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Resumen Ejecutivo

Esta es una investigacion de alcance descriptivo y explicativo, que tiene como
objetivo identificar si las empresas de la industria del plastico en el Perti con Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) tienen un mayor nivel de calidad comparado con aquellas que no
tienen un SGC. Para ello se disefid un estudio de enfoque cuantitativo, aplicando el
cuestionario TQM, disefiado por Benzaquen (2013, 2014), a una muestra de 52 empresas, a
partir de una poblacion de 93 empresas, lo cual implica un error estadistico del 11.55%.

Una vez que los datos fueron recopilados, se tabularon y analizaron utilizando el
software estadistico SPSS, encontrandose que los resultados son altamente confiables. Es asi
que se probo la hipotesis y se concluyo que si existen diferencias estadisticamente
significativas entre las empresas que cuentan con un SGC y aquellas que no lo han
implantado. A nivel de los nueve factores de la calidad, se tiene que esta diferencia existe en
los siguientes factores: (a) alta gerencia, (b) planeamiento de la calidad, (c) auditoria y
evaluacion de la calidad, (d) control y mejoramiento de procesos, (¢) educacion y
entrenamiento, (f) circulos de calidad, y (g) enfoque hacia la satisfaccion del cliente.

Pero en los factores de la calidad: Disefio del producto y gestion de la calidad del
proveedor, se encontr6 que la diferencia no era estadisticamente significativa. Sin embargo,
en los nueve factores del TQM el valor promedio siempre fue mayor para las empresas con
SGC, por lo que se recomienda su implementacion en toda la industria, recordando que esto
permite satisfacer los requerimientos de los clientes, siendo eficientes en el uso de los

recursos de las empresas.



Abstract

This is a research with descriptive and explanatory scope, which aims to identify if
companies in the plastics industry in Peru with the Quality Management System (QMS) have
a higher level of quality compared to those without a QMS . In order to complete this study,
researchers used the TQM questionnaire designed by Benzaquen (2013, 2014), which
belongs a quantitative approach, and was applied to a sample of 52 companies, from a total
population of 93 companies, involving a statistical error of 11.55%, that is considered correct
for a study like this one.

Once the data was collected, it was tabulated and analyzed using SPSS statistical
software, finding that the results are highly reliable. Thus, the hypothesis was tested and it
was concluded that there are significant differences between companies with a QMS and
those that have not implemented this kind of sytems. At the level of the nine quality factors,
this difference is present in the following factors: (a) senior management, (b) quality
planning, (¢) audit and quality assessment, (d) control and process improvement, ()
education and training, (f) quality circles, and (g) approach to customer satisfaction.

But the quality factors: Product design and quality management of the supplier, it was
found that the difference was not statistically significant. However, in the nine factors of
TQM the average value was always higher for companies with SGC. So its implementation is
recommended throughout the industry, noting that it can help to satisfy customer’s

requirements, while companies are highly efficient in the use of their resources.



vi

Tabla de Contenido

Lista de Tablas .......ccceevueeeuenuennnee ix
Lista de Figuras........ccceeverevcuercrnncene xi
Capitulo I: INtrodUCCION ....ccuueivueeirueiireeciennsnensneisssecssenssneesnsssseessessssessssssssssssassssesssssssaassssssss 1
LT ANEECEACTIEES ...ttt ettt sttt et sb e et set e bt e e et e beennesanens 1
1.2 Definicion del Problema ..........cooiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeetee et 3
1.3 Propdsito de 1a INVEStIZACION .....ocveeriiieiieeiieiiecieeee ettt e 3
1.3.1 Pregunta de 12 inVEStIZACION .......eevuiieiiieeiieiieiieeriie et eriee et e et ereesaeeesnee e 3

1.3.2 ODJOTIVOS .ecutieiiieiieeieeeiie ettt et et e bt e et eebeeeaaeesteeesseeseessseeseeesseenseeenseensseenseenns 3

1.3.3 HIPOLESIS veouvveiiieiieeiieeiie ettt et ettt e e tte et esaaeebeeesseeseeesseessesnseesaeenseensseenseennns 3

1.4 Importancia de 1a INVEStIACION ......cc.eieviiiiieiiecieeieeeieeee ettt 3
1.5 Naturaleza del EStUAIO .......cooueiiiiiiiiiiecieeeeeee e 4
1.6 LIMITACIONES ...ttt ettt sttt et ettt et e st e s e bt et e setebeenteeneenseeneesnnens 4
1.7 DEIIMITACIONES .. ..ottt ettt sttt ettt ettt st e sttt eate bt eaeesee e beeneesneesseeneesnnens 5
1.8 Definicion de terminos DASICOS ......cevuueruieriiiriieiieeite ettt ettt ettt saeees 5
8.1 Calidad. .. ..o 5

1.8.2 Calidad total (TQM). ...ttt 5

L.8.3 PrOCESO. ...ttt ettt 6

LR ] 1S, 17 6

1.9 RESUIMCIL ...ttt ettt e b e eab ettt e bt e e bt e et e saneas 6
Capitulo II: Revision de 1a Literatura ........ceiciceicinvencnssnncsssencssnnsssssesssssssssssssssssssssssssssans 7
2.1 La Calidad...c..cooeieiiieiee e ettt an 7
2.1.1 La calidad total (TQM) .....cceoiieeiieeiieeeiie et et ee e e veeeseree e 12

2.1.2 La calidad y 10S PIOCESOS ...ccuveeeiiieeiieeiiieeeieeecieeesteeeseteeeeeeeeeeeesseeesseeensneeenns 15

2.1.3 La calidad y el recurso humano ............cceeeeciieeeiieeiiieeriee e 17



vil

2.2 La Calidad en la Industria del Plastico en el Mundo ............cccceveviieiieniiniiienieeenne, 20
2.3 La Calidad en €l Pertl.......ccooiiiiiiiiiiiiieiecetee e 21
2.3.1 Calidad en las empresas de la industria del plastico en el Pert.............c..cc........ 25

2.3.2 Analisis interno (AMOFHIT) de la industria del plastico en el Peru.................. 26

2.4 RESUIMIEIL. ...ttt sttt ettt ettt et e s bt et esbt e et esbe e st e e ebeeeaneeneee 33
2.5 CONCIUSIONES ...ttt ettt et sttt ettt sb et satenbe e e eaeenbeenee 34
Capitulo I1I: Metodologia ... 36
3.1 Diseflo de 1a INVEStIZACION .....c..eevuiiiiieiiieiiecie ettt ettt e e eaeeebeeseeeenseees 36
3.2 PODIACION Y IMUEGSIIA ....ocuvieiiieiieciieeieeeiie ettt ettt ettt e ve e e esbeesaeenbaesaesnseennns 36
3.3 Procedimiento de Recoleccion de Datos.........ccceveeruieiinieniieienieieeeeseeieee e 37
3.4 INSEIUMEITOS ..ottt ettt ettt ettt et e sttt e st e bt e eab e e bt e sabeesbeeeabeeneee 38
3.5 Anadlisis e Interpretacion de Datos ........c.eevvieeiieriieiiiieniieeieeee ettt 40
3.6 Validez y Confiabilidad ..........ccceoviieiiiiiiieiieciecieceeeceee e e 41
3.7 RESUIMCIL. ...ttt ettt ettt et st e bt e et e bt e st e e nbeesabeeeee 41
Capitulo IV: ReSUItados ......ucievvueiciruiicisnnenssnncsssnnessssncsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 43
4.1 Perfil de 10S INfOrmMantes ........c..ooveeriiiiiiiieieeeee e 43
4.2 Test de VAIEZ ....c.eeiiiiiiiiieeeee et e 45
4.3 Prueba de HIPOESIS. ..ccouuieiriiieeiiieeiiee ettt siteeetee et e e steeeseaeeetaeeensaeesssaeeesseeennseeenns 45
4.4 Analisis Descriptivo por Cada Factor..........coccuvviiiieeiiieeiieeeeeeeeeeeee e 47
Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones .58
5.1 CONCIUSIONES ...ttt ettt ettt e bt e et e bt st e e bt e eabeesbeeeaeeas 58
5.2 RECOMENAACIONES ......eeiiiiniiiiiiieiie ettt ettt ettt ettt et e st e bt e eabeenseeeaeeas 61
5.3 Contribuciones Practicas ¥ TEOTICAS .......c.eeevvieeriieeiiieeiie ettt 65
5.4 Investigaciones FULUIAS.........ccuiiiiuiiiiiieceiie ettt tee e e e sree s 66

RO O CIICIAS. e evvreernnne covreneenreeseeeeessesssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssanee 67




Apéndice A: Listado de la Poblacion de Empresas de la Industria del Plastico............

Apéndice B: Listado de 1a Muestra de Empresas de la Industria del Plastico

Apéndice C: Cuestionario TQM

Apéndice D: Resultados de la Investigacion

Apéndice E: Datos por Empresa

viil

75

77

79

81

82



1X

Lista de Tablas
Tabla 1. Concepto de Calidad, Enfoque Tradicional versus Enfoque Moderno................. 9
Tabla 2. Numero de Certificaciones en el Mundo, por Regiones.................................. 23
Tabla 3. Factores de la Calidad e Items de Li, Anderson y Harrison............................ 39
Tabla 4. Resultados del Alpha de Cronbach....................ccccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnanns 45
Tabla 5. Prueba de Normalidad....................c.cooiiiiiiiiiiiiiiiiiii i 46
Tabla 6. Prueba de Hipotesis por Factor de la Calidad..........................c.ccooiiiiin... 47
Tabla 7. Comparacion de Resultados Factor Alta Gerencia, con y sin SGC................... 48
Tabla 8. Respuestas Detalladas Factor Alta Gerencia.....................ccccoeviiiiiininnnnn.. 49

Tabla 9. Comparacion de Resultados Factor Planeamiento de la Calidad, con y sin SGC.. 49
Tabla 10. Respuestas Detalladas Factor Planeamiento de la Calidad.......................... 50

Tabla 11. Comparacion de Resultados Factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad, con y

S SGC . .o 51
Tabla 12. Respuestas Detalladas Factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad................ 51
Tabla 13. Comparacion de Resultados Factor Diserio del Producto, con y sin SGC.......... 52
Tabla 14. Respuestas Detalladas Factor Disernio del Producto............................c.e... 52

Tabla 15. Comparacion de Resultados Factor Gestion de la Calidad del Proveedor, con y sin

Tabla 16. Respuestas Detalladas Factor Gestion de la Calidad del Proveedor............... 53

Tabla 17. Comparacion de Resultados Factor Control y Mejoramiento del Proceso, con y sin

Tabla 18. Respuestas Detalladas Factor Control y Mejoramiento del Proceso................ 54

Tabla 19. Comparacion de Resultados Factor Educacion y Entrenamiento, con y sin SGC



Tabla 21. Comparacion de Resultados Factor Circulos de Calidad, con y sin SGC......... 56
Tabla 22. Respuestas Detalladas Factor Circulos de Calidad................................... 56
Tabla 23. Comparacion de Resultados Factor Enfoque Hacia la Satisfaccion del Cliente, con

VI SGC . .o 57

Tabla 24. Respuestas Detalladas Factor Enfoque Hacia la Satisfaccion del Cliente......... 57



X1

Lista de Figuras

Figura 1. Comparacion entre reingenieria y calidad total L., 15
Figura 2. Comparacion entre reingenieria y calidad total IT..................cc 16
Figura 3. Consumo global del plAStiCo.........ooeiiiiiiiiii e, 21
Figura 4.Segmentacion del CONSUMO. ........ouiiuiintitiii e e e 22
Figura 5. Estructura de la industria del plasticoen el Pert..............c..ooooiiin.. 27

Figura 6. Importaciones y exportaciones de plasticos y articulos relacionados, en miles de

U S ettt b et e eae st ne e st et et e tenbe et 28
Figura 7. Origen de las importaciones de plasticos y articulos relacionados, afo 2014....... 29
Figura 8. Destino de las exportaciones de plésticos y articulos relacionados, afio 2014...... 29
Figura 9. Estructura de la industria del plasticoen el Pert....................oooiiiinan. 30
Figura 10. Tasa de utilizacion de la capacidad instalada.....................ooiiii 31

Figura 11. Variacion porcentual anual de la produccion de la industria del plastico en Pert

................................................................................................ 32
Figura 12. Anos de fundadas de las empresas encuestadas............ccovevivviiiiiiinnnnnn... 43
Figura 13. Clasificacion de las empresas de acuerdo a la cantidad de empleados............. 44

Figura 14. Penetracion de los Sistemas de Gestion de Calidad en las empresas encuestadas.



Capitulo I: Introduccion

Se inicia este capitulo con la presentacion de los antecedentes, para enmarcar el
momento en el cual se desarrolla la investigacion. Luego, se define el problema, que sirve de
base para plantear el propdsito del estudio, que se compone de objetivo y pregunta de
investigacion. Una vez que se ha explicado lo que se pretende lograr se procede a explicar la
importancia que tiene el realizar este estudio, principalmente para las empresas de la industria
del plastico. Para terminar de enmarcar a la investigacion se exponen las delimitaciones y
limitaciones.

1.1 Antecedentes

De manera creciente, las organizaciones reconocen que la calidad y la gestion de la
calidad tienen importancia estratégica. Son muchas las entidades que han llegado a la
conclusion de que al tener una gerencia de la calidad efectiva se logra ser mas competitivos y
con ello se desarrollan ventajas que diferencian a la organizaciéon dentro del mercado
(Anderson, Rungtusanatham & Schroeder, 1994). Los sistemas de gestion de calidad cubren a
toda la organizacion, de manera transversal interviniendo en todas las areas, para que de esta
manera los beneficios sean percibidos por los clientes, aumentando la reputacion de la
empresa y generando beneficios econdmicos (Senlle, Martinez & Martinez, 2001).

Aunque la preocupacion por la calidad data de hace mas de un siglo, no fue sino hasta
en los afios 80 cuando se inici6 su gestion de manera sistémica. Fue en este periodo cuando
la experiencia japonesa demostr6 que la calidad es un sistema de administracion y gestion
continua, que conlleva a mejoras pero que requiere un monitoreo constante desde la etapa del
disefo, utilizando el muestreo estadistico (Cohen & Brand, 1993). Para estos autores, la
calidad total es aplicable también en las empresas del sector plastico.

Para lo cual la administracion de la calidad total (TQM) ofrece un conjunto de

herramientas que conllevan a atender los requerimientos de los clientes con un uso eficiente



de los recursos (Frost-Kumpf, 1994). El principal promotor de la calidad total durante el
Siglo XX fue Deming, quien baso su filosofia en la implementacion de métodos estadisticos
de control, indicando claramente que es un sistema integral u holistico (Nixon, 1962). A
pesar de que los aportes de Deming y sus sugerencias fueron implementados en muchas
organizaciones alrededor del mundo, para Anderson, Rungtusanatham y Schroeder (1994) no
existe evidencia contundente de los beneficios que la calidad aporta a las organizaciones.

Sin embargo, Benzaquen (2014) logré probar que en el Pert aquellas empresas que
cuentan con un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) como es la Norma ISO 9000, muestran
un mejor desempefio. Con un estudio previo, Benzaquen (2013) demostré que en el pais cada
afio son mas las empresas que implementan la calidad total y esto eleva su puntaje con
respecto a 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, (d) gestion de la calidad del
proveedor, (e) control y mejoramiento de procesos, (f) educacion y entrenamiento, (g)
circulos de calidad, y (h) enfoque hacia la satisfaccion del cliente. Para llegar a definir que la
calidad puede medirse a través de estos nueve factores, Benzaquen (2013) realiz6é una
revision de literatura y valido sus hallazgos con un focus group de expertos en calidad.

En funcién de lo anterior se ha definido como objetivo identificar si las empresas de la
industria del plastico en el Perti que cuentan con un Sistema de Gestion de la Calidad tienen
un mayor nivel de calidad comparado con aquellas que no tiene un SGC. Para facilitar su
comprension, el estudio ha sido dividido en cinco capitulos: (a) introduccion, (b) revision de
literatura, (¢) metodologia, (d) presentacion y andlisis de los resultados, y () conclusiones y
recomendaciones. La metodologia que se utilizara es similar a la de Benzaquen (2013, 2014)

denominada TQM, con la aplicacion de un instrumento cuantitativo.



1.2 Definicion del Problema

Se define como problema de la investigacion al hecho de que se desconoce cudl es el
nivel de calidad que tienen las empresas de la industria del plastico en el Pert. Asi como
tampoco se cuenta con informacion sobre la penetracion que tienen los Sistemas de Gestion
de la Calidad (SGC) dentro de este tipo de empresas, ni si el implementar uno de estos
sistemas les permite tener un mayor nivel de calidad, en comparacion con las empresas que
no los tienen.
1.3 Proposito de la Investigacion

El proposito de la investigacion se presenta en tres partes: (a) primero la pregunta de
la investigacion, (b) luego el objetivo general, y (c) por ultimo la hipotesis del estudio.

