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Ll presente articulo presenta un estudio longitudinal donde se compara nueve factores de éxito de la calidad
en empresas peruanas en 2006 y 2011, para comparar la evolucion en el tiempo del alcance de la gestion de
calidad. El estudio evidencia que las empresas peruanas han mejorado significativamente en los nueve factores
estudiados.

This paper presents a longitudinal study that compares nine success factors of quality in Peruvian companies in 2006 and
2011, in order to compare the evolution of the scope of quality management over time. The study shows that Peruvian
companies have improved significantly in the nine success factors used in the study.

O presente artigo apresenta um estudo longitudinal onde se compara nove factores de sucesso da qualidade em empresas
peruanas em 2006 e 2011, para comparar a evolugio no tempo de alcance da gestio de qualidade. O estudo evidencia que
as empresas peruanas melhoraram significativamente nos nove factores estudados.
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1. Introduccién

Elpanorama economico peruano durante el periodo 2006-2010 ha sido muy favorable, el Peru
creci6 consistentemente por encima del promedio de la region de América Latina (3.66%) y
se ubico entre los paises de crecimiento mas rapido en el mundo (MEF & PCM, 2011). En
el 2011 el PIB peruano crecié 6.9%, pese al temor a una recaida de la economia mundial
por la crisis de deuda Europea, como por la incertidumbre del proceso electoral peruano
(BCRP, 2012). En la ultima década, y sobre todo en el ultimo quinquenio, el crecimiento de
la economia ha estado ligado a la mejora de la productividad, que se convirtié en el principal
impulso del crecimiento, a diferencia de las décadas de los cincuenta, sesenta y setenta,
cuando el stock de capital tuvo la mayor contribucidn. Asimismo, el stock de capital aumentd
en ese periodo debido al acelerado crecimiento de la inversion privada y publica (MEF &
PCM, 2011).

En este contexto, el presente articulo proporciona una vision sobre el estado de la
implementacion de la calidad en las empresas peruanas mediante un estudio longitudinal
donde se compara nueve factores de éxito de calidad en una muestra de las empresas
peruanas en los afios 2006 y 2011 con el objetivo de establecer la evolucion del alcance de
la gestion de la calidad dentro de las empresas peruanas.

En un contexto de crecimiento es importante saber si las empresas efectivamente han
evolucionado positivamente en cuanto al alcance de gestion de la calidad. En el Perd no
se han realizado investigaciones de este tipo; por eso, la contribucién de este articulo es
su valor como un reporte sobre el alcance de la implementacion, comparar la calidad en
el Peru. Adicionalmente, el estudio permite resaltar los factores que merecen una mayor
atencion de las empresas peruanas, ademas se busca que la metodologia utilizada para
este estudio pueda ser aplicada en otros paises latinoamericanos.

2. Calidad en el Peru

En el Perd, en los 80’s se comienza a considerar a la calidad como una herramienta de
gestion de suma importancia. Asi, en 1989 se crea el Comité de Gestion de la Calidad
(CGC), que en la actualidad incorpora a 21 organizaciones gremiales y educativas y desde
1991 se organiza la Semana de la Calidad cuyo objetivo es el de promover el desarrollo de la
calidad en las empresas peruanas (Centro de Desarrollo Industrial, 2012). Durante los 90’s
se buscé implementar medidas que insertaran al Peru dentro del comercio internacional,
en base a ello se opto por brindar la libre circulacion a los bienes nacionales e importados.
Lamentablemente debido a que no se establecieron ni los niveles minimos de calidad, ni
el cumplimiento de estandares para determinados productos; el Peru se vio enfrentado al
problema de la informalidad y con ello la propagacion de productos de baja calidad en los
mercados del pais (INDECOPI, 2006).
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Zeballos (2002) manifesté que aunque la primera certificacion en gestion de calidad se otorgd
en el Perd en 1994, aun no se habia logrado un adecuado involucramiento de la alta gerencia en
las empresas peruanas. Es a partir de la incorporacion de importantes capitulos a la norma 1SO
9000:2000, los cuales tenian como propdsito incorporar e involucrar a la alta direccion en el sistema
de gestion de calidad y a su vez lograr transmitir los beneficios que otorga la implementacion de
este sistema de gestion, que se logra un mayor involucramiento en la empresa.

A fines de los 90’s las grandes empresas fueron las pioneras en temas de certificacion ISO
9001, segun un balance realizado hasta el 2000, 141 empresas en el Peru habian obtenido una
certificacion ISO 9001 (Organizacién Internacional de Normalizacion, 2010). Ademas, un pequefio
grupo ya incursionaba en temas de ISO 14000. Posteriormente esta corriente logrd posicionarse
en las medianas empresas, hasta que a mediados del 2002 las pequehas empresas también
apostaban por la certificacion 1ISO, en un inicio algunas de ellas forzadas por temas de relaciones
comerciales, pero posteriormente todas las que apostaron por ello gozan de notables ventajas, tales
como: reduccion de costos, mejora del clima laboral, incremento de la productividad, disminucion
de las mermas e incremento de las ventas, entre otras (Alvarado, 2002). Segun The ISO Survey
of Certifications 2010, para el 2008 el Peru contaba con 688 certificaciones internacionales a la
calidad.

