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Resumen Ejecutivo

Esta investigacion tiene como objetivo identificar el nivel de cumplimiento de los
factores de éxito del TQM (Total Quality Management) en la gestion de calidad del sector
Empresas Comercializadoras de Equipos Electrénicos y Electrodomésticos en Lima
Metropolitana. En el marco de un enfoque cuantitativo y con alcance descriptivo se
selecciond una muestra probabilistica de 151 empresas, a partir de una poblacion de 250
negocios de distintos tamafios. Es asi que con un error estadistico del 5% se logra concluir
que el nivel de calidad en este sector es bueno, al obtener una medio de 4.02 en una escala de
1.00 a 5.00.

Los resultados que se obtuvieron fueron tabulados y analizados utilizando el SPSS
para hacer analisis de frecuencias por cada uno de los nueve factores de la calidad: (a) Alta
Gerencia, (b) Planeamiento de la Calidad, (c) Auditoria y Evaluacion de la Calidad, (d)
Disefio del Producto, (e) Gestion de la Calidad del Proveedor, (f) Control y Mejoramiento de
los Procesos, (g) Educacion y Entrenamiento, (h) Circulos de Calidad, y (i) Enfoque hacia la
Satisfaccion del Cliente.

Las conclusiones de la investigacion indican que el factor con mejor nivel de
desempefio es el Control y Mejoramiento de los Procesos, seguido por la Alta Gerencia, al
estar involucrada en la implementacion de la administracion de calidad. En cambio, el factor
Disefio del Producto obtuvo una media muy baja, lo que probablemente se debe a que las

empresas de este rubro no disefian ni producen estos productos.
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Abstract

This research aims to identify the level of compliance of the nine success factors of
TQM (Total Quality Management) in Electronic and Electrical Equipment Companies. In the
framework of a quantitative approach with a descriptive scope, where a sample of 151
companies was selected from a population of 250 businesses with different sizes. Thus, with
a statistical error of 5% there was concluded that the level of quality in this sector is good,
since average was 4.02 on a scale of 1.00 to 5.00.

The results obtained were tabulated and analyzed using SPSS, in order to get
frequency analysis for each of the nine quality factors: (a) Senior Management, (b) Quality
Planning, (c) Audit and Evaluation quality, (d) Product Design, (e) quality Management
Supplier (f) Control and Improvement Process (g) Education and Training, (h) Quality
Circles, and (i) Approach to Customer Satisfaction.

Research findings indicate that the factor with highest level of performance is the
Control and Process Improvement, followed by Senior Management, to be involved in the
implementation of quality management. Instead, the factor Product Design obtained a very
low average, probably because companies in this category do not design or produce these

products.
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Capitulo I: Introduccién

En los afios 2006 al 2011 Benzaquen (2013) condujo una investigacion para conocer
el nivel de calidad de las empresas en el Per(, evaluando la evolucion del alcance que la
gestion de la calidad tuvo en ese periodo. Este estudio revel6 que existe una tendencia hacia
la implementacién de précticas de calidad en las empresas peruanas, lo cual probablemente
ha sido una consecuencia de la apertura econémica, que las ha forzado a competir contra
empresas internacionales, elevando los estandares de calidad. En la actualidad, en un entorno
de crecimiento es necesario que las organizaciones conozcan su nivel de calidad para poder
establecer metas de mejoras, en lo cual radica la importancia de esta investigacion ya que
hasta la fecha no se han desarrollado estudios especificos para el sector de Empresas
Comercializadoras de Equipos Electronicos y Electrodomésticos de Lima Metropolitana.

El capitulo de la introduccion se utiliza para presentar los antecedentes a la presente
investigacion, para luego proceder a describir el problema de estudio. Este es entonces el
punto de partida para definir las preguntas de la investigacion, que estan alineadas con los
propositos, siendo esto lo que se desea lograr con el estudio que se realizard. Ademas se
explica al lector, la importancia o relevancia que tiene esta investigacion, junto con sus
limitaciones y delimitaciones.

1.1 Antecedentes

En la ultima década el Peru ha tenido un entorno macroeconémico estable con
crecimiento sostenido, impulsando el desarrollo empresarial en distintas industrias. Esto se ha
manifestado en el incremento del Producto Bruto Interno [PBI], como se observa en la Figura
1, acompafado del incremento de la demanda interna real y el consumo privado. Lo que esto
significa es que cada afio los peruanos aumentan la cantidad de bienes y servicios que

consumen.
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Figura 1. Variacion porcentual del PBI, la demanda interna y el consumo privado. Adaptado
de “Estadisticas econdmicas” por Banco Central de Reserva del Peru (BCRP), 2014.
Recuperado de http://estadisticas.bcrp.gob.pe/index.asp?sFrecuencia=A

En este contexto, donde ademas el pais ha suscrito diversos Tratados de Libre
Comercio y Acuerdos Comerciales, la competencia se incrementa y para tener éxito las
empresas necesitan ofrecer productos de calidad (Zuta & Weiser, 2009). Pero ademas
brindando un excelente servicio. En paralelo al aumento de la competencia también se ha
formado una nueva generacion de consumidores, los cuales estan mejor informados. Por lo
tanto, esperan que los proveedores se anticipen a sus necesidades y tengan una actitud
proactiva, siendo esto un requisito para todo tipo de empresa, obligandolas a implementar una
gestion de calidad, sin importar su rubro (Lozano, 2013).

Dada la importancia que tiene la calidad en un entorno donde se incrementa la
competencia y donde los consumidores demandan un mejor servicio, Benzaquen (2013)
investigd el nivel de la calidad en un grupo de empresas peruanas. Sus hallazgos mostraron
que sin importar el tamafio o el sector de estos negocios todas mostraron una mejoria entre
los afios 2006 y 2011. La forma en que se hizo la medicion fue utilizando una herramienta

que tenia una serie de preguntas para asignar puntuaciones en nueve elementos de calidad: (a)

alta gerencia, (b) planeamiento de la calidad, (c) auditoria y evaluacion de la calidad, (d)
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disefio del producto, (e) gestion de la calidad del proveedor, (f) control y mejoramiento de
procesos, (g) educacion y entrenamiento, (h) circulos de calidad, e (i) enfoque de la
satisfaccion al cliente.

Un elemento que se ha asociado a la gestion de la calidad son las certificaciones y en
especial la ISO 9001. Es por ello que Benzaquen (2014) midio el efecto de contar con esta
certificacion sobre la administracion de la calidad total o TQM por sus siglas en inglés (Total
Quality Management). Esta investigacion desarrollada en el afio 2011 probd que las empresas
que estan certificadas tienen mejor rendimiento en cada uno de los nueve factores de calidad
y especialmente en la Alta Gerencia, ya que esta se encuentra mas comprometida, asigna mas
recursos a los sistemas de gestion y ademas logra motivar mas a los empleados en la medida
en que hay una mayor participacion.

1.2 Definicion del Problema

En el mercado peruano la competencia se ha incrementado, y el sector Empresas de
Comercializacion de Equipos Electronicos y Electrodomésticos no es la excepcion. Este
aumento obliga a las empresas del sector a incrementar su nivel de calidad pero se desconoce
el estado actual del mismo e incluso no se tiene conocimiento de la penetracion que tienen en
el sector la implementacion de los sistemas de gestion y de las certificaciones 1ISO 9001.

1.3 Proposito de la Investigacion

El proposito de la investigacion esta compuesto de objetivos y preguntas. No se han
incluido hipétesis porque se trata de un estudio meramente descriptivo. A continuacion se
detallan los objetivos y las preguntas de investigacion.

1.3.1 Objetivos

Para esta investigacion se ha identificado el siguiente objetivo general: Identificar el

nivel de cumplimiento de los factores de éxito del TQM (Total Quality Management) en la
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gestion de calidad del sector Empresas de Comercializacién de Equipos Electrénicos y
Electrodomésticos en Lima Metropolitana.

1.3.2 Preguntas

A partir del objetivo de la investigacion se plantea la siguiente pregunta: ;Cual es el
nivel de la calidad (TQM) del sector Empresas de Comercializacion de Equipos Electrénicos
y Electrodomésticos de Lima Metropolitana, sobre el cumplimiento de los nueve factores de
éxito de la calidad (TQM)?
1.4 Importancia de la Investigacion

Esta investigacion permitira contar con una percepcion de la situacion actual, en
relacion a la calidad dentro del sector empresas comercializadoras de equipos electrénicos y
electrodomesticos. Es importante contar con este conocimiento porque constituye un punto de
partida para posteriormente desarrollar politicas que incrementen la calidad del sector.
Mejorando la calidad de las empresas y del sector como un todo, es que se podran conseguir
mejoras en la competitividad nacional, gracias a la estandarizacion de los procesos y a la
generacion de servicios y productos con alta calidad de forma sostenible. Para las empresas
comercializadoras de equipos electrénicos y electrodomésticos son importantes los resultados
ya que ademas de que les permitira conocer su situacion actual, también podran identificar si
el contar con una certificacion 1SO les permite o0 no mejorar su nivel de calidad.
1.5 Naturaleza de la Investigacion

Esta investigacidn es cuantitativa, transeccional y descriptiva. Se dice que es
descriptiva ya que los investigadores pretender caracterizar o especificar los atributos de la
variable dependiente que es la calidad, en funcion de nueve atributos. La investigacion es
transeccional, porque la informacidn ha sido recabada en un momento Unico de tiempo, y no
se puede apreciar la evolucién del fendmeno sino solamente su caracterizacion en dicho

momento (Herndndez, Fernandez & Baptista, 2010). Todo esto se hara con un enfoque
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cuantitativo, basado en el estudio de una muestra de las empresas del sector, y los resultados
podran analizarse de manera estadistica (Sierra-Bravo, 1994).
1.6 Marco Conceptual

Para esta investigacion se definié como variables independientes a los nueve atributos
de la calidad, los cuales se observan en la Figura 2. Asi mismo se evaliia como estos influyen
en determinar la calidad en el sector Empresas Comercializadoras de Equipos Electronicos y
Electrodomésticos en Lima Metropolitana. A partir del analisis de estos nueve factores se
Ilega a definir el nivel de implementacién de las practicas de calidad en las empresas del

sector mencionado.

Alta Calidad (X1)

Planeamiento de la
Calidad (X2)

Auditoria y Evaluacion de la
Calidad (X3)

Disefio del Producto (X4)

Gestién de la Calidad (X5) TQM (Y)

Control y Mejoramiento del
Proceso (X6)

Entrenamiento y
Educacion (X7)

Circulos de Calidad (X8)

Enfoque hacia la Satisfaccion
del Cliente (X9)

Figura 2. Relacion entre las variables independientes y la variable dependiente. Adaptado de
“Calidad en las empresas latinoamericanas: El caso peruano” por J. Benzaquen, 2013.
Globalizacién, Competitividad y Gobernabilidad, 7(1), 41-59.
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1.7 Supuestos

Se parte del supuesto que las personas entrevistadas en una muestra de las Empresas
Comercializadoras de Equipos Electronicos y Electrodomésticos en Lima Metropolitana,
tienen pleno conocimiento respecto a la calidad en el interior de la empresa en la que laboran.

También se tiene el supuesto de que las empresas que implementen un sistema de
gestion de calidad, tendran mejores oportunidades de competencia y comercializacién
respecto a sus competidores. Ademas, la eleccion de los elementos que componen la muestra
fue totalmente aleatoria.
1.8 Limitaciones

Esta investigacion tiene como limitacion que en las tiendas por departamentos no
todos los encuestados ocupaban puestos gerenciales, por lo que los encuestados mostraban
cierto grado de resistencia. Otra limitacion fue la poca disponibilidad de tiempo de los
encuestados para responder el total de las preguntas del cuestionario aplicado, sumado a ello
las politicas internas de algunas empresas no permiten brindar informacion interna, tal fue el
caso del grupo CENCOSUD, quién a través de su area de atencion al cliente respondié por
medio de un correo de la siguiente manera: ... He recibido tu carta y revisado de acuerdo a
normas internas de la Corporacion, lamentablemente no es posible brindar este tipo de
entrevistas ni informacion interna” (C. Gil, comunicacion personal, 23 de Junio, 2014).

Por las razones expuestas anteriormente en esta investigacion no hay manera de
comprobar si las respuestas brindadas por los encuestados son totalmente veraces.
1.9 Delimitaciones

Se han identificado tres delimitaciones para esta investigacion: (a) temporal, porque
se limita al afio 2014 y especificamente al mes de junio, cuando se realizaron las encuestas;

(b) geogréfica, ya que solamente se consideraran empresas de Lima Metropolitana; y (c)
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sectorial, al abarcar Unicamente a empresas del sector comercializacion de equipos
electrénicos y electrodomésticos.
1.10 Resumen

La investigacion es de naturaleza descriptiva, transeccional y cuantitativa, con el
proposito de diagnosticar la situacion de los nueve factores de la calidad en el sector
Empresas Comercializadoras de Equipos Electronicos y Electrodomésticos. Esto resulta
relevante en la medida en que la competencia se incrementa y los consumidores se hacen mas
exigentes, demandando un mejor servicio de las empresas.

El disefio de la investigacion estd fundamentado en una muestra de empresas, con un
error estadistico de 5% y un nivel de confianza del 95%, lo que permite suponer que las
conclusiones del trabajo son extensibles a todo el sector. Se ha delimitado este estudio con
respecto al sector econémico productivo, al tiempo y también geograficamente, al realizarse

solamente en Lima Metropolitana.
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Capitulo I1: Revisién de la Literatura

A continuacion se describe el estado de arte y la revision de la literatura que sustenta:
(a) concepto de calidad, (b) métodos para asegurar la calidad, (c) procesos y calidad, (d)
herramientas para el control de procesos y (e) estructura organizacional y calidad. Asi como
también el desarrollo de la calidad en el Per0.

La revision de la literatura se inicia con la definicion de calidad y la evolucion de este
concepto, tal como se presenta en la Figura 3. Se revisan también los métodos existentes para
asegurar la calidad, donde se presta especial atencién a los 14 principios de Deming. Para
luego pasar a explicar la relacion existente calidad y procesos, asi como con la estructura
organizacional. Un detalle de todos los autores estudiados en esta revision de literatura se
presenta en el Apéndice A.

2.1 Concepto de la Calidad

El concepto de calidad es ampliamente analizado y aplicado en las empresas alrededor
del mundo, siendo dificil identificar alguna gran empresa que no incorpore componentes de
calidad en su gerencia (Dean & Bowen, 1994). La calidad tiene un rol esencial dentro de las
organizaciones que buscan alcanzar su vision y obtener una posicion reconocida y sostenible
en el tiempo (Abadi, 2004). La calidad en la administracion muestra dos lineas de desarrollo,
una se refiere a mejorar la percepcion del consumidor-cliente y la otra al aspecto interno, al
mejoramiento de los procesos y procedimientos: en la primera vertiente, la guia de actuacion
han sido las cartas de servicio o de compromiso al cliente, y en la segunda, la aplicacién y
uso de estandares de calidad como las normas I1SO (Ulloa-Enriquez, 2012).

Sin embargo, Para Deulofeo (2002) todavia no existe una definicion clara ni difundida
de manera uniforme sobre lo qué es la calidad aplicada en la gestion empresarial. Este autor

sefiald que usualmente cuando se piensa en calidad se le relaciona con los productos en
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primer lugar, y luego con la mejora continua. Pero es cuando se analiza de manera mas
profunda que se llega a comprender que es una busqueda de la excelencia, eliminando los
reprocesos Y los defectos. Mas recientemente, Velasco (2010) explico que para alcanzar la
calidad no es suficiente con ser bueno en lo que se hace sino que debe haber una blasqueda
incesante por hacer mejor las cosas, entendiendo que siempre hay espacio para mejorar. Para
implementar con éxito la calidad, se requiere de la colaboracion del personal de la empresa,
involucrados en la resolucion de problemas de manera inmediata.

Implementar calidad en una empresa implica involucrar a toda la organizacién, pero
su enfoque ha variado a través de los afios. A inicios del Siglo XX la aplicacién de la calidad
se enfocaba en la inspeccion como método para asegurar que el producto que se entregaba al
consumidor cumpliese con los requerimientos. Alrededor de 1940 se incorporaron métodos
estadisticos para el control de la calidad y se trabajo con muestras en lugar de inspeccionar la
poblacion completa. Pero en los afios 60 el concepto de calidad se amplio para cubrir todas
las areas de la organizacion (Schroeder, 2005 en D’ Alessio, 2012). Luego en la década de los
80 y 90 la calidad cobr6 mayor importancia, especialmente al ser acogida por las empresas
japonesas que llegaron a conquistar el mercado occidental con sus productos (Tsutsui, 1996).

Bowman (1994), al igual que D’Alessio (2012), sefialo que la gerencia de la calidad
total o TQM por sus siglas en inglés (Total Quality Management) requiere que se considere a
la organizacion en su totalidad, como un sistema de procesos interconectados, por lo que el
enfoque esta en la institucion y no en las personas. Esto permite entender que los problemas
de calidad se originan en los procesos y no por errores de las personas, ademas de que el
poner el énfasis en los trabajadores estableciendo metas numeéricas lleva a la desmotivacion y
eventualmente conduce a una menor calidad y menor productividad (Bowman, 1994;

Deming, 1986).

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




11

Rico (2001) indicd que la adopcion del concepto de calidad total en la organizacion
involucra los siguientes aspectos: (a) ambiente propicio para el desarrollo de la calidad total,
difundiendo valores compartidos por toda la organizacion; (b) gerencia siempre en busqueda
aumentar la eficiencia y la productividad; y (c) empleador que respeta a sus colaboradores,
como seres humanos, desarrollando sus competencias, motivandolos y reconociéndoles sus
esfuerzos.

De acuerdo con Butman (1997), tal y como lo defini6 Juran la calidad tiene dos
facetas: (a) la prevencién de los defectos, lo que no necesariamente significa que el producto
retna las caracteristicas que el cliente requiere, y (b) desarrollar productos que satisfagan las
necesidades de los clientes, para tener consumidores satisfechos. Para lograr tener calidad es
necesario que las personas cambien su enfoque de la preocupacion por el hoy hacia la
busqueda por un mejor mafiana, orientandose a la mejora de productos y servicios para tener
clientes satisfechos, innovando constantemente (D’ Alessio, 2012).

La clave para lograr implementar TQM en las organizaciones es enfocarse en los
procesos, reduciendo las variaciones. Es asi que la importancia debe recaer en estandarizar
los procesos, para que no se den las variaciones. En lugar de enfocarse en las auditorias, la
supervision y la revision de los resultados, lo que finalmente conduce a buscar un
responsable, sin entender que la deficiencia esta en el sistema y no en las personas (Bowman,
1994). Para Pastor, Otero, Portela, Viguera y Repeto (2013) la gestion de la calidad total o
TQM demanda la aplicacion de métodos cuantitativos, pero también el desarrollo de los
recursos humanos, con el fin de mejorar los procesos y los servicios que se brindan, dando
una respuesta oportuna y eficiente a los clientes. Por lo tanto integra el esfuerzo de mejora
permanente con la satisfaccion de las necesidades del consumidor, tanto en el presente como

en el futuro, al mostrar anticipacion e innovacion.
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Es preciso mencionar en esta investigacion sobre la aplicacion de la calidad total en
China, en 1978 se puso en marcha importantes reformas econdmicas para crear una politica
de puertas abiertas, para entrar en el mercado global. Desde ese periodo el pais ha
experimentado un rapido crecimiento. El Banco Mundial informé que las tasas de
crecimiento del PIB se acercan 10 por ciento anual, aunque a partir de una base muy baja.
Las reformas econdmicas e industriales participaron de la incorporacion de nuevas técnicas
de gestidn, incluida la gestion de la calidad total (TQM). Esto fue planeado para abordar el
problema de la mala calidad de la produccion, ya que el TQM es reconocido como una de las
armas mas competitivas. Dado el reciente ingreso de China a la Organizacion mundial de
comercio (WTO) y el aumento de las presiones competitivas globales, la practica del TQM
ayudara a mejorar la posicion de China frente a la competencia. La Calidad fue introducida
en China en 1978, cuando la fabrica de motores de combustion interna Beijing fue la primera
en implementar la gestion de la calidad. Este fue un esfuerzo cooperativo con sus socios
extranjeros, fue asi que se establecio el primer circulo de calidad en China. El concepto se
extendid rapidamente ya que muchas empresas comenzaron a impartir clases de formacion
teoria de la calidad que se concentraron en la teoria base de la gestion de calidad, explicando
las herramientas de gestion de la calidad y ensefiando los métodos estadisticos de calidad. Las
clases se proporcionaban para los trabajadores, gerentes e ingenieros para que el concepto de
control de calidad se estableciera como el inicio de la calidad. Como muestra de la rapida
propagacion de control de calidad, en 1997, habia 12.840.000 empresas de control de calidad
registrados en China. Para la mayoria de estas empresas, control de calidad era la adaptacion
de las practicas de calidad japonesas. (Jin-Ha Li, Alistair R. Anderson, Richard T. Harrison,

2002)
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2.2 Métodos para Asegurar Calidad

Deming (1986) desarrollé 14 puntos, conocidos como principios, que sirven de guia
para garantizar la calidad, los cuales impactan claramente la forma de gerenciar o de
administrar un negocio. En un entorno donde las organizaciones tienen claro que la calidad
puede llevarlos a obtener una ventaja estratégica sobre sus competidores (Anderson, 1994).
Los 14 puntos que Deming (1986) sefialé como forma de administrar para alcanzar la calidad
son:

1. Mejorar continuamente los productos y servicios para mantenerse competitivos en
el negocio tanto a corto como a largo plazo, esta obligacion con el consumidor
nunca termina. Para ello las empresas necesitan incorporar en sus procesos la
innovacion, la investigacion con la finalidad de prepararse para el futuro, mejora
continua de los procesos mediante el know-how de la empresa y fuente de la
productividad; y el mantenimiento de los equipos, muebles e instalaciones
dejando de lado la maquinaria obsoleta.