1.3.1 Pregunta de la investigacion

La pregunta de la investigacion es: ;Cudl es el nivel de significancia entre las
empresas de la industria del plastico en el Peru con Sistemas de Gestion de Calidad (SGC)

con las que no lo tienen?

1.3.2 Objetivos

El objetivo general de esta investigacion es identificar si las empresas de la industria
del pléstico en el Pert con Sistema de Gestion de Calidad (SGC) tienen un mayor nivel de
calidad comparado con aquellas que no tienen un SGC.

1.3.3 Hipotesis

Las empresas de la industria del plastico en el Perti con un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) tienen diferencias significativas en los factores de calidad, en comparacion
con aquellas empresas que no tienen un SGC de acuerdo al modelo propuesto.
1.4 Importancia de la Investigacion

En estos momentos no se conoce el nivel de calidad que tienen las empresas de la

industria del plastico en el Perq, por lo que es importante realizar un diagnostico, el cual



servird de base para el desarrollo de politicas a futuro. En un entorno donde la calidad toma
cada vez mds importancia y hasta se plantea la creacién de un Sistema Nacional de la Calidad
(Gobierno plantea Sistema Nacional de Calidad que aportara US$ 234 millones anuales,
2014), es necesario que las empresas asuman la gran responsabilidad de elevar su desempefio
en los nueve factores de éxito, para lo cual se requiere conocer cudl es la situacion actual.
Ademas, se llegara a conocer si el implantar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) es una
medida efectiva para lograr un mejor desempefo, en términos de calidad.

1.5 Naturaleza del Estudio

La presente investigacion es de alcance descriptivo y explicativo, cuyo fin es conocer
las situaciones actuales, las costumbres y las actitudes predominantes, lo que se logra a través
de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y/o personas (Van Dalen &
Meyer, 2006). Pero ademads se tiene como objetivo el determinar si al contar con un SGC se
logran mayores niveles en los nueve factores de la calidad.

El enfoque que se ha utilizado es cuantitativo, utilizando el cuestionario TQM
(Benzaquen, 2013) para recopilar los datos de las empresas de la industria del plastico. Con
este enfoque se recogen y analizan los datos de forma numérica y estadistica, para establecer
patrones de comportamiento, por lo que es necesario partir de un problema claramente
delimitado y concreto (Acevedo, 2013). También se conoce que la investigacion es
transeccional, porque los datos se recopilaran y analizaran en un periodo tnico de tiempo,
mostrando describiendo la situacion existente en ese momento.

1.6 Limitaciones

La principal limitacion que se ha identificado es que el nivel de calidad se conoce a

través de la percepcion de los encuestados, por lo que tiene un halo de subjetividad, aunque

no por parte de los investigadores, quienes han seguido una metodologia estructurada. es



decir que no siempre los encuestados al momento de responder dicen la verdad, pues en
algunas respuestas quieren aparentar cosas que no son en la realidad.
1.7 Delimitaciones

Las delimitaciones establecidas para esta investigacion son: (a) solamente se incluyen
las empresas de la industria del plastico que estan listadas en la Guia de la Industria del
Plastico 2014 que fue emitida por la Asociacion Peruana de la Industria del Plastico; (b) el
estudio cubre todo el Peru, ya que se incluyeron en la muestra empresas de Lima y de
provincia; (c) se aplicé la metodologia del TQM (Benzaquen, 2013) lo cual también se
considera una delimitacion porque establece el instrumento a utilizar y el tipo de estudio; y
(d) todas las encuestas se realizaron durante el tercer trimestre del afio 2015, lo que constituye
una delimitacion de tiempo.
1.8 Definicion de terminos Basicos

A continuacion se definen los conceptos de algunos términos utilizados en el presente
trabajo. Que fundamentan las decisiones en las principales partes del estudio de
investigacion. Es importante sefalar que las definiciones se limitan a lo que se puede aplicar
en el proceso de escritura del presente libro.

1.8.1 Calidad

En la actualidad, el concepto de calidad esta relacionado con el producto y la
satisfaccion del cliente, en ese sentido, la norma ISO 9000 sefiala que calidad es el grado en
que el conjunto de caracteristicas inherentes (proceso, producto o sistema) de una entidad
cumple con los requisitos o necesidades establecidas e implicitas (ISO,2013). Como
consecuencia de esto aparece el enfoque de la TQM.

1.8.2. Calidad Total (TQM)

EL TQM por sus siglas en inlges se ha convertido en una estrategia interna que las

organizaciones utilizan para obtener mejoras en sus procesos a través de la reduccion de



pérdidas y costos, mejoras de procedmientos internos, atencion oportuna y eficiencia de
clientes y proveedores,asi como optimos tiempos de entrega y de servicio postventa (El-
Shenawy, Baker & Lemak,2007; Kumar, Choisne, De Grosbois, & Kumar et
al.,2009;Valmohammadi,2011).

1.8.3. Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactiian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados (ISO, 2013).

1.8.4. Cliente

Organizacion o persona que recibe un producto (ISO, 2013).

1.9 Resumen

Este estudio es de naturaleza descriptiva y explicativa, con un enfoque cuantitativo, ya
que se desarrollara siguiendo la metodologia TQM que fue desarrollada por Benzaquen
(2013). Esto permitira alcanzar el objetivo que es identificar si las empresas de la industria
del pléstico del Peru con Sistema de Gestion de Calidad (SGC) tienen un mayor nivel de
calidad comparado con aquellas que no tienen un SGC. Esto a través de los nueve factores de
la calidad (Benzaquen, 2013): (a) alta gerencia, (b) planeamiento de la calidad, (c) auditoria y
evaluacion de la calidad, (d) disefio del producto, (d) gestion de la calidad del proveedor, (e)
control y mejoramiento de procesos, (f) educacion y entrenamiento, (g) circulos de calidad, y
(h) enfoque hacia la satisfaccion del cliente. Realizar esta investigacion es de suma
importancia porque sus resultados permitiran contar con un diagnostico del nivel de calidad
en las empresas del sector plastico, lo cual servird como base para el desarrollo de politicas

privadas, conociendo cudles son las areas donde se deben invertir los recursos.



Capitulo II: Revision de la Literatura

En este capitulo se presenta la revision de la literatura o bibliografia, la cual
comprende: (a) calidad, (b) calidad de la industria del pléstico en el mundo, (c) calidad en el
pais, que se compone por la calidad general en el Pert y un andlisis interno de la industria.
Luego los conceptos se unen para presentar un resumen del capitulo y las conclusiones, que
permitiran enlazar con la metodologia de la investigacion.

2.1 La Calidad

La utilizacion del término calidad se ha difundido a nivel mundial, aplicandose en
empresas, las cuales incorporan elementos de calidad dentro de su operacion o administracion
(Dean & Bowen, 1994). Ahora bien, como D’Alessio (2012) explicd, este concepto no es
nuevo sino que surgio a inicios de 1900 y ha migrado desde un enfoque en la inspeccion
masiva de los productos resultantes hacia una vision sistémica de la organizacion,
entendiendo que la calidad debe cubrir a todas las areas de la organizacion, enfocandose en
los procesos y no en el resultado. Ademas de que se ha incorporado el uso del muestreo
estadistico permitiendo hacer auditorias de manera mas eficiente (D’ Alessio, 2012).

Fue en la década de los 80, cuando se desarrollé el concepto de calidad como se
entiende hoy en dia, gracias al aporte de Deming en el Japon, donde surgio el concepto de
calidad total, basado en la mejora continua y enfocada en los procesos (Anderson,
Rungtusanatham & Schroeder, 1994). Las diferencias entre la forma como tradicionalmente
se entendia el término calidad y la definicién moderna se presentan en la Tabla 1, donde se
desvincula de una orientacion exclusiva al resultado para pasar a un enfoque sistémico o en
los procesos.

En los albores del siglo XXI, la calidad esta presente dentro de las organizaciones
como un proceso de cambio continuo y busqueda de competitividad, debido a la apertura

economica que se ha experimentado y que incrementa la competencia empresarial. Por tanto,



el contexto industrial de los paises tiene que asumir su crecimiento y desarrollo, para el logro
de su eficiencia, ofreciendo productos y servicios de calidad (Agus & Abdullah, 2000).

Garvin (1984) preciso que el término calidad viene dado mediante una estrategia
competitiva para mejorar los productos o servicios, ademds de generar proyectos de mejora,
acompafiados de la medicion de la calidad de cada producto. Asimismo, la calidad es
trascendente por la excelencia innata, se basa en el producto dependiendo de su atributo,
aumentando sus costes y sus respectivas caracteristicas, en una adecuacion al uso y la
satisfaccion del consumidor, en la eficiencia de la fabricacion del producto, reportando menos
costes en cuanto a las reparaciones y trabajos, seguidamente en su valor en el cual los
consumidores dispongan pagar por el producto final para su conformidad y precio aceptable
(De Fuentes, 1998).

La calidad es una estrategia a largo plazo, brindando bienes y servicios para lograr
satisfacer a los clientes internos y externos, con respecto a sus diversas expectativas,
empleando conocimiento y habilidades de todos los trabajadores y consiguiendo un beneficio
para la organizacion a través de ingresos financieros acordes para los accionistas y/o
propietarios (Kia, 1997). Adicionalmente, se afirma que la calidad incorpora el control y
proteccion dentro de los niveles de jerarquia de la empresa, con responsabilidad en la gestion
de calidad total y su orientacion directa hacia el cliente (Herrera, Moreno & Martinez, 1998).

Por otro lado, Feigenbaum (1991) sostiene que la calidad total mantiene aspectos
operacionales dentro de la empresa, considerando que todo proceso de fabricacion dentro de
la organizacion no puede llevarse a cabo de manera aislada, debido a que todos los miembros
de la misma tienen una gran responsabilidad en cada etapa del proceso. Se comprende que la
calidad total encierra a todos los miembros de la organizacién bajo sus principios, practica y
técnica que cada uno tiene en si de realizar y llevar a cabo para su eficacia y aplicacion

efectiva de las habilidades (Dean & Snell, 1996).



Desde otra dptica, se enfatiza que la calidad posee una perspectiva externa que provee
al cliente satisfaccion segun sus expectativas, relaciondndolo con la buena gestion de la
empresa en la medida que los productos y servicios mejoren la calidad de la organizacion,
lograr controlar, mejorar los procesos y los productos que van dirigidos al usuario (Conti,
1993). Por su parte, el aspecto interno identifica la estrategia para optimizar las operaciones,
bajo un cambio cultural y las debidas transformaciones internas que ameriten ser alcanzadas
para su competencia (Saunders & Preston, 1994).

Deming (1986) plante6 14 principios, que son las reglas basicas para implementar un
sistema de calidad, el cual debe buscar la retroalimentacion para permitir el aprendizaje y de
esta forma lograr la mejora continua. Estos principios se enfocan en los procesos, desde la
concepcion del producto hasta la satisfaccion de los clientes:

Tabla 1

Concepto de Calidad, Enfoque Tradicional versus Enfoque Moderno

Concepcion tradicional Concepcion moderna
Orienta exclusivamente la calidad al producto La calidad afecta toda la actividad de la empresa
Considera al cliente externo Considera al cliente externo e interno

La responsabilidad de la calidad es de la unidad que controla  La responsabilidad de la calidad es de todos

La calidad la establece el fabricante La calidad la establece el cliente

La calidad pretende la deteccion de fallas La calidad pretende la prevencion de fallas
Exige niveles de calidad aceptables Cero errores, hacerlo bien desde la primera vez
La calidad cuesta La calidad es rentable

La calidad significa inspeccion masiva La calidad significa satisfaccion

Predominio de la cantidad sobre la calidad Predominio de la calidad sobre la cantidad

La calidad se controla La calidad se fabrica, se produce

La calidad es un factor operacional La calidad es un factor estratégico

Nota. Tomado de “Administracion de las operaciones productivas, un enfoque en procesos para la gerencia” por F.
D’Alessio, 2012, p.358. México, D.F.: Pearson.

1. De forma constante mejorar los productos y los servicios para tener sostenibilidad
en su industria.
2. Occidente debe tomar el liderazgo en el cambio, dentro de una nueva economia y

filosofia de negocio.
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3. Dejar de depender de las inspecciones masivas como método para mejorar la
calidad de los productos.

4. Terminar la practica de seleccionar proveedores en base al precio y cambiar el
enfoque hacia el desarrollo de proveedores con los que se establezcan relaciones
solidas de largo plazo.

5. Mejorar de forma constante y para siempre los sistemas de produccion, con lo cual
se elevara la calidad y la productividad.

6. Capacitar constantemente a los empleados en los aspectos que componen su
trabajo.

7. Garantizar un liderazgo efectivo.

8. Evitar los temores, y fomentar el trabajo efectivo de cada uno de los empleados.

9. Eliminar las barreras entre los departamentos, creando equipos con personas de las
distintas areas como disefio, ventas y produccion.

10. Mejorar el ambiente de trabajo, quitando todo signo que indique una obligacion de
incrementar la productividad y trabajar sin errores, ya que esto desestimula a las
personas y termina causando menor calidad y menor nivel de productividad.

11. Lograr que la produccion se incremente gracias al liderazgo y no por cuotas de
produccion o con una gerencia por objetivos, lo cual resulta desmotivante.

12. Cambiar el enfoque de la supervision, pasando de vigilar las horas y la cantidad a
la calidad.

13. Lograr que todos los colaboradores se involucren en programas de educacion y
capacitacion continua.

14. Involucrar a todo el personal en la transformacion.

Estos principios o pasos constituyen la esencia o el fundamento para crear un sistema

organizacional que promueve la cooperacion y el aprendizaje, facilitando la mejora continua
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de los procesos, productos y servicios, para satisfacer a los clientes (Anderson,

Rungtusanatham & Schroeder, 1994), lo cual se mantiene vigente hasta la actualidad, ya que

de acuerdo con D’Alessio (2012) estos 14 puntos contribuyen a lograr una buena

administracion. Es grande el aporte de Deming, quien trabajando con empresas japonesas

desarroll¢ la teoria de la calidad total, fundamentada en una mejora permanente, con enfoque

en los procesos y no en los productos (Anderson, Rungtusanatham & Schroeder, 1994).

Es indiscutible que E. Deming ha hecho grandes aportes en el tema de la calidad, pero

existen otros autores, como Crosby (1979), quien desarrollé las cuatro herramientas que se

explican a continuacion:

1.

Diagnostico de Crosby de la empresa en dificultades: Sostiene que la mayoria de
las empresas invierten tiempo y dinero en retrabajos y correcciones a errores,
mientras que el producto que elaboran no satisface las expectativas de los clientes.
Esto se debe a que la gerencia niega su responsabilidad en los problemas,
buscando culpables entre los trabajadores, al mismo tiempo que no le da
instrucciones claras a los trabajadores y no explica lo que se espera de ellos.
Triangulo de Crosby: Son tres los puntos que soportan la calidad, las politicas, la
comunicacion y los sistemas. Por lo tanto, se necesita poner esfuerzo en cada uno
de ellos si se quiere lograr calidad.

Principios absolutos de Crosby: Son cuatro los principios absolutos, definir la
calidad en funcion de los requerimientos de los clientes, la calidad no es corregir
errores sino evitarlos o prevenirlos, el objetivo es tener cero defectos, y la clave de
la calidad radica en no conformarse con la situacion actual, buscando siempre

mejorar.



12

4. Acciones de la gerencia: Es necesario el involucramiento de la alta gerencia, la
cual debe mostrar determinacion, capacidad para adecuarse a los cambios y a los
requerimientos, asi como habilidad para guiar la implementacién de la calidad.

En lineas generales, se afirma que la perspectiva de calidad pone en énfasis el alcance
de la eficiencia y la eficacia, considerando el compromiso que poseen todos los miembros de
la organizacion. Esto lleva a reconocer la ventaja competitiva que diferencia a la empresa de
otros competidores en el mercado.

2.1.1 La calidad total (TQM)

Para Kelada (1999) la calidad total se define como la manera de mejorar el
rendimiento de los niveles operacionales y funcionales de una empresa, tomando en
consideracion el recurso humano y capital disponible, con el propdsito de satisfacer los
requerimientos e intereses de los clientes, accionistas y empleados, caracterizado por tener
funciones de aplicacion de los diferentes principios especificos por parte de la empresa. Otro
autor que describid principios asociados a la calidad fue James (1997), indicando que su
implementacion lleva a lograr la calidad total en las organizaciones:

1. Orientacion al cliente: Orientacion a la satisfaccion del cliente como requisito para
el logro del éxito organizacional a largo plazo, puesto que se necesita del esfuerzo
de cada uno de los miembros de la organizacion para el logro satisfactorio de los
clientes bajo el liderazgo y compromiso de la direccion para definir la mision y los
objetivos estratégicos de la empresa y obtener la eficacia deseada.