La Semana de la Calidad del 2008 estuvo enmarcada por el Foro de Cooperacion Econdmica
Asia Pacifico, por ello ese afo se le denominé “La Calidad en Asia y Pacifico”, donde uno de los
principales invitados fue la AOTS (The Association for Overseas Technical Scholarship) de Japdn,
la cual ha logrado entrenar a mas de 8000 becarios latinoamericanos en temas referentes a la
gestién de calidad, de los cuales 1065 son peruanos.

Con el transcurso del tiempo se fueron sumando cada vez mas empresas a la corriente ISO, es asi
que para el 2009 se contaba con 811 certificaciones ISO 9001 en el Peru y en diciembre del 2010
teniamos 1117, logrando un aumento del 38% (Organizacién Internacional de Normalizacion,
2010).

3. Revisién de la Literatura

La Administracion de la Calidad Total [TQM], por sus siglas en inglés, es una filosofia de gestién
que surge como producto de la integracion de tres estilos de gestion de la calidad desarrollados
por Deming, Juran y Crosby. Para Deming, el padre del TQM, la calidad es definida segun el cliente
y sus necesidades, por lo cual, la direccion debe destinar recursos y esfuerzos a la investigacion
del consumidor. Las bases de su filosofia de calidad residen en la teoria estadistica, pensamiento
estadistico y aplicacion de métodos estadisticos a los procesos y el circulo de mejoramiento
continuo y las herramientas para mejorar la calidad en los procesos (Deming, 1986). La filosofia de
Juran define calidad como aptitud de uso y exigencias del cliente. Propone un enfoque estratégico
y estructurado para obtener la calidad, centrandose en la planificacion, control y mejora de los
procesos de calidad (Juran & Gryna, 1988). Para Crosby, la calidad es el resultado de la prevencion
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de defectos y el cumplimiento de los requisitos. Su filosofia ubica al costo monetario de calidad
como el centro de la medicion. Su teoria de “Cero Defectos” no hace mencion a un producto
perfecto sino al compromiso de todos los miembros de la organizacién en cumplir los requisitos la
primera vez y las siguientes (Crosby, 1979).

Sila & Ebrahimpour (2002) determinaron mediante un anadlisis de trabajo desde los afios 1989
al 2000 que existen 25 factores de éxito para la Administracion de la Calidad Total. El estudio
comprende el andlisis de 347 investigaciones realizadas alrededor del mundo entre los afios 1989
y 2000, en las que se encontré que los factores clave que mas se repetian eran los siguientes:
(a) Enfoque hacia el cliente, (b) Capacitacion y educacion, (c) Liderazgo y compromiso de la
alta administracion, (d) Trabajo en equipo, y (e) Mejora continua e innovacién. La Organizacion
Internacional de Normalizacion (2005) considera 8 principios de la gestion de la calidad: (a)
Enfoque al cliente, (b) Liderazgo, (c) Participacion del personal, (d) Enfoque basado en procesos,
(e) Enfoque de sistema para la gestion, (f) Mejora continua, (g) Enfoque basado en procesos
hechos para la toma de decision, y (h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.
Shenawy, Baker y Lemark, (2007) agrup6 en cinco factores principales que consideran dentro de
si a los demas factores, estos son: (a) compromiso de la alta gerencia, (b) cultura organizacional,
(c) eficiencia en los procesos, (d) trabajo en equipo y (e) formacion del personal.

En el 2003 se publicé una investigacion sobre Los Principios y Practicas de la Administracion de
la Calidad en China (Li, Alistair & Harrison, 2003), en el cual se utilizaron instrumentos de TQM
tomadas en cuenta por distintos autores (Ahire et al., 1996; Raghunathan et al., 1997; Sun, 2000;
y Zhang et al., 2000), para lo cual utilizaron un indicador basado en 40 preguntas divididas en 8
factores, que formaron parte de una encuesta tomada a una muestra de las empresas chinas.
Esta herramienta de medicién a modo de cuestionario permite identificar y evaluar el grado de TQM
presente en una organizacion gracias a preguntas intimamente relacionadas con los indicadores
antes mencionados.

4. Metodologia

Para la investigacion se desarrollé una herramienta de medicidon de la calidad que combina los
elementos claves identificados por los autores antes mencionados, con modificaciones para ser
replicado en el Peru y posteriormente en paises de Latinoamérica. Asi, se realizé un focus group en
2005 con expertos en el tema de gestion de calidad, donde se discutieron y analizaron los factores
clave de la calidad con la finalidad de adaptarlos a la realidad de las empresas latinoamericanas.
Como resultado de este andlisis se establecié una medida de la implementacion de la gestion de
la calidad en nueve factores.