2. Adoptar la nueva filosofia tomando el liderazgo enfocada en el cambio, mediante
una nueva vision en la que los errores no son permitidos. Los defectos y las
demoras constituyen aumento en los costos, por lo que las empresas no deberian
darse el lujo de vivir con errores, producir productos de mala calidad, trabajadores
con un nivel de entrenamiento bajo o servicios deficientes.

3. Eliminar la necesidad gque hay de tener inspecciones masivas para garantizar la
calidad. La construccién de la calidad del producto se realiza desde el inicio del
proceso y no solamente en el producto final, eso ayuda a evitar el incremento de
los costos de manera innecesaria como por ejemplo, productos defectuosos que se
reprocesan o desechan. La calidad no se logra mediante la inspeccidn, sino

mediante el mejoramiento del proceso.
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4. Desarrollar relaciones de largo plazo con los proveedores, teniendo un solo
proveedor por articulo al que se le compran grandes cantidades, basando la
relacion en la confianza y la lealtad. Los proveedores que ofrecen suministros con
precios mas bajos no garantizan que nuestro producto final sea de buena calidad:
la buena calidad engendra buena calidad.

5. La mejora continua de los sistemas de produccién y servicio, para incrementar la
calidad y la productividad, lo que llevara a disminuir los costos. Todo el personal
de la compafiia deben convenir e implantar el mejoramiento continuo de la calidad
y de la productividad.

6. Brindar capacitacion constante en las habilidades que se requieren para el
desarrollo de los diferentes puestos de trabajo. La capacitacion al personal no debe
finalizar mientras haya una posibilidad de progreso.

7. Promover el liderazgo y la supervision para ayudar a las personas a realizar un
mejor trabajo, relacionandose con maquinas y diferentes aparatos o aplicaciones.
El trabajo de un supervisor es de dirigir ayudando al personal a hacer mejor el
trabajo. El gerente tiene la obligacion de encontrar otro lugar dentro de la empresa
para aquellas personas que tengan alguna incapacidad o no puedan realizar su
trabajo.

8. Eliminar las dudas sobre el desempefio de alguna persona en particular, para
estimular el trabajo efectivo de cada colaborador. Para mejorar la calidad y la
productividad es necesario que la gente se sienta segura, no tenga miedo de
expresar sus ideas o de hacer preguntas. La confianza que los trabajadores
adquieran con su empresa, aumentara a medida que los gerentes mejoren la

gestion con sus colaboradores.
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9. Reducir las barreras entre los departamentos, ya que las personas que trabajan en
investigacion, disefio, ventas y produccion deben trabajar unidos como un equipo.
Todo es posible con una buena comunicacion ya que todos trabajan para una
misma compafiia y con los mismos fines de mejorar la rentabilidad.

10. Eliminar los slogans y carteles que indican a la fuerza productiva que deben tener
cero defectos o nuevos niveles de productividad. Esto solamente contribuye a
crear aversion, dafar las relaciones internas y podrian generar frustracion y
resentimiento. Hay que dejar que la gente establezca sus propios lemas.

11. No ejercer la gerencia por objetivos ni fijar cuotas de produccion ya que solo
toman en cuenta los nimeros y no la calidad o los métodos, sino mas bien
implementar un liderazgo efectivo. Un sistema que fomenta un ambiente de
receptividad y reconocimiento es mucho mas productivo para los colaboradores
que uno que pueda medir a la gente con relacion a las cantidades que produce.

12. Lograr que los empleados se sientan orgullosos de su desempefio en sus puestos
de trabajo, gracias a que la gerencia tiene un enfoque en la calidad méas que en la
cantidad producida.

13. Instituir un programa de educacion, de auto desarrollo para el personal y por lo
tanto adquirir continuamente nuevos conocimientos y habilidades que se requieren
para el manejo de nuevos materiales y nuevos métodos.

14. Indicar claramente que la transformacidn es un trabajo de todos con un plan de
accion adecuado.

Segun Crosby (1979) la calidad si debe contar con principios que la rijan, facilitando

su aplicacion, y por ello propuso los que se presentan a continuacidén que no requieren de
explicaciones, por ser de un enunciado sencillo (citado en D’Alessio, 2012):

1. Compromiso de la alta gerencia hacia la calidad.
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2. Desarrollar circulos de calidad.

3. Realizar mediciones, para que el proceso de toma de decisiones cuente con datos

reales.

4. Comprender que los beneficios de la calidad se ven en el largo plazo.

5. Comunicar y difundir la calidad.

6. Reuvisar el efecto que han tenido las acciones correctivas aplicadas anteriormente.

7. Buscar una produccién con cero defectos.

8. Formar y educar a los trabajadores.

9. Anunciar los dias con cero defectos.

10. Enfatizar en objetivos asociados a la calidad.

11. Eliminar las causas de los errores.

12. Reconocer a los colaboradores que contribuyen con el logro de la calidad.

13. Crear el consejo de la calidad.

14. Repetir esta lista de pasos continuamente.

Otro método para asegurar la calidad es el conocido como las cinco S, que se
desarrollé en Japdn en la década de los 80, con el objetivo de mantener organizadas, limpias,
seguras y productivas las diferentes areas de trabajo. Este sin duda fue el primer paso en la
adopcidn de la filosofia de la calidad total en las empresas japonesas. Por lo tanto, hablar
actualmente de procesos con cero defectos, cero demoras o cero desperdicios, es lo sindbnimo
de tener una operacién concebida bajo el sistema de las cinco S (Monden, 1994):

e Seiri (seleccionar): Remover de las areas de trabajo todo lo que no se requiere

para realizar las operaciones productivas.

e Seiton (organizar): Ordenar los articulos, equipos o documentos, de modo tal que

se facilite su uso, es decir su identificacion, localizacion y posteriormente su
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disposicién. Es imprescindible que cada cosa tenga un lugar especifico para ser
guardado.

e Seiso (limpiar): Mantener en excelentes condiciones los equipos de trabajo,
conservando limpio el medio ambiente.

e Seiketsu (estandarizar): Desarrollar de forma consistente las actividades de
seleccion, organizacion y limpieza.

e Shitsuke (seguimiento): Crear las condiciones que fomenten el compromiso de los
integrantes de la organizacion para formar un habito con las actividades antes
descritas. Lo cual comprende también la verificacion de que las actividades se
desarrollan tal cual como fueron planeadas.

La tendencia en materia de calidad es hacia la implementacion de los sistemas de
gestion integral, que de manera integrada cubran a toda la organizacion y a todos los
trabajadores. Pero algo que no debe cambiar es el enfoque en la satisfaccion de los clientes,
porque solo asi se podran tener las pautas para conocer que tan bien se esta desempefiando la
organizacion. De la misma forma es importante mantener el enfoque en las personas, porque
es el factor humano el que permite el aseguramiento de la calidad (Interconsulting Bureau,
2009).

2.3 Procesos y Calidad

Como se ha explicado anteriormente, el enfoque de la calidad esta en los procesos
mas que en el producto final o en las personas. Pero de acuerdo con Monden (1994), el éxito
de Toyota también estuvo en que esta empresa comprende que su responsabilidad no culmina
cuando el producto sale de la planta sino que se relaciona con toda la cadena de suministro,
hasta que llega al cliente e inclusive en el servicio posventa.

El enfoque basado en procesos es entonces la forma mas eficaz para lograr el

cumplimiento de las metas u objetivos. Con su implementacion se determina cuéles son los
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recursos, programas y metodologias que se requieren, pero también quién es la persona
responsable de cada proceso. Con esto, la organizacion se garantiza que contara con
informacién adecuada y oportuna para la toma de decisiones, garantizando la satisfaccion de
los clientes, tanto internos como externos (Moreira, 2006).

“Mediante el enfoque basado en procesos pueden identificarse y gestionarse

numerosos procesos interrelacionados, analizar y seguir coherentemente el desarrollo

de los procesos en su conjunto, asi como obtener la mejora continua de los resultados
por medio de la erradicacion de errores y procesos redundantes en las diferentes

funciones de la organizacion” (Moreira, 2006, p. 13).

Los procesos usualmente involucran actividades que se desarrollan en distintos
departamentos, por lo que se dice que atraviesan los limites de la estructura funcional. Es por
esto que se sostiene que la estructura organizativa convencional no permite o dificulta el
enfoque por proceso. Se requiere la adaptacion de los sistemas a la gestion por procesos, lo
cual implica un cambio de paradigma, donde se requiere de un fuerte liderazgo, que
promueva politicas y estrategias que manifiesten a la organizacién como un todo (Estévez,
2008).

La mejora de los procesos, significa optimizar la efectividad y eficiencia para
responder a las contingencias y las demandas de nuevos y futuros clientes, lo cual constituye
un reto para toda empresa estructurada de manera tradicional. Deming (1989, en D’ Alessio,
2012) indicé que existen dos maneras de mejorar los procesos: (a) cambiar las causas
comunes que tienen efectos adversos sobre gran cantidad de productos, de maquinas o de
personas; y (b) eliminar las causas especificas o especiales, que afectan solamente a un
namero limitado de actividades o de empleados. De esta manera los esfuerzos permiten
obtener resultados contundentes, pero para ello es necesario tener conocimientos estadisticos

basicos y contar con datos, para separar las causas comunes de las especificas.
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Ahora bien, no se debe perder de vista que el objetivo de la calidad es atender los
requerimientos y expectativas de los clientes. Es por ello, que la medicion de la satisfaccion
del cliente es sumamente importante, constituyéndose en un insumo para la posterior mejora
de los procesos; incrementando la fidelidad de los clientes en el largo plazo (Ortiz, 2007). La
evaluacion de la satisfaccion de los clientes, debe incluir diversos indicadores como son
(Ortiz, 2007): (a) lealtad o fidelidad, (b) repeticion de la compra, (c) nGmero de quejas y/o de
reclamos, (d) cantidad y frecuencia de las devoluciones, (e) reconocimientos recibidos, y (f)
cantidad de veces que deben hacerse reprocesos o desechar productos.

2.4.1 Herramientas para el control de procesos

Para poder tomar decisiones es necesario contar con informacion suficiente, la cual
debe fundamentarse en herramientas estadisticas de recoleccion y analisis. Para poder
recopilar los datos de que realmente ocurre al interior de los procesos de la organizacion
Deming (1989) propone el uso de las siguientes herramientas:

1. Diagrama causa-efecto: Sirven para conocer las causas reales de cierto problema,
denominado el efecto. El objetivo es identificar las causales para que se puedan
implementar soluciones que no reduzcan los sintomas sino que ataquen a las
verdaderas causas.

2. Diagrama de flujo: Se utilizan para establecer el orden de las actividades que
integran un proceso. De una manera grafica y explicita se muestra la secuencia y
los recursos que se requieren, permitiendo identificar los reprocesos y las
ineficiencias.

3. Diagrama de Pareto: A través del uso de un grafico de barras se logra identificar
cuéles son los problemas principales que enfrenta la organizacion, los que
usualmente surgen del 20% de las causas, como por ejemplo falta de capacitacion

0 escasez de recursos.
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4. Graficos de tendencia: Muestran la evolucién de una variable a través del tiempo,
para identificar variaciones atipicas y entonces proceder a analizar lo que ocurrié
en ese momento.

5. Histogramas: Diagrama de distribucion de frecuencias para observar patrones de
comportamiento en los datos, y poder evaluar en que momento se producen las
alteraciones o cual es la tendencia existente.

6. Diagrama de dispersion: Es un grafico con dos ejes, donde el eje X refleja los
datos independientes, mientras que en el eje Y se grafica la variable dependiente o
el efecto. Esto permite visualizar cuél es el grado de relacion entre la causa y
efecto, para analizar y escoger la causa con mayor efecto, y asi darle prioridad en
la aplicacion de correctivos.

7. Graficas de control: Se utiliza para analizar la calidad de cierto proceso a través
del tiempo; midiendo no sélo el valor central sino las dispersiones, para establecer
media y moda que son medidas estadisticas. EI uso de esta herramienta tiene como
finalidad reducir las dispersiones.

2.4 Estructura Organizacional y Calidad

Las organizaciones se enfrentan a la necesidad de mantenerse competitivas,
realizando un esfuerzo continuo para poder adaptarse de manera oportuna a las nuevas
situaciones. Siendo esto diferente del entorno que imperaba en los afios 70 y 80, cuando la
administracion o la gerencia se enfocaba en aspectos propios del mercado circundante y de la
operacién. Mientras que en la actualidad se habla de un contexto global, con mayor
competencia y donde las organizaciones que se sostienen en el tiempo son aquellas eficaces y
eficientes (Camisdn y Tomas, 2006). Asi como la gestion de las empresas ha cambiado o

evolucionado en el tiempo, la gestién de la calidad también lo ha hecho. Es por esto que
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actualmente se entiende que la calidad requiere de un enfoque estratégico y global, ademas de
que tiene que ser proactivo y no reactivo (Cruz, 2001).

La implementacion de la calidad total (TQM) requiere de cambios en los procesos y
por lo tanto en la forma en que las personas interactlan y trabajan dentro de las
organizaciones; por lo tanto para que la implementacion sea exitosa se necesitan cambios en
la estructura organizacional (Tata, Prasad & Thorn, 1999). La estructura de la organizacién es
otro elemento importante a efectos de lograr la calidad del servicio y dependera de las
estrategias planteadas por los directivos en un principio. La importancia del servicio al cliente
ha llevado a la creacidn de sectores especialmente dedicados a la atencion de esta
problematica, y sus dimensiones dependen de la industria en la que esté la empresa, asi como
de su tamafio (Abadi, 2004).

Para Hall (1987) la estructura organizacional define la forma en la que las personas
interactlian y se comunican, asi como también determina las relaciones de poder. Asi mismo,
la estructura es un reflejo de los valores organizacionales, influenciando la forma en que se
estructuran los departamentos (Quinn, 1988). La importancia de la estructura radica en que
los empleados normalmente no comprenden y ni siquiera identifican las deficiencias o los
problemas que existen en los procesos, porque se limitan a comprender solamente su area o
incluso solamente su puesto de trabajo, careciendo de la vision holistica que la calidad
demanda (Tata, Prasad & Thorn, 1999). Dado que la calidad total o TQM es un sistema de
mejora continua de la calidad, bien sea de los productos o servicios, pero a traves de un
enfoque en los procesos o sistemas, por lo que se necesita que todas las personas en la
organizacion se involucren y aporten (Evans & Lindsay, 1993).

Independientemente de la estructura organizacional que se adopte, Velasco (2010)
recomendd la adopcion de los circulos de calidad. Estos son grupos de miembros de la

empresa, que de forma voluntaria, se unen para identificar problemas y darles solucién.
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Establecer circulos de calidad tiene como beneficio el desarrollo y la mejora de la
produccion, ya que los procesos son evaluados constantemente, gracias a la participacion
creativa de los colaboradores.

Junji (1995) explico que el circulo de calidad, una herramienta disefiada por Shewart
y posteriormente mejorada por Deming, es Util para localizar el problema y atacarlo de raiz, a
través de cuatro etapas: (a) planear, (b) hacer, (c) verificar, y (d) actuar. Esto permite
comprender que el circulo de calidad realmente es un proceso de mejora continua, ya que se
analiza cada parte del proceso para ver cual es la problematica, lo que permite conocerlo
mejor y evitar futuros errores. Mientras que para Juran (Anderson, Rungtusanatham &
Schroeder, 1994) el enfoque debe realizarse en tres etapas: (a) planeacion, (b) control, y (c)
mejora continua.

2.5 Desarrollo de la Calidad en el Peru

Fue en la década de los 80’s cuando las grandes empresas que operaban en el Pera
empezaron a entender que la calidad no se asociaba unicamente con el producto final, sino
que también era una herramienta de gestion (Benzaquen, 2013). En este entorno fue como en
el afio 1989 se creo el Comité de Gestion de la Calidad en el Perd. En un inicio se asociaron
cuatro empresas, las cuales para el 2014 se habian convertido en 21 y entre ellas estéa la
Pontificia Universidad Catolica del Pert. Ademas hay otras universidades y empresas
certificadoras de calidad, lo cual tiene relacion con el objetivo de la institucién que es mejorar
el nivel de calidad en el pais (Centro de Desarrollo Industrial [CDI], 2011).

A traveés de las certificaciones las empresas logran adquirir una posicién de ventaja
ante sus competidores, ya que un ente independiente declara que bien sea su producto, su
servicio o su proceso reune los requisitos establecidos en la norma técnica o en el reglamento.
(Ministerio de la Produccion, 2013). Estas certificaciones son emitidas por las denominadas

empresas certificadoras, que no son mas que entes privados registrados en la Comision para
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la Estandarizacion y Vigilancia del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual [INDECOPI], ya que en el Peru este es el organismo
autorizado por la Organizacién Internacional para la Estandarizacion, que es 1SO por sus
siglas en inglés (International Organization for Standardization). Es asi que el INDECOPI es
el organismo responsable de revisar los estandares y de dar recomendaciones a 1SO para el
establecimiento de nuevas normas internacionales. (International Organization for
Standardization 1SO, 2014b).

Las normas 1SO no son mas que un conjunto de especificaciones para productos,
servicios o incluso procesos. Entonces las empresas deciden de manera voluntaria afiliarse y
para ello acuden a las empresas certificadoras, buscando instalar sistemas de gestion que les
permitan ser mas eficientes y mas eficaces, siguiendo siempre los mismos procesos y de la
misma forma, lo que les da una estandarizacion (ISO, 2014a).

En la medida en que las normas I1SO se difundieron a nivel mundial, en el Perd
algunas empresas las adoptaron, hacia finales del Siglo XX, pero principalmente las grandes.
Esto se debid a que en esos afios la informalidad predominaba en el pais, ya que durante el
gobierno de Fujimori, con el objetivo de insertar al Peru en la economia mundial se abrieron
las fronteras, tanto para la importacién como para la exportacion. Dado que la liberalizacion
fue total, no habian normas técnicas ni requisitos y por ello la calidad de muchos de los
productos importados era baja, lo cual también repercutio en que la produccion local fuese
similar (INDECOPI (2006), en Benzaquen 2013). Esto sin duda alguna ha cambiado y en la
actualidad los consumidores son exigentes, fijandose no so6lo en el precio sino en la calidad
de lo que adquieren (Lozano, 2013).

Una iniciativa que existe a nivel nacional para incrementar la calidad entre las
empresas es el Concurso Motivacional de Mejoramiento de la Calidad, creado en el afio 1991

por el Centro de Desarrollo Industrial (CDI, 2011). Con esto se busca promover la
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participacion de empresas de distintos sectores, siendo Abengoa Perd S.A. la ganadora del
afo 2013. Esta empresa destaca como contratista internacional en transmision y distribucion
de energia; y postulé en el 2013 porque busca ser referente a nivel regional en calidad,
seguridad y cuidado medioambiental. Tiene un modelo de gestion que reconocen como su
plataforma para la excelencia a través de la mejora continua. Este modelo de gestion
contempla aspectos como: (a) liderazgo, (b) planeacidn estratégica, (c) clientes, (d) recursos
humanos, (e) procesos, y (f) indicadores (CDI, 2013).

En estos momentos, se puede afirmar que la calidad de las empresas peruanas no es la
Optima. Se necesitan entre cuatro y cinco mil empresas certificadas, para que realmente se
pueda generar una mejora en la competitividad (Andina, 2013). Pero la realidad indica que
solamente se cuenta con 1,000 empresas que no es mas que el 25% de lo que se requiere
(Indecopi: Perd solo tiene mil empresas con certificacion de calidad, 2012); y la situacion es
peor si se busca en el listado del Centro de Desarrollo Industrial donde solamente aparecen
un poco mas de 300 empresas (CDI, 2014).

Pino (2008) realizo un estudio cuyo objetivo era describir las practicas de calidad total
[TQM] que aplican las empresas peruanas. Se centro en dos propositos: (a) identificar si
existian o no diferencias en la implementacion de TQM entre las empresas de manufactura y
las de servicios; y (b) conocer si hay diferencias entre las pequefias, medianas y grandes
empresas. Pino (2008) concluy6 que si existen diferencias entre las empresas de manufactura
y las de servicio, ya que las primeras emplean de manera mas frecuente las practicas de TQM
y en especial el aspecto de recopilacidn de informacion y analisis, de forma estadistica, como
forma de medir la calidad. En cuanto al tamafio de las empresas, encontrd que la mayor
diferencia se da en la capacitacion de los empleados, siendo las grandes compaiiias las que

mas invierten en este aspecto, asi como en otros de la calidad.
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A nivel nacional, el Consejo Nacional de la Competitividad (2011) realiz6 un analisis
del Sistema Nacional de Calidad, encontrando que el 21% de las normas asociadas a 1SO que
estan vigentes en el Pert no se encuentran actualizadas. Esto se debe a que hay un largo
periodo de espera durante la incorporacién de cada norma y cuando finalmente son aprobadas
apenas si quedan dos afos para que el organismo internacional las sustituya o las elimine.
Otra conclusién importante de este analisis es que son muchos los entes que en el pais buscan
regular el tema de calidad, muchas veces duplicando funciones y colocando trabas, ya que no
estan coordinados y les falta personal.