2. Compromiso y participacion de todos los empleados: Informacion relacionada con
los objetivos y politicas de la organizacidon en cuanto a la calidad, la cual es
abarcada por los empleados en todos sus niveles jerarquicos y su cooperacion
basada en motivacion, compromiso, participacion, formacion y reconocimiento

(Tampoe, 1994).
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3. Trabajo en equipo: Su supuesto radica en que los empleados sin cargo directivo
logren hacer contribuciones con responsabilidad acorde con su trabajo dentro de la
organizacion, por lo que la formacion es planificada para el fomento de la mejora
continua de todos los empleados en la empresa (Moreno-Luzon, Peris &
Gonzalez, 2000).

4. Cooperacion con proveedores: Basada en las relaciones con los abastecedores con
el objeto de lograr calidad en cuanto a los productos y servicios que son
previamente surtidos, enfatizando la repercusion sobre el aprendizaje
organizacional, defiriendo informacidn, conocimientos, habilidades y experiencias
como capacidad de respuesta a la cual deba adaptarse la empresa (Moreno-Luzon,
1993).

5. Mejora continua: Obligacién por parte de la empresa a examinar los procesos
técnicos y administrativos con el propoésito de aplicar mejores métodos y de esta
forma cubrir las expectativas de los clientes (Hodgetts, Luthans & Lee, 1994).

6. Gestion de procesos: Testifica el desarrollo de los procesos y esta orientada a
detectar los mecanismos para la mejora continua de la empresa, optando por un
sistema de calidad previamente documentado que le permita la efectividad en sus
procesos (Hayes, 1992).

7. Disefio y conformidad de procesos y productos: Establece las formas de
prevencion y eliminacion de defectos con el proposito para que en la empresa
existan indicadores de la calidad adaptados al mercado, haciendo compatible para
el cumplimiento de los estandares a la capacidad de adaptacion de la empresa
(Hamel & Prahalad, 1994).

Estos principios constituyen la fuente importante dentro de la organizacion

distinguiendo (Padron, 1996): (a) los consultores que le dan seguimiento a las organizaciones
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mediante su filosofia, principios y métodos en cuanto a la calidad; (b) normalizacion
siguiendo las normas de la serie ISO 9000 para la conjuncién de las diferentes actividades de
gestion y calidad; y (c) los premios segun el grado de cumplimiento de los criterios
compatibles y complementarios establecidos por la empresa.

La calidad total admite cambios en las organizaciones en cuanto a las dimensiones
organizativas implicando orientacion hacia los procesos, reduccion de la jerarquia
organizativa, establecimiento de nuevos sistemas de evaluacion del rendimiento y de
recompensas, creacion de equipos de trabajo, desarrollo de una cultura de calidad,
comunicaciones mas abiertas y horizontales, entre otros. La dimension humana de la calidad
total supone una autonomia en la toma de decisiones de los empleados, ejercicio del
autocontrol, interiorizacion de los principios de la calidad, adiestramiento en las técnicas y
herramientas de la TQM, entre otros (Leal, 1997).

La calidad total busca garantizar la supervivencia, crecimiento y rentabilidad de una
organizacion para la optimizacion de su competitividad asegurando la satisfaccion de los
clientes y eliminando los desperdicios, logrando con ello la participacion de todo el personal,
bajo estilos de liderazgo; necesitando transformar los productos, servicios, procesos y cultura
de la empresa. La adopcion de la calidad total dentro de la empresa es importante poner en
practica un proceso de mejora continuo y permanente (Crosby, 1991).

Asimismo, la calidad total constituye un nuevo sistema de gestion modificando los
elementos que son caracteristicos del sistema tradicionalmente basado en valores y las
ventajas de gestion, con planes l6gicos que predominan la actividad empresarial, principales
técnicas de gestion y toma de decisiones, metodologias esencialmente aplicadas,
percepciones que se tiene de las personas que hacen vida dentro de la organizacion. Todo ello
supone que el nuevo enfoque de calidad requiere de una transformacion en la cultura

empresarial y la participacion activa del personal (Reed & Lemak, 1996).
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2.1.2 La calidad y los procesos

Actualmente las empresas enfrentan grandes retos en los mercados de mejorar la
competencia en cuanto a sus procesos mediante el precio, disefo, innovacion tecnologica,
eficiencia energética, entre otros, puesto que la calidad de los productos y servicios logran
satisfacer las perspectivas de los clientes, tomando en consideracion que la calidad del
producto debe ser orientado a suministrar mayor utilidad a los clientes abarcando los aspectos
de la relacion producto/cliente y su proyeccion temporal. Tal como se muestra en la Figura 1
donde las empresas consiguen alcanzar la calidad total a través de la reingenieria implicando

a la organizacion (Barros, 1996).

Figura 1. Comparacion entre reingenieria y calidad total 1. Adaptado de “Reingenieria de
procesos y calidad total: Dos metodologias para gestionar la organizacion”, por Pérez-Canto,
2001 Recuperado de: http://www.revistadyna.com/busqueda/reingenieria-de-procesos-y-
calidad-total-dos-metodologias-para-gestionar-una-organizacion

La Figura 2 describe el desarrollo de los proyectos de reingenieria basado en los
factores que se extienden en las etapas de reingenieria (Pérez-Canto, 2001): (a) Estimulo
hacia los miembros de la empresa para su reconocimiento de la necesidad de desafiar un

cambio; (b) caracterizacion de oportunidades seleccionando los procesos a rediseiar

mediante herramientas como el benchmarking; (c) repeticion de los distintos procesos


http://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib0879/libro.pdf
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basados en las nuevas tecnologias de la informacion; y (d) sustitucion de los procesos

actuales por los redisefiados en aras de mejorar los procesos anteriores.

Figura 2. Comparacion entre reingenieria y calidad total II. Adaptado de “Reingenieria de
procesos y calidad total: Dos metodologias para gestionar la organizacion”, por Pérez-Canto,
2001 Recuperado de: http://www.revistadyna.com/busqueda/reingenieria-de-procesos-y-
calidad-total-dos-metodologias-para-gestionar-una-organizacion

Se puede observar que la adecuacion de los procesos redisefiados mediante la
reingenieria involucra un cambio dentro de la organizativo que segiin Davenport (1996)
concreta varias dimensiones a saber: (a) tecnologica mediante la entrada de nuevas
tecnologias de la informacion y la debida reestructuracion de los sistemas de informaciéon
empresariales; (b) organizativa con los cambios dentro de la estructura jerarquica y la cultura
organizacional mediante la innovacidn, incentivos para el cumplimiento de objetivos, gestion
por procesos, control de actividades por parte de los trabajadores; y (¢) humana donde los

empleados experimentan diversos cambios en manera de laborar, roles, responsabilidades

individuales, toma de decisiones, normas y valores, entre otros.


http://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib0879/libro.pdf
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En el aspecto interno, Deming (1989) propuso el uso de siete herramientas para
analizar los datos que se van generando durante la operacion, de una manera objetiva, y que
esta sea la base para la toma de decisiones. Estas herramientas son (Deming, 1989): (a)
diagramas causa efecto, (b) diagramas de flujo, (c) diagrama de Pareto, (d) histograma, (e)
graficos de dispersion, (f) diagrama de dispersion, y (g) graficas de control; las cuales deben
aplicarse de forma conjunta.

Para el enfoque en operaciones externas, el ISO 9001 contempla la evaluacion y
auditoria de los proveedores, para garantizar que los insumos poseen el nivel de calidad
requerido (Benzaquen, 2013, 2014). Asi mismo se requiere un proceso estandarizado para
seleccionar a los proveedores, con los cuales se busca desarrollar una relacion de largo plazo,
que funcione como trabajo en equipo, fomentando el entendimiento mutuo, pero que al
mismo tiempo reconozca la independencia de los involucrados.

La alineacion de los procesos crea un enfoque para la mejora continua de la
organizacion, cuyo propdsito es maximizar el valor para el cliente con alta calidad, lo cual
hace que la reingenieria de procesos se fundamente en la gestion por procesos para el
cumplimiento de las exigencias de los usuarios y los miembros que hacen vida dentro de la
empresa, teniendo en cuenta los cambios y mejoras que para incrementar la gestion de la
calidad.

2.1.3 La calidad y el recurso humano

La importancia que ha establecido la calidad dentro de las organizaciones radica en el
factor humano para la mejora de los modelos de Gestion de la Calidad Total, insistiendo
ademas que la empresa no puede sobrevivir sin el recurso humano, por lo que éstas deben
estar continuamente bajo el proceso de mejoramiento para que de una u otra forma puedan

mantenerse productivos (Richard, 1985). El enfoque humano de la gestion de la calidad se
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fundamenta hacia las personas necesitando incluir a todos los miembros y no sélo a los
integrantes de la alta direccion (Ishikawa, 1994).

De igual forma, se incorporan dos aspectos que guardan relacion con la gestion de
personal a través del liderazgo y formacion como variables de los principios y practicas de la
calidad, estableciendo sistemas de supervision modernos para la mejora de la comunicacion y
el trabajo en equipo, para la mejora de la direccion y los sistemas de trabajo. Los trabajadores
tienen una responsabilidad de captar los errores y para ello es indispensable suministrar
formacion, creando motivacion e incentivos para obtener un eficiente rendimiento (Deming,
1989).

La implicacién de la gestion de recursos humanos sobre la gestion de la calidad total,
por lo que ésta envuelve a todos los miembros de la organizacién bajo un alto contenido en
las practicas de Recursos Humanos reforzando los conocimientos, habilidades y destrezas de
los trabajadores actuales y potenciales, mejorando los empleados cualificados. Estas practicas
de alto rendimiento vienen a reforzar la responsabilidad de los miembros dentro de la
organizacion y direccionarlo hacia la participacion activa de éstos en la toma de decisiones,
suministrando recursos y apoyo necesario para la obtencion de mejores resultado en la
gestion de la calidad (Huselid, 1995).

La empresa como organizacion y la administracion desde una perspectiva estratégica
de los recursos humanos sirven de base para la competitividad organizacional, con un
conjunto de recursos y capacidades que tienen el recurso humano cualificado y
comprometidos con la mejora continua. Los activos humanos son valiosos y desprenderse de
ellos es un error que limita la competitividad de la empresa en el futuro, de ellos depende el
desarrollo de competencias que logran incrementar la productividad, por ello son un recurso
lleno de conocimientos, sugerencias, habilidades, actitudes y aptitudes que llegan a

incrementar la renta neta, ingresos y/o beneficios en la empresa (Galgano, 1995).
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Desde esta perspectiva, la Gestion de la Calidad Total pone en evidencia la necesidad
de vigilar el recurso humano para mayor integracion e identificacion del trabajador con la
organizacion, incrementando la productividad en todos sus d&mbitos. Ello requiere de un
nuevo estilo de direccion, que guarde relacion con la cultura empresarial, donde los
trabajadores se sientan involucrados en las actividades, por lo que la motivacion de la calidad
posee ventajas competitivas y que la eficacia y eficiencia de los empleados como recurso
humano permita el logro de los objetivos propuestos dentro de la organizacion (Chiavenato,
2002).

Lo importante de todo es que los trabajadores se sientan identificados como miembros
activos de toda la empresa, que puedan desempenar con eficiencia sus tareas, aportando ideas
y resolviendo los problemas. En definitiva, se trata de que el recurso humano logre definir la
cultura corporativa de la organizacion, mediante sus actitudes y valores individuales para una
mejor operatividad y su posicionamiento al mercado competitivo (Barranco, 1993).

Para Appiah, Amaria y Owusu (2013) el enfoque en los procesos que tiene la calidad
hace que las estructuras jerarquicas no funcionen, ya que limitan la comunicacion y la
interrelacion entre los departamentos, llegando incluso a evitar que los trabajadores
identifiquen los errores, sus causas y hasta sus posibles soluciones. Es por ello que toda
implementacion de TQM para que sea exitosa debe considerar su relacion con la
administracion de la organizacion, y su vinculacion con la norma ISO-9001 donde establece
que toda organizacion necesita demostrar su capacidad para prestar de forma eficiente los
servicios para la satisfaccion de sus cliente mediante la aplicacion eficaz del sistema,
incluyendo los procesos y asegurar la conformidad de los requisitos reglamentarios
aplicables. Esto se hace a través de la evaluacion de las siguientes variables: (a) compromiso
de la alta gerencia, (b) entrenamiento en aspectos de calidad, (c) data e informacion de los

clientes, (d) revision y mejora continua de los procesos, (€) dar poder a los empleados y
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suministrarles las herramientas para la toma de decisiones, (f) involucrar a los proveedores en
el proceso de calidad, y (g) comunicacion constante.

La estrategia constituye la forma de alinear el desarrollo y desempeio individual con
el organizacional. La estrategia constituye asi el plan maestro como via para conseguir un
salto cualitativo en el desempeio organizacional, éste se materializa a través de los objetivos
estratégicos los cuales han de conseguirse desde el desempefio coordinado de los trabajadores
en el ejercicio de su cargo (Laseria y Santos, 2008).

2.2 La Calidad en la Industria del Plastico en el Mundo

La industria del pléstico ha seguido teniendo en todo el mundo un desarrollo firme
debido al aumento del consumo de materiales plésticos, puesto que el consumo global crecid
de 1.5 millones de toneladas en el ano 1950 a 250 millones de toneladas en el 2010, con un
leve desplome en el afio 2009. Previendo para este afio 2015 que llegue a 330 millones, tal
como se evidencia en la Figura 3, significando un aumento anual promedio de 6.5% para los
proximos cinco afios. Adicionalmente, un analisis de consumo per capita de materiales
plésticos indica que América del Norte y Europa Occidental en el afio 2010 alcanzaron los
120 kg, con crecimientos de 2.7 y 3.6%, respectivamente. Ademas la zona con mayor
potencial de crecimiento la posee los paises en desarrollo del continente asiatico, excluyendo
Japon que actualmente tiene un consumo per capita de 27 kg (Castro, 2011).

Los plasticos utilizan apenas el 4% del petroleo del mundo, conservando los
combustibles fosiles que generan energia y calor, por lo que el plastico tiene su crecimiento
en el sector de envases aportando mas del 1% del PIB en los paises desarrollados. Este es el
segundo material mas importante para la elaboracion de envases, después del papel y carton y
en términos de volumen el empaque flexible figura con el 55%. Por ello, a nivel mundial los

usuarios de envases plasticos estan constituido por las empresas productoras de alimentos y
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bebidas, tomandolo como punto de referencia al desarrollo demografico de cada pais, a la

cantidad de nifos, jovenes y adultos mayores (Cabral, 1997).

Figura 3. Consumo global del pléstico. Tomado de “Los plasticos en el &mbito mundial”, por
L. Castro, 2011, p. 5. Recuperado de https://airdplastico.wordpress.com/2011/06/02/los-
plasticos-en-el-ambito-mundial/

La Figura 4 muestra como en la actualidad la industria del envase es el segmento de
mayor crecimiento en el mundo, representando el 37% del consumo mundial. Seguido por el
sector de la construccidn, que constituye el 21%. Una de las grandes ventajas de la industria
de la produccion de polimeros es su diversidad y versatilidad en los diferentes tipos de
productos, posibilitando ser una industria con un gran crecimiento, logrando formar parte de
la cadena de valor de diversos productos, constituyéndose ademas en un bien de consumo
final, y que el resto de los paises del mundo aprovechan el dinamismo de la industria del
plastico para impulsar su produccion local e insertarse en el comercio internacional bajo este
tipo de bienes (Géngora, 2014).

2.3 La Calidad en el Peru

Durante la década de los 80’s, en el Perti se empezo a considerar a la calidad como

herramienta de gestion, lo cual se manifesto en la creacion del Comité de Gestion de la

Calidad. Esta organizacion tiene como objetivo principal el promover la calidad dentro de
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todos los sectores economicos, cubriendo a distintos tipos de entes como empresas privadas,
universidades, gremios e instituciones publicas. Inicialmente tenia cuatro organismos
afiliados pero en la actualidad agrupa 21 instituciones, dentro de las que se encuentra la

Pontificia Universidad Catoélica del Pert (Centro de Desarrollo Industrial [CDI], 2011).