Los nueve factores que se proponen para medir la implementacion del TQM se muestran en la
Figura 1 en la que se considera un esquema que permite asociar los nueve factores en relacion a
cuatro principales bloques en una organizacion.
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La implementacion de un sistema de calidad abarca mucho mas que la organizacion, debido a
que engloba a un bloque importante que son los proveedores, con los cuales la organizacion
debe establecer una relaciéon mutuamente beneficiosa de manera que ambos logren maximizar
sus beneficios a largo plazo. Es por ello que para velar por el mantenimiento de dicha relacién
interdependiente se menciona al factor de Gestion de Calidad del Proveedor, el cual se encarga
de medir el nivel de manejo de sistemas de calidad en los proveedores y como ello repercute en
los bienes o servicios que ellos ofrecen.

Figura 1. Modelo de Nueve Factores del TQM en la Empresa

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

M P M

E N E C

R © B PROCESO C .
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(5) Gestidn de la Calidad (9) Enfogue hacia la satisfaccién

del Proveedor del Cliente

En una organizaciéon es fundamental que la Alta Gerencia tenga un compromiso con el buen
funcionamiento y la adecuada implementacion de la Gestion de Calidad, es por ello que cuatro de
los nueve factores estan dirigidos a medir este nivel de compromiso. Por un lado, la Alta Gerencia
contribuye a la 6ptima gestion de la calidad en la organizacion de tal manera que logre comprometer
a toda la institucion a alcanzar sus objetivos, asimismo el Planeamiento de la calidad, analiza si la
empresa cuenta con metas especificas y detalladas en cuanto a la gestion de la calidad. También,
es importante realizar un seguimiento constante de las politicas y planes de calidad, y para ello
se encuentra el factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad. Finalmente, el Disefio del producto
permite adoptar la innovacion como aspecto diferenciador dentro de su entorno, esta iniciativa es
responsabilidad de la Alta Gerencia la cual tiene que procurar que se incorpore los requerimientos
de los clientes en el disefio de los productos.

El siguiente bloque esta enfocado a la gestion de los procesos al interior de la organizacion, de
tal manera que se pueda gestionar todos los procesos interrelacionados como un solo sistema.
En ese sentido son tres los factores que se encuentran vinculados a este bloque, uno de ellos es
el Control y Mejoramiento del Proceso, el cual se encarga de verificar si el proceso operativo de
la organizacion satisface los requerimientos de los clientes, también verifica si las instalaciones y
el equipo operativo funciona adecuadamente. El factor Educacion y Entrenamiento, este se dirige
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al personal que labora en la organizacion, y que mide la capacitacion, entrenamiento, proporcion
de herramientas de gestion de calidad y mide el grado de compromiso de los trabajadores en
relacion con implementacion de un sistema de calidad. Finalmente, se presenta los Circulos de
Calidad en la empresa, mediante el cual se considera el dialogo en la empresa, trabajo en equipo
y mide la frecuencia de realizacién y el impacto que estos tienen con respecto al desempefio de
la organizacion.

Todas las organizaciones deben su razon de ser a sus clientes, es decir dependen de ellos y su
labor principal es captar y entender sus necesidades actuales y futuras, para asi lograr ir mas alla
de sus expectativas. En tal sentido el factor de Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente, busca
medir el grado de satisfaccion que estan alcanzando los clientes con respecto a los bienes o
servicios ofrecidos, a su vez mide la forma en la que se esta captando dichas necesidades.

En este articulo, se considera que la Administracion de la Calidad (Y) es una funcion que depende
de nueve factores (X1, X2, X3, X4, X5, X6, X7, X8, X9).

Esto es,
Y=F (X, X5 X5, X, X, X, X, X, Xo).

Y = £(X) i=12,..9

Cada uno de los nueve factores dependen, a su vez, de preguntas especificas (desde X11 hasta
X94); dependiendo de cada factor, éste puede incluir entre 2 a 5 preguntas especificas (ver
Apéndice A).

X =f(x) i=12,.9;j=12,.k; k=2345
Se considerd un promedio simple para el modelo matematico:

n
-1 )
X, = p n;xm 4)
Donde xij representa el promedio de la puntuacién obtenida para cada pregunta. Es decir, hemos
tratado a las calificaciones en el diferencial semantico como puntuaciones para llegar a una vision
general con fines ilustrativos. Es asi que los resultados obtenidos se discuten en la siguiente
seccion.