2.6 Resumen

Aunque el concepto de calidad aparecio por primera vez a inicios del Siglo XX, este
ha cambiado a través de los afios. Se lograron identificar dos grandes cambios, el primero en
los 40 cuando se incorpord la estadistica, explicando que bastaba con analizar una muestra
para obtener los mismos resultados de un analisis completo. El segundo gran cambio se dio
en la década de los 60 y evoluciond hasta los 90, para llegar a mostrar al mundo que la
calidad y su control no estan en un producto o servicio, sino que esto es mas bien el resultado
de un proceso.

En la actualidad se concibe a la calidad como la satisfaccion de los requerimientos de
los clientes, por lo que debe fundamentarse en la medicidn de esta satisfaccion. Es a partir de
esto que se identificaran los puntos de mejora, para adecuar los procesos. Ademas, es
indispensable desarrollar al recurso humano que es el gestor de la calidad, asegurandose de
cumplir con los estandares, pero sobre todo innovando desde sus puestos de trabajo.

Los distintos autores coinciden en que para implementar adecuadamente la calidad, es
necesario visualizar a la organizacion como un todo. El enfoque en los procesos necesita de
un fuerte liderazgo para lograr una implementacion exitosa, cuidando involucrar a todas las

personas. Se concluye entonces, que aunque la calidad debe implementarse con un enfoque o
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gestion de procesos, es necesario comprender que se requiere del accionar del recurso
humano y por ende de cambios en la estructura organizacional. Pero todo lo que se haga tiene
como objetivo el satisfacer a los clientes, para alcanzar la sostenibilidad en el largo plazo.

Con los afios de evolucién de la calidad otro cambio que se ha observado es el
surgimiento de herramientas que permiten su aseguramiento. Corresponde a la alta gerencia
seleccionar aquellas herramientas que se adapten a la organizacion, pero sobre todo que no
obstaculicen el trabajo sino que por el contrario promuevan la mejora continua. Tener calidad
no es ser suficientemente buenos, sino ser excelentes mejorando cada dia.

A pesar que desde los afios 80 se ha tratado el tema de la calidad en el pais, y de que
muchas empresas la han implementado, es claro que no hay en la actualidad una politica
nacional que favorezca la integracion de las diferentes instituciones. La calidad total sigue
siendo un conjunto de iniciativas aisladas, principalmente de empresas privadas, quienes
buscan certificarse como una forma de mostrarle a su publico que pueden confiar en sus
productos. Los estudios de Benzaquen (2013, 2014) muestran que si ha habido mejoras a
través del tiempo, y esto también se ve en el hecho de que ha aumentado el nimero de
adscritos al CDI, sin embargo se requiere un esfuerzo de parte del Estado para fomentar la
estandarizacion de los procesos a nivel nacional, asignando recursos a los entes encargados
de vigilar esto y sirviendo de ente integrador.

2.8 Conclusiones

Se concluye que:

1. Lacalidad debe analizarse considerando a la organizacién como un todo, es decir

de manera holistica.

2. El control se tiene que ejercer desde los procesos, para generar bienes o servicios

de calidad, entonces se involucra a todas las areas de la empresa, asi como a sus

empleados e incluso a los proveedores.
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No hay manera de que se creen productos de calidad sino se implementa un
sistema integral, que administre todos estos elementos.

Primero se desarrolla un analisis de la situacion actual del sector, antes de referirse
a su calidad y el instrumento que se utiliza para la investigacion de campo abarca
los nueve factores de éxito, reconociendo que no es suficiente con hacer una

auditoria de los productos o servicios finales.
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Capitulo I11: Andlisis del Sector Empresas Comercializadoras de Equipos Electrénicos
y Electrodomeésticos en Lima Metropolitana

A continuacién se realiza un analisis del sector primero a nivel global seguido de un
analisis en Lima Metropolitana, el cual se divide de la siguiente manera: (a) administracion y
gerencia, (b) marketing y ventas, (c) operaciones, logistica e infraestructura, (d) finanzas y
contabilidad, (e) recursos humanos, (f) sistemas de comunicacion e informacid, (g)
tecnologia, investigacion y desarrollo, y (h) calidad.
3.1 Panorama Global del Sector de Electrodomésticos

El mercado global de electrodomésticos ha estado mayormente liderado por paises
desarrollados en donde la demanda es impulsada por el ciclo de sustitucion. A su vez, en los
paises emergentes, la urbanizacion, el aumento del ingreso per capita y el crecimiento de la
clase media han estimulado el cambio en los patrones de consumo en estos paises; inclusive
existen consumidores que demandan aparatos electrodomesticos por primera vez. La
tecnologia de los electrodomésticos, como muchos otros aparatos de uso diario, ha
experimentado una evolucion gque va de acuerdo con el estilo de vida de sus consumidores.

En la actualidad los consumidores prefieren electrodomésticos que sean eficientes en
el uso de la energia y que cause el menor impacto ambiental posible, tanto en su utilizacion
como a la hora de desecharlos. Por otro lado, el fendmeno de urbanizacién y carencia de
espacio en las viviendas fomenta que las familias demanden electrodomésticos que puedan
colocarse en un espacio reducido, tengan dos o mas funciones en uno y prefieren un disefio
atractivo.

En el 2012, la produccién global de la industria de electrodomeésticos fue de 429,239
millones de ddlares (mdd) y se espera que para 2020 el valor de produccién alcance un monto
de 852,037 mdd con una TMCA de 8.9% para el periodo 2012-2020 (Industria de

electrodomésticos, 2013).
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Ademas, el consumo global de electrodomésticos alcanzé un valor de 426,219 mdd en
2012. Se estima que para el 2020 el consumo aumente a 845,333 mdd, con una TMCA de
8.9% en el periodo de 2012-2020 (Industria de electrodomésticos, 2013).

La regién Asia-Pacifico durante el 2012 produjo la mayor parte del sector ya que
cuenta con tres de los principales productores del mundo: China, Japon y Corea del Sur. La
Union Europea fue la segunda region mas productiva seguida de la Norteamérica (Canada,

Estados Unidos y México):

Resto del mundo
10.3%

Morteamérica®

14.1%

Union Europea

19.53%
Asia-Pacifico
H3.3%
América Latina
3.0%

Figura 4. “Global Insight y Datamonitor. Industria de Electrodomesticos 2013”, afio 2013.
Recuperado de
http://mim.promexico.qob.mx/work/sites/mim/resources/LocalContent/322/3/131001 DS Electrod
omesticos ES.pdf
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En 2012, los mayores consumidores de electrodomésticos fueron algunos paises de
Asia-Pacifico, principalmente China. La Union Europea fue la segunda region con mayor

consumo seguida de la Norteamérica.

Festo del mundo

11.7%

Morteamérica™
17.5%

Union Europea
21.5%

Asia-Pacifico

i ' 45.5%
América Latina 3.5

3. 8%

Figura 5. “Global Insight y Datamonitor. Industria de Electrodomesticos 2013”, afio 2013.
Recuperado de
http://mim.promexico.qob.mx/work/sites/mim/resources/LocalContent/322/3/131001 DS Electrod
omesticos ES.pdf

Las empresas que conforman la industria de electrodomésticos son por lo general

grandes multinacionales que tiene presencia en los 5 continentes.
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OFICI
CENTRALES

EMPLEADDS DESCRIPCION

LG Home Appliance es la linea de negocios de electrodomésticos de LG v sus principales

Senil, Corea del productos son aires acondicionados, lavadores v refrigeradores.

LG Home Appliance Sur

LG es una de las principales empresas de productos electrdnions a nivel mundial y la quin-
ta mas importante de Corea del Sur en términos de activos.

Whirl 1 Benton Harbor, 18.143 68,000 Whirpool es una empresa global especializada en electrodomésticos para el hogar. Sus
poo EUA " : principales productos son: lavadoras, secadoras, refrigeradores, estufas, parrilla y homos.

AB Electrolux es una de las principales empresas de electrodomésticos para el hogar v
16,895 59 478 de uso comercial. La empresa tiene presencia a nivel global. Sus lineas de productos son:
aspiradoras y cuidado del hogar, enseres menores y mayores para la cocina y lavanderia_

Estooolnmo,

AB Electrolux Suecia

La empresa fue fundada como un joint venture entre Bosch y Siemens v actualmente es la
empresa con mayor namero de ventas de electrodomésticos en Europa.

B5H Bosch und Minich, Ale- Algunos de sus principales productos son: estufas homos, campanas, lavavajillas, refrige-
- . 12,500 45,000 .
Siemens mania radores v enseres menores (aspiradoras, cafeteras y secadoras de cabello).

La empresa cuenta con 12 plantas, 5 en América y 7 en Eurcpa. El 70% de las de sus em-
pleados se localizan en Europa.

Haier es una empresa principalmente de productos electrodomésticos. La empresa vende

productos en mas de 100 paises en el mundo bajo tres marcas: Hailer, Casarte y Leader.
Haier Group Company  Qingdao, China nd £0,000

Los principales productos de la empresa son: lavadoras, televisiones, aires acondicionados,

calentadores, hormes de microondas, lavavajillas, refrigeradores entre otros,

Arcelik es una empresa especializada en productos eléctricos-electronicos tales como refri-
geradores, lavavajillas, lavadoras, compresores, secadoras, motores, entre otros.
Estambul,
. . 5904 22,5839

urquia Arcelik cuenta con 14 pla.ntaa ubicadas en Tun:[uia, China, Eomania, Rusia v Sud.ifriu:a}' es

la tercera empresa con mayor nimero de ventas en electrodomésticos en Europa.

Arcelik A 5.

GE Appliance es la linea de negocios de electrodomésticos de GE y algunos de sus produc-
tos son: refrigeradores, hormoes, hornos de microondas, ventiladores, lavavajillas, lavado-

Louisville, Ken- ras, secadoras, aires acondicionados y enseres menores.

GE Appliance tucky, EUA 5,000 10,000

GE es una de las principales empresas con productos y soluciones de energia, salud, hogar,
transporte y financiero v tiene presencia en 160 paises.

Empresa especializada de electrodomésticos con cinco lineas de productos: aspiradoras,

Giitersloh, Ale- lavavajillas, cafeteras, equipos para la cocina y cuidado de la ropa.

mania

Miele 4,374 10,300
La empresa cuenta con 12 fabricas, 8 ubicadas en Alemania y el resto en Austria, Republica

Checa, Rumania v China.

Indesit es una empresa dedicada a la fabricacion de electrodomesticos tales como lavadora,
secadoras, refrigeradores, hornos, estufas, entre otros.

Indesit Company Fabriano, Italia 3814 4,500
Indesti cuenta con 8 plantas de manufactura y tiene presencia en Italia, Franda, Gran
Bretania, Polonia, Rusia, Turquia y otros paises de la Union Europea.

Samsung Home Appliance es la linea de negocios de electrodomésticos de Samsung y sus

principales productos son: lavadoras, secadoras, refrigeradores, hornos de microondas, la-
SaJTu'._ung Home Seul, Corea del 31676 14,402 vavajillas, secadoras.
Appliance Sur

Samsung es una de las principales empresas de productos electronicos y tecnologia a

nivel mundial.

Mabe es el tercer proveedor mas importante de electrodomeésticos en América Latina, cuen-
ta con 15 plantas de produccion a nivel mundial, & de ellas en México.

Ciudad de Mexi-

Mabe Meéxico .
oo, Mexico

3462 19,751 La empresa fabrica y vende cocinas, refrigeradores, lavadoras y secadoras.

La empresa exporta a mas de 70 paises, principalmente a Estados Unidos gracias a su
alianza con General Electric.

Figura 6. “Global Insight y Datamonitor. Industria de Electrodomesticos 2013”, afio 2013.
Recuperado de
http://mim.promexico.qgob.mx/work/sites/mim/resources/LocalContent/322/3/131001 DS Electrod
omesticos ES.pdf
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El Latino America los grandes fabricantes internacionales del mercado de
elctrodomesticos cuentan con plantas en Mexico; Colombia, Brasil y Argentina, desde donde

abastecen a la region:

Wi ' Planta de lavarropas (Monterray) mube v Planta da cocinas (San Luis Potosi)
P, Planta de haladeras (Montarray) v Planta da heladeras da alta gama (Celaya)
v Planta de heladeras (Ramos v Planta de heladeras, componentes y Centro de Desamrolloy Tecnologia (CQuerétar)
Aristas) v Planta de lavavajillas y secarropas (Monireal)
v Planta de cocinas y haladaras v Planta da lavaropas (Monterray)
(Celaya) v Planta de lavaropas (Saltillo)
1]

v Planta da lavarropas (Puabla) Planta da cocinas (México DF)

@ LG » Planta de haladeras (Monterray)
i) BOSCH* Planta da cocinas

w v Planta da haladeras (Quarétaro)

DASWOO (5¢ » Planta da heladaras y lavarropas
' (Querétara)

mabe » Plnta do heladeras (Manizales)
mube v Planta da lavarropas y heladeras (fu - SP)
;:5,,11 » Planta da cocinas (Campinhas - SP)

() BOSCH" Planta da heladeras (Hortolandia - 5P)
7 v Planta de cocinas (530 Paulo - 5P)

Whislnser * Flania de heladeras (Joinville)
e v Planta da lavarropas (Rio Claro)
v Planta da cocinas (San Pablo)
v Embraco - Fébrica de comprasoras

A Electrolux » Planta de heladeras (Curiiba)
¢ Planta da lavarropas {Curitiba)
v Planta de lavarropas, freazars y cocinas
{Sao Carlos - 5P)

mube v Planta da heladeras (San Luis)
* A v Planta de cocinas (Haedo, Prov. Buanaos Aires)

Figura 7. “Situacion del Sector de Electrodomesticos de linea blanca en América Latina”,

afio 2008 Recuperado de

http://www.programapropymes.com/Documents/Noticias/noticia_08 lineablanca.pdf3.2
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3.2 Administracion y Gerencia

Hay en el Pert dos grupos de tiendas donde se comercializan equipos electrénicos y
electrodomésticos: (a) los grandes almacenes, que suelen ser cadenas y en muchos casos
tiendas por departamento; y (b) las pequefias tiendas independientes. La forma de administrar
cada una de ellas varia, ya que las primeras son administradas de forma profesional,
siguiendo procedimientos que en la mayoria de los casos estan estandarizados y donde el
personal ha sido seleccionado siguiendo un proceso. En cambio, las pequefias empresas
operan usualmente en la informalidad, donde el gerente es el propietario quien esta presente
en las operaciones diarias y ejerce un liderazgo autocréatico. En funcién de la base de datos
obtenida y que se describira en el Capitulo I11, mas del 90% de las empresas del sector son las
pequenfas.

Entre las principales empresas que hay en este sector destacan las siguientes:

1. Hiraoka: La cual probd con distintos rubros, como plasticos y articulos de
escritorio, hasta que encontro el éxito con la comercializacion de
electrodomeésticos. Una de las claves para su sostenibilidad en el largo plazo ha
sido el resistir los embistes de las crisis economicas y politicas. Aunque ahora
también busca conquistar al mercado con su marca propia Miray (Historia de
Exito: Hiraoka, el comerciante que llegé como odont6logo, 2014).

2. Saga Falabella: Comercializa las marcas mas reconocidas, dando prioridad a las
importadas y fundamenta su éxito en la excelente ubicacion de sus tiendas, asi
como en el posicionamiento que ya tienen en el mercado, donde se les conoce por
brindar garantia a sus clientes. En los Gltimos afios se ha esmerado en el desarrollo
de las ventas a través de Internet, incluyendo el transporte gratuito.

3. Ripley: Con un desempefio similar al de Saga Falabella, utilizan las mismas

estrategias para competir en el mercado. También es de origen chileno y busca
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competir en funcién de su ubicacidn, donde méas del 90% de sus locales son
importados, pero todavia no alcanza ventas similares a las de otras cadenas por lo
que busca expandirse rapidamente fuera de Lima (Oblitas, 2014).

4. Tiendas EFE y La Curacao: Se han colocado como una sola empresa
comercializadora porque en el afio 2012 las tiendas EFE y el Grupo Wiese
compraron la cadena La Curacao, con una compra de acciones en el mercado de
valores por US$ 150 millones (Tiendas EFE y el Grupo Wiese compraron la
cadena La Curacao, 2012). Su estrategia es ofrecer créditos con pequefias cuotas,
ya sean semanales o mensuales, a pesar de que la tasa de interés llega a ser
elevada.

3.3 Marketing y Ventas

El mercado de electrodomésticos esta dividido en tres segmentos (Scotiabank, 2010):
(a) linea blanca (refrigeradoras, lavadoras, cocinas, hornos microondas); (b) linea marron
(equipos de audio y video como equipos de sonido, MP3, MP4, televisores, DVD's y
filmadoras, entre otros); y (c) pequefios electrodomesticos (licuadoras, planchas, ollas
arroceras, cafeteras, aspiradoras, entre otros). Entre ellos la linea marrén representa el 65%
del valor de las ventas a los consumidores.

Son innumerables las marcas que estan presentes en el mercado, enfocandose en

distintas lineas, pero como se observa en la Figura 4, el 45% del monto importado proviene
de China, seguido por los Estados Unidos con apenas 10%. La importancia de China como

proveedor ha crecido, ya que en el afio 2008 era el 36% y aumentd nueve puntos.
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Figura 8. Origen de las importaciones de equipos electronicos y electrodomésticos, afio 2012.
Adaptado de “Trade statistics for international business development” por International
Trade Centre, 2014. Recuperado de
http://www.trademap.org/Country_SelProductCountry_TS.aspx?nvpm=1|604/|||85]||2|1|1]|1|2|1
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Las estrategias de marketing de las empresas que comercializan equipos electrénicos
y electrodomeésticos se diferencian en funcion del tipo de tienda, aunque todas anuncian
frecuentemente menores precios como una forma para atraer a clientes. Entre los grandes
almacenes es comun ver promociones atendiendo a campafas estacionales como navidad, dia
de la madre, dia del padre o fiestas patrias. Estas promociones se anuncian en la prensa, por
las paginas web, en las redes sociales y hasta en television o radio, ya que lo esencial es
lograr que el consumidor visite la tendencia. Una vez que estd alli los vendedores se
encargaran de ofrecerle descuentos, productos complementarios gratis o en descuento, y
formas de pago diversas.

Una estrategia frecuente es la alianza entre un determinado almacén y cierta marca
para promover lanzamientos, incrementando la cantidad de visitantes al almacén. Este es el

caso de Hiraoka, donde se lanz6 al mercado el Windows 8, ofreciendo una oferta

introductoria, invirtiendo en publicidad y colocando promotores (Microsoft presenta
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Windows 8 en el Peru, 2012). También es comun el encontrar promotores de las distintas
marcas de electronicos y electrodomésticos en los principales almacenes como Saga
Falabella, Ripley, Hiraoka y Curacao, entre otros, quienes son los encargados de impulsar las
ventas.
3.4 Operaciones y Logistica. Infraestructura

La funcién de los comercializadores en esta industria se refleja en la Figura 5, donde
se observa que adquieren el producto de los fabricantes ubicados en su mayoria en el
extranjero. Localmente hay dos fabricas, la primera es Imaco de origen peruano y la segunda
Indurama que es una empresa ecuatoriana. Imaco planea triplicar su capacidad instalada con
la construccién de una nueva planta y lograr capturar mayor participacion de mercado gracias

a sus bajos precios (Peru-Retail, 2013).

[ [ Servicio
Fabricantes Clientes posventa
Garantia

)

\ }
/

Comercializacién

Figura 9. Diagrama de la comercializacion de equipos electrénicos y electrodomeésticos.

En la Figura 6 se presenta la cadena de valor, de las empresas comercializadoras de
articulos electronicos y electrodomésticos. Se observa que la logistica consiste en primer
lugar en abastecerse de los equipos, en funcidn de las innovaciones y nuevas lineas de
productos, los cuales pasan al inventario del comercializador. Se exhibe una sola unidad por
cada articulo, los cuales pueden ser probados por los clientes, quienes son asistidos por
vendedores capacitados. Una vez que toman la decision de compra pasan a la caja a cancelar
y se les entrega el producto en caja, probandolo o mostrandolo. En el caso de grandes

electrodomésticos, como refrigeradoras, cocinas o lavadoras, los productos son entregados en
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un periodo de 24 a 48 horas en el lugar que el cliente sefiala. También se resalta la
importancia del servicio, el cual no recae en el comercializador sino que es responsabilidad
directa del fabricante, para lo cual el consumidor debe conservar su garantia y la factura o

boleta de venta.