Figura 4. Segmentacion del consumo. Tomado de “Los plasticos en el &mbito mundial”, por
L. Castro, 2011, p. 9. Recuperado de https://airdplastico.wordpress.com/2011/06/02/los-
plasticos-en-el-ambito-mundial/

Durante los 90’s el Pert en su busqueda por insertarse en el mercado internacional
elimino las barreras a las importaciones y exportaciones, con lo cual ingresaron al pais
productos de dudosa calidad. Esto sumado a la informalidad imperante hizo que la
produccion nacional bajara sus estandares de calidad, los cuales eran aceptables en la medida
en que no habian niveles minimos establecidos (INDECOPI, 2006 en Benzaquen, 2013).

El sistema de Gestion de Calidad (SGC) mas reconocido a nivel mundial es el
integrado por las normas ISO: (a) ISO 9000:2005 que es un sistema de gestion de calidad,
fundamentos y vocabulario, definiendo los términos que son la base de esta serie; (b) ISO
9001:2008 establecid los requisitos y las bases legales para el mejoramiento continuo, y la

implementacion de un sistema de procesos dentro de las organizaciones; y (c) ISO 9004:2009
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que son para las mejoras en el desempefio, profundizando lo establecido en las versiones
anteriores. Posteriormente surgio la ISO 9004 que ademas de considerar los requerimiento de
los clientes y de los accionistas, incluye la busqueda de la eficacia y la eficiencia (D’ Alessio,
2012).

Independientemente de los esfuerzos que se realizan, una manera para medir los
avances en temas de calidad es mediante la cantidad de certificaciones que las empresas han
obtenido. Son los entes publicos los responsables de las politicas y de la coordinacion, pero al
final son las empresas las que deben implementar los sistemas de gestion para generar
productos y servicios de calidad internacional. En el pais habian en el afio 2013 cerca de 800
empresas certificadas en temas de calidad, pero la realidad es que se necesitan entre 4,000 y
5,000, solamente asi se observara un cambio en la productividad y con ello se incrementara la
competitividad del Peru (Agencia Peruana de Noticias, 2013). Al hacer una comparacion
entre las certificaciones ISO 9001 que se han otorgado en el mundo, se observa en la Tabla 2
que Centro y Sur América representa el 3.5%, mientras que Europa y Asia del Este y Pacifico
tienen 43% cada una.

Tabla 2

Numero de Certificaciones en el Mundo, por Regiones

Ao 1995 2000 2005 2010 2012
Total 127,348 457,833 773,843 1,118,510 1,101,272
Africa 1,563 4,769 6,763 7,667 9,795
Centro y Sur América 1,220 10,805 22,498 49,260 51,459
Norte América 10,374 48,296 59,663 36,632 38,586
Europa 92,611 269,332 377,172 530,039 474,574
Asia del Este y Pacifico 19,766 109,217 266,100 438,477 474,241
Centro y Sur Asia 1,038 6,411 27,966 37,596 33,175
Medio Oriente 776 9,003 13,681 18,839 19,442

Nota. Tomado de “ISO Survey 2012” por ISO, 2013. Recuperado de http://www.iso.org/iso/iso-survey

Las normas ISO son emitidas por la International Organization for Standardization u

Organizacion Internacional para la Estandarizacion, que claramente sefiala que la afiliacion
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de las empresas es voluntaria. En cada pais, la organizacion nombra a un ente para que sea
responsable de revisar los estdndares y de brindar nuevas recomendaciones, pero que también
evalua y registra a las empresas responsables de dar las certificaciones. En el Perti este ente
es el INDECOPI, quien cumple sus funciones mediante la comision para la estandarizacion y
vigilancia de las barreras no tarifarias (International Standard Organization [ISO], 2014).

El INDECOPI forma parte del denominado Sistema Nacional de Calidad, en el cual
también participan la Sociedad Nacional de Acreditacion, el Servicio Nacional de
Metrologia, OSIPTEL y OSINERGMIN. También hay involucrados muchos organismos que
tienen injerencia en distintos sectores, tales como: (a) Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo MINCETUR, (b) Ministerio de la Produccion PRODUCE, (¢) Servicio Nacional
SENASA, (d) Ministerio de Salud MINSA, y (e) Direccién General de Salud Ambiental
DIGESA (Consejo Nacional de la Competitividad, 2011).

Si bien es cierto que la competitividad nacional, depende en gran medida de que las
empresas desarrollen competitividad y esto esta asociado a la gestion de calidad, se requiere
de un esfuerzo gubernamental. Corresponde al Estado crear politicas que promuevan la
implementacion de sistemas de gestion estandarizados, pero lo que ocurre es que no hay
coordinacion entre los entes que componen el Sistema Nacional de Calidad, ademas de que
muchos de ellos no tienen el personal suficiente para ejercer las funciones que por decreto se
les han asignado (Consejo Nacional de la Competitividad, 2011).

Otro hecho que muestra como el Estado peruano no ha podido convertirse en
promotor de la calidad a nivel nacional es que el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF,
2012) establecié como objetivo el desarrollar un sistema nacional de calidad unificado, el
cual permita la retroalimentacion para que hayan mejoras continuas, ademas de que se

incremente la cantidad de empresas certificadas. Para alcanzar este objetivo, es necesario
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contar con una Ley que regule el Sistema Nacional de Calidad, con un disefio institucional
apropiado.

2.3.1 Calidad en las empresas de la industria del plastico en el Peru

En el pais no hay una industria petroquimica que provea las resinas requeridas para la
fabricacion de plasticos, las cuales deben ser importadas y no permite una colaboracion
cercana entre productores y proveedores. La industria del plastico en el Peru se dedica
principalmente a la produccion de bienes intermedios, vendiéndole a las empresas de los
rubros de (PromPert, 2010): (a) alimentos y bebidas, (b) cosméticos, productos de aseo y
limpieza, (¢) agroindustria de exportacion, (d) pesca, y (€) construccidn, entre otros.

Explico PromPeru (2010) que las principales limitaciones para el desarrollo de la
calidad y de la industria del plastico en general son el bajo conocimiento de los mercados
potenciales, asi como de las tendencias tecnoldgicas. Adicionalmente se conoce que
enfrentan la competencia de muchos productores informales y de bajo costo, dejando de lado
la calidad del producto final.

La industria peruana de plasticos viene afrontando una dinamica competitiva segln la
Sociedad Nacional de Industrias (SNI) cubren costos obteniendo utilidades marginales,
registrando comportamientos diferenciados entre el afio 2007 y 2009 con una tendencia
inclinada en la tasa de crecimiento registr6 el punto mas bajo. Ademas, se observo una clara
tendencia creciente para el afio 2011, registrandose una desaceleracion en el 2012 (Andina,
2012).

La exigencia de mayor calidad para el desarrollo competitivo de la industria del
plastico en el Pert viene generando una tendencia favorable en lo que a concentracion de la
inversion, valor agregado y capacidad de reinversion se refiere, puesto que el valor total de la
produccion de la empresa en un afio varia trascendentalmente, evidenciandose en algunas

empresas del sector manufacturero poseen menos trabajadores y pueden tener mayor nivel de
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ventas por el valor del producto que generan. La actividad de las empresas industriales
manufactureras oscila entre 11 y 12 meses al afio de actividad, lo cual garantizan el flujo de
valor agregado hacia la economia nacional, ejerciendo un efecto en la demanda agregada, y
su vigencia en el pais (Cardenas, 2009).

2.3.2 Analisis interno (AMOFHIT) de la industria del plastico en el Peru

El andlisis de la industria del plasico que se presenta a continuacion se ha estructurado
por areas funcionales, siguiendo las recomendaciones de D’ Alessio (2013) para desarrollar un
analisis interno: (a) administracion y gerencia, (b) marketing y ventas, (¢) operaciones,
logistica e infraestructura, (d) finanzas y contabilidad, (e) recursos humanos, (f) sistemas de
comunicacion e informacion, (g) tecnologia, investigacion y desarrollo, y (h) calidad.

Administracion y Gerencia. Existe en el Pert APIPLAST, la Asociacion Peruana de
la Industria del Plastico. Esta es una asociacion civil sin fines de lucro, que representa ante las
autoridades del pais a todos los actores de la industria del plastico. Para ello desarrolla
actividades dentro del campo de la tecnologia, la produccion en general y la
comercializacion. Ademas, promueve la exportacion a mercados externos, siendo miembro
de la Asociacion Latinoamericana de la Industria Plastica ALIPLAST (APIPLAST, 2015b).
En la Figura 5 se presenta la estructura de la industria.

A través de la observacion realizada por los investigadores durante el proceso de
trabajo de campo se encontr6 que los productores de plésticos trabajan de manera
independiente. Es decir, que operan como unidades industriales individuales y no como
gremio, las cuales se delimitan por el tipo de productos que fabrican, tales como (SNI, 2014):
(a) planchas, laminas, peliculas, hojas y tiras; tubos, cafios y mangueras; planchas, cintas,
tiras, y otras formas planas adhesivas; (b) revestimiento de pléastico para pisos paredes y

techos, en rollos y en forma de losetas; y (¢) otros productos primarios de plastico. Ademas
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Figura 5. Estructura de la industria del plastico en el Perti. Tomado de “Plan operativo sectorial 2011-2013, subsector plasticos” por PromPeru,
2010, p.3. Recuperado de http://media.peru.info/siicex/documentosportal/887993922rad 1 EFCE.pdf
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de la fabricacion de articulos finales de plastico, que tienen multiples usos tanto en el hogar
como en las industrias.

Marketing y ventas. Las principales lineas y productos plasticos que se producen y se
comercializan en el Pert son (APIPLAST, 2015a): (a) tubos y conexiones, (b) envases, tapas
y tapones, (c) vajillas y demaés articulos de uso doméstico, (d) articulos de oficina, (e) bolsas
plasticas, (f) sacos industriales, (g) telas plasticas, y (h) revestimientos plasticos para suelos,
entre otros. En la Figura 6 se presenta un resumen de las importaciones y exportaciones de la
industria, donde se ve como las importaciones alcanzaron US$ 2,219 millones superando en
un 292% a las exportaciones. Es importante remarcar que la presente investigacion se realiza

sobre las empresas productoras o de manufactura del sector plastico.
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Figura 6. Importaciones y exportaciones de plasticos y articulos relacionados, en miles de
USS$. Adaptado de “Trademap, trade statistcs for international business development” por
International Trade Center (ITC), 2015. Recuperado de http://www.trademap.org/

El origen de las importaciones se presenta en la Figura 7. Alli se ve como el 24%

provienen de los Estados Unidos, seguido por un 21% de los articulos que son importados

desde China. Luego se tiene a Corea y a Brasil, que cada uno provee el 8% del total
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importado. Ademas de Brasil, dentro de América Latina, Chile y México también son

proveedores importantes.

Figura 7. Origen de las importaciones de plasticos y articulos relacionados, ano 2014.
Adaptado de “Trademap, trade statistcs for international business development” por
International Trade Center (ITC), 2015. Recuperado de http://www.trademap.org/

El destino de las exportaciones se presenta en la Figura 8. Se observa que el 19% va
hacia Colombia, seguido por un 12% hacia los Estados Unidos e igual porcentaje que es
exportado al Ecuador. Luego se tiene a Bolivia con el 11% y a Chile con el 10%. Le sigue
Venezuela, hacia donde se destina un 5% del total que se exportd en el afio 2014 y un 4%

para Brasil. La cadena de comercializacion que se utiliza para la exportacion se muestra en la

Figura 9.

Figura 8. Destino de las exportaciones de plasticos y articulos relacionados, afio 2014.
Adaptado de “Trademap, trade statistcs for international business development” por
International Trade Center (ITC), 2015. Recuperado de http://www.trademap.org/
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Figura 9. Estructura de la industria del pléstico en el Perti. Tomado de “Plan operativo
sectorial 2011-2013, subsector plasticos” por PromPeru, 2010, p.14. Recuperado de
http://media.peru.info/siicex/documentosportal/887993922rad 1 EFCE.pdf

Operaciones, logistica e infraestructura. En relacion con el desarrollo de la industria
del plastico en el Peru se tiene que para el afio 2012 se utilizaba unicamente el 89% de la
capacidad instalada (ver Figura 10). Pero en general, desde el afio 2000, ha habido un
incremento en esta tasa. La principal dificultad es que la industria depende de insumos
importados y vende a compradores que no programan con antelacion sus compras (PromPerq,
2010), haciendo practicamente imposible la planeacion de las empresas productoras de
plastico en el pais.

La industria petroquimica constituye el primer eslabon en la cadena productiva de la
industria del plastico, asi como de otras industrias conexas, generando encadenamientos con
los sectores de alimentos y bebidas, farmacéutico, pesca, agricultura, construccion y
comercio. El consumo interno y la inversion privada son los motores de la industria, donde la
actividad productiva se concentra principalmente en la fabricacion de envases PET, que son
los més consumidos, seguido por el policloruro de vinilo y en menor proporcion por el

polietileno y polipropileno (SNI, 2014).
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Figura 10. Tasa de utilizacion de la capacidad instalada. Tomado de Asociacion Peruana de
la Industria del Plastico [APIPLAST]. (2015a), p.5. Informacion del sector. Recuperado de
http://www.apiplastperu.com/quienes-somos.html

Finanzas y contabilidad. La produccion nacional de productos de plasticos
fluctuantes, como se observa en la Figura 11, donde se ve que en el afio 2007 hubo un
crecimiento del 10.9% y en el 2010 fue de 19.1%. Mientras que en los afios 2009 y 2012
hubo decrecimiento, de 3.9 y 0.8% respectivamente. Pero en general, desde el afio 2000 ha
habido un crecimiento, producto del mayor consumo de polietileno, poliestireno y
plastificantes; donde los productores han buscado consolidarse en sus mercados y desarrollar
nuevos productos y mercados, especialmente en lo que se refiere a los bienes con valor
agregado.

Recursos humanos. Esta industria requiere 24 empleados para cada planta, lo cual es
superior al promedio industrial del Peru, que es de 21 trabajadores (Balarezo, D’ Alessio,
Lisung & Ojeda, 2012). Pero lamentablemente, las tltimas estadisticas oficiales datan del afio
2007, cuando el Ministerio del Trabajo y Promocion del Empleo (MINTRA, 2007),
encontrandose que habia un crecimiento sostenido en la cantidad de trabajadores dentro del

sector. Los motivos para este crecimiento eran: (a) incremento en la demanda de envases
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plasticos, (b) aumento de la produccion y fabricacion de envases de plastico, y (c) desarrollo
de nuevas lineas de produccion para el mercado nacional. Es asi que para el afio 2006, habian
13,101 trabajadores, donde el Gerente de Produccion tenia un sueldo promedio de S/.4,591,

que es superior al promedio de la industria (MINTRA, 2007).

Figura 11. Variacion porcentual anual de la produccion de la industria del pléstico en Pert.
Tomado de “Resumen ejecutivo. Industria de fabricacion de productos de plésticos™ por
Sociedad Nacional de Industrias (SNI), 2014, p.2. Recuperado de http://www.sni.org.pe/wp-
content/uploads/2014/03/RE_Industria Plasticos Feb2014.pdf

Sistemas de informacion y comunicaciones. De acuerdo con Balarezo, D’ Alessio,
Lisung y Ojeda (2012), la industria del envase, donde se incluyen los plasticos, se encuentra
atrasada con respecto al nivel de la tecnologia de informacion y comunicaciones en el mundo.
Algunas de las empresas productoras y comercializadoras usan programas de planeamiento
de los recursos de la empresa que son centralizados, interconectados, y con actualizaciones en
linea. Mientras que en muchas otras organizaciones, los sistemas no permiten gestionar las
diferentes operaciones ni integrar la informacion que genera en las distintas areas de la
empresa, por lo que no se logra una vision integrada, sino que se manejan hojas de célculo

aisladas.
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Tecnologia e investigacion y desarrollo. E1 Ministerio del Medio Ambiente
(MINAM) busca fomentar en los peruanos una cultura de reciclaje, ya que a diario se generan
24,000 toneladas de basura, de las cuales el 33% se produce en Lima (Balarezo, D’ Alessio,
Lisung & Ojeda, 2012). Este tema tiene alto impacto en la tecnologia que se utiliza en la
fabricacion de plasticos, ya que este producto tarda en promedio 500 afios en degradarse. Es
por ello que se promueve la introduccion y utilizacion de materiales degradables, con el
objetivo de disminuir el tratamiento de estos materiales.