En el marco de estos nueve factores se plantearon 32 preguntas que constituyen la encuesta
tomada a los ejecutivos de diversas empresas en el Peru. Este cuestionario tenia como
objetivo recoger la opinién de los Presidentes o Gerentes Generales, Gerentes y Jefes de area
de las organizaciones que se encuentran ubicadas dentro del territorio peruano acerca de la
implementacion de la Administracion de la Calidad Total (TQM) en su empresa. La encuesta fue
realizada a 3000 empresas, donde los criterios de seleccion incluyen la ubicacion geografica, el
periodo de establecimiento, tipo de empresa segun sus operaciones productivas y el nimero de
personas empleadas. La encuesta fue tomada en el 2006 obteniendo 245 respuestas utilizables.
Considerando la misma poblacion y siguiendo el mismo procedimiento se aplicé la misma encuesta
en 2011 obteniendo 212 respuestas utilizables. Asi se obtuvo una muestra de 65 empresas que
participaron de la encuesta tanto en 2006 como en 2011. Las encuestas enviadas en ambos anos
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fueron respondidas en mas de 72% por la Alta Gerencia de la empresa.

La confiabilidad de las preguntas del cuestionario se analizd calculando el Alfa de Cronbach para
medir la confiabilidad asociada a la relacion entre las preguntas y los factores evaluados, en el
Apéndice B se muestra la tabla de resultados de este analisis en el 2006.

Los encuestados respondieron a las 32 preguntas (apéndice A) clasificando sus respuestas en
una escala de 5 puntos (1= Totalmente en desacuerdo; 2= En desacuerdo; 3= Neutral; 4= De
acuerdo; 5= Totalmente de acuerdo). La descripcién de la muestra de empresas, segun el tipo de
operaciones se detalla en el Apéndice C. Los resultados de la encuesta realizada en el 2006 no
fueron publicados, ya que la finalidad era hacer una comparacion a futuro tal como se realiza en
este articulo.

Para analizar la informacion obtenida se han realizado la Prueba t de muestras relacionadas y la
Prueba de Wilcoxon a las 65 empresas que participaron de la encuesta tanto en 2006 como en
2011, para determinar la significancia de la mejora en la calificacion de cada variable y por ende
en cada factor.

5. Resultados

Los resultados obtenidos se detallan en el Apéndice D, donde se encontré que en la muestra
entre los afnos 2006 y 2011, las empresas peruanas han tendido a mejorar significativamente en
todos los factores clave considerados en este estudio; La Figura 2 muestra el comparativo de los
resultados obtenidos, mostrando una mejora y una tendencia hacia la implementacion de practicas
de calidad por parte de las empresas peruanas. Ello quizas se deba a la apertura econémica dada
en el pais entre los afos del estudio; la exigencia de sus socios comerciales internacionales. Asi
mismo se evidencia, en las empresas que han participado en la encuesta en ambos afos, que
se ha mejorado significativamente en todos los aspectos de los 9 factores estudiados (p<0.001),
salvo en el aspecto relacionado al uso de herramientas de control de calidad para el control del
proceso y el aspecto relacionado a la realizacion de circulos de calidad por la mayoria de los
empleados, cuya mejora es marginal; los resultados se detallan en el Apéndice E.

La calificacion media obtenida para el factor Alta Gerencia (X1) en la muestra paso de ser 1.80
en el 2006, a ser 4.08 en el 2011, siendo el factor con la media mas alta y con el cambio mas
significativo; resultado explicado principalmente por un mayor enfoque de la gerencia general hacia
la busqueda del éxito a largo plazo de la organizacion. A su vez, se observa un mayor compromiso
de la Alta Gerencia en la gestion de calidad mediante su participacion activa, la motivacion al
personal y sustento de recursos apropiados para el sistema.
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Figura 2. Comparacién de Factores por Afio
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Con respecto al Planeamiento de la Calidad (X,), se encontré en la muestra la percepcion que
en 2006 las empresas peruanas no realizaban un adecuado planeamiento de la calidad, sin
embargo para el 2011 este factor es mas considerado, ya que hay una mejora significativa en los
resultados (p < 0.001). Se observa que las empresas toman un mayor interés en los planes de
calidad, se mejora el planteamiento de metas y objetivos especificos, que son monitoreados para
lograr el éxito de los mismos.

El factor de Auditoria y Evaluacion de la Calidad (X,) segun la muestra, ha experimentado una
tendencia de mejora dentro del periodo considerado, mejora que ha sido significativa (p < 0.001),
percibiéndose que mas empresas estan tomando un enfoque basado en hechos 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; el “Benchmarking” esta siendo mas usado
que en el 2006, sin embargo, no es todavia una practica muy extendida.

Los resultados para el Disefio del Producto (X,) en la muestra evidencian la mejora significativa
en2011(p<0.001) a comparacion del 2006, reflejando principalmente una mayor inversion en este
aspecto por parte de las empresas peruanas y una mayor consideracién de los requerimientos
de los clientes a la hora de disefiar un producto.