Infraestructura: Las tiendas por departamento y grandes almacenes tienen locales
ubicados en centros comerciales o zonas comerciales de alto transito. Mientras que las
pequefias tiendas se ubican en galerias especializadas

Direccion de Recursos Humanos: Personal capacitado en los productos que vende, pero
con alta rotacion laboral.

Desarrollo de tecnologia: No hay desarrollo local, toda la tecnologia es importada, tanto
hardware como software

Abastecimiento: Los productos son importados por mayoristas o por las mismas
empresas fabricantes, quienes los venden luego a los minoristas y estos al consumidor
final. No se acostumbra el entregar mercancia a consignacion
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Figura 10. Cadena de valor
Nota: Elaboracion propia
3.5 Finanzas y Contabilidad
No se han encontrado fuentes que permitan cuantificar el mercado. Por ejemplo
Scotiabank (2010) revel6 que las ventas al consumidor final fueron de US$ 860 millones en

el afio 2009, pero faltaria actualizar este nUmero ademas de sumarle equipos electronicos
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distintos a los electrodomésticos. Otra aproximacion es a partir de las importaciones, las
cuales se presentan en la Figura 7, donde se observa que en el afio 2012 alcanzaron US$
4,038 millones, luego de haber incrementado 28% y 15%, en los afios 2011 y 2012
respectivamente. De los cuales 1,500 millones corresponde a electrodomésticos,
incrementandose gracias al aumento en el poder adquisitivo de los peruanos, pero también
por la expansion del retail moderno en las provincias del pais (Venta de electrodomésticos

creceria en 15% este afio en el Perd, 2012)
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Figura 11. Importaciones de equipos electronicos y electrodomésticos. Adaptado de “Trade
statistics for international business development” por International Trade Centre, 2014.
Recuperado de
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3.6 Recursos Humanos

El crecimiento de la economia peruana ha traido la expansion del sector retail o de
ventas minoristas y con ello ha incrementado la demanda por personal capacitado y con
experiencia. La consecuencia ha sido que el sector ha enfrentado altos indices de rotacion
durante los Gltimos afios, ya que hay escasez de talento para atender un nimero de puestos de

trabajo cada vez mayor (Peru-retail, 2013b). Caflamero (2013) realiz6 una investigacion

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis



http://www.trademap.org/Country_SelProductCountry_TS.aspx?nvpm=1|604||||85|||2|1|1|1|2|1|2|1|
http://www.trademap.org/Country_SelProductCountry_TS.aspx?nvpm=1|604||||85|||2|1|1|1|2|1|2|1|

39

sobre la situacion de los vendedores peruanos, encontrando que un 17% de ellos tiene dos
trabajos por afio, lo que confirma la elevada rotacion que hay en el sector minorista.

Otros indicadores relacionados con el recurso humano, dedicado al retail, muestran
que el 22% indicd que el elemento que mas los motiva son las buenas comisiones, seguido
por un 4% que indicd los precios. Ademas se conocié que un 72% recibe capacitaciones en
ventas al menos una vez al afio, y un 21% tres 0 mas veces por afio calendario. En relacion
con los productos que venden, el 74% sefialé que poseen informacion completa, pero 17%
indicd que era regular y 4% que era insuficiente (Cafiamero, 2013).

3.7 Sistemas de Informacion y Comunicaciones

Los sistemas de informacion que las empresas del sector comercializacion de equipos
electronicos y electrodomésticos requieren son los que les permiten tener informacion de
diferentes areas como inventarios y ventas. Las cuales deben integrarse para generar reportes
y manejar la contabilidad. Esta es una herramienta esencial para la gestion de la calidad, ya
que los clientes esperan que cuando acudan a la tienda encuentren el producto que estan
buscando y esto es un reflejo de un buen servicio. Entonces, solamente con el apoyo de los
sistemas se pueden calcular las cantidades de cada pedido y el momento donde debe
colocarse la orden de compra, pero solamente los grandes almacenes tienen acceso a estos
sofisticados software.

3.8 Tecnologia e Investigacion y Desarrollo

Las empresas del sector comercializacion de equipos electrénicos y electrodomésticos
no desarrollan tecnologia en el Perd, sino que se limitan a importarla, por razones de
conveniencia y costos. Ademas de que no se necesita una tecnologia especializada sino mas
bien aquella que facilita el trabajo en la industria del retail en general. Esto incluye equipo de
cdmputo para el manejo de los sistemas de informacidn, asi como lectores de cédigo de barra

e impresoras fiscales para la emisién de boletas y facturas, entre otros.
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3.9 Calidad

Las grandes cadenas de almacenes son las mas preocupadas por la calidad, ya que
buscan ofrecer un servicio estandarizado, sin importar cual sea la tienda que el cliente visite.
Esto lo logran al tener procesos claramente establecidos y capacitar a su personal para que los
implemente de la misma forma siempre.

3.10 Resumen

Se han identificado dos tipos de empresas dentro del sector en anélisis, primero se
tienen a los grandes almacenes que suelen ser cadenas, como Hiraoka y Tiendas EFE,
incluyendo también a las tiendas por departamente. El otro tipo de empresas son pequefios
establecimientos, distribuidos en todos los distritos. Los procedimientos de trabajo entre estos
dos tipos de tienda difieren, principalmente por la falta de estandarizacion en los segundos,
donde los precios estan sujetos al regateo.

La calidad de este sector es facilmente confundible con la calidad de los equipos que
comercializan, los cuales son importados pues en el pais no es comun la fabricacion de este
tipo de productos. Las importaciones provienen principalmente de China (45%), seguido por
México y los Estados Unidos, con 10% cada uno. A esto se le suma que son muchas las
marcas presentes en el mercado nacional, las cuales invierten en promociones y publicidad
para atraer a los consumidores. Para las tiendas es importante contar con marcas reconocidas
para poder atraer a los consumidores.

En cuanto al manejo del recurso humano, el sector se enfrenta ante una alta rotacion,
donde los vendedores estan motivados principalmente por el factor econdémico y estan
dispuestos a cambiar de trabajo ante pequefias mejoras en sus salarios o comisiones. Lo que
se observa como fortaleza es que son capacitados frecuentemente, con el fin de apturar mas

clientes.
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3.11 Conclusiones

Existen en el pais dos tipos de comercializadores de equipos electronicos y
electrodomésticos en Lima, los grandes almacenes que generalmente son tiendas por
departamento, y las pequefias tiendas independientes. Si se cumple lo sefialado por Pino
(2008) debe ser mayor el nivel de calidad en las grandes tiendas que en las pequerfias, y esto
se entiende por la disposicién de recursos. Sin embargo, los grandes almacenes no exhiben
ningun tipo de certificacion ISO que garantice el uso de sistemas integrales de gestion de la
calidad.

Ante la confusion que pueda surgir entre la calidad de los equipos que se
comercializan y el servicio de las empresas comercializadoras, propiamente dicho es
necesario aclarar que este trabajo de investigacion no se centra en los productores de equipos
electronicos y electrodomésticos sino en las tiendas comercializadoras. Estos
establecimientos basan su competencia en la infraestructura que poseen, el personal, y sus
procesos; ya que todos estos elementos interactdan para generar lo que el cliente percibe

COMmo Servicio.
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Capitulo 1V: Metodologia de la Investigacion

Describir el método utilizado en esta investigacion abarca: (a) disefio de la
investigacion, (b) poblacion y seleccion de muestra, (c) procedimiento de recoleccion de
datos, (d) instrumentos, (€) analisis e interpretacion de datos, (f) validez y confiabilidad, y (g)
resumen.

4.1 Disefio de la Investigacion

Esta investigacion se ha disefiado con un enfoque cuantitativo, el cual permite al
investigador medir y analizar datos. La relacion entre la variable independiente, es decir la
certificacion I1SO 9001, y la variable dependiente, que es la calidad, se estudia en detalle,
estableciendo una relacion numeérica. Este tipo de investigacion obligé al investigador a ser
muy objetivo con los hallazgos, ademés de que se pueden probar hipétesis utilizando pruebas
estadisticas (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010).

El alcance es descriptivo. Es Util que sea descriptivo porque permitio mostrar las
distintas dimensiones de la calidad, diagnosticando la situacion actual, ya que los estudios
descriptivos buscan caracterizar un fendmeno, detallando sus propiedades o caracteristicas, es
decir describe la situacion actual de la calidad de Empresas Comercializadoras de Equipos
Electronicos y Electrodomésticos en Lima Metropolitana.

El disefio que se ha realizado es transaccional y no experimental, ya que las variables
no son manipuladas por los investigadores. Ademas es transaccional porque se establecera la
correlacién entre dos variables, como es el caso de la certificacion 1ISO 9001 y las
dimensiones de la calidad (Hernandez, Ferndndez & Baptista, 2010).

4.2 Preguntas de la Investigacion

La pregunta general de la investigacion es: ¢Cudl es el nivel de la calidad (TQM) del

sector Empresas de Comercializacion de Equipos Electronicos y Electrodomésticos de Lima

Metropolitana, sobre el cumplimiento de los nueve factores de éxito de la calidad (TQM)?
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Para lograr responder a esta pregunta los investigadores contestaran preguntas similares para
cada uno de los nueve factores de la calidad, como se describe a continuacion:

- ¢Cudl es el nivel del sector de Empresas Comercializadoras de Equipos
Electronicos y Electrodomésticos de Lima Metropolitana con respecto al
cumplimiento del factor Alta Gerencia (TQM)?

- ¢Cudl es el nivel del sector de Empresas Comercializadoras de Equipos
Electronicos y Electrodomésticos de Lima Metropolitana con respecto al
cumplimiento del factor Planeamiento de la Calidad (TQM)?

- ¢Cudl es el nivel del sector de Empresas Comercializadoras de Equipos
Electrdonicos y Electrodomésticos de Lima Metropolitana con respecto al
cumplimiento del factor Auditoria y Evaluacién de la Calidad (TQM)?

- ¢Cual es el nivel del sector de Empresas Comercializadoras de Equipos
Electrdnicos y Electrodomésticos de Lima Metropolitana con respecto al
cumplimiento del factor Disefio del Producto (TQM)?

- ¢Cudl es el nivel del sector de Empresas Comercializadoras de Equipos
Electronicos y Electrodomésticos de Lima Metropolitana con respecto al
cumplimiento del factor Gestion de la Calidad del Proveedor (TQM)?

- ¢Cudl es el nivel del sector de Empresas Comercializadoras de Equipos
Electrdnicos y Electrodomésticos de Lima Metropolitana con respecto al
cumplimiento del factor Control y Mejoramiento del Proceso (TQM)?

- ¢Cudl es el nivel del sector de Empresas Comercializadoras de Equipos
Electrdnicos y Electrodomésticos de Lima Metropolitana con respecto al

cumplimiento del factor Entrenamiento y Educacion (TQM)?
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- ¢Cudl es el nivel del sector de Empresas Comercializadoras de Equipos
Electronicos y Electrodomésticos de Lima Metropolitana con respecto al
cumplimiento del factor Circulos de Calidad (TQM)?

- ¢Cudl es el nivel del sector de Empresas Comercializadoras de Equipos
Electronicos y Electrodomésticos de Lima Metropolitana con respecto al
cumplimiento del factor Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente (TQM)?

4.3 Poblacion

Para obtener la base de datos, se recolecto informacién de empresas dedicadas a la
compra-venta de articulos electrénicos y electrodomésticos, la principal fuente fue la Camara
de Comercio de Lima, otra herramienta de recoleccion fue el Internet, utilizando
principalmente el sitio datosperu.org, por ultimo se visito tiendas en diferentes distritos de la
ciudad de Lima.

Posteriormente, se corroboro en la Superintendencia Nacional de Administracion
Tributaria [SUNAT] que todas las empresas de la lista estuviesen activas, eliminando
aquellas que no, conseguido una poblacion de 250 empresas, las cuales estan en el listado que
se presenta en el Apéndice B.

Luego para poder contactar a la poblacion, del sitio web datosperu.org se descargaron
los datos, tales como: direccidn, teléfonos y nombre del representante legal. Finalmente, se
buscé contacto con estas empresas obteniendo respuesta de 150 de ellas, las cuales definen la
muestra.

4.4 Disefio de la Muestra

En funcion de la poblacién y considerando que los datos tienen una distribucion
normal se utiliza la formula que se presenta a continuacién para determinar el tamafio de la
muestra, considerando que z es 1.96, asociado a un nivel de confianza (z) del 95%, y tanto p

como ¢ son 0.5 porque cada sujeto tiene la misma probabilidad de ser o no incluido en la
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muestra, dado que se hace un muestreo aleatorio. Ademas se ha establecido por error (e) el
5%, para que los resultados sean extensibles a todo el sector. Usando estos datos, el tamafio

de la muestra (n) debe ser 151 empresas y su listado se presenta en el Apéndice C.

N, z' (Pxq
2 2
e x(N'1)+Z xpxq

Donde:

n: Tamafio de la muestra

N: Poblacién

z: Nivel de confianza

p: Probabilidad a favor

qg: Probabilidad en contra

e: error de estimacion
4.5 Localizacion Geogréfica

Todas las encuestas se realizaron en la zona de Lima Metropolitana, obedeciendo a la
delimitacion geogréafica que se establecio. Los encuestadores se desplazaron por los distintos
distritos de Lima, con el objetivo de acceder a una muestra representativa de la poblacion y
de realizar la entrevista en las oficinas de los elementos.
4.6 Instrumento

El instrumento que se ha utilizado en esta investigacion se llama TQM (Benzaquen,
2013) en la que se relaciona a los nueve factores de la calidad con los cuatro principales
blogues de una organizacidn, este instrumento tiene como objetivo reunir confiabilidad,
validez y objetividad que son esenciales para nuestra investigacion. Esta encuesta, que se
muestra en el Apéndice C, contiene dos secciones, en la primera se han incluido nueve
preguntas cerradas precodificadas identificadas con letras, que permiten caracterizar a la

empresa, ya que revelaran la cantidad de empleados, los afios de fundada, y si se implementa
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0 no algun sistema de gestion de la calidad. Luego, en la segunda parte hay 35 preguntas, a
las cuales el entrevistado debe responder de acuerdo al escalamiento de Likert, que en este
caso contara con las siguientes opciones de respuesta horizontal: Totalmente en desacuerdo,
En desacuerdo, Neutro, De acuerdo y Totalmente de acuerdo.
4.7 Recoleccion de Datos

Una vez que se determind cudles serian las empresas a encuestar se procedié a
visitarlas, buscando contactar directamente al Gerente de Operaciones o Gerente General.
Para esto se realizaron hasta tres visitas a un mismo almacén, complementandolas con
Ilamadas y correos electronicos en las tiendas por departamento y grandes almacenes como
Saga Falabella e Hiraoka. El proceso de recoleccion de datos fue mediante una entrevista cara
a cara, donde se planteaban las preguntas al encuestado y el entrevistador anotaba las
respuestas. Posteriormente se organizaron las encuestas, enumerandolas y verificando que
tuviesen las respuestas completas. Se llego al compromiso de que al culminar la investigacion
se les harian llegar los resultados a cada uno de los participantes.
4.8 Andlisis e Interpretacion de Datos

Los datos que se recopilados han sido tabulados, con un sistema binario donde 1
corresponde a la respuesta obtenida y 0 a las no seleccionadas por el encuestado. Estos datos
fueron luego analizados utilizando el software disefiado por IBM de nombre Statistical
Package for the Social Sciences (SPSS). Se han desarrollado pruebas de anélisis descriptivo,
asi como analisis de frecuencias, para determinar la media de cada pregunta y asi de cada
factor.
4.9 Validez y Confiablidad

La validez es el grado en el que el instrumento disefiado en verdad mide las variables
que se pretenden medir (Marroquin, s.f.). Para garantizar lo anterior, los investigadores

hicieron la prueba de cuestionario con tres elementos, seleccionados al azar. El resultado fue
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que no era necesario cambiar la redaccion de ninguna de las preguntas. La confiabilidad, en
cambio, se refiere a la consistencia que tiene el instrumento. Esto significa que si se
entrevistara varias veces a una misma persona o sujeto, las respuestas obtenidas serian las
mismas (Hernandez et al., 2010). La confiabilidad del instrumento se ha medido a través del alfa
de Cronbach y para la validez, se ha realizado un analisis factorial para identificar los factores
establecidos inicialmente.
4.10 Resumen

Esta es una investigacion de alcance descriptivo, que permitira caracterizar la calidad
en las empresas comercializadoras de articulos electrénicos y electrodomésticos; pero
también lograréa establecer la relacion existente entre la obtencion de la certificacion ISO
9001 y la calidad. Para ello se recopilaran los datos utilizando el instrumento TQM, que
obedece al método cuantitativo, y el cual permitira realizar analisis cuantitativos con el uso
del software SPSS. A la base de datos se le realizaran diversas pruebas estadisticas, como de

normalidad, de homogeneidad de varianzas y pruebas t, para probar las hipotesis.
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Capitulo V: Presentacion y Discusion de Resultados

A continuacion se presentan los resultados obtenidos para una muestra de 151 sujetos
del sector Empresas Comercializadoras de Equipos Electrdnicos y Electrodomésticos. En
primer lugar se analiza la validez, a través del Alfa de Cronbach, para luego describir a la
muestra en detalle. Posteriormente se hace un analisis conjunto de los nueve factores de la
calidad, para llegar a definir el nivel de calidad del sector.

5.1 Test de Validez

Segun George y Mallery (2003), un Alpha Cronbach mayor a 0.7 es aceptable y se
dice que las preguntas son confiables y estdn midiendo el factor al que estan asociadas; si el
resultado es menor a 0.7 se considera insuficiente o débil para establecer confiabilidad.

De acuerdo a los datos que se presentan en la Tabla 1 se tiene que la investigacion
cuenta con un alto nivel de confiabilidad. Los valores que se han obtenido para los distintos
factores de la calidad son superiores, en todos los casos a 0.7, lo cual indica que en caso de
administrar el instrumento en distintas ocasiones siempre se obtendrian los mismos
resultados.

Tabla 1

Resultados Alfa de Cronbach

Eactor Alfa de N° de

Cronbach Preguntas
X1 Alta Gerencia 0.7002 5
X2 Planeamiento de la Calidad 0.7739 3
X3 Auditoria y Evaluacién de la Calidad 0.7971 3
X4 Disefio de Producto 0.7917 3
X5 Gestion y Calidad del Proveedor 0.7697 4
X6 Control y Mejoramiento del Proceso 0.7239 5
X7 Educacién y Entretenimiento 0.7792 4
X8 Circulos de Calidad 0.7928 4
X9 Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente 0.7077 4
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5.2 Descriptivo de la Muestra

En la Tabla 2, se observa que el 13% de las personas entrevistadas ocupaba el cargo
de Presidente de Directorio o Gerente General, mientras que el 25% tenia cargo de Gerente
de Area o Jefe de Departamento, es asi que el restante 62% tenia otros cargos asignados en
sus organizaciones. En relacion con el tamafio de las empresas incluidas en la muestra, el
65% de ellas son categorizadas como microempresa, y un 24% se consideran pequefias
empresas ya que tienen entre 11 y 50 empleados, luego hay 4% que son empresas medianas y
3% grandes. Con relacion al tiempo de fundacion, la gran mayoria son de fundacion
relativamente reciente, ya que 42% tiene menos de cinco afios operando y un 35% entre seis
y 10 afios. Solamente hay un 7% de la muestra que ha operado por mas de 20 afios.
Tabla 2

Caracteristicas de la Muestra

— Empresas Encuestadas
Descripcion

f %
Total 151 100%
Persona que brindo informacion:
Presidente de Directorio o Gerente General 19 13%
Gerente de Area 0 Jefe de Departamento 38 25%
Otro 94 62%
Tamafio de empresa, por numero de trabajadores:
Microempresa (1 a 10) 99 65%
Empresa pequefia (11 a 50) 36 24%
Empresa mediana (51 a 200) 6 4%
Empresa grande (201 a més) 4 3%
No responde 6 4%
Tiempo de fundacion:
0 - 5 afios 63 42%
6 - 10 afos 53 35%
11 - 15 afios 17 11%
16 - 20 afos 3 2%
Mas de 20 afios 10 7%
No responde 5 3%

Al investigar sobre la implantacion de Sistemas de Gestion de la Calidad, se conocid

que solamente un 8% de las empresas cuentan con ellos. Esto equivale a 13 negocios, de los
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cuales 11 han adoptado las Normas 1SO 9001 y los otros dos han implementado procesos

homologados, como se observa en la Figura 8.

IS0 9001
No sabe 704 Proceso
1995 ' Homologado
| 1%

Figura 12. Resultado de empresas que cuentan con un SGC.
5.3 Descriptivo de la Calidad

El nivel de calidad del sector Empresas Comercializadoras de Equipos Electrénicos y
Electrodomésticos de Lima Metropolitana es 3.82, lo cual dentro de la escala de Likert indica
que los entrevistados estan entre una posicion neutral (3.00) y de acuerdo (4.00). Al revisar el
comportamiento de cada uno de los nueve factores de la calidad, se tiene que los que tienen
mayor puntuacion son: (a) X6-Control y Mejoramiento de Proceso, con 4.07; y (b) X1-Alta
Gerencia, con 4.05. Por el contrario, el menor nivel esta en: (a) X4-Disefio de Producto, con
2.91y (b) X7-Educacion y Entrenamiento, al promediar 3.78. En el caso del Disefio del
Producto, los resultados indican que la mayoria de las empresas del sector no realizan estas
actividades. El puntaje del resto de factores se observa en la Figura 9.