Se entiende por plasticos degradables a los polimeros que luego de haber sido usados
se descomponen bajo condiciones normales en un periodo relativamente breve,
desintegrandose. Realmente se trata de plasticos, que en su cadena de polimeros contienen
componentes que dan lugar a una reaccion de descomposicion bioldgica o fotoquimica, la
cual deshace la estructura encadenada que tienen los polimeros. Como consecuencia de esta
reaccion de descomposicion, la pieza plastica se hace fragil, desintegrandose en pequefios
pedazos. A medida que avanza el proceso de degradacion el material se va desintegrando en
particulas cada vez mas pequefias, hasta convertirse en anhidrido carbonico y agua. Segun el
tipo de reaccion de descomposicion, los plasticos degradables se dividen en dos categorias:
(a) plasticos biodegradables y (b) plésticos de degradacion fotoquimica.

2.4 Resumen

El concepto de calidad data de inicios del siglo XX, pero fue alrededor del afio 80
cuando se conceptualizé como un sistema integral u holistico, que cubre todas las areas de la
organizacion. Esto se logré al dejar el enfoque en los resultados, ya que antes se media y
controlaba la calidad a través de una auditoria exhaustiva a todas las unidades producidas.
Con la incorporacion de herramientas estadisticas y el entendimiento de que lo principal era
la satisfaccion de los requerimientos de los clientes se pasé a un enfoque en los procesos. Fue

entonces cuando se definid a la calidad como se entiende hoy en dia, es decir como un
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proceso dinamico de mejora continua, que no solo lleva a satisfacer a los clientes sino a
ahorra en costos, porque se eliminan los errores.

La implementacion de la calidad se logra mediante la aplicacion de los 14 principios
que sugiri6 Deming y que luego Crosby replante6. Pero la forma actual de implementacion se
conoce como gestion de la calidad y se realiza a través de sistemas homologados, entre los
cuales el mas conocido son las normas ISO 9001. Las cuales han sido implementadas en el
Pert por varias empresas, pero aiin no son suficientes como para que se note un impacto
positivo en la competitividad nacional. Para nuestro presente trabajo la metodologia usada
utiliza el concepto de calidad total , el TQM se ha convertido en una estrategia interna que las
organizaciones utilizan para obtener mejoras en sus procesos a través de la reduccion de
pérdidas y costos, mejoras de procedmientos internos, atencion oportuna y eficiencia de
clientes y proveedores,asi como optimos tiempos de entrega y de servicio postventa (El-
Shenawy, Baker & Lemak,2007; Kumar, Choisne, De Grosbois, & Kumar et
al.,2009;Valmohammadi,2011).

Dentro de la industria de plasticos, se encontré que en el Pert el liderazgo lo tiene la
Asociacion Peruana de la Industria del Plastico (APIPLAST), la cual promueve la renovacion
tecnoldgica y la planeacion, ademas de dar cursos a sus agremiados. Es un sector que
depende de la importacion de materias primas, ya que no hay en el pais una industria
petroquimica desarrollada, que provea los insumos. Con ello se elaboran articulos para
diversas industrias, como la de alimentos y bebidas, la construccion, la agroindustria y la
pesca, entre otras.

2.5 Conclusiones

Se ha establecido que la calidad es un concepto que ha calado en las empresas de

distintos sectores, pero siempre asociado con la satisfaccion de las necesidades de los

clientes. Sin embargo, dentro de la industria del plastico se confunde la calidad del producto
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final con la gestion de la calidad de una manera integral, conociéndose que no se han
desarrollado investigaciones sobre la calidad en las empresas, resaltando la importancia de
esta investigacion. Mientras que a nivel de los articulos producidos, en muchos casos se
carece de calidad por la presion de bajos costos que tienen los actores informales y la baja

penetracion de la tecnologia de punta.
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Capitulo I1I: Metodologia

3.1 Disefio de la Investigacion

Este proyecto de investigacion nacid con la idea de estudiar la calidad en las empresas
de la industria del plastico en el Pert, ya que hasta el momento se desconocia y esto revelaba
una oportunidad a atender. Al definir el alcance se plantea el resultado esperado, que en este
caso consiste en primer lugar en describir la situacion actual de la calidad, por lo que se
considera que la investigacion es descriptiva. Para luego conocer si el hecho de que las
empresas cuenten con un Sistema de Gestion de Calidad incide en su nivel de la calidad, lo
que le da un caracter explicativo. Entonces se define el alcance como descriptivo y
explicativo, lo cual segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) se debe a que se
caracteriza el fendmeno de la calidad y al mismo tiempo se explica la relacion entre dos
variables, que son el SGC y la calidad, medida a través de los nueve factores.

“Bajo la perspectiva cuantitativa recolectar los datos es equivalente a medir” (Gémez,
2006, p.121). Lo cual significa que los datos que se recopilen pueden ser ordenados y
procesados de forma numérica, por lo que la descripcion se basara en atributos con
calificaciones que iran del 1.0 al 5.0. Adicionalmente, se define el disefio como transeccional
o transversal porque los datos de las variables han sido recopilados en un momento especifico
del tiempo (Gémez, 2006).
3.2 Poblacion y Muestra

La poblacion esta constituida por todas las empresas del tipo manufactura registradas
en la Asociacion Peruana de la Industria del Plastico (APIPLAST), ubicadas en el Pera. En el
Apéndice A se observa que son 93 empresas, a partir de las cuales se determin6 el numero de
empresas que debe incluir la muestra, usando la siguiente formula para una muestra con
distribucién normal. El resultado es de 52 empresas, las cuales han sido seleccionadas de

manera aleatoria, resultando escogidas las organizaciones que aparecen en el Apéndice B.
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N, 2° (P«
2 2
€ x(N'1)+Z xP x4

e N =093 (poblacidn total del estudio)

e 7 =1.96 (valor para poblaciones con distribucion normal)

e P =0.5 (probabilidad que tiene cualquier elemento de ser incluido dentro de la

muestra)

e (Q=0.5 (probabilidad que tiene cualquier elemento de no ser incluido en la

muestra)

e E=0.1155 (error del 11.55%)

3.3 Procedimiento de Recoleccion de Datos

El procedimiento de recoleccion de datos ha sido probabilistico, lo cual significa que
todas las empresas de la poblacion tenian la misma probabilidad de ser seleccionados para
formar parte de la muestra. Esto a partir de una muestra representativa ya que tiene
caracteristicas similares a las de la poblacion y por lo tanto permiten generalizar los
resultados. En primer lugar se contacto a las empresas por via telefonica, solicitando hablar
con el gerente general o el encargado del area de operaciones y/o de calidad, a quien se le
expusieron los objetivos de la investigacion, destacando que se trataba de una tesis para
obtener el grado de Magister en Administracion Estratégica de Empresas, otorgado por la
Pontificia Universidad Catdlica del Perti.

En caso de que la persona no pudiese contestar la encuesta en ese momento se
establecia otro dia y hora para llamar de nuevo o para visitar y hacer la encuesta en persona.
Otra opcidn era enviar la encuesta via correo electronico y luego llamar para dar seguimiento
hasta que se recibiera respuesta. El objetivo de los investigadores fue reunir un total de 52

encuestas llenas en su totalidad.
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3.4 Instrumentos

Este estudio es de enfoque cuantitativo, por lo que se requeria de un cuestionario
cerrado y estructurado para recopilar la informacion. La técnica seleccionada fue la
aplicacion de una encuesta, para reunir informacion sobre las caracteristicas del tema de
investigacion, a través de preguntas cuyos resultados pudieron ser medidos de manera
estadistica (Avila & Martinez, 2010). Es asi que el cuestionario que se ha utilizado consta de
dos partes, una primera seccion de nueve preguntas para reunir informacion de la empresa y
una segunda parte integrada por 35 preguntas; constituyendo el cuestionario TQM que se
presenta en el Apéndice C.

Este cuestionario, denominado TQM, fue disefiado por Benzaquen (2013, 2014),
quien con sus investigaciones determind que es apropiado para lograr los objetivos del
presente estudio. El primer antecedente para este instrumento lo presentaron Li, Anderson y
Harrison (2003), quienes identificaron ocho factores de éxito para la calidad, que se presentan
en la Tabla 3. Para ellos la calidad es una funcién de los factores y cada factor a su vez es
funcion de las preguntas que lo integran, de la siguiente forma: Y = A(X1, X2, X3, X4, X5,
X6, X7, X8) y X1 = iX11, X12, X13, X14, X15).

A partir del documento de Li, Anderson y Harrison (2003), Benzaquen (2013)
construy6 su instrumento considerando que la administracion de la calidad (Y) es una funcion
que depende de los nueve factores del TQM que se indicaron en el Capitulo I y que se
reflejan claramente en la Tabla 3. De esta relacion surge la siguiente ecuacion, donde Y es la
variable dependiente Y = (X1, X2, X3, X4, X5, X6, X7, X8, X9). Para determinar el valor de
cada factor se desarrollaron preguntas especificas, las cuales se observan también en el
Apéndice C. A cada una de estas 35 preguntas, los encuestados debian responder en una

escala de cinco opciones, las cuales pudieron ser tabuladas utilizando la escala de Likert.
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Factores de la Calidad e Items de Li, Anderson y Harrison

Factor

Detalle de los items para medicion

Liderazgo - X1

Participacion activa de la alta gerencia en temas de calidad - X11

La alta gerencia promueve el involucramiento de los empleados en la calidad - X12

La alta gerencia tiene reuniones regulares para discutir temas relacionados con la calidad - X13
La alta gerencia proporciona los recursos adecuados para mejorar la calidad - X14

La alta gerencia busca el éxito del negocio en el largo plazo - X15

La organizacion tiene vision de largo plazo y plan de negocio de corto plazo - X21

V1's1(’)n y La organizacion tiene metas detallas de calidad y politicas - X22
planificacion . .
de la calidad - Los planes y las politicas son claramente comunicados a los empleados - X23
X2 Se presta atencion a la efectividad de las politicas y planes - X24
Los empleados de diferentes niveles participan en la elaboracion de politicas y planes - X25
La capacidad de los procesos satisfacen los requerimientos de produccion - X31
Control y Los equipos y la forma en la que estan organizados funcionan adecuadamente - X32

mejoras de los
procesos - X3

Los equipos estan bien mantenidos - X33
Los empleados son capaces de utilizar las siete herramientas de control y mejora de procesos - X34
La organizacién implementa inspecciones de calidad - X35

Disefio del
producto - X4

Los ingenieros de diseflo representan un porcentaje significativo del personal - X41

Los ingenieros de disefio tienen los conocimientos y la experiencia necesaria - X42

Los requerimientos de los clientes son considerados para el disefio de los productos - X43
Se invierte en el disefio de nuevos productos - X44

Se utilizan métodos de diseflo - X45

Auditoria y
evaluacion de
la calidad - X5

La organizacion audita regularmente sus politicas y planes de calidad - X51
Benchmarking es ampliamente usado - X52

Los datos relacionados con la calidad se usan para evaluar el desempefio de empleados y departamentos
- X53

La organizacion utiliza costos relacionados con la calidad - X54

Reconocimientos, premios y penalidades estan definidos en relacion con los resultados - X55

Gestion de la
calidad del
proveedor - X6

La organizacion implementa gestion de la cadena de abastecimiento - X61

La organizacion ha establecido relaciones cooperativas de largo plazo con sus proveedores - X62
La calidad de los bienes que proveen - X63

La organizacion tiene informacion detallada de la calidad de sus proveedores - X64

Se audita y evaltan la calidad de los proveedores - X65

Educacion y
entrenamiento
- X7

Proporcién de empleados que reciben educacion y entrenamiento de calidad - X71

Disponibilidad de recursos adecuados para educacion en calidad - X72
La mayoria de los empleados estan capacitados para utilizar herramientas de gestion de calidad - X73

Conciencia de calidad - X74

Involucramiento de los empleados en actividades relacionadas con la calidad - X75

Enfoque en los
clientes - X8

La organizacion tiene un canal para recibir informacion de los clientes -X81

Todos los empleados prestan atencion a las quejas de los clientes - X82

La organizacion realiza una encuesta de satisfaccion de los clientes todos los afios - X83
La organizacion brinda garantia sobre sus productos - X84

Se hace una evaluacion general de las necesidades de los clientes - X85

Nota. Adaptado de “Total quality management principles and practices in China” por J. Li, A. Anderson y R. Harrison,
2003, p. 1035. International Journal of Quality & Reliability Management, 20(9), 1026-1050.
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Respecto a los factores de calidad, si bien es cierto el autor Benzaquen no indica directamente

que haya grados de importancia a cada factor, se observa que si debe haberlo porque hay

factores que tienen una mayor cantidad de preguntas para conocer mas caracteristicas

asociadas como es el caso de la alta gerencia que sin esta no tendria éxito el SGC.

3.5 Analisis e Interpretacion de Datos

Los datos recopilados a través de la aplicacion del instrumento fueron tabulados y

procesados utilizando el software SPSS version 22. A partir de estos datos se haran las

siguientes pruebas:

1.

Analisis de frecuencia de las primeras nueve preguntas del cuestionario, para
caracterizar a la muestra.

Dividir en dos muestras los resultados de la investigacion. En un grupo se tendran
a las empresas que si tienen un Sistema de Gestion de Calidad y en el otro grupo a
las empresas que no han implementado este tipo de sistemas.

Prueba de distribucion, denominada Kolmogorov-Smirnov, para comprobar si
ambas muestras tienen una distribucion normal.

Analisis de frecuencia, midiendo la media, la mediana, la moda y la desviacion
estandar, para cada una de las 35 preguntas y para cada uno de los nueve factores.
Esto se hara para la muestra de empresas que si tienen SGC, para la muestra de
empresas que no han implementado un SGC y para el total de la muestra de
organizaciones de la industria del plastico.

Prueba de hipotesis, usando la T de Student en caso de que las muestras tengan
una distribucion normal o U de Mann Whitney si las muestras no tienen

distribucidén normal.
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3.6 Validez y Confiabilidad

La validez del instrumento TQM (Apéndice C) para recopilar los datos que permitan
alcanzar el objetivo general de la investigacion fue probada por Benzaquen (2013, 2014).
Mientras que la confiabilidad sera medida a través del indicador Alfa de Cronbach. Este
indice se calcula sumando la varianza de cada elemento a la media, lo cual se denomina
consistencia interna. Esta prueba estadistica se basa en la varianza de cada una de las
mediciones, es decir para cada una de las 35 preguntas sobre calidad que integran el
cuestionario TQM (Ledesma, Molina & Valero, 2002). En la medida en que los resultados se
aproximan a 1.0 mayor es la confiabilidad, aceptdndose como buena siempre que sean
mayores a 0.6 (Malhorta, 2008).

La férmula que se utiliza para calcular el Alfa de Cronbach es la siguiente. Con ella se
mide la homogeneidad de las respuestas obtenidas al sacar el promedio de todas las

correlaciones, analizando si son o no parecidas (George & Mallery, 2003):

2
3]

2
ST

K
. :—ll— , donde:
K—-1

e 0,: Indice de Alfa de Cronbach

e K :Numero de items del cuestionario

) ZSZ ;- Sumatoria de las varianzas de los items del cuestionario

e §°;:La varianza de la suma total de los items.
3.7 Resumen

La presente es una investigacion de alcance descriptivo y explicativo, al caracterizar
la calidad en las empresas de la industria del plastico en el Pert. Asi mismo, se explicara si
las empresas que tienen un Sistema de Gestion de la Calidad obtienen un mayor nivel de
desempefio en los nueve factores de la calidad o no. Esta prueba de hipotesis se realizara

utilizando la T de Student o la U de Mann Whitney, dependiendo de si los resultados tienen



un comportamiento normal o no. Los datos seran recopilados utilizando un cuestionario
denominado TQM, dado que es un estudio de enfoque cuantitativo, y seran procesados

utilizados el software SPSS version 22.

42



43

Capitulo IV: Resultados

En este capitulo se presentan los resultados de la investigacion, iniciando con una
descripcion de los informantes, es decir de las empresas que fueron encuestadas y que
constituyen parte de la muestra (Apéndice B). Le sigue el test de validez, donde a través de
los resultados del Alpha de Cronbach se confirma que las conclusiones de la investigacion
son confiables. De alli se procede a presentar la prueba de hipotesis, cuyos resultados se
complementan con el andlisis descriptivo de todos los datos recopilados y que en conjunto
constituyen la base de las conclusiones.
4.1 Perfil de los informantes

Se realizaron un total de 52 encuestas, a empresas del tipo manufactura de la industria
del plastico en el Peru, de las cuales el 56% tienen mas de 20 afios de fundadas, mientras que
un 17% tienen entre seis y 10 afios (ver Figura 12). Destaca el hecho de que apenas un 4%
tiene menos de cinco afnos operando. Esto evidencia que las organizaciones de esta industria
han tenido tiempo de implementar planes y acciones de mejora, en base a experiencias

previas y al conocimiento de sus clientes.