El factor X, (Gestion de la Calidad del Proveedor) en la muestra evidencia una mejora
significativa (p < 0.001), como resultado de una mayor relacion de largo plazo de las empresas
peruanas con sus proveedores y de un mayor manejo de informacién sobre el desempefo de
la gestion de calidad de los mismos. En el 2006 las empresas no percibian que la calidad de
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los productos recibidos por sus proveedores sea la adecuada, sin embargo en el 2011 esta
situacion logra revertirse. Pese a ello, todavia la respuesta media tiene una inclinacién hacia
la respuesta neutral de la escala, haciéndose necesario concentrar mayores esfuerzos en la
Gestion de Proveedores, crear vinculos estratégicos con el proveedor e integrarlos a los sistemas
de calidad de la empresa; ya que ello repercute directamente en los estandares de calidad de la
propia empresa.

Para el Control y Mejoramiento de Procesos (X,) de acuerdo a la muestra se tiene una mejora
significativa en la percepcion de los encuestados (p < 0.001). Los resultados muestran que en
2006 las empresas peruanas dejaban de lado el mantenimiento de sus equipos operativos;
mientras que en el 2011 se observa una mayor preocupacion por este aspecto. Ademas, las
empresas se preocupan mas que en 2006 por el cumplimiento de los plazos establecidos para la
entrega de los productos a los clientes; existe una mejor instalacion y disposicion de los equipos
operativos y se percibe mayor eficacia en los controles de calidad. Por otro lado, el uso de las
herramientas de control de procesos ha experimentado una mejora marginal en el periodo
estudiado, lo que hace necesario promover mas el uso de estas herramientas que son parte
importante en la mejora continua.

La puntuacion alcanzada por el factor Educacion y Entrenamiento (X,), en el 2011 super¢ a la
alcanzada en el 2006, siendo la mejora de todos los aspectos del factor significativa (p < 0.001).
Los resultados indican que en el 2006 los empleados no se encontraban muy involucrados en
el sistema de gestion de calidad de la empresa, tampoco se percibia una conciencia hacia la
calidad, no se recibia un entrenamiento adecuado en cuanto a calidad y eran poco capaces de
utilizar las herramientas de calidad; en contraste, en el 2011, las empresas se preocupan mas
por el entrenamiento y educacion de los empleados logrando mejorar los aspectos mencionados.
Con respecto al factor Circulos de calidad (X,), se observa que este factor ha experimentado
una variacion significativa (p < 0.001) en la percepcion de los encuestados sobre casi todos los
aspectos que lo conforman, salvo la percepcion de que la mayoria de los empleados realizan
circulos de calidad. Se observa una mejora en la capacidad de las empresas para realizar circulos
de calidad y en el uso de herramientas para la realizacion de estos circulos, asi como una mayor
percepciéon de que ésta practica genera ahorros para la organizacion. Para el 2006, el aspecto
que tenia la calificacion mas alta dentro de este factor era la percepcion de que la mayoria de
los empleados realizaban circulos de calidad. Sin embargo para el 2011, éste aspecto recibid
la calificacion mas baja, se evidencia asi, que la participacion de los empleados en circulos de
calidad debe ser mayor, con la finalidad de cumplir los objetivos de la mejora continua en la
gestion de las empresas, ya que muchas veces quedan como grupos de fraternizacion, siendo
herramientas reales de mejoramiento.

Por ultimo, siguiendo la tendencia de aumento en su calificacion, el factor Enfoque hacia la
Satisfaccion del Cliente (X,) indico que las empresas no evaluaron el cumplimiento de los
requerimientos de sus clientes y no contaban con medios para hacerlo; sin embargo, para el
2011 se logra tomar mayor conciencia sobre estos aspectos mejorando su calificacién de forma
significativa (p < 0.001). También se observa que las empresas empiezan a tomar en cuenta la
informacion sobre las quejas de los clientes, con la finalidad de corregir errores. Por otro lado, en
el 2006, el aspecto relacionado a la toma de una encuesta de satisfaccion al cliente registraba
la calificacion media mas alta dentro del factor, pero en el 2011 obtuvo la menor calificacién
del factor; asi podemos deducir segun la percepcién de los encuestados, que si bien existen
esfuerzos por satisfacer al cliente, no hay una mejora sustancial.
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Otro dato relevante obtenido en el estudio, es que 65 empresas participaron de la encuesta
tanto en 2006 como en 2011, siendo alrededor del 30% de las 212 empresas encuestadas en
2011, quienes tuvieron un leve resultado mayor, en cada factor que el obtenido por el conjunto
de empresas analizadas ese afo, o que podemos deducir que la muestra del 2011 ha mejorado
en su conjunto.

6. Conclusiones

En la presente investigacion se analiza y compara el nivel de calidad de las empresas peruanas. Los
resultados muestran que existe una tendencia a mejorar en todos los factores claves considerados
en el estudio, es decir, es mas evidente el alcance de la calidad dentro de las empresas peruanas
en el periodo estudiado.