Factor de calidad Alta Gerencia. La calificacion media obtenida para el factor Alta
Gerencia (X1) fue 4.05, resultado explicado principalmente por un mayor enfoque de la
gerencia general hacia la busqueda del éxito a largo plazo de la organizacién, como se

observa en la Figura 10. Del mismo modo, se observa un compromiso de la Alta Gerencia al
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proporcionar los recursos adecuados para elevar el nivel de la calidad en las empresas del

sector.

===(Copeficiente de Contingencia

X1 Alta Gerencia
43 4.05
X9 Enfoquehaciala 4.00 40 - X2 Planeamiento dela
Satisfaccion del Cliente ™ '3.89 Calidad
1.51 X3 Auditoria v
X8 Circulos de Calidad —f % — Evaluacion dela
) 1gg Calidad

378\
X7 Educaciény

Entretenimiento

X6 Control v

Mejoramiento del":d-']?

Proceso

291
* X4 Disefio de Producto

4.00X5 Gestidn v Calidad
del Proveedor

Figura 13. Coeficiente de contingencia de los nueve elementos de la calidad.

X15 La alta gerencia busca el éxito dela
empresa a largo plazo.

X14 La alta gerencia proporcionalos recursos
apropiados para elevar el nivel dela calidad.

X13 La alta gerencia seretine demanera
regular para discutir temas relacionados con la
Gestidn de la Calidad.

X12 La alta gerencia alienta firmemente la

participacién delos empleados en la Gestidn
de la Calidad.

K11 La alta gerencia participa activamente en
la Gestion de la Calidad enla empresa.

433

4.05

3.88

4.00

4.01

3.60 3.70 3.80 3.90 4.00 4.10 420 430 440

Figura 14. Media de las preguntas asociadas al elemento Alta Gerencia.

Factor de calidad Planeamiento de la Calidad. Con respecto al Planeamiento de la

Calidad (X2), la media obtenida fue 3.81, evaluando los tres aspectos que se presentan en la

Figura 11. Se observa que las empresas toman un mayor interés en la mejora del

planteamiento de metas y objetivos especificos, que en su cumplimiento. En este primer
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aspecto se obtuvo una calificacion promedio de 4.09, mientras que en el seguimiento fue 3.99

y en el involucramiento de los empleados 3.58.

X23 La empresa involucra a sus empleados
para hacer las politicas v planes de calidad.

X22 La empresa presta atencion al
cumplimiento v éxito de sus politicas v 399
planes relacionados con la calidad.

X21 Laempresa tiene metas especificas v

detalladas en cuanto a la calidad. 4.09

3.30 3.40 3.50 3.60 3.70 3.80 3.90 4.00 4.10 4.20

Figura 15. Media de las preguntas asociadas al Factor Planeamiento de la Calidad.

Factor de calidad Auditoria y Evaluacion de la Calidad. El factor de Auditoria y
Evaluacion de la Calidad (X3) obtuvo una media de 3.88, lo cual es superior al promedio y
por ello se percibe que las empresas de este sector estan tomando un enfoque basado en
hechos y datos para la toma de decisiones. Lo cual es uno de los principios del ISO 9000; las
politicas y planes de calidad estan siendo evaluados y revisados con mayor periodicidad. En
la Figura 12 se muestra el analisis de frecuencia para cada uno de los tres enunciados
asociados con este elemento de la calidad, y se observa que el uso del benchmarking no es
frecuente entre las Empresas Comercializadoras de Equipos Electronicos y
Electrodomésticos. Mientras que cobran méas importancia la toma de decisiones en funcién de
datos objetivos, que obtuvo un promedio de 4.15 cuando lo maximo es 5.00.

Factor de calidad Disefio del Producto. Los resultados para el Disefio del Producto
(X4) evidencian una media de 2.91. Como refleja la Figura 13, el mayor puntaje promedio lo
obtuvo el hecho de gue los requerimientos de los clientes si son considerados, con un
promedio de 3.42. Lo que no queda claro es si los encuestados entendieron claramente que

por tratarse de una empresa comercializadora su producto es el servicio de venta, y no el
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desarrollo de los equipos o articulos, lo cual se cuestiona al observar que las empresas no

cuentan con métodos para el desarrollo de su servicio.

X33 El "benchmarking™ se utiliza

ampliamente en la empresa.

3.53

X32 Laempresa evalia regularmente 395
sus politicas v planes dela calidad. e

X31 La empresa obtiene datos
. .. 4.15
objetivos para la toma de decisiones.

Figura 16. Media de las preguntas asociadas al factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad.

X43 Laempresa tiene un metodo para 3 60
desarrollar el disefio del producto. =

X42 Laempresa invierte en el disefio 570
del producto. -

X41 Los requerimientos delos clientes
son plenamente considerados en el 342
disefio del producto.
Figura 17. Promedio de cada pregunta del factor Disefio del Producto.

Factor de calidad Gestion de la Calidad del Proveedor. El factor Gestion de la
Calidad del Proveedor (X5) evidencia mejora con respecto al elemento medido
anteriormente, con una media de 4.00. En la Figura 14 se nota que esto resulta del
conocimiento que tiene la empresa sobre sus proveedores en cuanto a la calidad y la

suministracion adecuada de los productos, asi como en el establecimiento de relaciones de

largo plazo con los proveedores; ya que todo ello repercute directamente en los estandares de
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calidad de la propia empresa. El aspecto donde la media es baja indica que hay empresas en

el sector que no auditan ni evaltan a sus proveedores.

X354 Laempresa realiza auditorias o
evaluaciones de sus proveedores.

X53 La calidad delos productos que los
proveedores suministran a la empresa es
adecuada.

X352 La empresa posee informacion
detallada acerca del desempefio delos _ 403
proveedores en cuanto a calidad.

X51Laempresa ha establecido
relaciones de cooperacion a largo plazo
con sus proveedores.

3.20 340 360 380 400 420 440

Figura 18. Media de las preguntas asociadas con el factor Gestion de la Calidad del
Proveedor.

Factor de calidad Control y Mejoramiento del Proceso. Para el Control y
Mejoramiento de Procesos (X6) se tiene una media de 4.07 sobre un maximo de 5.0, lo que
indica un buen desempefio en este elemento. Los resultados (ver Figura 15) muestran que las
Empresas Comercializadoras de Equipos Electronicos y Electrodomesticos tienen mayor
preocupacion por implementar el control de calidad con eficacia, y en la adecuacion de los
procesos a los requerimientos de los clientes, que en el uso de las herramientas de control de
los procesos.

Factor de calidad Entrenamiento y Educacion. EIl promedio alcanzado por el factor
Educacion y Entrenamiento (X7) es de 3.78 siendo menor al de otros elementos evaluados.
Los resultados de la Figura 16 indican que los empleados: (a) no se encontraban muy
involucrados en el sistema de gestion de calidad de la empresa, (b) tampoco se percibia una
conciencia hacia la calidad, y (c) eran poco capaces de utilizar las herramientas de calidad. La
mayor preocupacion se observa hacia la educacion o entrenamiento formal, aunque igual es

inferior a 4.00 que es limite para considerar que se aplica en todas las empresas del sector.
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X635 La empresa implementa el control de
. . 423
calidad con eficacia.

X64 La empresa utiliza las siete
herramientas de Control dela Calidad para 3.60

el control v mejoramiento del proceso.

X63 Los equipos operativos dela empresa 424
reciben buen mantenimiento. -

X62 Las instalaciones v la disposicion
fisica del equipo operativo en la empresa 4.07
funcionan apropiadamente.

X61 El proceso operativo en la empresa
satisface los requerimientos de plazo de 423
entrega de los clientes.

320 340 360 380 400 420 440

Figura 19. Media de las preguntas asociadas al factor Control y Mejoramiento de Procesos.

X74 La conciencia delos trabajadores dela 372
empresa hacia la calidad es fuerte. e

X73 Los empleados dela empresa se
encuentran activamente involucrados en las 3.77
actividades relacionadas con la calidad.

X72Lamavoria delos empleados dela
empresa son capaces de utilizar las 3.74
herramientas para la gestion dela calidad.

X71 Lamavoria de empleados dela
empresa reciben educacion v entrenamiento 391
en cuanto a calidad.

360 365 370 3775 380 38> 390 395

Figura 20. Promedio de cada pregunta asociada al factor Educacién y Entrenamiento.
Factor de calidad Circulos de Calidad. Con respecto al factor Circulos de calidad
(X8), se tiene un promedio de 3.81, siendo muy similar la percepcidn de los encuestados en
casi todos los aspectos que conforman este factor (ver Figura 17). La excepcion se presenta
en el hecho de que no todas las empresas se encuentran capacitadas para implementar los

circulos de calidad.
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X84 La empresa ha obtenido ahorros

porlos circulos de calidad. 3.85

XE3 Se utilizan las herramientas
adecuadas pararealizar los circulos de 383
calidad en la empresa.

X82 Lamavoria delos empleados dela
empresa realiza actividades de circulos 3.82

de calidad.

X81 La empresa estd capacitada para

realizar circulos de calidad. 3.74

3.683.703.723.7743.763.783.803 823 843 86

Figura 21. Media de las preguntas asociadas al factor Circulos de Calidad.

Factor de calidad Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente. Por dltimo, el factor
Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente (X9) tiene un promedio de 4.00. En la Figura 18 se
observa como el enunciado con mayor consenso es el que sefiala que la empresa realiza una
evaluacion general de los requerimientos de los clientes. Mientras que el enunciado que goza
de menor apoyo es el que se refiere a que la empresa lleva a cabo una encuesta de la
satisfaccion de los clientes. Entonces queda la duda de como incorporan los requerimientos

del cliente, si no tienen una metodologia para recopilarlos.

X94 La empresa realiza una evaluacion
general delos requerimientos delos
clientes.
X93 El personal detodos los niveles dela
empresa presta atencion a la informacion
sobre las quejas delos clientes.

4.06

X92 La empresa lleva a cabo una encuesta
de satisfaccion del cliente todos los afios.

X91 La empresa cuenta con medios para
obtener informacion sobre los clientes.

4.05

3.70 375 3.80 3.85 390 395 400 405 4.10

Figura 22. Media de las preguntas asociadas al factor Enfoque hacia la Satisfaccién del
Cliente.
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5.4 Comparacion con Estudio Previo

En la Tabla 3 se tiene un comparativo entre los resultados de esta investigacion y los
obtenidos por Benzaquen (2013). Esto permite ver que en el Disefio del Producto el sector
tiene una media inferior a la del conjunto de industrias del Perd, lo que probablemente se
relaciona con la dificultad de comprender que los servicios también requieren de un proceso
de disefio. También hay un desempefio ligeramente inferior en el factor Alta Gerencia, lo cual
refleja que existen empresas informales en este sector. Mientras que en todos los demas
factores el sector se comporta mejor que el promedio nacional lo cual es un buen indicador y
nos orienta a poner énfasis en los factores con menor promedio.
Tabla 3

Comparativo de Resultados con la Investigacion de Benzaquen (2013)

Sector Empresas

Factor Comgrgializadoras de quip_os Be(nz%al%l;en
Electrdnicos y Electrodomésticos
X1 Alta Gerencia 4.05 4.08
X2 Planeamiento de la Calidad 3.89 3.77
X3 Auditoria y Evaluacion de la Calidad 3.88 3.76
X4 Disefio de Producto 291 3.86
X5 Gestion y Calidad del Proveedor 4.00 3.45
X6 Control y Mejoramiento del Proceso 4.07 3.81
X7 Educacion y Entretenimiento 3.78 3.51
X8 Circulos de Calidad 3.81 3.77
X9 Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente 4.00 3.76
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Capitulo VI: Conclusiones y Recomendaciones
6.1 Conclusiones

En relacion a la certificacion 1ISO 9001, s6lo el 8% del total de las Empresas
Comercializadoras de Equipos Electrénicos y Electrodomésticos, cuentan con un sistema de
gestion de calidad, lo que refleja que existe poco conocimiento de los responsables de la
conduccion de este tipo de negocios sobre la importancia de contar con una certificacion en
un sistema de gestién de calidad.

Por otro lado, considerando como base los nueve factores de la calidad, se refleja un
buen nivel, al obtener una media de 4.02 donde el puntaje méximo es 5.00, destacando en
primer lugar el Control y Mejoramiento de Procesos, seguido por la Alta Gerencia. Esto
permite comprender que hay un afan en las empresas por controlar los procesos, pero
contrasta con la baja calificacion en el Disefio del Producto, en este caso, corresponde al
servicio.

Del resultado del analisis de estos nueve factores de la calidad, se concluye lo
siguiente:

Alta Gerencia. Para el factor de Alta Gerencia (X1) se obtuvo una calificacion
promedio de 4.05, en una escala del 1 al 5, lo cual indica que si existe un involucramiento de
la alta direccién con el proceso de implementacion de la calidad en las empresas del sector.
Esto se da principalmente en el hecho de que la gerencia busca el logro de los objetivos de
largo plazo y promueve la participacion de todos los empleados, asi como también brinda los
recursos necesarios para lograr la generacion de servicios de calidad, pero en relacion a
reuniones de manera regular con la finalidad de tocar temas de la gestion de la calidad, esta
por debajo de los limites permisibles.

Planeamiento de la Calidad. Al evaluar el Planeamiento de la Calidad (X2) se

encontrd que el desempefio promedio de las empresas del sector comercializacion de equipos
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electrénicos y electrodomésticos fue 3.89, lo cual implica que la mayoria de las empresas no
ha implementado adecuadamente este factor. Destaca el hecho de que las empresas cuentan
con metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad, pero no involucran a los empleados
en la elaboracion de politicas y planes.

Auditoria y Evaluacion de la Calidad. La media obtenida en el factor de Auditoria y
Evaluacion de la Calidad (X3) fue de 3.88 lo que implica un desempefio entre neutro y
satisfactorio, mostrando que aln no todas las empresas del sector emplean las medidas de
evaluacion que la implementacion de la calidad requiere. En la mayoria de las empresas
obtienen datos internos objetivos para medir su calidad y evaltan de forma regular sus
politicas y planes de calidad. Pero son pocas las que se comparan sus actividades con otros
negocios, con el fin de buscar brechas e identificar areas de mejoria. Esto indica que aun hay
mucho espacio para mejoras en lo relacionado con este factor.

Disefio del Producto. Las empresas del sector en analisis muestran un desempefio
desfavorable en el factor de calidad asociado con el Disefio del Producto (X4), al obtener una
media de 2.91. Esto significa que no se invierte en el disefio ni desarrollo del producto, lo
cual probablemente ha sido interpretado por los encuestados como que no tienen la capacidad
de intervenir en el disefio de los equipos electronicos y electrodomésticos, sin comprender
que en su caso el factor Disefio del Producto se refiere al disefio del servicio que ellos brindan
a sus clientes. Se considera que en términos del disefio del servicio de atencidn si existe un
mejor desempefio, ya que consideran los requerimientos de los clientes.

Calidad del Proveedor. Para el factor Gestion de la Calidad del Proveedor (X5) las
empresas del sector mostraron un buen desempefio, al obtener una media de 4.00. Esto se
sustenta en los siguientes hechos: (a) la mayoria de las empresas cuenta con informacion
detallada sobre el desempefio de sus proveedores en términos de calidad, (b) la mayoria de las

empresas ha establecido relaciones de largo plazo con sus proveedores, y (c) la mayoria de
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las empresas considera que la calidad de los productos que sus proveedores suministran es la
apropiada. La falla se da en la carencia de auditorias y evaluaciones a los proveedores.

Control y Mejoramiento del Proceso. El nivel del sector Comercializadoras de
Equipos Electrénicos y Electrodomésticos de Lima Metropolitana en el factor de la calidad
Control y Mejoramiento de Procesos (X6) es adecuado, con un promedio de 4.07. Si existe
una preocupacion por implementar el control de calidad con eficacia, asi como perciben que
los equipos de las empresas reciben el mantenimiento adecuado. Ademas, en la mayoria de
los casos las empresas si cumplen con los plazos que ofrecen a los clientes.

Donde se observa que hay mas espacio para las mejoras es en la utilizacion de las
siete herramientas para la calidad, ya que menos de la mitad de los encuestados indico estar
de acuerdo o totalmente de acuerdo en que si son implementadas. Esto concuerda con el
hecho de que son pocas las empresas donde los empleados estan capacitados para su
implementacién. Debe recordarse que estas siete herramientas para la calidad son: (a)
diagrama de flujo, (b) diagrama de Ishikawa, (c) lista de verificacion , (d) diagrama de
Pareto, (e) histograma, (f) graficos de control, y (g) diagramas de relacion.

Entrenamiento y Educacion. El desempefio de las empresas del sector en relacion
con el factor de la calidad Educacion y Entrenamiento (X7) es deficiente, con una puntuacion
promedio de 3.78. Esto se debe a que: (a) muchos empleados no estan involucrados en el
sistema de gestion de calidad; (b) en algunos casos no se percibe que entre los empleados
haya una conciencia hacia la calidad; y lo mismo ocurre con (c) no se brinda un
entrenamiento adecuado en cuanto a calidad.

Circulos de Calidad. Las empresas peruanas del sector comercializacién de equipos
electronicos y electrodomésticos de Lima muestran un desempefio poco satisfactorio en el
factor Circulos de Calidad (X8), al haber obtenido una calificacion promedio de 3.81. Los

resultados permiten inferir que esto puede deberse a que una tercera parte de las empresas
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sefialan no haber recibido ahorros por la implementacion de circulos de calidad. Ademas de
que no implementan medidas adecuadas para el desarrollo de estos grupos, asi como tampoco
se encuentran capacitadas para hacerlo.

Satisfaccion del Cliente. En relacion con el factor Enfoque hacia la Satisfaccion del
Cliente (X9) se concluye que las empresas del sector tienen un desempefio apenas
satisfactorio, con una media de 4.00. El principal problema es que en varias empresas no se
Ileva a cabo una encuesta para conocer la satisfaccion de los clientes y por lo tanto no hay
una base para establecer que es lo que ellos esperan y disefiar en funcion de esto los servicios.
Asi mismo se conocid que no todo el personal considera las quejas de los clientes.

6.2 Recomendaciones

Se recomienda a las empresas del sector comercializacion de equipos electrénicos y
electrodomeésticos de Lima a considerar las siguientes indicaciones, en base a los nueve
factores de la calidad, materia de la presente investigacion:

Alta Gerencia: Promover de manera regular reuniones relacionadas a temas de
gestion de la calidad, con la finalidad de fortalecer més la participacion de los colaboradores
en sistemas de gestion de calidad.

Planeamiento de la Calidad: Involucrar a los colaboradores en la elaboracion de las
politicas y planes de calidad de la empresa, con la finalidad de que sientan que sus aportes
son tomados en cuenta, facilitando el compromiso del cumplimiento de los mismos.

Auditoria y Evaluacion de la Calidad: Realizar benchmarking de manera que
permitan compararse con otros negocios en términos de la calidad. Con esto, identificaran
brechas y podran tomar acciones para mejorar sus actividades empresariales.

Disefio del Producto: Asignar el presupuesto respectivo para el disefio de productos e
implementar un método innovador y competitivo que facilite este proceso, de esta forma, se

contribuira a la satisfaccion de los requerimientos y exigencias del cliente.
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Calidad del Proveedor: Realizar periodicamente evaluaciones a los proveedores en
temas de calidad del servicio, debido a que esto repercute en el cliente la percepcion de la
calidad del servicio que brinda la empresa.

Control y Mejoramiento del Proceso: Capacitar a los colaboradores sobre el
significado e importancia de utilizar las siete herramientas de la calidad, para fortalecer el
desarrollo, control y mejoramiento del proceso.

Entrenamiento y Educacion: Realizar programas de capacitacion en temas de calidad
e involucrar a los trabajadores, motivandolos y haciéndolos participes en las actividades
relacionadas a la gestién de la calidad.

Circulos de Calidad: Capacitar a los trabajadores en este tema, para una mejor
implementacion de los circulos de calidad, de esta manera se reducira los costos de las
actividades que realizan estas empresas.

Satisfaccion del Cliente: Realizar un formato de encuesta, con la finalidad de poder
cursarla a los clientes y obtener informacién importante sobre su satisfaccion frente al
servicio brindado.

Del mismo modo, se recomienda a la alta gerencia optar por un Sistema de Gestién de
la Calidad, asignando los recursos necesarios para su implementacion, debido a que dentro de
los resultados de la investigacion solo el 8% de las empresas encuestadas cuentan con ello.

Siendo las politicas de calidad uno de los elementos importantes de la productividad,
las empresas deben optar e implementar un Sistema Integrado de Gestion (SIG),
involucrando ademas, las politicas de seguridad, salud ocupacional y cuidado del medio
ambiente.