Figura 12. Afios de fundadas de las empresas encuestadas.
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En la Figura 13 se observa como la mayoria de las empresas encuestadas, un 31%, son
pequeiias al tener entre 11 y 50 empleados. A esto le siguen un 29% que son medianas, con
mas de 51 empleados pero con menos de 200. Solamente un 12% son micro empresas,
teniendo en sus filas a menos de 10 colaboradores. Posteriormente, en la Figura 14 se da a
conocer que de las 52 empresas encuestadas, un 46.15% cuenta con un Sistema de Gestion de

Calidad y el restante 53.85% no tiene este tipo de sistema.

51a 200 29%

11a50 31%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Figura 13. Clasificacion de las empresas de acuerdo a la cantidad de empleados.

Figura 14. Penetracion de los Sistemas de Gestion de Calidad en las empresas encuestadas.
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4.2 Test de Validez

Se observa en la Tabla 4 que el el Alpha de Cronbach por factor de la calidad siempre
es mayor a 0.6 lo cual para Malhorta (2008) implica que hay confiabilidad en los resultados
obtenidos. Incluso se ve que en ocho de los nueve casos el valor es superior a 0.76 mostrando
mayor grado de confianza, aumentando la validez de las conclusiones de la presente
investigacion.
Tabla 4

Resultados del Alpha de Cronbach

Factores Numero de Alpha de

preguntas Cronbach
Alta gerencia 5 0.834
Planeamiento de la calidad 3 0.815
Auditoria y evaluacion de la calidad 3 0.765
Disefio del producto 3 0.898
Gestion y calidad del proveedor 4 0.663
Control y mejoramiento del proceso 5 0.854
Educacion y entrenamiento 4 0.876
Circulos de calidad 4 0.861
Enfoque hacia la satisfaccion del cliente 4 0.811

4.3 Prueba de Hipotesis

Antes de realizar la prueba de hipdtesis, para escoger el estadistico a usar, se realizara
la prueba de Kolmogorok Smirnov para comprobar si la distribucion es normal. La hipotesis
Ho parar esta prueba se aceptara cuando se sigue una distribucion normal, para esto se
cumplira que la significancia asintotica del estadistico de contraste Z, es mayor a 0.05,
considerando un nivel de significancia de 5% (Camacho, 2005, pag. 239), cuyos resultados se
presentan en la Tabla 5. Alli se observa que el grado de significancia es 0.842 lo cual es
mayor a 0.05 y por lo tanto se dice que los datos presentan una distribucion normal. Ante esta

situacion se decide utilizar la prueba de hipotesis t-calculado.
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Tomando en cuenta el total de encuestados en la industria del plastico en el Peru se
respondio a la siguiente interrogante ;hay diferencias significativas entre las empresas que
poseen un Sistema de Gestion de Calidad frente a las que no lo poseen? En funcion de esto se
establecieron las siguientes hipotesis, considerando que Ul es la muestra de empresas con
SGC y U2 la muestra de empresas sin SGC.

Tabla 5

Prueba de Kolmogorok Smirnov para comprobar distribucion normal

prom Vv

N 52

Parametros normales®,b Media 3.9440
Desviacion 59651
tipica

Diferencias mas extremas Absoluta .085
Positiva .080
Negativa -.085

Z de Kolmogorov-Smirnov .616

Significancia asintot. (bilateral) .842

Hipotesis planteadas para la prueba t
e Ho: y, < u,,No hay diferencias significativas
e HI: g > u,, St hay diferencias significativas

Con un nivel de significancia o =0.05se calcul6 el estadistico de prueba t,

como se muestra a continuaciéon (Moya & Saravia, 1988, pag.730):

t _ X —X,
calculado —
(1, =Ds} +(n,=Ds; (11
\ n +n,—2 n, n,
_ 4.224-3.704 ~ 5908
(24—1)><O.740+(28—1)><0.594*(1+1]
\ 24+28-2 24 28

?0.0s.50) = 1.6759 (Valor critico hallado de la tabla de distribucion t)
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En base al siguiente criterio de decision: Si 7,140 > 00500 = S Rechaza Ho

entonces se concluye que con un nivel de significacion de 5%, se puede afirmar que hay
diferencias significativas entre las empresas del sector de la industria del plastico, siendo
mayores aquellas en las que se ha implementado un SGC, versus las que no lo tienen. A nivel
de la prueba de hipotesis por factor de la calidad se presenta la Tabla 6 donde se observa que
solamente en disefo del producto y gestion de la calidad del proveedor no hay diferencias
significativas entre las dos muestras, es decir las empresas que si tienen SGC y las que no
tienen. En los otros siete factores se ha encontrado que si hay diferencias estadisticamente
significativas.

Tabla 6

Prueba de Hipotesis por Factor de la Calidad

T- T-tabla de

Factores calculado  una cola Decision
Alta gerencia 2.429 1.6759 Se rechaza Ho
Planeamiento de la calidad 2.789 1.6759 Se rechaza Ho
Auditoria y evaluacion de la calidad 2.180 1.6759 Se rechaza Ho
Disefio del producto 0.641 1.6759 No se rechaza Ho
Gestion de la calidad del proveedor 1.675 1.6759 No se rechaza Ho
Control y mejoramiento del proceso 2.249 1.6759 Se rechaza Ho
Educacion y entrenamiento 4.074 1.6759 Se rechaza Ho
Circulos de calidad 2.302 1.6759 Se rechaza Ho
i?igiue hacia la satisfaccion del 2131 1.6759 Se rechaza Ho
Total 2.298 1.6759 Se rechaza Ho

4.4 Analisis Descriptivo por Cada Factor

En el Apéndice D se presentan los resultados generales de la investigacion, para cada
una de las 35 preguntas que tiene el instrumento TQM. A partir de estos datos es que se ha
realizado el andlisis descriptivo por factor que se presenta en este acapite, asi como la prueba
de hipdtesis anteriormente presentada. El cual se resume en la Figura 15 donde se ve que en

todos los factores el nivel de calidad de las empresas con SGC es mayor.
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Alta gerencia. La prueba de hipdtesis reveld que si existe una diferencia
estadisticamente significativa entre las empresas con SGC y aquellas que no tienen, al
obtenerse un valor de 2.429 que es superior al 1.6579 de la tabla de una cola (ver Tabla 6 y
Tabla 7) . La diferencia entre las medias, que se presenta en la Tabla 7 muestra que el
desempefio es mayor en las organizaciones con SGC, las cuales acumularon un puntaje de
4.308, mientras que las empresas que aun no implementan estos sistemas obtuvieron un valor

de 3.764.

Figura 15. Nivel de calidad por factor, empresas con SGC y sin SGC.
Tabla 7

Comparacion de Resultados Factor Alta Gerencia, con y sin SGC

T- Total Con SGC Sin SGC
Factor calculado Media Varianza Media Varianza  Media Varianza

Alta gerencia 2.429 4.015 0.721 4.308 0.686 3.764 0.616
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En funcion de la dispersion de respuestas que se observa en la Tabla 8 se puede
afirmar que son muchas las empresas donde no se llevan a cabo reuniones de manera
periodica para tratar temas relacionados con la gestion de la calidad. Ademas, falta
participacion de la alta gerencia, lo que resta importancia al tema de la calidad y no estimula
la participacion del resto de los miembros de la organizacion.

Tabla 8

Respuestas Detalladas Factor Alta Gerencia

Factor X1: Alta gerencia Totalmente En De Totalmente
en desacuerdo Neutro acuerdo
de acuerdo
desacuerdo
6 La alta gerencia alienta firmemente la participacion de 0 ) 9 2% 5
los empleados en la Gestion de la Calidad.
3 La alta gerencia proporciona los recursos apropiados 0 ) 9 27 14
para elevar el nivel de la calidad.
14 La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo 1 5 5 23 24
plazo.
1 La alta gerencia participa activamente en la Gestion 1 5 11 2 16
de la Calidad en la empresa.
La alta gerencia se retine de manera regular para
29  discutir temas relacionados con la Gestion de la 1 2 14 26 9

Calidad.

Planeamiento de la calidad. Si existe una diferencia estadisticamente significativa
entre las empresas de la industria del plastico que han implementado un SGC y aquellas que
no, en lo que respecta al factor planeamiento de la calidad. Esto se visualiza en la Tabla 9,
donde el valor del T-calculado es 2.789, superior a 1.6579 de la tabla T de una cola, por lo
que se rechaza la hipoteiss de igualdad. También se observa que el promedio es bastante
mayor en las empresas con SGC, llegando a 4.347 como se aprecia en la Tabla 9, mientras
que las organizaciones sin estos sistemas llegaron a un promedio de solamente 3.702.

Tabla 9

Comparacion de Resultados Factor Planeamiento de la Calidad, con y sin SGC

T- Total Con SGC Sin SGC
Factor calculado Media Varianza Media Varianza  Media Varianza
Plancamiento de la 2.789 4.000 0.783 4347 0.815  3.702 0.585

calidad
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Con el analisis de los datos de la Tabla 10 se ve una amplia dispersion de respuesta en
todas las preguntas que integran el factor planeamiento de la calidad. Se nota que en un 21%
de los casos las empresas no prestan atencion al cumplimiento y éxito de sus politicas y
planes relacionados con la calidad. Asi como en el 31% de las empresas no involucran a sus
empleados para hacer las politicas y planes de calidad.
Tabla 10

Respuestas Detalladas Factor Planeamiento de la Calidad

Totalmente En De

Factor X2: Planeamiento de la calidad Totalmente
en desacuerdo Neutro acuerdo
de acuerdo
desacuerdo
5 La empresa tiene metas especificas y 0 ) 6 24 20

detalladas en cuanto a la calidad.

La empresa presta atencion al
27 cumplimiento y éxito de sus politicas y 0 3 11 21 17
planes relacionados con la calidad.

La empresa involucra a sus empleados para

33 hacer las politicas y planes de calidad.

Auditoria y evaluacién de la calidad. Con la prueba de hipotesis se encontrd que si
existe diferencia estadisticamente significativa en el factor auditoria y evaluacion de la
calidad y esto se comprueba con una valor de T-calculado igual a 2.180, que es mayor al
1.6579 del estaditico T de una cola y por lo tanto se rechaza la hipdtesis de igualdad (ver
Tabla 6 y Tabla 11). Ademas, esto se confirma con los datos de la Tabla 11, donde se ve que
la media de las empresas con SGC es 4.146, mientras que las empresas que aun no poseen
estos sistemas obtuvieron 3.616. Con los datos de la Tabla 12 se puede inferir que esta

diferencia se debe a que no todas las empresas de la industria del plastico en el Peru realizan
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benchmarking, asi como tampoco recopilan datos objetivos que permitan un eficaz control y
posterior toma de decisiones.

Tabla 11

Comparacion de Resultados Factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad, con y sin SGC

T- Total Con SGC Sin SGC
Factor calculado Media Varianza Media Varianza Media Varianza
?“d“"“.a y evaluacion 2.180 3.861 0.834 4.146 0.878  3.616 0.666
e la calidad
Tabla 12

Respuestas Detalladas Factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad

Factor X3: Auditoria y evaluacion de la calidad Totalmente En De Totalmente
en desacuerdo Neutro acuerdo
de acuerdo
desacuerdo
3 El “benchmarking” se utiliza ampliamente 1 5 16 19 71
en la empresa.
29 La empresa pbtlene datos objetivos para la 0 1 4 33 14
toma de decisiones
23 La empresa evalta regularmente sus 1 3 15 17 16

politicas y planes de la calidad.

Disefio del producto. En el factor disefio del producto se encontrd que no hay
diferencia significativa entre las empresas que si tienen SGC y aquellas que no tienen estos
sistemas. Lo cual se debe a que el estadistico T-calculado dio un valor igual a 0.641 que es
inferior a 1.6579 y por lo tanto se acepta la hipdtesis nula de igualdad entre los dos grupos
(ver Tabla 6 y Tabla 13).

Se observa en la Tabla 13 que los promedios son 4.292 y 4.131 respectivamente. Asi
mismo, en la Tabla 14, al analizar cada pregunta, se visualiza como el 87% de los
encuestados considera que si se invierte en el disefio del producto, ademas de que en el 92%
de las empresas si se consideran los requerimientos de los clientes, lo cual es la base de la

calidad de acuerdo a la teoria revisada (D’ Alessio, 2012). Incluso, se ha conocido que un
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81% de las empresas de la industria del plastico cuentan con un método para desarrollar los
productos.
Tabla 13

Comparacion de Resultados Factor Diserio del Producto, con y sin SGC

T- Total Con SGC Sin SGC
Factor calculado Media Varianza Media Varianza Media Varianza
Disefio del producto 0.641 4.205 0.803 4.292 1.019 4.131 0.634

Tabla 14

Respuestas Detalladas Factor Diserio del Producto

Factor X4: Disefio del producto Totalmente En De Totalmente
en desacuerdo Neutro acuerdo
de acuerdo
desacuerdo
31 La empresa invierte en el disefio del ) ) 3 2% 19
producto.
Los requerimientos de los clientes son
32 plenamente considerados en el disefio del 0 1 3 24 24
producto.
35 La empresa tiene un método para desarrollar ) ) 6 1 71

el disefo del producto.

Gestion de la calidad del proveedor. En el factor gestion de la calidad del proveedor,
la prueba de hipdtesis revela que no existe diferencia estadisticamente significativa entre las
empresas con SGC y sin estos sistemas. Esto se debe a que en el estadistico de la prueba T-
calculado se obtuvo un valor de 1.675 que es inferior a 1.6759 (ver Tabla 6 y Tabla 15).

Se visualiza en la Tabla 15 que la media de las empresas con SGC es 4.306, mientras
que para las sin SGC asciende a 3.952. A nivel de cada una de las preguntas (ver Tabla 16) la
mayor dispersion de respuestas se da en la realizacion de auditorias o evaluaciones a los
proveedores, donde un 24% indico estar en desacuerdo o neutro. También se ve dispersion en

la recopilacion de informacion detallada sobre el desempefio de los proveedores, en lo cual
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un 20% mostrd no estar de acuerdo. En cambio, para el 96% de encuestados la calidad de los
productos que suministran sus proveedores es la adecuada.

Tabla 15

Comparacion de Resultados Factor Gestion de la Calidad del Proveedor, con y sin SGC

T- Total Con SGC Sin SGC
Factor calculado Media Varianza Media Varianza Media Varianza
Gestion de la Calidad 1.675 4.115 0.597 4306 0.587  3.952 0.563

del proveedor

Tabla 16

Respuestas Detalladas Factor Gestion de la Calidad del Proveedor

., . Totalmen En D
Factor X5: Gestion de la calidad del proveedor otalmente N Totalmente
en desacuerdo Neutro acuerdo
de acuerdo
desacuerdo

La empresa posee informacion detallada
7 acerca del desempefio de los proveedores en 0 3 6 32 11
cuanto a calidad.

La empresa ha establecido relaciones de

13 cooperacion a largo plazo con sus 0 3 6 26 17
proveedores.
La calidad de los productos que los

15 proveedores suministran a la empresa es 1 1 0 30 20
adecuada.

La empresa realiza auditorias o evaluaciones

34 de sus proveedores.

Control y mejoramiento del proceso. Se encontr6 que si existe diferencia
estadisticamente significativa entre las empresas de la industria del plastico que cuentan con
un SGC y aquellas que no, en lo que respecta al control y mejoramiento del proceso. Se
observo en la Tabla 6 y ahora en la Tabla 17 como el estadistico T-calculado gener6 un valor
de 2.249 para este factor de la calidad, que al ser superior a 1.6579 indica que la hipdtesis
nula de igualdad se rechaza.

La existencia de dicha diferencia se confirma con la diferencia que hay entre los
valores promedios, donde se obtuvo 4.25 versus 3.736 (ver Tabla 17). La principal diferencia

se produce porque no todas las organizaciones encuestadas utilizan herramientas
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estandarizadas para el control e la calidad en el control y mejoramiento del proceso, como se
aprecia en los resultados de la pregunta 28 en la Tabla 18.

Tabla 17

Comparacion de Resultados Factor Control y Mejoramiento del Proceso, con y sin SGC

T- Total Con SGC Sin SGC
Factor calculado Media Varianza Media Varianza Media Varianza
Control y 2.249 3.973 0.762 4.250 0.734  3.736 0.626
mejoramiento
Tabla 18

Respuestas Detalladas Factor Control y Mejoramiento del Proceso

Totalmente En De

Factor X6: Control y mejoramiento de proceso en desacuerdo  Neutro  acuerdo Totalmente
de acuerdo
desacuerdo
| La empresa implementa el control de calidad con 1 1 12 20 13
eficacia.
Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo
12 . . . 0 3 4 29 16
operativo en la empresa funcionan apropiadamente.
El proceso operativo en la empresa satisface los
16 C . 1 2 2 28 19
requerimientos de plazo de entrega de los clientes.
20 Los equipos operativos de la empresa reciben buen 0 3 4 2% 19
mantenimiento.
28 La empresa utiliza las siete herramientas de Control de ) 4 2% 10 10

la Calidad para el control y mejoramiento del proceso.