A través de la muestra se puede observar una tendencia en las empresas peruanas del “No
Hacer al Hacer”, es decir, las empresas peruanas pasaron de no desarrollar practicas de calidad
a desarrollarlas, ello puede ser debido a las exigencias de competir en un mercado global. Asi se
hace evidente que los directivos de las empresas peruanas son cada vez mas consientes de la
importancia de la calidad y de la necesidad de implementar un sistema de gestidon para ser mas
competitivos en un economia global y abrir mas mercados.

De acuerdo a la muestra se evidencia que la Alta Gerencia pas6 de pensar tacticamente, a
estratégicamente en la gestion de empresas, es decir, se trabaja para lograr objetivos de mediano
y largo plazo asegurando la sostenibilidad de la empresa; motivada quizas por la insercion del Peru
en el mercado global y la necesidad de ser mas competitivos. Se evidencia un mayor compromiso
hacia la calidad en las empresas peruanas, un cambio en la gestiéon impulsado por el liderazgo de
la Alta Gerencia, que influye directamente con el desempefio de los demas factores; explicando asi
su incremento y mejora con respecto al analisis del 2006. Esto a su vez demuestra el rol impulsor
que desempena la Alta Gerencia en la implementacion y gestion de un Sistema de Calidad.

Se percibe por medio de la muestra que las empresas peruanas han dejado de pensar que
la calidad es un concepto relacionado sdlo al producto, y que se puede medir sélo cuando el
producto llega a manos del cliente, sino a considerar la calidad de los procesos, esencial para ser
competitivo; teniendo en cuenta que todo producto se hace a través de un proceso.

El estudio muestra una evolucion hacia una mentalidad de calidad, entendiéndola como un proceso
de suma de esfuerzos para lograr los objetivos establecidos, por lo que se hace necesaria una
capacitacion mas adecuada al personal, brindandoles la informacion necesaria especialmente
en el uso de herramientas de Gestion de Calidad, asi como otorgar actividades relacionadas
directamente a los proyectos de calidad con la Unica finalidad de lograr un mayor trabajo en equipo
y compromiso en los trabajadores, el cual permita cumplir con los objetivos establecidos.
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El estudio por medio de la muestra permite deducir que hay un cambio en la gestion de las
empresas peruanas, la tendencia a un cambio de actitud hacia la calidad y no la cantidad, asi
como la orientacion hacia el cliente y cumplir sus requerimientos; sin embargo, se puede dar un
mayor énfasis a la retroalimentacion dentro de las empresas peruanas, a través de la medicién
anual de la satisfaccion de los clientes y asi verificar que se cumplan los objetivos establecidos.

Se puede percibir a través de la muestra, que si bien las empresas peruanas incluyen a sus
proveedores dentro de sus practicas de calidad, el factor Gestion de la Calidad del Proveedor, no ha
tenido el mismo nivel de mejora que el resto de los factores estudiados; debiendo ellas concentrar
mayores esfuerzos en medir el nivel de manejo de sistemas de calidad de los proveedores e
integrarlos a sus propios sistemas de calidad, fortaleciendo sus relaciones e intercambiando
informacion de manera continua, ya que ello repercute directamente en la calidad de los productos
que ofrecen y en el cumplimiento de sus propios estandares de calidad, ademas de ser un factor
esencial para ser mas competitivos.

Se han hecho varios esfuerzos a un nivel institucional con el fin de mejorar la calidad pero no se
sabe que efectivamente se alcance los objetivos y eso ayudaria a la motivacién y compromiso
de la Alta Gerencia y el personal. Sin embargo, quedan algunos aspectos a mejorar como el
uso del Benchmarking. Compararse con referentes del sector a nivel mundial y tener los mismos
estandares hara mas facil su insercion a otros mercados y aprovechar asi las alianzas comerciales
estratégicas desarrolladas por el pais durante los ultimos anos.

La metodologia utilizada es una propuesta para ser aplicada en otros paises latinoamericanos
para conocer el alcance de la gestion de la calidad en las empresas debido a la importancia
de que el desarrollo econémico de la region vaya efectivamente de la mano con una evolucion
positiva en alcance de la gestion de la calidad de las empresas.
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APENDICE A

Factores de Calidad

Alta Gerencia — X,

Planeamiento de
la Calidad - X,

Auditoria 'y
Evaluacion de la
Calidad - X,

Diseno del Produc-
to-X,

Gestion de la
Calidad del
Proveedor — X,

Control y Mejora-
miento de Proceso
— )(6

Educacion y
Entrenamiento - X,

Circulos de
Calidad - X,

Enfoque hacia la
satisfaccion del
cliente — X,

Preguntas
La alta gerencia participa activamente en la Gestién de la Calidad en la empresa — X,

La alta gerencia de la empresa alienta firmemente la participaciéon de los empleados en la Gestién de la
Calidad - X,

La alta gerencia de la empresa se relne de manera regular para discutir temas relacionados con la Gestion
de la Calidad - X,

La alta gerencia de la empresa proporciona los recursos apropiados para elevar el nivel de la calidad — X,
La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo — X,

La empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad — X,

La empresa presta atencion al cumplimiento y éxito de sus politicas y planes relacionados con la calidad - X,
La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones — X,

La empresa evalua regularmente sus politicas y planes de la calidad - X,

El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la empresa — X,

Los requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el disefio del producto — X,

La empresa invierte en el disefo del producto — X,,

La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo plazo con sus proveedores- X,

La empresa posee informacion detallada acerca del desempefio de los proveedores en cuanto a calidad — X,
La calidad de los productos que los proveedores suministran a la empresa es adecuada — X,

El proceso operativo en la empresa satisface los requerimientos de plazo de entrega de los clientes — X,
Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo en la empresa funcionan apropiadamente — X,
Los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento — X,

La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad para el control y mejoramiento del proce-
so (Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de Verificacién, Diagrama de Pareto,
Histograma, Graficos de Control, Diagrama de Relaciones) — X,
La empresa implementa el control de calidad con eficacia — X

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

La mayoria de los empleados de la empresa son capaces de utilizar las herramientas para la gestion de la
calidad - X,

Los empleados de la empresa se encuentran activamente involucrados en las actividades relacionadas con
la calidad — X,

La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la calidad es fuerte — X_,

La empresa esta capacitada para realizar circulos de calidad — X,

La mayoria de los empleados de la empresa realiza actividades de circulos de calidad — X,

Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los circulos de calidad en la empresa — X,
La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad — X,

La empresa cuenta con medios para obtener informacion sobre los clientes — X,

La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del cliente todos los afios — X,

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

La empresa realiza una evaluacion general de los requerimientos de los clientes — X,
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APENDICE B
Tabla 1. Resultados Alpha de Cronbach
Factor Alpha de Cronbach No. Preguntas
Alta Gerencia 0.847 5
Planeamiento de la calidad * 2
Auditoria y Evolucién de la calidad 0.722 3
Disefio del Producto * 2
Gestion y Calidad del Proveedor 0.71 3
Control y mejoramiento del proceso 0.788 5
Evaluacién y Entrenamiento 0.87 4
Circulos de Calidad 0.875 4
Enfoque hacia la satisfaccion del cliente 0.797 4

Se analizo la confiabilidad de las preguntas del cuestionario calculando el Alfa de Cronbach para
medir la confiabilidad asociada a la relacion entre las preguntas y los factores evaluados. Cabe
sefalar que el correlativo de las preguntas no guarda el orden consecutivo de los factores que
se midieron, por lo que existe mayor confiabilidad y validez del instrumento que si las preguntas
estuviesen agrupadas correlativamente para cada factor evaluado.

Segun criterio utilizado en el area de investigacion, un Alpha Cronbach mayor a 0.7 es aceptable
y se puede decir que las que las preguntas son confiables y estan midiendo realmente el factor
al que estan asociadas; si el resultado es menor a 0.7 se considera insuficiente o débil para
establecer confiabilidad.

*No se considero este factor para la prueba por tener sélo dos preguntas.
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APENDICE C

DESCRIPCION 2006 2011
;’Ztsa;l de empresas (NUumero de empre- 245 212
Empresas de Bienes 42% 45%
Manufacturas (construccion, fabricacion

y ensamblaje) 80% 74%
Conversion (extraccioén, transformacion o o

y reduccion) 18% 21%
ngaramones (rgconstruccmn, renova- 29, 59%
cién y restauracion)

Empresas de Servicios 58% 55%
Logistica (almacenamiento, transporte,

comercial) 57% 66%
Bienestar (salud, educacion, asesoria) 30% 24%
Seguridad (proteccion, defensa, orden) 13% 10%
Tamano de empresa (Por nimero de

trabajadores)

Empresa grande (201 a mas) 33% 34%
Empresa mediana (51-200) 37% 32%
Empresa pequefa ( 11-50) 28% 22%
Microempresa (1-10) 2% 12%
Tiempo de Fundacion:

Mas de 20 anos 40% 47%
16 a 20 anos 11% 15%
11 a 15 anos 18% 18%
6 a 10 afios 24% 12%
0 a 5 anos 5% 8%
Persona que contesto:

Presidente o Gerente General 75% 72%
gzﬁatgte de Area o Jefe de Departa- 18% 21%
Otro 7% 7%
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APENDICE D
Valor medio de las Encuestas