6.3 Contribuciones Préacticas y Teoricas
Esta investigacidn fortalece la influencia que tiene la gestién de la calidad sobre la

conduccion y transcendencia de una empresa en el mercado, cuando todos los colaboradores
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estan motivados, capacitados y comprometidos en este tema. Ademas, se ha validado el
instrumento TQM (Benzaquen, 2013) demostrando que es aplicable a nivel de sectores y no
solamente para el total de las empresas peruanas.

Una contribucion importante de este estudio, radica en involucrar a los colaboradores
en el desarrollo de las politicas y planes de gestion de la calidad, esto permitira
comprometerlos en todos los procesos y actividades de la empresa, obteniendo asi, la plena
satisfaccion del cliente por el servicio que se les brinda.

Existen estudios donde se demuestran que implementar un sistema de gestion de
calidad y mas aun, si es de manera integrada (calidad, cuidado del medio ambiente y
seguridad y salud en el trabajo) mejora significativamente el desarrollo de las actividades de
la empresa, asi también, en el desarrollo personal y profesional de cada colaborador.

Los resultados del estudio, ayudan a comprender a los directivos de las empresas de
este rubro la importancia de la calidad en el servicio que ofrece, debido a que se ha
considerado los resultados obtenidos de acuerdo al Alfa de Cronbach y el comparativo de
resultados con la investigacion de Benzaquen.

A partir de estos datos se identificaran factores decisivos en la toma de decisiones y se
disefiaran las politicas y estrategias respectivas dentro de cada organizacién, para mejorar y
ubicarse por encima del promedio de otras empresas, y asi lograr la competitividad y

trascendencia en el mercado.
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Apéndice A: Lista de Autores Revisados

Afio Autor Tema Conclusion

1979 Crosby Principios de la calidad Propone 14 principios para aplicar la calidad, faciles de entender
Los problemas de calidad se originan en los procesos y no en las personas, por lo que el enfoque no puede estar en metas

1986 Deming Teoria de calidad total - Lo . R .
numéricas. 14 principios para implementar y garantizar la calidad
1987 Hall Estructura organizacional La estructura organizacional define la forma en la que las personas interactlan y se comunican
1988 Quinn Estructura organizacional La estructura es un reflejo de los valores organizacionales
. " . . Para mejorar los procesos existen dos maneras: (a) cambiar causas comunes, y (b) eliminar causas especificas. Hay que hacer las dos
1989 Deming Gestion por procesos (citado en D'Alessio, 2012) . ,J P - R . @ P . i y® P va
simultdneamente, utilizando diversas herramientas de andlisis para identificar estas causas
1993 Evans & Lindsay La gerencia y el control de la calidad Para lograr implementar TQM es necesario que todas las personas de la organizacién se involucren, a pesar de que el enfoque es en
los procesos
1994 Dean & Bowen Calidad total como teoria gerencial, practicas que se han desarrollado Es dificil identificar alguna empresa que no incorpore la calidad en su gestién
B . La calidad debe implementarse considerando a la organizacién como un todo. Para una implementacién exitosa de TQM, las empresas
1994 Bowman Teoria de calidad total P 9 P Q P

tienen que enfocarse en sus procesos, para estandarizarlos y reducir las variaciones
Anderson, Rungtusanatham

1994 & Schroeder Aplicacion de calidad La calidad se debe enfocar desde tres etapas: Planear, controlar y mejorar continuamente
1994 Anderson Relacion entre calidad y ventaja Desarrollar productos con calidad genera ventajas para las organizaciones sobre sus competidores
- . . Método de las cinco S: (a) Seiri-seleccionar, (b) Seiton-organizar, (c) Seiso-limpiar, (d) Seiketsu-estandarizar, y (e) Shitsuke-
1994 Monden Implementacion de la calidad en el Japén L @ ® 9 . © . piar, (d) v E) N
seguimiento. Las empresas deben entender que su responsabilidad no culmina cuando entregan el producto a sus clientes
1995 Junji Circulos de calidad Los circulos de calidad son una herramienta de cuatro etapas: Planear, hacer, verificar y actuar. Esta es la base de la mejora continua
1996 Tsutsui Origenes de la calidad total en Japon En los 80y 90 fueron las empresas japonesas las que popularizaron la calidad, al tener éxito exportando sus productos
1997 Butman Definicion de la calidad. Analisis del trabajo de Juran La calidad consiste en prevenir los defectos, pero también en crear productos que satisfagan a los clientes
1999 Tata, Prasad & Thorn Relacion entre calidad total y estuctura organizacional Un cambio en los procesos implica un cambio en la estructura organizacional
2001 Cruz Relacpn gntre el enfogue de gestion de la calidad y el desempefio La calidad ha evolucionado y actualmente demanda un enfoque estratégico y global
organizativo
2001 Rico Adopcion de la calidad Para adoptar la calidad se necesita un ambiente propicio y el involucramiento de todos los empleados,inclusive de la alta gerencia
2002 Deulofeo Concepto de calidad Enla actt{alldad no existe una definicion clara ni difundida de manera uniforme sobre lo qué es la calidad aplicada en la gestién
empresarial
2004 Abadi La calidad en empresas de servicios La calidad es indispensable para tener sostenibilidad en el largo plazo
2005 Schroeder Evolucion del concepto de calidad (citado en D'Alessio, 2012) El concepto de calidad se ampli6 a los 60 para cubrir a toda la organizacién, no sélo a la manufactura
2006 Moreira Gestion por procesos La clave es satisfacer a los clientes, y esto se logra con recursos, programas y metodologias; pero entendiendo que son las personas
las responsables
L . - . Las organizaciones compiten en un entorno global, enfrentdndose cada vez a més competidores y donde sobrviven las que son
2006 Camis6n y Tomas Gestion de la calidad N 9 . m 9 P y q
eficaces y eficientes
2007 Ortiz Satisfaccion de los clientes Se define que hay calidad cuando los clientes estén satisfechos, por lo que se definen indicadores y se hacen mediciones
2008 Estévez Desarrollo de un Sistema de Gestion de Informacién en un centro de La gestion de la calidad se tiene que enfocar en los procesos, pero se requiere de un fuerte liderazgo para lograrlo, viendo a la
estudios en Cuba organizacion como un todo.
2009 Interconsulting Bureau Sistemas integrales de gestion de calidad Para la correcta implementacion se necesita que de manera integrada cubran a toda la organizacién y a todos los trabajadores.
2010 Velasco Concepto de calidad y circulos de calidad Siempre hay espacio para mejorar, con la colaboracion de todo el personal, dando solucién inmediata a los problemas
2012 Ulloa-Enriquez Riesgos del Trabajo en el Sistema de Gestion de Calidad La calidad tiene dos enfoques: (a) relacién cliente-empresa, (b) procesos y procedimientos internos. Ambos son relevantes
. ) Administracion de las operacngnes prodycuvas, un enfoque en - La implementacion de la calidad se inicia en 1900 y fue cambiando con las décadas. Uno de los principales cambios fue la
2012 D'Alessio procesos para la gerencia, capitulo relacionado con la implementacién . L. o . . N . R y .
de la calidad incorporacion de la estadisitca en los 40. Calidad es buscar un mejor mafiana, mejorando e innovando para tener clientes satisfechos

Pastor, Otero, Portela,

2013
Viguera y Repeto

Implementacion de la calidad total TQM demanda la aplicacién de métodos cuantitativos, pero también el desarrollo de los recursos humanos
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Apéndice B: Poblacion del Estudio
Tabla 1B
Listado de Empresas Comercializadoras de Equipos Electrénicos y Electrodomésticos en

Lima Metropolitana

R.U.C. Razén social
1 20507843710 1GLOBETECH S.A.C
2 20100119227 3M PERU S A
3 20188100201 A & H TRADINGS.R.L
4 20293295752 BABY COMPUTER S.A.
5 20502042352 BRIGHTSTAR PERU S.R.L.
6 20330444372 BSH ELECTRODOMESTICOS SAC
7 20508265973 CAMEL COMPUTER HERMANOS S.A
8 20117322751 CIME COMERCIAL S.A.
9 20102143516 COMERCIAL HENRIQUEZ EIRLTDA
10 20160312751 COMPANIA DE SERVICIOS INTEGRALES DEL COMPUTO
11 20253205220 COMPUPARTES S.R.L.
12 20545525489 COPYPERGE.L.R.L
13 20308572081 DAT & NET DEL PERU S.A.
14 20100133050 DISTRIBUIDORA BOLIVARIANA S.A
15 20295788349 ELECTRICCITYS.A.C.
16 20100073308 ELECTROLUX DEL PERU S.A. (IMPORTA/EXPORTA)
17 20469040951 EQUI DEL PERU S.A.C.
18 20303819631 ESLO COMPUTER S.A.
19 20130560050 EUROVAC PERUANA S.A
20 20507162526 EXPRESCOM DEL PERU S.A.C.
21 20256466652 GE LIGHTINGPERU S A
22 20505654758 GLOBAL ELECTRIC COMPANY S.A.C.
23 20335020872 HEWLETT - PACKARD PERU S.R.L.
24 20508565934 HIPERMERCADOS TOTTUS S.A
25 20507646728 HUAWEI DEL PERU SAC
26 20385589604 I.T. DISTRIBUTION S.A.
27 20422561537 IMPULSO INFORMATICO S.A.
28 20262211968 INGRAM MICRO PERU S.A.
29 20254507874 INTCOMEX PERU S.A.C
30 20100343887 INTERNACIONAL DE MAQUINARIA Y COMERCIO S.A.
31 20511164371 INTERSISTED CORPORATION SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
32 20430928806 INVERSIONES INGRID S.A.C.
33 20101152210 INVERSIONES INTERAMERICANAS S A
34 20291329331 J & M EQUIPOS ELECTRONICOS S.A.
35 20346833280 KROTON S.A.C.
36 20472564618 LEXMARK INTERNATIONAL DE PERU S.R.L.
37 20375755344 LG ELECTRONICS PERU S.A.
38 20547836473 LINIO PERU S.A.C. - LINIO PERU
39 20175346962 LUMICENTER S A
40 20293670600 MABE PERU S.A
41 20100704227 MAGENSA MATERIALES GENERALES S.A.C
42 20100055318 MANUFACTURAS ELECTRICAS S A
43 20419517969 MODELOS DE COMPUTADORAS PERSONALES S.R.L
44 20250761504 MULTIELECTRONICA SRL
45 20106897914 NEXTEL DEL PERU S.A.
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Tabla 1B (continuacion)
Listado de Empresas Comercializadoras de Equipos Electrénicos y Electrodomésticos en

Lima Metropolitana

R.U.C. Razoén social
46 20514720127 OSTER DEL PERU S.A.C.
47 20117248179 OVERSEAS BECHTEL INCORP. SUC. DEL PERU
48 20524241511 P & GNEW COMPUTER WORLD E.I.R.L
49 20100165849 PANASONIC PERUANA S.A.
50 20469317855 PC LINK SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
51 20510667400 PERUANA DE ARTEFACTOS PARA EL HOGARS.A.C
52 20100102090 PHILIPS PERUANA S A
53 20505612753 PT MARKET S.R.L.
54 20100298987 QUALITY PRODUCTS S.A.C
55 20427801625 SCHNEIDER ELECTRIC PERU S.A.
56 20123353341 SERVIMATICS.A.C.
57 20389230724 SODIMAC PERU S.A
58 20125684441 T-COPIA S.A.C
59 20267163228 TECH DATA PERUS.A.C.
60 20100017491 TELEFONICA DEL PERU SAA
61 20522763650 YOJONOG SAC
62 20112351150 VIDEO BROADCAST S A
63 20100119065 XEROX DEL PERU S.A
64 20100017491 IMACOSA
65 20514141798 WHIRLPOOL PERU S.R.L.
66 20100510457 COMERCIAL SANTA LUISA SAC
67 20510579454 ELECTROANDINA INDUSTRIALSAC
68 20100017491 CORPORATION PERU SAC
69 20506866473 DONGBU DAEWOO ELECTRONICS
70 20552362595 COMERCIALIZADORA Y DISTRIBUIDORA DFRS.A.C
71 20372706288 SONY PERU SRL
72 20100070970 SUPERMERCADOS PERUANOS SA
73 20516775280 TECHNOLOGY ENVISION PERU SAC
74 20390404507 COMERCIAL JHUNIERK S.A.C
75 20510390840 ZAC TRADINGE.L.R.L.
76 20103580863 TELFAX SYSTEM S.R.L.
77 20462540745 MERCADOLIBRE PERU S.R.L.
78 20538664848 TECH ONE SYSTEM E.I.R.L
79 20510161905 SONIDO LATINO EIRL
80 20538272681 PREMIUM KITCHENS SAC
81 20300020837 LINEA REAL SRLTDA
82 20153672700 IMPORTACIONES MULTITECH S.A.
83 20536295471 IMPORTACIONES HELLEN CENTER S.R.L.
84 20548168041 IMPORTACIONES MERVICS.A.C.
85 20432475060 DISTRIBUIDORA ELECTRONICA E.I.R.L.
86 20451822587 GRUPO COMERCIAL LETICIA S.A.C.
87 20451772890 IMPORCODELZA S.A.C.
88 20125396659 GRANMAR SOC RESP LTDA
89 20518952316 GM TECH PERU S.A.C.
90 20257470629 EUROGAMA SAC
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Tabla 1B (continuacion)
Listado de Empresas Comercializadoras de Equipos Electrénicos y Electrodomésticos en

Lima Metropolitana

R.U.C. Razén social
91 20123275528 EMCORESA
92 20101596363 TIN SEN SA
93 20510325193 REPRESENTACIONES GENERALES SEA+OR DE LOS MILAGROS S.A.C.
94 20505361068 IMPORTACIONES ROJAS SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
95 20515574841 GIANGEL ELECTRODOMESTICOS EIRL
96 20101570992 BANCARTO COMERCIALS.R.L
97 20101452523 COMERCIAL IMPORTADORA FATIMA S A
98 20376308619 ABANO SERVICIOS E.I.R.L.
99 20100199158 ESTILOS S.R.L.
100 20501578496 3D COMPUTERE.L.R.L.
101 20522207854 FA ARTEFACTOSS.A.
102 20517860680 GL ELECTRONICS S.A.C.
103 20546832270 IBEROHOGAR SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
104 20543886671 IMPORTACIONES IMPACTOS.A.C.
105 20392984900 IMPORTACIONES Y COMERCIALIZADORA VALEFA SA.C
106 20512858245 INVERSIONES & REPRESENTACIONES LUCERO S.A.C.
107 20111678376 INVERSIONES COMERCIALES CORDERO SA
108 20549656481 @ HARDWARE STOREE.I.R.L

ABRAHAN H & B EMPRESA INDIVIDUAL DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
109 20533182829 - ABRAHANH & BEIRL

110 20546594239 ALCOCER TIS.R.L.

111 20544913442 ALEYSA IMPORT S.A.C.

112 20511933189 ALGNOTEBOOK DIFFERENCE S.R.L

113 20476043116 ALJ SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

114 20543817601 ALL-ONE IMPORT E.L.R.L.

115 20522343014 ANTARTIDA SAC

116 20341797277 AQUARIUS DATA SR.L.

117 20254762041 ARTEFACTA IMPORT S.A.C.

118 20414951628 ARTEFACTOS EXCLUSIVOS S.A.C

119 20517270459 ARTEFACTOS MASERS.A.C.

120 20502995384 B-ORDENADOR BUSINESS SAC

121 20100632218 CASA COMERCIAL WONGS R LTDA

122 20517905454 CENCOSUD PERU S.A.

123 20100680026 CENTRO COMERCIAL VELEZ S A

124 20505981520 CIBER SHOT PLAZA S.A

125 20124045577 COMERCIAL BUENOS AIRES S.R.L

126 20100602491 COMERCIAL COUNTRY S.A

127 20123955405 COMERCIAL DEL CALLAO S.R.LTDA.

128 20100407877 COMERCIAL GUARDIAEIRL

129 20102227299 COMERCIAL SANCOS S.A.

130 20536553607 COMERCIAL VILLA SALVADORS.R.L.

131 20510277440 COMERCIALIZADORA DE ELECTRODOMESTICOS S.A.C
132 20556170313 COMERCIALIZADORA HOGAR ELECTRICE.LRL.
133 20504324835 COMERCIO DIVERSOS ELECTRONIC S.A.C. CODISA ELECTRONIC SAC
134 20547895721 COMPONET ELECTRIK CCORA SAC

135 20508670649 COMPSER SAC

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




74

Tabla 1B (continuacion)
Listado de Empresas Comercializadoras de Equipos Electrénicos y Electrodomésticos en

Lima Metropolitana

R.U.C. Razon social
136 20511942099 COMPU VISION PERU
137 20503947197 COMPUFERIA S.A
138 20514335304 COMPUMANN E.I.LR.L
139 20101263551 COMPUWARES.A.
140 20516301229 CONSORCIO LUY SOCIEDAD COMERCIAL DER.L.
141 20537017440 COPESA ARTEFACTOS S.A.C.
142 20506378169 CORPORACION COMPUTIENDAS S.A.C
143 20537261197 CORPORACION F&N COMPUTER SAC
144 20516625636 CORPORACION MAVILSAC
145 20549793984 CORPORACION POZUZO SAC
146 20518332792 CORPORACION SONOTEC
147 20514749532 CORPORACION VILCAPOMA S.A.
148 20511068496 CORPORACION YAMOSHI S.R.L.
149 20299320007 CR.ARTEFACTOS S.A.
150 20308572081 DAT & NET DEL PERU S.A.
151 20208427173 DATA LOCK EIRL
152 20502953541 DEKATECS.A.C.
153 20513617764 DIAZ COMUNICACIONES E.I.R.L
154 20516029359 DIGITAL CHANNEL SAC
155 20466121593 DISPECOM S.R.L
156 20269315688 DISTRIBUIDORA MESAJIL HNS
157 20256928966 DISTRIBUIDORA VIPASA S.A.
158 20127436704 DISTRIBUIDORES DE PRODUCT.ELECTRICOS SAC DIPROELSAC
159 20424465560 EDWIN SYSTEM EIRL
160 20521472473 EH INVERSIONES S.A.C.
161 20432115284 EL PADRINO S.A.
162 20508330112 ELECTRO GAMARRA SOCIEDAD COMERCIAL DER.L.
163 20376569684 ELECTROCOMERCIAL CASTROE.I.R.L
164 20553949891 ELECTROKAROL TIENDAS EMPRESA INDIVIDUAL DER.L.
165 20466319431 ELECTRONICA INDUSTRIAL DEL SUR SAC
166 20383380643 ELEKTRA DEL PERU S.A.
167 20164486720 EMPRESA DE BIENES Y SERVICIOS PARA EL HOGAR S.A.C CARSA
168 20506657807 ENTRETENIMIENTOS DEL HOGAR S.A.C.
169 20100642876 ESLAY VENTAS S.A.
170 20100030838 GW YICHANG & CIA SA
171 10084281820 G.J.K. VECOM CENTER
172 20523619315 GIANGELMAT SAC
173 20505654758 GLOBAL ELECTRIC COMPANY S.A.C.
174 20536935712 GMG COMERCIAL PERU S.A.
175 20501497909 GRAN FERIA DE ELECTRODOMESTICOS AVIACION S.A.
176 20516199602 GRUPO C&C S.A.C.
177 20514053074 GRUPO COMPUPAL SAC
178 20509292729 GRUPO HIDALGO S.A.C.
179 20544958896 GRUPO HOUSE COMPUTERE.L.R.L.
180 20511111251 GRUPO JAVALS.A.C
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Tabla 1B (continuacion)
Listado de Empresas Comercializadoras de Equipos Electrénicos y Electrodomésticos en

Lima Metropolitana

R.U.C. Razén social

181 20523361393 GRUPO LAPTOP SOCIEDAD COMERCIAL DE RESPONSABILIDAD LIMITADA -
GRUPO LAPTOP S.R.L

182 20519173329 GRUPO MUNDO INFORMATICO SAC

183 20557803409 HELP DESK COMPUTER SOCIEDAD ANONIMA CERRADA - HEDECO S.A.C.
184 20512178023 IMDIDANFER SAC

185 20538893791 IMPORT NOTEBOOK SRLTA.

186 20563723182 IMPORTACIONES & REPRESENTACIONES KIARA S.A.C.
187 20550205158 IMPORTACIONES BRISLET EIRL

188 20509919624 IMPORTACIONES CONDENA S.A.

189 20546160239 IMPORTACIONES CRUNIC SAC

190 20552648995 IMPORTACIONES DARWIN S.A.C.

191 20477869751 IMPORTACIONES GIANA ERIL

192 20100016681 IMPORTACIONES HIRAOKA S.A.C.

193 20107498754 IMPORTACIONES REYNOSO S.A.C

194 20298463165 IMPORTACIONES RUBI S A

195 20471861619 IMPORTACIONES VIALEX S.A.C.

196 20544220161 IMPORTACIONES YAMASAKI SAC

197 20505683855 INNOVA PC SOCIEDAD COMERCIAL DER.L.

198 20254507874 INTCOMEX PERU S.A.C

199 20504980694 INVERSIONES EL NISSEI SAC

200 20430928806 INVERSIONES INGRID S.A.C.

201 20516143640 INVERSIONES LEYT S.A.C. - - INVER LEYT S.A.C.