Educacion y entrenamiento. A pesar de que la educacion de todos los trabajadores,
de una manera permanente de acuerdo con Deming (1986) se encontrd que si existe
diferencia estadisticamente significativa en este factor, entre las empresas que tienen SGC y
aquellas que todavia no los han implementado. Se observa en la Tabla 19 como el valor
delestadistico T-calculado para este factor de la calidad es 4.074, que al ser mayor a 1.6579
indica que se rechaza la hipotesis de igualdad (revisar Tabla 6). Con el analisis de frecuencias
se encontr6 que el desempefio es ligeramente inferior en este factor que en otros y en la Tabla
19 se visualiza como las empresas con SGC obtuvieron una media de 4.177, mientras que las

que no tienen SGC apenas alcanzaron 3.321.
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Tabla 19

Comparacion de Resultados Factor Educacion y Entrenamiento, con y sin SGC

T- Total Con SGC Sin SGC
Factor calculado Media Varianza Media Varianza Media Varianza
Educacion y 4.074 3.716 0.753 4.177 0633 3321 0.517

entrenamiento

Con los datos de la Tabla 20 se logra inferir que la deficiencia esta en todas las
preguntas, pero en especial en lo que se refiere a que no se da una capacitacion en temas de
calidad, para todos los empleados. Ademads, en el 40% de las empresas de esta industria no
hay una conciencia fuerte de los trabajadores hacia la calidad, asi como se tiene que en el
23% de los casos no hay un involucramiento activo.

Tabla 20

Respuestas Detalladas Factor Educacion y Entrenamiento

., . Totalmente En De
Factor X7: Educacion y entrenamiento Totalmente
en desacuerdo Neutro acuerdo
de acuerdo
desacuerdo

La mayoria de los empleados de la empresa
4 son capaces de utilizar las herramientas para 0 5 15 26 6
la gestion de la calidad.

Los empleados de la empresa se encuentran
11 activamente involucrados en las actividades 0 2 10 26 11
relacionadas con la calidad.

La mayoria de empleados de la empresa

18 reciben educacion y entrenamiento en cuanto 1 4 20 20 7
a calidad.
30 La conciencia de los trabajadores de la | 4 16 71 10

empresa hacia la calidad es fuerte.

Circulos de calidad. La prueba de hipdtesis permitié ver que si existe diferencia
estadisticamente significativa en el factor circulos de calidad, al obtenerse un valor del
estadistico T-calculado igual a 2.302 (ver Tabla 21). Esto es superior a 1.6579 y por lo tanto

se rechaza la hipotesis nula de igualdad entre las medias para el factor circulos de calidad.
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Se observa también que las empresas que si han implementado un SGC obtuvieron
una media de 3.875 mientras que las que no tienen estos sistemas llegaron a un puntaje de
3.366 (ver Tabla 21). Esta diferencia, y en general el bajo valor promedio de ambos grupos,
se debe a que los empleados no participan en actividades de circulos de calidad, las cuales se
desarrollan solamente en el 38% de los casos estudiados (ver Tabla 22). Es por esto que

probablemente no se generan ahorros ni beneficios econémicos.

Tabla 21

Comparacion de Resultados Factor Circulos de Calidad, con y sin SGC

T- Total Con SGC Sin SGC
Factor calculado Media Varianza Media Varianza Media Varianza
Circulos de calidad 2.302 3.601 0.688 3.875 0.758 3.366 0.523

Tabla 22

Respuestas Detalladas Factor Circulos de Calidad

Factor X8: Circulos de calidad Totalmente En De Totalmente
en desacuerdo Neutro acuerdo
de acuerdo
desacuerdo

) La empresa esta capacitada para realizar circulos de | | 13 25 12
calidad

17 La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de 1 ) 23 16 10
calidad.

25 Sf: utilizan las herramwntas adecuadas para realizar los | 3 71 2 5

circulos de calidad en la empresa.
2 La mayoria de los empleados de la empresa realiza 0 4 28 17 3

actividades de circulos de calidad.

Enfoque hacia la satisfaccion del cliente. Este es quizas el factor mas importante de
la calidad, pues es en lo que se fundamenta la teoria, ya que se define a la calidad como la
satisfaccion de los requerimientos de los clientes. Es por ello que la media global asciende a

4.106, en una escala donde 5.0 es lo maximo, mostrando alto desempefio. Sin embargo, se
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encontro con la prueba de hipdtesis que si existe diferencia estadisticamente significativa
entre la muestra de empresas que si tiene Sistema de Gestion de Calidad y aquella que no
tienen, donde las que si tienen lograron un mejor resultado de 4.354 versus 3.893, como se
aprecia en la Tabla 23.

Estos resultados se confirman con el valor del T-calculado que fue de 2.131, que al ser
superior a 1.6579 establece que se rechaza la hipotesis nula de igualdad para este factor de la
calidad. El apoyo de todas las empresas del sector a la satisfaccion de sus clientes se ratifica
con los resultados de la Tabla 24. Alli se observa como la gran mayoria de empresas muestra
esta de acuerdo o totalmente de acuerdo con todas las preguntas que se presentaron.

Tabla 23

Comparacion de Resultados Factor Enfoque Hacia la Satisfaccion del Cliente, con y sin SGC

T- Total Con SGC Sin SGC
Factor calculado Media Varianza Media Varianza Media Varianza
Enfoque hacia la 2.131 4.106 0.673 4354 0.614 3893  0.599

satisfaccion del cliente

Tabla 24

Respuestas Detalladas Factor Enfoque Hacia la Satisfaccion del Cliente

Totalmente En De

Factor X9: Enfoque hacia la satisfaccion de los clientes Totalmente
en desacuerdo Neutro acuerdo
de acuerdo
desacuerdo
9 La empresa lleva a calzo una encuesta de satisfaccion 1 3 10 13 20
del cliente todos los afios.
El personal de todos los niveles de la empresa presta
10 atencion a la informacion sobre las quejas de los 0 2 7 23 20
clientes.
19 La empresa cuenta con rpedlos para obtener 0 3 5 3 12
informacion sobre los clientes.
24 La empresa realiza una evaluacion general de los 0 | 5 29 17

requerimientos de los clientes.




58

Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones
5.1 Conclusiones

Al culminar la investigacion sobre la calidad en las empresas de la industria del
plastico en el Peru se llega a la conclusion que en general si existen diferencias
estadisticamente significativas entre las empresas que han implantado un Sistema de Gestion
de Calidad y aquellas que no. Esto porque a pesar que hay dos factores, disefio de producto y
gestion y calidad del proveedor donde se comprueba que no se rechaza la Ho se observa que
las medias son altas indicandonos que ambos tipos de empresa, con y sin SGC han
implementado mejoras, procedimientos, inversion, informacion y tecnologia para
desarrollarlos. Es asi que se concluye que las organizaciones con SGC muestran un mayor
desempefio. A nivel de cada factor se ha concluido lo siguiente:

Alta gerencia. En el factor alta gerencia, las empresas que han implementado un SGC
muestran un mejor desempeno, originado por la participacion activa de sus directivos,
quienes estimulan el involucramiento del resto de trabajadores en temas relacionados con la
calidad. El problema con las empresas sin SGC es que no comprenden que para lograr la
calidad total se requiere que todos los miembros de la organizacion actuen bajo sus
principios, practicas y técnicas, bajo el liderazgo de los directivos. Esto es lo que permite una
aplicacion efectiva de las habilidades de cada colaborador (Dean & Snell, 1996).

Planeacion de la calidad. Se concluye que las empresas que han implementado un
SGC tienen excelente desempetio en este factor, lo cual es importante si se comprende que la
calidad total constituye un nuevo sistema de gestion modificando los elementos que son
caracteristicos del sistema tradicional (Reed & Lemak, 1996). Esta modificacion de sistema
requiere de una cuidadosa planificacion, en la que se establecen nuevas politicas y objetivos.

Resulta preocupante que en las empresas sin SGC no hay un involucramiento de los
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empleados, por lo que dificilmente haya un compromiso con la ejecucion de planes en los
cuales no han participado.

Auditoria y evaluacion de la calidad. En sus principios de la calidad, Deming (1986)
estableci6 la importancia de confiar en muestras estadisticas, dejando de lado la revision de
todas las unidades producidas. Esto permitié pasar a un enfoque en los procesos y no en el
producto final (D’ Alessio, 2012). Por lo que la auditoria y evaluacion de la calidad debe
darse desde el inicio de la operacion, en lo que las empresas con SGC mostraron un excelente
desempeifio.

En cambio, las organizaciones de la industria del plastico que todavia no han
implantado un SGC mostraron deficiencias en autoevaluar sus politicas y planes de calidad,
asi como en la realizacion del benchmarking. Esto se contradice con lo expresado por
Deming (1989), quien incluso propuso el uso de siete herramientas para analizar los datos
que se van generando durante la operacion, de una manera objetiva, ya que esta es la base
para la toma de decisiones. La auditoria permite recopilar datos, que luego son analizados y
ayudan a identificar las areas donde estan las oportunidades de mejora.

Disefio del producto. En el factor diseno del producto se encontrd que no existen
diferencias estadisticamente significativas entre las empresas con SGC y sin SGC. Esto se
debe a que todas las organizaciones encuestadas tienen un alto nivel, al considerar los
requerimientos de sus clientes. Lo cual coincide con lo expresado por De Fuentes (1998) al
senalar que calidad es satisfacer las expectativas de los consumidores, sin errores, para que se
genere satisfaccion en ellos.

Gestion de la calidad de los proveedores. Se encontrd que no hay diferencias
significativas entre las empresas con SGC y sin estos sistemas, lo cual se debe a que ambas
empresas reciben insumos de alta calidad, lo cual es un factor determinante en el producto

que ellos luego entregan a sus clientes. Esto muestra, que todas las empresas del sector estan
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siguiendo el principio de Deming (1986) de seleccionar a sus proveedores en funcion de su
calidad y no solamente en base al precio. Sin embargo, no es comun la realizacion de
auditorias o evaluaciones a los proveedores, ni la recopilacion de datos objetivos para llevar
un seguimiento y control estricto.

Control y mejoramiento de los procesos. Deming (1989) propuso el uso de siete
herramientas para analizar los datos que se van generando durante la operacion, de una
manera objetiva, y que esta sea la base para la toma de decisiones. Estas herramientas son
(Deming, 1989): (a) diagramas causa efecto, (b) diagramas de flujo, (c) diagrama de Pareto,
(d) histograma, (e) graficos de dispersion, (f) diagrama de dispersion, y (g) graficas de
control; las cuales deben aplicarse de forma conjunta. Sin embargo se encontrd que el uso de
estas herramientas no es frecuente entre las empresas de la industria del plastico en el Perti y
en especial en aquellas que no han implementado un SGC. Esta fue la razén principal por la
que existen diferencias significativas entre las dos muestras analizadas, concluyéndose que la
recopilacion de datos de manera estandarizada es necesaria para una gestion eficiente, ya que
el enfoque de la calidad debe estar en los procesos y no en el producto final (D’ Alessio,
2012).

Educacion y entrenamiento. Al analizar los resultados para el factor educacion y
entrenamiento se encontrd que en casi la mitad de las empresas, los empleados no tienen
conciencia fuerte hacia la calidad, lo cual es producto de que no se imparte capacitacion en
este tema. Es por ello que el nivel de las empresas con SGC es superior al de aquellas que aun
no lo han implementado. Esto se contradice con el principio de la calidad establecido por
Deming (1986), que establece que todos los colaboradores se involucren en programas de
educacion y capacitacion continua. Ademas, para Saunders y Preston (1994) es con la
educacidn que se propician los cambios en la cultura organizacional que la calidad total

requiere.
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Circulos de calidad. Se encontré que en el factor circulos de calidad se obtuvo el
menor nivel, entre todos los factores de la calidad, tanto para las empresas que han
implementado un SGC como para aquellas que no lo han hecho. Lo cual se debe a una falta
de preparacion y participacion de los empleados en estas actividades, por lo que no se
perciben ahorros ni beneficios economicos. Pero a pesar de ello si existen diferencias
estadisticamente significativas entre las dos muestras, donde las empresas con SGC
obtuvieron un mejor resultado, aunque bajo.

Enfoque en la satisfaccion del cliente. En la revision tedrica se enfatiza que la
calidad posee una perspectiva externa, para brindar al cliente la satisfaccion segiin sus
expectativas, relacionandolo con la buena gestion de la empresa en la medida que los
productos y servicios mejoren la calidad de la organizacion, lograr controlar, mejorar los
procesos y los productos que van dirigidos al usuario (Conti, 1993). Es por esto que en este
factor se obtuvo un alto desempefio, en todas las empresas, ya que estan conscientes de la
importancia que tienen los clientes. Sin embargo, se concluye que si existen diferencias
significativas entre las empresas que si tienen un SGC y aquellas que todavia no lo han
implementado, mostrando un mejor nivel en las primeras.

5.2 Recomendaciones

Se recomienda lo siguiente:

e A todas las empresas de la industria del pléstico, y en especial a las que no tienen
un SGC, se recomienda la inclusion del tema de la calidad como un eje transversal
que atraviese a toda la organizacion e influya en cualquier objetivo que se fije o
plan que se adopte. Esto debe hacerse desde un enfoque estratégico, saliendo de la
alta gerencia, para motive que se la participacion de todos los miembros de la
organizacion. Un buen punto de partida para la implementacion de un sistema de

gestion de calidad es implementar el ISO 9001.
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Se recomienda a todas las empresas, y en especial a las que todavia no han

implementado un SGC, involucrar a los trabajadores en el desarrollo de planes y

en el establecimiento de objetivos. Esto garantizard un compromiso durante la

ejecucion de las tareas para alcanzar metas que fueron fijadas en conjunto.

Ademas, de que deben fijarse politicas y planes especificos para la calidad.

Las empresas que cuentan con un Sistema de Gestion de Calidad deben ahondar

en el factor disefio del producto, ya que aqui no logran diferenciarse del resto de

organizaciones que integran la industria del plastico.

La empresa es producto, y un producto de calidad relaciona a una empresa de

calidad. Es importante que la empresa para el disefo tenga en cuenta el

conocimiento, tecnologia, las normas actuales, la posibilidad de fabricacion, la

confiabilidad y disponibilidad para el disefio; puesto que el cliente toma en

consideracion los atributos, peculiaridades, buen funcionamiento, durabilidad,

disposicion del servicio, estética y la calidad percibida.

La diferenciacion puede darse en perfeccionar los métodos para el disefio de los

productos, como, por ejemplo:

v

v

Mejorar la infraestructura del area de disefio del producto en la empresa.
Realizar un programa de capacitacion en el exterior a personal del 4rea de
disefio del producto, en cursos de innovacion tecnoldgica en plasticos.
Investigar y obtener programas y software informaticos de tltima
generacion en el disefio del producto en el sector plastico.

Crear un buzon de sugerencias para que el cliente de sus observaciones y
sugerencias respecto del disefio del producto actual.

Por parte de la gerencia implementar el benchmarking respecto al producto

y disefio del producto que ofrece la empresa.
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v Mejorar el proceso productivo, comercial y servicios post ventas del
producto ofrecido por la empresa.
v" Desarrollar encuestas con el objetivo de evaluar las propiedades, bondades
y cumplimiento de objetivos del producto que se ofrece.