2006 2011

Alta Gerencia - X, 1.80 4.08
" 1.76 4.09
X,, 1.75 4.10
X, 2.13 3.73
X, 1.93 3.94
X, 1.41 4.54
Planeamiento de Calidad - X, 1.94 3.86
X, 1.85 4.00
X,, 2.02 3.72
Auditoria y Evolucion de la Calidad - X, 2.14 3.76
X,, 2.02 3.83
Xy, 1.91 4.02
Xy 2.48 3.42
Diseno del Producto - X, 2.05 3.76
X, 2.20 3.65
X, 1.89 3.87
Gestion y Calidad del Proveedor - X, 2.13 3.81
X, 2.21 3.75
X, 2.34 3.55
X, 1.84 413
Control y mejoramiento del proceso - X, 2.1 3.77
o 1.88 4.04
Xe, 1.92 3.97
X, 1.80 4.04
Xy, 2.98 3.07
Xy 1.96 3.75
Educacion y Entrenamiento - X, 2.30 3.51
X, 2.30 3.61
2 2.49 3.02
X, 2.20 3.78
X 2.22 3.63
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Circulos de Calidad - X8 2.50 3.45
Xq 2.23 3.84
Xy 2.75 3.14
Xes 2.54 3.34
Xes 2.48 3.46
Enfoque hacia la satisfaccion del cliente - X9 2.14 3.77
Xos 2.02 3.83
X, 2.36 3.57
Xes 2.16 3.80
X 2.00 3.89

Nota: Los Valores del 1 al 5 significan:

1- Totalmente en desacuerdo.
2- En desacuerdo.

3- Neutral.

4- De acuerdo.

5- Totalmente de acuerdo.

APENDICE E

Resultados Prueba Wilcoxon y Prueba T (65 empresas encuestadas en 2006 y 2011)

Significancia Significancia

T i e segun Wilcoxon segun Prueba T

La alta gerencia participa activamente en la Gestion de la Calidad
X1 enla empresa 0.000 0.000
La alta gerencia alienta firmemente la participacion de los emplea-
Xiz dos en la Gestion de la Calidad 0.000 0.000
La alta gerencia se reune de manera regular para discutir temas
Xia relacionados con la Gestion de la Calidad 0.000 0.000
X La alta gerencia proporciona los recursos apropiados para elevar 0.000 0.000
14 el nivel de la calidad ’ ’
X,, | Laalta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo 0.000 0.000
Factor Planeamiento de Calidad
X La empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la 0.000 0.000
2t calidad ' '
X La empresa presta atencion al cumplimiento de sus politicas y 0.000 0.000

22 planes relacionados con la calidad
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Factor Auditoria y Evaluacion

X,,  Laempresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones 0.000 0.000
La empresa evalla regularmente sus politicas y planes de la
2 calidad 0.000 0.000
X, El“benchmarking” se utiliza ampliamente en la empresa 0.000 0.000
Factor Disefio del Producto
Los requerimientos de los clientes son plenamente considerados
41 en el disefo del producto 0.000 0.000
X,, Laempresa invierte en el disefio de los productos que suministra 0.000 0.000
Factor Gestion del Proveedor
La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo
Xs1 plazo con sus proveedores 0.000 0.000
La empresa posee informacién detallada acerca del desempefio
X2 delos proveedores en cuanto a su calidad 0-000 0-000
La calidad de los productos que los proveedores suministran a la
Xsa empresa es adecuada 0.000 0.000
Factor Control y Mejoramiento del Proceso
El proceso operativo en la empresa satisface los requerimientos
X de plazo de entrega de los clientes 0.000 0-000
Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo en la
Xeo empresa funcionan apropiadamente 0.000 0.000
X, tl_oos equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimien- 0.000 0.000
X La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad 0.031 0.028
64 para el control y mejoramiento del proceso ’ ’
X6, Laempresaimplementa el control de calidad con eficacia 0.000 0.000
Factor Educacioén y entrenamiento
La mayoria de los empleados de la empresa reciben educacion y
X, entrenamiento en cuanto a la calidad 0.000 0.000
X La mayoria de los empleados de la empresa son capaces de 0.001 0.000
72 utilizar las herramientas para la gestién de la calidad ’ ’
X Los empleados de la empresa se encuentran activamente involu- 0.000 0.000
73 crados en las actividades relacionadas con la calidad ’ ’
X La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la calidad 0.000 0.000
74 es fuerte
Factor Circulos de Calidad
X,, | Laempresa esta capacitada para realizar circulos de calidad 0.000 0.000
La mayoria de los empleados de la empresa realiza actividades
Xeo de circulos de calidad 0.009 0.011
Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los circulos
Xes de calidad en la empresa 0.000 0.000
X;, Laempresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad 0.000 0.000
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Factor Satisfaccion al Cliente

La empresa cuenta con medios para obtener informacion sobre

X1 los clientes 0.000 0.000
La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del cliente

Xer todos los anos 0.000 0.000
El personal de todos los niveles de la empresa presta atencion a

X3 la informacion sobre las quejas de los clientes 0.000 0.000

X La empresa realiza una evaluacion general de los requerimientos 0.000 0.000

94 de los clientes

*p < 0.001 = mejora significativa a un nivel de error de 0.10%
*p < 0.01 = mejora marginal
*p < 0.05 = mejora marginal

Figura E.1 Comparacion de resultados de los factores de las 65 empresas encuestadas en ambos afios
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