202 20509878928 INVERSIONES TANIA EMPRESA INDIVIDUAL DER.L.
203 20513133643 INVERSIONES Y REPRESENTACIONES DON PEDRITO E.LLR.L.
204 20291329331 J & M EQUIPOS ELECTRONICOS S.A.

205 20537473534 JASHTECH IMPORTACIONES E.I.R.L.

206 20030406732 LABRITECH.COM S.A.C.

207 20414256369 LIDER COMPUTER DEL PERU S.A.C

208 20177164926 LINEA HOGARS.RL.

209 20547592159 LUCERO GROUP CORPORATION

210 20451838408 LUCKY COMPUTER SAC

211 20264878463 MAC SYSTEM E.LR.L.

212 20102127073 MAPALSA S.A.C.

213 20127745910 MAXIMA INTERNACIONAL

214 20506717044 MEMORY KINGS PERU S.A.C

215 20521673291 MICRO COMPUTER BMR EIRL

216 20474314333 MICROPOWER S.A.C

217 20554059211 MS COMPUTER SAC

218 20518847792 MUNDOHOGARS.A.C

219 20257375987 NOVO HOGAR S.A.

220 20547492871 OFERTAS ELECTRONICAS EIRL

221 20538562093 OFFICE TECHNOLOGY S.A.C

222 20536416529 OFINET SOCIEDAD ANONIMA CERRADA-OFINET S.A.C.
223 20524241511 P & GNEW COMPUTER WORLD E.ILR.L

224 20109444228 PALACIO ELECTRONICO S.A.

225 20521190494 PC CITY EIRL
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Tabla 1B (continuacion)
Listado de Empresas Comercializadoras de Equipos Electrénicos y Electrodomésticos en

Lima Metropolitana

R.U.C. Razén social
226 20547816529 PC COMPULAP SOCIEDAD ANONIMA CERRADA - PC COMPULAPS.A.C
227 20538104893 PCS SYSTEMS & TECNOLOGY E.I.R.L
228 20515564021 PLANETA PC PERU
229 20492245080 PQ TECHNOLOGY S.A.C
230 20550024447 R&M PORTATILES SAC
231 20378890161 RASH PERU S.A.C.
232 20509239321 REPRESENTACIONES EVOS S.A.C.
233 20100340438 REPRODATA S.A.C
234 20372085666 RODAS ASOCIADOS S.A.
235 20524229570 RODRICH IMPORT SAC
236 20100128056 SAGA FALABELLA S A
237 20100545081 SAMTRONICS PERU S.A.
238 20536496379 SAWA PERU SAC
239 20549503901 SDK ELECTRONICS PERU S.A.C. - SDK PERU S.A.C.
240 20501420191 SOUND & VISION EIRL
241 20539272030 SPEED LINE EIRL
242 20434327611 SUPERTECS.A.C
243 20522166562 TARGET COMPUTER IMPORTACIONES EIRL
244 20100119146 TELEWATT S A
245 20141189850 TIENDAS EFES.A
246 20478220171 TIENDAS INCHE SAC
247 20493020618 TIENDAS PERUANAS S.A
248 20337564373 TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A.
249 20331429601 TOTAL ARTEFACTOS SA
250 20514635952 YEFICO SAC
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Apéndice C: Muestra de la Investigacion
Tabla 1C

Muestra de la Investigacion

RUC Razon social
20501578496 3D COMPUTER E.I.R.L.
20522207854 FA ARTEFACTOS S.A.
20517860680 GL ELECTRONICS S.A.C.
20546832270 IBEROHOGAR SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
20543886671 IMPORTACIONES IMPACTO S.A.C.
20392984900 IMPORTACIONES Y COMERCIALIZADORA VALEFA S.A.C
20512858245 INVERSIONES & REPRESENTACIONES LUCERO S.A.C.
20111678376 INVERSIONES COMERCIALES CORDERO SA
20549656481 @ HARDWARE STORE E.I.R.L
20533182829 ABRAHAN H & B EMPRESA INDIVIDUAL DER.L. - ABRAHANH & BE.I.LR.L
20546594239 ALCOCER TI S.R.L.
20544913442 ALEYSA IMPORT S.A.C.
20511933189 ALG NOTEBOOK DIFFERENCE S.R.L
20476043116 ALJ SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
20543817601 ALL-ONE IMPORT E.L.R.L.
20522343014 ANTARTIDA SAC
20341797277 AQUARIUS DATA S.R.L.
20254762041 ARTEFACTA IMPORT S.A.C.
20414951628 ARTEFACTOS EXCLUSIVOS S.A.C
20517270459 ARTEFACTOS MASER S.A.C.
20502995384 B-ORDENADOR BUSINESS SAC
20100632218 CASA COMERCIAL WONG SR LTDA
20517905454 CENCOSUD PERU S.A.
20100680026 CENTRO COMERCIAL VELEZ S A
20505981520 CIBER SHOT PLAZA S.A
20124045577 COMERCIAL BUENOS AIRES S.R.L
20100602491 COMERCIAL COUNTRY S.A
20123955405 COMERCIAL DEL CALLAO S.R.LTDA.
20100407877 COMERCIAL GUARDIAEIRL
20102227299 COMERCIAL SANCOS S.A.
20536553607 COMERCIAL VILLA SALVADOR S.R.L.
20510277440 COMERCIALIZADORA DE ELECTRODOMESTICOS S.A.C
20556170313 COMERCIALIZADORA HOGAR ELECTRIC E.I.R.L.
20504324835 COMERCIO DIVERSOS ELECTRONIC S.A.C. CODISA ELECTRONIC SAC
20547895721 COMPONET ELECTRIK CCORA SAC
20508670649 COMPSER SAC
20511942099 COMPU VISION PERU
20503947197 COMPUFERIA S.A
20514335304 COMPUMANN E.I.R.L
20101263551 COMPUWARE S.A.
20516301229 CONSORCIO LUY SOCIEDAD COMERCIAL DE R.L.
20537017440 COPESA ARTEFACTOS S.A.C.
20506378169 CORPORACION COMPUTIENDAS S.A.C
20537261197 CORPORACION F&N COMPUTER SAC
20516625636 CORPORACION MAVIL SAC
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Tabla 1C (continuacion)

Muestra de la Investigacion

NO

RUC Razén social

46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90

20549793984 CORPORACION POZUZO SAC

20518332792 CORPORACION SONOTEC

20514749532 CORPORACION VILCAPOMA S.A.

20511068496 CORPORACION YAMOSHI S.R.L.

20299320007 CR.ARTEFACTOS S.A.

20308572081 DAT & NET DEL PERU S.A.

20208427173 DATA LOCK EIRL

20502953541 DEKATEC S.A.C.

20513617764 DIAZ COMUNICACIONES E.I.LR.L

20516029359 DIGITAL CHANNEL SAC

20466121593 DISPECOM S.R.L

20269315688 DISTRIBUIDORA MESAJIL HNS

20256928966 DISTRIBUIDORA VIPASA S.A.

20127436704 DISTRIBUIDORES DE PRODUCT.ELECTRICOS SAC DIPROELSAC
20424465560 EDWIN SYSTEM EIRL

20521472473 EH INVERSIONES S.A.C.

20432115284 EL PADRINO S.A.

20508330112 ELECTRO GAMARRA SOCIEDAD COMERCIAL DE R.L.
20376569684 ELECTROCOMERCIAL CASTRO E.L.R.L

20553949891 ELECTROKAROL TIENDAS EMPRESA INDIVIDUAL DE R.L.
20466319431 ELECTRONICA INDUSTRIAL DEL SUR SAC

20383380643 Elektra Del Peru S.A.

20164486720 EMPRESA DE BIENES Y SERVICIOS PARA EL HOGAR S.A.C CARSA
20506657807 ENTRETENIMIENTOS DEL HOGAR S.A.C.

20100642876 ESLAY VENTAS S.A.

20100030838 GW YICHANG & CIAS A

10084281820 G.J.K. VECOM CENTER

20523619315 GIANGELMAT SAC

20505654758 GLOBAL ELECTRIC COMPANY S.A.C.

20536935712 GMG COMERCIAL PERU S.A.

20501497909 GRAN FERIA DE ELECTRODOMESTICOS AVIACION S.A.
20516199602 GRUPO C&C S.A.C.

20514053074 GRUPO COMPUPAL SAC

20509292729 GRUPO HIDALGO S.A.C.

20544958896 GRUPO HOUSE COMPUTER E.I.R.L.

20511111251 GRUPO JAVAL S.A.C

20523361393 GRUPO LAPTOP SOCIEDAD COMERCIAL DE R.L. - GRUPO LAPTOP S.R.L
20519173329 GRUPO MUNDO INFORMATICO SAC

20557803409 HELP DESK COMPUTER SOCIEDAD ANONIMA CERRADA - HEDECO S.A.C.
20512178023 IMDIDANFER SAC

20538893791 IMPORT NOTEBOOK SRLTA.

20563723182 IMPORTACIONES & REPRESENTACIONES KIARA S.A.C.
20550205158 IMPORTACIONES BRISLET EIRL

20509919624 IMPORTACIONES CONDENA S.A.

20546160239 IMPORTACIONES CRUNIC SAC
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Tabla 1C (continuacion)

Muestra de la Investigacion

79

NO

RUC Razén social

91

92

93

94

95

96

97

98

99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135

20552648995 IMPORTACIONES DARWIN S.A.C.

20477869751 IMPORTACIONES GIANA ERIL

20100016681 IMPORTACIONES HIRAOKA S.A.C.

20107498754 IMPORTACIONES REYNOSO S.A.C

20298463165 IMPORTACIONES RUBI S A

20471861619 IMPORTACIONES VIALEX S.A.C.

20544220161 IMPORTACIONES YAMASAKI SAC

20505683855 INNOVA PC SOCIEDAD COMERCIAL DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
20254507874 INTCOMEX PERU S.A.C

20504980694 INVERSIONES EL NISSEI SAC

20430928806 INVERSIONES INGRID S.A.C.

20516143640 INVERSIONES LEYT S.A.C. - - INVER LEYT S.A.C.
20509878928 INVERSIONES TANIA EMPRESA INDIVIDUAL DE R.L.
20513133643 INVERSIONES Y REPRESENTACIONES DON PEDRITO E.L.R.L.
20291329331 J & M EQUIPOS ELECTRONICOS S.A.

20537473534 JASHTECH IMPORTACIONES E.L.R.L.

20030406732 LABRITECH.COM S.A.C.

20414256369 LIDER COMPUTER DEL PERU S.A.C

20177164926 LINEA HOGAR S.R.L.

20547592159 LUCERO GROUP CORPORATION

20451838408 LUCKY COMPUTER SAC

20264878463 MAC SYSTEM E.L.R.L.

20102127073 MAPALSA S.A.C.

20127745910 MAXIMA INTERNACIONAL

20506717044 MEMORY KINGS PERU S.A.C

20521673291 MICRO COMPUTER BMR EIRL

20474314333 MICROPOWER S.A.C

20554059211 MS COMPUTER SAC

20518847792 MUNDOHOGAR S.A.C

20257375987 NOVO HOGAR S.A.

20547492871 OFERTAS ELECTRONICAS EIRL

20538562093 OFFICE TECHNOLOGY S.A.C

20536416529 OFINET SOCIEDAD ANONIMA CERRADA-OFINET S.A.C.
20524241511 P & G NEW COMPUTER WORLD E.l.R.L

20109444228 PALACIO ELECTRONICO S.A.

20521190494 PC CITY EIRL

20547816529 PC COMPULAP SOCIEDAD ANONIMA CERRADA - PC COMPULAP S.A.C
20538104893 PCS SYSTEMS & TECNOLOGY E.I.R.L

20515564021 PLANETA PC PERU

20492245080 PQ TECHNOLOGY S.A.C

20550024447 R&M PORTATILES SAC

20378890161 RASH PERU S.A.C.

20509239321 REPRESENTACIONES EVOS S.A.C.

20100340438 REPRODATA S.A.C

20372085666 RODAS ASOCIADOS S.A.
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Tabla 1C (continuacion)

Muestra de la Investigacion

N° RUC Razon social
136 20524229570 RODRICH IMPORT SAC

137 20100128056 SAGA FALABELLA S A

138 20100545081 SAMTRONICS PERU S.A.

139 20536496379 SAWA PERU SAC

140 20549503901 SDK ELECTRONICS PERU S.A.C. - SDK PERU S.A.C.
141 20501420191 SOUND & VISION EIRL

142 20539272030 SPEED LINE EIRL

143 20434327611 SUPERTEC S.A.C

144 20522166562 TARGET COMPUTER IMPORTACIONES EIRL
145 20100119146 TELEWATT S A

146 20141189850 TIENDAS EFE S.A

147 20478220171 TIENDAS INCHE SAC

148 20493020618 TIENDAS PERUANAS S.A

149 20337564373 TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A.
150 20331429601 TOTAL ARTEFACTOS SA

151 20514635952 YEFICO SAC
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Apéndice D: Respuestas de la Muestra de la Investigacion

Tabla 1D Respuestas de la Muestra de la Investigacion

. Cuantos afios
Cuantos . Cuantos | Suempresa | Indique que
N | Ruc Razon social SUemPrESEstal oo e tatejadore| s cargo es| = 8 1P ® | ciosce |cuentaconun|sicCcuentass|  “E"@ % [p1 (p2 |e3 [pa [P |p6 |07 [pe po |p10|pus|piz|pis|pis|pis|pis|p17|ps|p1o|pa0 pat P22 |pas|pas |pas | pas P27 |pas pas s |pat a2 pas|eau|ps
ubicada ; empresa trabaja " empresa con el
tiene fundacion SIGC empresa
S6C

1 | 2050157649630 COMPUTEREIRL. A B A B D F A C C [sava[s(s]s[s s s 4 4]ele|a 5 sl 5 53 3 3]e e 4 4«53 5][nal3]5]4
2 | 20502207854|FA ARTEFACTOS SA. A B C C D NA NA NA NA_ [NA| 4 |4 [NA[ ¢ [ [NA[ e [NA[ 4 [ 4 |4 | |4 444 NA[a|NAL 4[4 |NAL4 |4 [NA|NA]NA[NA[NA] & |4 [NA
3 | 20517860680| GL ELECTRONICSSAC. A B A C D D B NA NA 344 (a]e]efefelal3 aalela aalele aalels ae]ala]a]aele]a]a]e]3]3
4 | 20546832270] IBEROHOGAR SOCIEDAD ANONIMA CERRADA A B A C D A A C A lalalalalals|alasalela]5alele ealale]5 5 el aalelalelale]a]e]s]e
5 | 20543886671]IMPORT ACIONES IMPACTO SAC. A B B B D D B NA NA_ |45 a5 efafefala a5 el a 5 alala(valalalalaanals aalale]2]s]e]e]3
§ | 20392984900|IMPORT ACIONES Y COMERCIALIZADORA VALEFASAC A B A B D A B NA NA |44 e e s a5 4 5a o5 4alelealals]5 alalela]a]5]e]s a]alele]n
7 | 20512858245 INVERSIONES & REPRESENT ACIONES LUCERO SALC. A B A B D A A D A [s|s|4NAl5 545 35505 5 51505 541255 515]5]5(5]5]/3]5(5]5]/5][5][5]s
§ | 20111678376|INVERSIONES COMERCIALES CORDERO SA A B c B D C B NA NA_ |45 alale(3 5 5 5 4 453 4 3 [alele alalele]salelala]alele]2]2]3]3]2
9 | 20549656481 @ HARDWARE STORE ELRL A B A A D B B NA NA_ |44 5 5 e e a|NA[NAINA]S [4 |44 a5 5]alals s]alela]s]alele]o]2]ale]s
10 | 20533182829 | ABRAHAN H & B EMPRESA INDIVIDUAL DE R.L. - ABRAHAN H & BEIRL A B NA NA NA NA NA NA NA [ NANA|NA A NA A NA NANA T NA VA [NA [NA[NA VA [NA [ NA[NA [NA [NA | NA[NA [NA [ NA | NA[NA [NA [NA | NANA |NA [NA|NA[NA[NA
11 | 20546594233 | ALCOCER TI SRL, A B A A D NA A B NA_ |44 2 4[5 e e 5 3 NA[NA[NA] 4 |4 |45 a4 45 el ae]5 4 4alel2]s]a]5]2][m
12 | 20544913442  ALEYSA IMPORT SAC. A B NA C D B C NA_ |4 |4 [NA[NA[ 4 [NA[ @ [ [ 4[4[« a4 4 aafa aalela]a]e]a]4]][nalnals [NA[NAINA] S [NA
13 | 20511933189 ALG NOTEBOOK DIFFERENCE SRL A B A C D A NA NA NA_ [NA| 4 [NA[NA[ ¢ [NA[NA[ @ [ @ [ 4 [ 4 |4 [ @ |4 [ 44|44 NA[NAL4 4] [4]4][NA|NA]4 [NA[NA] @ |4 [NA
14| 20476043116 ALI SOCIEDAD ANONIMA CERRADA A B A C D A NA NA NA_ | 4|4 [NA[ 4 [NA ¢ [ [NA[NA[NA[NA] 4 | ¢ [NA| 4 [ 4 | 4 [NA| 4 |4 [NA[NA| 4 [NA|NA|NA| 4 [NA|NA|NA[NA[NA|NA] 4 [NA
15 | 20543817601 ALL-ONE IMPORT EIRL. A B A A D B B NA NA_ |4]4]3(3(3]3]3]e]3]5 3«3 4 3 5503 3 5504 3]« 33334 [3]3]3]3]3
16 | 20522343014 ANTARTIDA SAC A B A C D C B NA NA_ 30333 4 e e efa 4 aa 5 4 aalale alalels alelelala]ala]s]a]alele]n
17| 20341797277 [ AQUARIUSDATA SR.L. A B B C D B B NA NA_ |3]3]3]3|3l3]3|3]4l¢ a4 a4 al4]a]3]al3]3]al2]alo]o]2]2]2]s]2]5]3]5]5
18 | 2025476204L|ARTEFACTA IMPORT SAC, A B A C D B B NA NA |43 4 e efelelala aale3 aalale aalels aalelala]aele]s]alele]2
19 | 20414951628 | ARTEFACTOSEXCLUSIVOSSAC A B A B D B B NA NA_ |45 |4 4[5]5]3 5 4 NA[NAINA]S |5 5[5 a4 4alele]5]sa]a 4alele]s]s]e]e]3
20 | 20517270459 | ARTEFACTOS MASER SAC. A B A B D C A NA A |als|s|alalalasolalelalas el ealalelalalelelaa]s]a]ela]5]5]5]3]e
21| 20502995384 B-ORDENADOR BUSINESS SAC A B A B D A B NA A 44435545 e NA|NA[NA]S |5 |4 4|5 5 4]el4]el4a]5]5] 5] 5]5] 2]2]5]¢][3
22 | 20100632218 CASA COMERCIAL WONGSR LTDA A B A C D A B NA NA |4 |aale]efefelala 3]e a4 aalele aalele]a]eela]a]elele]s]s]3]3]3
23 | 20517905454 |CENCOSUD PERU SA. A B B B D A A A B [ 4]5(5 4 5 e 5 e a[NA[NA[NA] 4 |4 45 a4 455 ¢ 4]e3]5 aalelz]2]ale]e]n
24 | 20100680026 [CENTRO COMERCIAL VELEZ SA A B A B D B B NA NA_ |44 5 e afafa|a[Nalnala o aa]s e aas a]alelela]5alale s]s]e]2]3
25 | 20505981520|CIBER SHOT PLAZA SA A B NA C D D B NA NA |4 le|a(e(3]efelela]3 4a a4 aalale aalela]a]alelalalalele]s]s]ele]s
26 | 20124045577 |COMERCIAL BUENOSAIRES SRLL A B B C D E B NA NA_ |5 12 2[5]5]5 3 3 NA[NAINA] 4 |3 |45 |4 4 34|55 5 c]e]3 4[a5]¢] 4]3]e]5][4
27 | 20100602491|COMERCIAL COUNTRY SA A B A C D B B NA NA_ 54 1[5 a5 e 5 5 4a el 5] 55 ¢ 4[s5 e aea]3 aalele]4]a]3]5]5
28 | 20123955405 | COMERCIAL DEL CALLAO SRLTDA. A B A C D C B NA NA_ 5[4 1[5 5 NA[5 ][5 3 NA[NA[NA]S 5 [3 4|54 5 a5 5 555 [4[a]e]5 45224
29 | 20100407877 [COMERCIAL GUARDIAE [ RL A B A C D A B NA NA_ |5|2]2(3]5 2 33 3 4 4555 33|35 335 4] 5]ele 4] 553 aalele]n
30 | 20102227293 |COMERCIAL SANCOSSA, A B A C D B B NA NA 44|34 e 3 efefel5[4a5 4 4alele aalala]aelela]a]aele]s]a]e]3]3
31| 20536353607 | COMERCIAL VILLA SALVADOR SRL. A B A C D A B NA NA_ 5[4 13 4[5 5 e s NA[NA[NAL 4 |3 4453 4al3 ] 5] 5 5] 4 4325 4435
32 | 20510277440| COMERCIALIZADORA DE ELECTRODOMESTICOSSAC A B A B D A B NA NA_ |5]3|1[3 2 e 5 [t L NA[NA[NA]S 5 |44 a5 a5 a3 a]s]ela]a]ae]ls]4]a]s]e]s
33 | 20556170313|COMERCIALIZADORA HOGAR ELECTRIC ELRL A B A B D B B NA NA 44|54 e]efefela]5 5 5 e 4 aal3 ¢ aals]5 alals]5 aals]e]o]2]e]le]2
34 | 20504324835[COMERCIO DIVERSOS ELECTRONIC SAC, CODISA ELECTRONIC SAC A B A C D A B NA NA |44 e el efefalaael o aa]5]5 a5 el aalela]a]aele]a]s]e]3]3
35 | 20547895721 |COMPONET ELECTRIK CCORA SAC A B A C D A B NA NA_ [4l4(3 e e e a]efal5 aelala a5 a5 a5 ela a5 ela a]aa]5] s]ale]3]a
36 | 20508670643 [ COMPSER SAC A B A C D B A C A lalalalals|alals]a]s el alalele]s]alals s alalelalalels]als]elela]e]s
37 | 20511942099 [COMPU VISION PERU A B A C D C B NA NA |43 |4 4 e e e 3]s NA[NA[NA] 4 |4 |5 alal3 4555 alelela]4]5]5]5]5]5]5]5]5
38 | 20503947197 [COMPUFERIA SA A B A B D A B NA NA_ | 4]3]3[3 3 e e e e NA[NAINA] 4|4 5 555 5 alele]5 55 4 4[45]5]5]5]5]5]s
39 | 20514335304 [COMPUMANN EIRL A B B C D B B NA NA_ [al4[3]alelele s s 3 aleleala a5 a3 aals e alelela]3ele]3]s]a]e]3]3
40 | 20101263551|COMPUWARE SA A B A C D A B NA A lalalalalalaaals]s e salele]a]alals s alalelalalels]a]s]a]ela]5]2
41| 20516301228 |CONSORCIO LUY SOCIEDAD COMERCIAL DE R.L A B A A D A B NA NA_ |4]4(3(3]5]3 3 el3]5 3]e 5 4 4al5]3 455 4lea]3 43¢ 2]2]3]3]3
42 | 20537017440 COPESA ARTEFACT 03SAC. A B B B D C A C B 445 4[5 e 2 e 5 NA[NA[NA] 4 |4 44 |a 4 4ae5 aa5 4 aa5]e]t]t]e]le]
43 | 20506378169 CORPORACION COMPUTIENDASSAC A B B C D B B NA NA |4l falalalafalafalalaelalaaalaleaalels alelealala]alale a]alele]n
44| 20537261197|CORPORACION F&N COMPUTER SAC A B A B D A B NA NA |4l4|a(3]e]efelelals[aalela s]alal3 s]alele]a]alala]a]alele]a]a]s]e]s
45 | 20516625636 |CORPORACION MAVIL SAC A B A C D A B NA NA |44 e efelelala aael 4 aaleleaalelala]ea]a]a]aels]a]s]e]e]n
46 | 20549793984 [CORPORACION POZUZO SAC A B A B D B B NA NA_ 54|44 4] 3 5 5 NA[NA[NAL 4 |4 5434 435 4 alalels aalele]e]5]e]e]3
47 | 20518332792 [ CORPORACION SONOTEC A B A A D B A NA NA_ [ 4[4[ 4 445255 [NA[NANA|NA|NA [NANA|NA NA [NA[NA|NANA NA NA A NA [NA [NA [ NANA [NANANA[NA[NA
48 | 20514749532 |CORPORACION VILCAPOMA SA. A B A A D C A NA NA_ |55 (3 [3]5]3]5]5]5 NA|[NA|NA|NA|NA [NA[NA|NA|NA [NA[NA|NANA [NA|NA|NANA [NA[NA|NANA [NA[NANA[NANA
49 | 20511068496 [CORPORACION YAMOSHI SRL. A B A C D E A D C [5]5]5(5]5]5]5050505 5]5]1515(5]5151505(5]15]/5]5
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Tabla 1 D (Continuacién)

- Cuantos afios
P Suempresa esta Cua.mos En que tipo de cl‘xamos Suempresa | Indiue ue cuenta su
N RUC Raz6n social . Suempresa es Il Sucargo es | afosde |cuenta con un SIGC cuenta su P1|P2 (P3|P4(P5|P6 (P7|P8 (P9 |P10(P11|P12|P13(P14|P15(P16|P17|P18(P19|P20(P21|P22|P23(P24|P25(P26|P27|P28(P29|P30|P31|P32|P33(P34|P35
ubicada empresa trabaja empresa con el
tiene fundacion SIGC empresa .
50 | 20299320007 |CR.ARTEFACTOSSA. A B B C D C B NA NA 333 3 5[4 [4[5[3[NA[NA|NA|NA[NA[NA[NA|NA|NA|NA[NA[NA[NA|NA|NA|NA|NA[NA[NA|NA|NA|NA[NA[NA[NA|NA
51 | 20308572081|DAT & NET DEL PERU SA. A B A C D C B NA NA 515|554 |5[5|5([5][5|4[5])4[5][5|5([3]4([5][5]|4[5]|5([5[4]|5([5]4[3[3|3[4]4[4]1
52 | 20208427173|DATA LOCK EIRL A B A C D A A NA B S5[S5|5[5(5 (3 5[5([5[5|4|5|4[5[5([5]|3)4|5[5[4[5]|5|5[4[5([5[4]5]|5[5([5([5[4]5
53 | 20502953541|DEKATEC SA.C A B D B D E A NA C 555|555 5(5(5[5|5]|5|5[5[5[4]|5]|5|5[5[5([5]|5]|5[5[5[5[5]5]5[3[3[5[5]3
54 | 20513617764|DIAZ COMUNICACIONESE.I.R.L A B D C D E A NA C 5[5 5[5 5 5 5[5 [5[5|5]|5|5[5[5[4]|5]|5|5[5[5([5]|5]|5[5[5[5[5]5]|5[3[3[5[5]3
55 | 20516029359|DIGITAL CHANNEL SAC A B C C D E A NA C Afafafafafafafaf3[aa)aafaafaa)dafafafdada]a]afala)d)a]a]afa]s]y
56 | 20466121593|DISPECOM SR.L A B B C D A B NA NA S14 3444 fdaf2]4 4[4 3|55 |5 ([3 )2 [4]4])4[3 )4 [4][3 |3 [4]|3[3]4]|Z[4]4[4]1
57 | 20269315688 DISTRIBUIDORA MESAJIL HNS A B A C D A B NA NA 413 44444444454 |5]5|5[3 |3 [4]4 |43 |3 [4][3 |3 [4]|3[4]4]1[3]4[4]1
58 | 20256928966 DISTRIBUIDORA VIPASA SA. A B A C D A B NA NA 414 434454 2|53 [4])4|5]4|5[4]5[3]4]|5[5]|3[5[3|3[4]|3[4]3|2[2]3[4]!1
59 | 20127436704|DISTRIBUIDORES DE PRODUCT.ELECTRICOS SAC DIPROELSAC A B B C D C B NA NA Afafafafaf4 a4 a5 34|45 (4534|553 [5]|3 |53 [3[43 )43 ]2[2([3][4]1
60 | 20424465560 |EDWIN SYSTEM EIRL A B B C D C B NA NA 443 244 5[4 253|445 [4[5]|3])4|5[5[3[5]|3|5[3[3[43 )43 ]2[2([3[4]1
61 | 20521472473 |EH INVERSIONESSA.C. A B NA C D A A NA B dfaf2fafafafafaf3[afa)aafafafa|a)daafafafada)a]a]afa]2])4)a]a]a[a]4]3
62 | 20432115284 )|EL PADRINO SA. A B A A D A A NA B 414 3[4 444434 4fa)d|a]d|afa)dfa]d)a]a)4[a]4]|4[4]|3NAJ4|3[4]4([3]3
63 | 20508330112|ELECTRO GAMARRA SOCIEDAD COMERCIAL DER.L. A B A C D B B NA NA 433343 43 1[4 |3 )4 |5[5[5[4]2|3|5[5[3 33|43 [3[43]3])3[3[3([3][3]3
64 | 20376569684|ELECTROCOMERCIAL CASTROE.I.R.L A B B C D E A NA B 555|555 (5(5(5[5|5]|5|5[5[5[5]|5]|5|5[5[5([5]|5|5[5[5[5[5]5]|5[5[5([5][5]4
65 | 20553949891 |ELECTROKAROL TIENDASEMPRESA INDIVIDUAL DERLL. A B D C D B A NA B A543 [5[4 43 5[4 445453253 [4f[afa]daaaafa]sa])5])4]3][4a[3][4]4
66 | 20466319431|ELECTRONICA INDUSTRIAL DEL SUR SAC A B A A D B B NA NA 2 (24 [4[3[3[3[4[3[NA[NA|NA|NA[NA[NA[NA|NA|NA|NA[NA[NA[NA|NA|NA|NA|NA[NA[NA|NA|NA|NA[NA[NA[NA|NA
67 | 20383380643 |Elektra Del Peru SA. A B D C D B A A B 41414145 |4[5]5(5]5|5[5])5|[5[5|5[5]5[5][5|5[5|5[5[5|5([5]|5[5[5|1[5]4([5]!1
68 | 20164486720|EMPRESA DE BIENESY SERVICIOSPARA EL HOGAR SA.C CARSA A B B A D A A A C S|4 4444444 ]5 |4 [5])5[5]|5|4([3|4[4]5|4[4)4[4]4]|5([5]4[4]4]|1[3]4[4]1
69 | 20506657807 |ENTRETENIMIENT OS DEL HOGAR SA.C. A B B B D B B NA NA S5[2 32 [4NA[4[4(f4[5 |4 )44 [4[5[5]|5]|5]|5[5[5[5]|5]|5[5[5([5[5]3 |3 [1[4[4]4]1
70 | 20100642876|ESLAY VENTASSA. A B A C D B B NA NA 454 [4[4[5[4[5[4[NAINAINA|NA[NA[NA[NA|NA|NA|NA[NA[NA[NA|NA|NA|NA|NA[NA|NA]NA|NA|NA[NA[NA[NA|NA
71 | 20100030838|GW YICHANG & CIA SA A B A C D E B NA NA A4 3444 a4 5 [aa a3 [aafa]3 3|3 [afafada)a]a]afa]s)4)4]3][3][3]3]3
72 | 10084281820|G.J.K. VECOM CENTER A B A C D A A C A 413543444 fa]d 4454443453 44444453 [4]5]|5[5]4([3]5
73 | 20523619315|GIANGELMAT SAC A B B C D E A NA C S5[S5|S5[5[4[4[5([5[4[4|5]|5|5[5[5[3 |44 |4 [4[5[4]4 |4 ]4[5[4]5]5]|5]4[3[3][4]3
74 | 20505654758 |GLOBAL ELECTRIC COMPANY SA.C A B A C D B B NA NA 44 4 4[4 [5[5[5INA[5|5)5|5[5[5[5|4]|3|5[5[5[4]|5|5[5[5([5[5]5]|5[4[5[5[5]5
75 | 20536935712|GMG COMERCIAL PERU SA. A B A C D B B NA NA A4 a3 (4444 33|44 443433 |44 3 [4]4]4]3[3[4a]3)4)4]3[4a][3]4]4
76 | 20501497909 GRAN FERIA DE ELECTRODOMESTICOS AVIACION SA. A B A B D E A D A 5[4 5[4 5[5 [4[5[5(NAINAINA|3 [4 [5[4 |44 |3 [4[af[da]|4]|5]3[4[5[4]3 |4 ]4][5[4]3]5
77| 20516199602|GRUPO C&C SA.C. A B B B D B B NA NA 414 4134|514 [4|NAINAINA| 4 |4 |4 | 4[5 4[5 |4 444 [a]5]|5([4]4|4]4)2[2]4[4]3
78 | 20514053074)GRUPO COMPUPAL SAC A B B B D B B NA NA 4015|4244 [3|3[4|NAINA[NA| 4 |5 |4 |4 [5])5[3 |54 [5])4([5[4]4([5]4[5][4]|3[2]|NA[3]2
79 | 20509292729|GRUPO HIDALGO SA.C. A B B A D A A D C 414 3[4 NA[A[4afa]dafa)da a3 |a[da)aa]aa]a)daa]d]|afa]d|a]d]s][d]4][3]4
80 | 20544958896|GRUPO HOUSE COMPUTERE.LR.L. A B A B D A B NA NA 4fafafaf4af4fafa]4 444 aa)aafafafadadaafa34a]5 )3 [4afa]d])4]4a]H
81 | 20511111251)GRUPO JAVAL SA.C A B A A D A B NA NA 4 {444 5[5 [4[5[3[NAINAINAINA[4 [4[4 |44 |5 [4[5[5]|4 4|5 [4[5[4])44]3][3[4]4]2
82 | 20523361393|GRUPO LAPTOP SOCIEDAD COMERCIAL DE R.L. - GRUPO LAPTOP SR.L A B A A D A A D A 4[4 NA[4[4[5[5[5[4[5|4)5]|4[5[5([5]|3|5|5[4[5[4]|5]|4[5[4[5[5])4|4|4[5[5[4]4
83 | 20519173329)GRUPO MUNDO INFORMAT ICO SAC A B B C D A B NA NA A4 44444434 afa 444 a[3)4[a]d)a]a)d[a]d]|3[4a]3[a]d]|s][a]4][a]4
84 | 20557803409 |HELP DESK COMPUTER SOCIEDAD ANONIMA CERRADA - HEDECO SA.C A B A A D A A C A 414545455354 ([5])4|5]|5|5[4]5[4][5]4[5])4[5[4|NA[4]5|NAINA|2 [4]|5[4]4
85 | 20512178023 |IMDIDANFER SAC A B A C D B A C B 3[4 445454 444|543 [4[4]4)4|5[5[4[5 4|5 [44a[s]sa])5])4]3[4][5][4]5
86 20538893791|IMPORT NOTEBOOK SRLTA. A B C A D E A D C 55|55 5 5 5 [5[5[5[5]|5|5]|5|5[5[5]5])5[4[5([5([5]|5]5]|5]5]/[4 5[5|5]5]5]5
87 20563723182'IMPORTACIONES& REPRESENTACIONESKIARA SA.C. A B A C D A B NA NA 4 [NAINA[NA|NA|NA[NA|NA[NA|[NA | NA [NA |NA|NA |NA | NA [NA | NA [NA |NA | NA [NA |NA [NA [NA | NA [NA | NA|NA [NA | NA [NA | NA [ NA [NA
88 20550205158|IMPORTACIONESBRISLET EIRL A B A B D A B NA NA 414 44444444 4[5 ]|5|5]5|5[3 |4 [4]4 444444 [a]4]4]4])1[4]4]1][NA
89 20509919624|IMPORTACIONES CONDENA SA A B A C D A A C NA 1[4 3[4 |3 [4|4fd)aa]d|afa)afa]a)afa)daa]dafa)d|a]ds]da)4fa]1]4][3])4]2
90 20546160239|IMPORTACIONESCRUNICSAC A B A C D A B C A Slafafafaf4 a4 444545 [5[5 |3 |44 [a[afd]da]a]afsls)d)a]r]afsaga)
91 20552648995|IMPORTACIONES DARWIN SA.C. A B A C D A B NA NA S5[3[3 4[4 [4 4[4 4335|5555 |3 |44 [a[afa]daaafa]a)d)ar]afa]la)
92 20477869751|IMPORTACIONES GIANA ERIL A B B C D A B NA NA S5[3[3 444 a4 fa[a]a 4|55 [5[3 |44 aafafdada]aafals)s 3|1 ][afa]fa]
93 20100016681|IMPORTACIONESHIRAOKA SAC. A B A B D A A A B 513334444453 [5)4[5][5|5([3|4[4]5]|3 [4)4[4][3 |3 [4]|3[4]4]|1[4]4[4]1
94 20107498754|IMPORTACIONES REYNOSO SA.C A B A C D B A D B 513334444453 [5])4|5][5|5([3|4[4]5]|3 [4)4[4][3 |3 [4]|3[4]4]|1[4]4[4]1
95 20298463165|IMPORTACIONES RUBISA A B A C D A A D A 53334 [4[3[3 453 |54 [5[5[5]|3 |44 ([5([3[4]4 43 [3[43)4)4]1][afa]4]1
96 20471861619|IMPORTACIONESVIALEX SAC. A B A B D B B NA NA 53 [3[3[4[4 [4[4 453545553 |44 [5([3[4]4 43 [3[43)4)4]1[afa]4a]1
97 | 20544220161|IMPORT ACIONES YAMASAKI SAC A B B C D B B NA NA S5[3[3 4 4 4 4[4 455555553 |3 |4 [5[3[4]4]|4 43331 ]|4]a]afr]3]3
98 | 20505683855|INNOVA PC SOCIEDAD COMERCIAL DE RESPONSABILIDAD LIMITADA A B B C D B B NA NA Slafafafaf4[4[4f[5[5|5])5]|5[5[5[3|5]|5|5[5[5[5|5|5[5[5([5[5]5|1[4[4[4[4]1
99 | 20254507874 )INTCOMEX PERU SA.C A B A B D A A A A SINAIS[3 |44 [4]4([4]4|5[5])5|[5]5|5[5]5[5[5]|5[5|5[5[5|5[5]|5[5[1]|5[5]5[4]!1
100 20504980694 |INVERSIONESEL NISSEI SAC A B B C D B B NA NA S 3|3 4[4 [4[4[4[4][5]5]5]|5[5[5[5]|5]5]|5[5[5[5]|5]|5[5[5[5[5]5]|5|1[4[4]4]1
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Tabla 1 D (Continuacién)
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Tabla 1 D (Continuacién)

Leyenda

A

B

w > gow>»

@]

OmMmMOOwm>

moow>

En Lima

En Provincias

PUblica
Privada
Otra

1a10

11 a50
51 a200
200 a mas

Presidente de directorio o Gerente General
Gerente de area o Jefe de Departamento
Otro

Manufactura: Construccion, Fabricacién, Ensamblaje
Conversion: Extraccion, Transformacion, Reduccion
Reparaciones: Reconstruccion, renovacion y restauracion
Logistico: Almacenamieto, transporte, comercial
Seguridad: Proteccion, financiamiento, defensa, orden
Bienestar: Salud, educacion, asesoria

Otros

Oab
6al0
11a15
16 a 20
mas de 20

A Si

w

oo w>

No

1SO 9001

Proceso Homologado
Ninguna

No sabe

Ala3

O W

NA

4a7
de 8 a mas

No se obtuvo respuesta
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[N

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

g [ lwN

Totalmente de
acuerdo
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Apéndice E: Instrumento de la Investigacion

A. Su empresa o Institucion estd ubicada:
a. ( )EnLima
b. () En provincia

B. Su empresa es:

a. () Publica

b. ( ) Privada

c. ( )Otra (Instituciones)

C. ¢Cuéntos trabajadores tiene ?
a.1a10( )

b.11a50( )

c.51a200( )

d.20lamaés ( )

D. Su cargo es:

a. () Presidente de Directorio o Gerente General
b. () Gerente de Area o Jefe de Departamento
c. () Otro

_ [ ] Nombre de la empresa:
Fecha
&/ @cEnTRUM B
GRADUATE BUSINESS SCHOOL Direccion exacta:
PONTIFCIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU R.U.C.

CUESTIONARIO SOBRE LA IMPLEMENTACION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA

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

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

E. ¢En qué tipo de empresa trabaja?

a. () Manufactura: construccion, fabricacion, ensamblaje

b. ( ) Conwersion: extraccion, transformacion, reduccion

c. () Reparaciones: reconstruccion, renovacién, restauracion
d. ( ) Logistico: almacenamiento, transporte, comercial

e. () Seguridad: proteccién, financiamiento, defensa, orden
f. () Bienestar: salud, educacion, asesoria

g.( )Otra

F. ¢Cuéntos afios de fundada tiene su empresa?

a.() 0-5
b.( ) 6-10
c.() 11-15
d () 16-20
e.( ) Maésde20

G. Su empresa ¢cuenta con un Sistema de Gestién de Calidad?
()si ()No

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

I. Indique el tiempo que su empresa cuenta con Sistema de Gestion de Calidad
a. Dela3afios ()
b. De4a7afios ()
c. De 8 amas afios ( )

Preguntas

Totalmente
en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

En
desacuerdo

Neutro De acuerdo

La empresa implementa el control de calidad con
eficacia.

La empresa esta capacitada para realizar circulos
de calidad

El “benchmarking” se utliza ampliamente en la
empresa.

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

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

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

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

La alta gerencia proporciona los recursos

apropiados para elevar el nivel de la calidad.

La empresa lleva a cabo una encuesta de

satisfaccion del cliente todos los afios.
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El personal de todos los niveles de la empresa
10 |presta atencion a la informacion sobre las quejas de
los clientes.

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

Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo

12 . . .
operativo en la empresa funcionan apropiadamente.

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

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

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

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

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

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

Los equipos operativos de la empresa reciben buen
mantenimiento.

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

La empresa obtiene datos objetivos para la toma de
decisiones

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

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

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

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

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

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

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

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

31 |La empresa invierte en el disefio del producto.

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

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

La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus
proveedores.

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

13

14

15

16

17

18

19

20

21
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26
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34

35

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