Un eslabon débil en la industria del plastico es la baja planificacion e integracion
vertical con sus proveedores, la aplicacion del modelo B2B, en donde la
administracion de la relacion con los proveedores en la cadena de suministro
ayudara a mejorar el control de costos e impacto en la rentabilidad de la empresa.
La aplicacion de B2B, ayudara en la reduccién del tiempo de aprovisionamiento,
reduccion de inventarios, y una integracion con una mayor red de proveedores que
brinden la materia prima de calidad y de mejores precios.
Otra opcion a analizar es la tercerizacion de las compras, siempre vista como un
criterio estratégico y no solo por el menor costo, puede ayudar a la rentabilidad y
mejorar el nivel de servicio final.
La seleccion de los proveedores estd alineado a las prioridades competitivas de la
empresa en donde la estrategia de administracion de relacion con los proveedores
debe estar alineada a la estrategia de la empresa, las empresas de la industria del
pléstico en el Pert se les recomienda implementar un sistema estandarizado para
gestionar la calidad de sus proveedores. Este Sistema debe contemplar las
siguientes acciones:

v Segmentacion de productos o servicios, de esta manera definir los
proveedores claves del negocio, bajo las técnicas del principio de Pareto y
matriz de costo-riesgo que ayude a definir los productos estratégicos,
productos rutinarios, productos cuellos de botella y los productos

apalancados.
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v" Diagnosticar las debilidades de los proveedores en las fases del proceso
de seleccion de los mismos, a objeto de contar con un mapa de riesgos y
asi poder disenar los mecanismos de control.

v’ Ligar los contratos a un sistema de premios y castigos, por resultados de
gestion expresados en cumplimiento de estandares de calidad,
cumplimiento de plazos y en los presupuestos de inversion y / o costos de
operacion.

v Disenar y desarrollas estrategias y mecanismos de control mas exigentes y
sistematicos con los productos y servicios entregados por los proveedores,
a través de auditorias técnicas y evaluacion de gestion, herramientas de
gestion de riesgos, cumplimiento de los planes de inspeccion y ensayos,
control de indicadores claves de desempefio para los procesos criticos
influyentes en los resultados que generen los proveedores, acciones
conjuntas de resolucion de problemas.

v’ Establecer una politica de desarrollo de proveedores claves, que permita en
el mediano plazo contar con pocos, pero muy buenos colaboradores,
fortaleciendo con ellos una alianza estratégica orientada a objetivos
comunes.

v Obligar a los proveedores su certificacion en la norma ISO 9001.

v" Solicitar un plan de calidad disefiado de acuerdo a la norma ISO 10005,
con un plan de implementacion que asegure su eficacia y eficiencia.

v" Recomendamos el uso de la siguiente herramienta, Gestion de Calidad de

Proveedores y Suministros de Dassault Sistemens (3DS). Que permitira
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controlar en forma eficiente el aprovisionamiento de suministros o
materias primas.

e Aquellas empresas sin SGC necesitan de inmediato implementar un método para
recopilar datos objetivos a lo largo de todo su proceso productivo, asi como en el
resultado final. Estos datos deberan posteriormente ser analizados y utilizar la
informacion para la toma de decisiones. Sin ello no se podran lograr mejoras
oportunas y peor aun no se identifican los errores hasta que llegan al cliente y se
pierde la confianza de los mismos, al estar insatisfechos.

e Todas las empresas de la industria del plastico, asi como de otras industrias, deben
implementar los circulos de calidad, los cuales tienen un costo muy bajo y
permiten identificar las fallas en calidad, problemas en procesos productivos,
generando soluciones. Estos grupos interdepartamentales logran identificar
problemas que las personas enfocadas en una sola area de la organizacion no
pueden.

5.3 Contribuciones Practicas y Tedricas

A nivel practico, la mayor contribucion de esta investigacion es que se ha encontrado
que si existe diferencia estadisticamente significativa entre las empresas que tienen un
Sistema de Gestion de Calidad y aquellas que no. Resultando que las empresas que han
implementado un SGC obtienen mejores resultados, de lo cual se ha desprendido la
recomendacion de implementar este tipo de sistema. En un entorno de rivalidad entre los
competidores, esta resulta ser una herramienta til para cumplir con los requerimientos de los
clientes, siendo eficientes en el proceso, al no cometer errores.

En términos teoricos, se ha generado conocimiento valioso para la comunidad

académica del Peru, asi como para los entes encargados de velar por la calidad en el pais.

Con estos resultados se tiene un diagnostico completo de la situacion de la calidad, como
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enfoque holistico, en la industria del plastico, que sirve de proveedor a muchas otras
industrias.
5.4 Investigaciones Futuras

En base a los resultados de este estudio se propone realizar a futuro una investigacion
cualitativa para ahondar en las barreras que existen para que todas las empresas de la
industria del plastico implementen Sistemas de Gestion de la Calidad, ya que se ha
demostrado que aquellas que los utilizan logran un mejor nivel de calidad, en siete de los
nueve factores del TQM. Adicionalmente, debe investigarse el por qué en los factores disefo
del producto y gestion de la calidad del proveedor no se llegan a obtener diferencias
estadisticamente significativas entre las empresas con SGC y aquellas que no cuentan con

este tipo de sistemas.
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Apéndice A: Listado de la Poblacion de Empresas de la Industria del Plastico

Tabla 1A

Poblacion de la Industria del Plastico en el Peru del tipo manufactura

Item

Empresa (Solo tipo manufactura)
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2 GPERU S.A.C.

3M Peru S.A. (M)

A J.VJAIMITO PLASTICOS S.R.L

AY M PLAST S.R.L.

AGP Peru S.A.C.

ALUSUD PERU S.A.

AMCOR RIGID PLASTICS DEL PERU S.A.
ANDINA PLST S.R.L.

ANFAPLAST S.A.

ARTESCO S.A.

BRISKA S.A.C.

CALIDAD PLASTICA S.A.C.

CALIMOD

COLORANDINO S.A.C.

CONTIPLAST S.A.C.

CORPORACION DE ENVASES PLASTICOS S.A.
CORPORACION GRAFICA NAVARRETE S.A.
ENVASES INDUSTRIALES S.A.C.
ENVASES Y ENVOLTURAS S.A.
EUROPLAST S.A.C.

EUROTUBO S.A.C.

FABRICA PERUANA ETERNIT S.A.
FACOMIN S.A.C.

GAMAPLAST S.A.C.

GENPLAST S.A.

GLOBALPLAST S.A.C.

GM FIORI INDUSTRIAL S.R.L.
HASPLAST S.A.C.

HPS PLASTICOS S.A.C.
IBEROAMERICANA DE PLASTICOS S.A.C.
Importaciones Plasticos Cuellar S.A.C.
INDELAT

Industria de Plasticos Fortuna E.I.R.L.
Industria de Plasticos y Derivados S.A.C. - Deriplas S.A.C.
Industrias Argoplast S.A.C.

Industrias del Envase S.A.

Industrias Fibraforte S.A.

INDUSTRIAS NIKO S.A.

INDUSTRIAS PANDA S.A.C. HUDE
Industrias Plasticas Caute S.R.L. Inplastica.
Industrias Plasticas Reunidas S.A.C.
Ingenieria del Plastico S.A.C. Ingeplast S.A.
Inyecto Plast S.A.

JIJIPLASTIC SAC

KOPLAST INDUSTRIAL SAC

Laminados y Extruidos de Caucho S.A.C.
M&R Plastipak S.A.
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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
91
92
93

Manufacturas Plésticas Perti S.A. Mappsa.
Manufacturas y Moldeos Plasticos S.A.C.
MAQUIPLAST S.A.C.

MARA PLASTICS, S.A.C.
MELAFORM S.A.C.

MEXICHEM PERU S.A

MOVA INDUSTRIAL S.A.C.
Negociacion Futura S.A.C.

Nicoll Peru S.A.

3M DEL PERU

Noren Plast Peruana S.A.

OPP FILM S.A.

OPTIHOSE

Perfil Plast S.R.L.

PERUPLAST S.A.

Plasticos Andanisa S.R.L.

Plasticos Basicos de Exportacion S.A.C. — PBEX
Plasticos del Centro S.A.C.

Plasticos Nacionales S.A

Plasticos Reunidos S.A.

Plasticos Rey S.A.C.

Plasticos Rio Santa S.A.

Poliméricos y Plasticos del Perti S.A.C. — Polplast
Polinplast S.A.C.

Productos Paraiso del Peru S.A.C.
PUMAPLAST

PVC GERFOR PERU S.A.C.
RESINPLAST S.A.

Rey Export Internacional S.A.C.
RUBBER PLASTIC S.A.

SACOS PISCO S.A.C.

SAN MIGUEL INDUSTRIAL PET S.A.
SIDERPLAST PERU S.A.C.
SOLASKY S.A.C.

SURPACK S.A.C.

TECNICA PLASTICA SRL

Tecnologia Plastica S.A.
TERMOENCOGIBLES DEL PERU
TRADEMAX EIRL

TRAELSA COMERCIAL SAC
Tuberias Peruanas S.A.C.

TUBOPLAST S.A.

Unionplast S.A.

UNITED PENS S.A.C.

VIPLASTIC PERU S.A.

XIMESA S.A.C
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Apéndice B: Listado de 1a Muestra de Empresas de la Industria del Plastico

Tabla 1B

77

Muestra de la Industria del Plastico en el Departamento de Lima y Provincia del tipo

manufactura

Item

Empresa (Solo Manufactura)
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2 GPERUS.AC

A J.VJAIMITO PLASTICOS S.R.L
AY M PLAST S.R.L.
AGP Pert1 SAC
ALUSUD PERU S.A.
ANDINA PLST S.R.L.
ARTESCO S.A.
BRISKA S.A.C.
CALIMOD
COLORANDINO SAC
CONTIPLAST S.A.C.

CORPORACION DE ENVASES PLASTICOS S.A.

ENVASES INDUSTRIALES S.A.C
ENVASES Y ENVOLTURAS S.A.
EUROPLAST SAC

FACOMIN SAC

GLOBALPLAST S.A.C.

GM FIORI INDUSTRIAL SRL
INDELAT

Industrias Fibraforte S.A.
INDUSTRIAS NIKO S.A.
INDUSTRIAS PANDA S.A.C. HUDE
JJPLASTIC SAC

KOPLAST INDUSTRIAL SAC
M&R Plastipak S.A.
MAQUIPLAST S.A.C.

MARA PLASTICS, S.A.C.
MELAFORM S.A.C.

MEXICHEM PERU S.A

MOVA INDUSTRIAL S.A.C.
Negociacion Futura SAC

3M DEL PERU

OPP FILM S.A.

OPTIHOSE

PERUPLAST S.A.

PUMAPLAST

PVC GERFOR PERU S.A.C.
RESINPLAST S.A.



39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52

RUBBER PLASTIC S.A.
SACOS PISCO S.A.C.

SAN MIGUEL INDUSTRIAL PET S.A.

SIDERPLAST PERU S.A.C.
SOLASKY S.A.C.

SURPACK S.A.C.

TECNICA PLASTICA SRL
TERMOENCOGIBLES DEL PERU
TRADEMAX EIRL

TRAELSA COMERCIAL SAC
TUBOPLAST S.A.

UNITED PENS S.A.C.

VIPLASTIC PERU S.A.

XIMESA SAC
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Apéndice C: Cuestionario TQM
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CUESTIONARIO SOBRE LA IMPLEMENTACION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA

A. Su empresa o Institucién esta ubicada:
a.( )EnLima
b. ( ) En provincia

B. Su empresa es:

a. () Publica

b. ( ) Privada

c. ( )Otra (Instituciones)

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

b.11a50( )

c.51a200( )

d.201amés ( )

D. Su cargo es:

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

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

Fecha

E. ¢En qué tipo de empresa trabaja?
a. () Manufactura: construccion, fabricacion, ensamblaje

Bienestar: salud, educacion, asesoria

) Conversion: extraccion, transformacion, reduccion
) Reparaciones: reconstruccion, renovacion, restauracion
) Logistico: almacenamiento, transporte, comercial

) Seguridad: proteccién, financiamiento, defensa, orden
)

)

F. ¢Cuantos afios de fundada tiene su empresa?

b. (

c. (

d. (

e (

f(

g.( )Otra
a() 0-5
b.( ) 6-10
c.() 11-15
d () 16-20
e.( ) Masde20

G. Su empresa ¢cuenta con un Sistema de Gestién de Calidad?

()si

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

( )No

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

a. De 1a3 afios
b. De 4 a7 afios

()
()

c. De 8 amas afos ( )

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

Preguntas

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

La empresa implementa el control de calidad con
eficacia.

La empresa esta capacitada para realizar
circulos de calidad

El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la
empresa.

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

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

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

La empresa posee informacion detallada acerca
7 |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
satisfaccio . -
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10

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

11

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

12

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

13

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

14

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

15

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

16

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

17

La empresa ha obtenido ahorros por los circulos
de calidad.

18

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

19

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

20

Los equipos operativos de la empresa reciben
buen mantenimiento.

21

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

22

La empresa obtiene datos objetivos para la toma
de decisiones

23

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

24

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

25

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

26

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

27

La empresa presta atencion al cumplimiento y

éxito de sus politicas y planes relacionados con
la calidad

28

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

29

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

30

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

31

La empresa invierte en el disefio del producto.

32

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

33

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

34

La empresa realiza auditorias o evaluaciones de
sus proveedores.

35

La empresa tiene un método para desarrollar el
disefio del broducto




Apéndice D: Resultados de la Investigacion

N* Preeunta Totalmente en En Neut D d Totalmente de
£ desacuerdo desacuerdo eutro ¢ acuerdo acuerdo
La alta gerencia alienta firmemente la participacion de los empleados 0 5 9 2% 5
en la Gestion de la Calidad.
La alta gerencia proporciona los recursos apropiados para elevar el
. I 0 2 9 27 14
nivel de la calidad.

14 La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo. 1 2 2 23 24
La alta gerencia participa activamente en la Gestion de la Calidad en la 1 2 1 2 16
empresa.

La alta gerencia se retne de manera regular para discutir temas 1 5 14 2% 9
relacionados con la Gestion de la Calidad.

5 La empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad. 0 2 6 24 20

La empresa presta atencion al cumplimiento y éxito de sus politicas y
. . 0 3 11 21 17
planes relacionados con la calidad.
La empresa involucra a sus empleados para hacer las politicas y planes
. 1 3 16 18 14
de calidad.

3 El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la empresa. 1 5 16 19 21
22 La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones 0 1 4 33 14
23 La empresa evalia regularmente sus politicas y planes de la calidad. 1 3 15 17 16
31 La empresa invierte en el disefio del producto. 2 2 3 26 19

Los requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el 0 | 3 24 24
disefio del producto.

35 La empresa tiene un método para desarrollar el disefio del producto. 2 2 6 21 21
La empresa posee informacion detallada acerca del desempeno de los

. 0 3 6 32 11
proveedores en cuanto a calidad.

3 La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo plazo 0 3 6 2% 17

con sus proveedores.
La calidad de los productos que los proveedores suministran a la 1 1 0 30 20
empresa es adecuada.

34 La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus proveedores. 1 4 12 22 13

1 La empresa implementa el control de calidad con eficacia. 1 1 12 20 18

Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo en la 0 3 4 29 16
empresa funcionan apropiadamente.

El proceso operativo en la empresa satisface los requerimientos de 1 5 2 2 19
plazo de entrega de los clientes.

20 Los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento. 0 3 4 26 19
La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad para ) 4 2% 10 10
el control y mejoramiento del proceso.

La mayoria de los empleados de la empresa son capaces de utilizar las

8 . - 0 5 15 26 6
herramientas para la gestion de la calidad.
Los empleados de la empresa se encuentran activamente involucrados 0 2 10 2% 1
en las actividades relacionadas con la calidad.
La mayoria de empleados de la empresa reciben educacion y 1 4 2 2 7
entrenamiento en cuanto a calidad.

30 La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la calidad es 1 4 16 21 10
fuerte.

2 La empresa esta capacitada para realizar circulos de calidad 1 2 13 25 12
17 La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad. 1 2 23 16 10

Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los circulos de | 3 21 2 5
calidad en la empresa.
La mayoria de los empleados de la empresa realiza actividades de

. . 0 4 28 17 3
circulos de calidad.

. o1 del cli

La er.npresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del cliente todos 1 3 10 18 20
los afios.
El personal de todos los niveles de la empresa presta atencion a la
. ., . . 0 2 7 23 20
informacion sobre las quejas de los clientes.
Lé.i empresa cuenta con medios para obtener informacion sobre los 0 3 5 1 12
clientes.
La empresa realiza una evaluacion general de los requerimientos de los 0 | 5 29 17

clientes.
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PREGUNTAS

Tiempo que su empresa cuenta con Sistema de

Gestion de la Calidad

Datos por Empresa del t

Indique con que sistema de la calidad cuenta su empresa

1SO 9001 /18O TS 16949

1S0 9001:2008

1SO 9001

1S0 9001, HACCP, BPM, implementados pero no certificados

Sistema de Gestion SO 9001

is0 9001-iso 14001

9.001,140,011,800
Certificado de Homologacion emitido por DUN & BRADSTREET S.A.C

1SO 9001, 14001, 18001

1S0 9001

58S, BPM,POES, HACCP

1SO 9001
1SO 9001-2008 y AIB

1SO 9001 y HACCP

1SO 9001-2008
1S0 9001
1SO 9001-2008
1SO 9001-2008
1SO 9001
1S0 9001
1SO 9001-2008
1SO 9001-2008
1SO 9001
1S0 9001

Apéndice E

Empresa cuenta
con sistema de

calidad

lii
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liend

de la situacion real actual de la empresa se ha utilizado la escala likert.

Nota:



