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Resumen Ejecutivo

La presente investigacion tuvo por finalidad identificar si las empresas del sector
Comercializacion de Gas Natural Vehicular (GNV) en el Pera con Sistemas de Gestion de la
Calidad (SGC) tienen un mayor nivel de calidad comparado con aquellas que no tienen SGC.
La investigacion utilizé el modelo de los nueve factores de éxito de la Administracion de la
Calidad Total (TQM) de Benzaquen (2013). Esta investigacion se baso en un enfoque
cuantitativo, de alcance descriptivo-explicativo y de disefio transeccional.

Para el estudio se encuestd 70 empresas del sector comercializacion de GNV con el
objetivo de comparar los niveles de cumplimiento percibidos por las empresas que poseen y no
poseen un SGC respecto a los nueve factores de éxito de la calidad considerados en el modelo
de Benzaquen (2013). La hipdtesis del presente estudio fue: “las empresas del sector
comercializacion de GNV en el Pert con un SGC tienen diferencias significativas en los
factores de calidad de aquellas empresas que no tienen SGC”.

El resultado obtenido concluy6 que la hipotesis planteada fue aceptada, es decir, que las
empresas del sector comercializacion de GNV en el Peru con un SGC tiene diferencias
significativas en los factores de Calidad de aquellas empresas que no tienen SGC, permitiendo
concluir que si existe una influencia positiva de los SGC sobre la Administracion de la Calidad

Total (TQM).



il
Abstract
This research had the goal of identifying whether companies commercializing vehicular

natural gas (VNG) in Peru with Quality Management Systems (QMS’s) have a higher quality

level compared with those with no QMS.

For this research, Benzaquen’s model (2013) of nine success factors of Total Quality
Management (TQM) was used. Furthermore, this research was based on a quantitative

approach with a descriptive-explanatory scope and a transectional design.

For this study, 70 companies commercializing VNG were surveyed with the objective
of comparing compliance levels perceived by companies which have and do not have a QMS in
relation to the nine success factors for quality considered in Benzaquen’s model (2013). The
hypothesis of this study was: “companies commercializing VNG in Peru with a QMS have
significant differences regarding factors for quality in comparison with companies with no

QMS”.

The result obtained concluded that the stated hypothesis was accepted, that is to say,
that companies with a QMS showed a significantly higher level of compliance with quality
management compared with companies which do not have a QMS, allowing to conclude that

there is a positive influence of QMS’s on Total Quality Management (TQM).
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Capitulo I: Introduccion

De acuerdo con la literatura revisada no existe consenso respecto a la relacion
prevaleciente entre los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) y la Administracion de la
Calidad Total (TQM). Segun algunos autores como Gotzamani y Tsiotras (2001), Magd y
Curry (2003), en sus investigaciones hallaron que la implementacion de los SGC tenia una
relacion positiva con el TQM. Asimismo, Escanciano, Fernandez y Vasquez (2001)
manifestaron que un SGC influye en el avance hacia el TQM, es decir, si mantiene una
relacion positiva en las practicas del TQM.

Por el contrario, Sun y Cheng (2002) asi como Martinez-Lorente y Martinez-Costa
(2007) han realizado investigaciones segun las cuales no existe una relacion significativa
entre un SGC y las practicas de administracion de la calidad. Al no haber consenso en la
relacion de las variables, buscamos identificar una posible relacion positiva entre los SGC de
las empresas del sector comercializacion de GNV y el TQM. Para ello, la metodologia
utilizada fue los nueve factores del TQM en las empresas peruanas segin Benzaquen (2013).
1.1 Antecedentes

Tras realizar una busqueda de la literatura respecto a la posible relacion positiva entre
un SGC y el TQM, se encontrd que Lakhal (2014) determin6 que si existe una relacion
positiva entre los SGC y las practicas del TQM en las empresas. Asi mismo, Gotzamani y
Tsiotras (2001) indicaron que las empresas que cuentan con SGC, mejoran su desempefio en
todas las categorias analizadas del TQM, por lo que concluye que los SGC tienen un efecto
positivo en el desempefio del TQM. Asimismo, Bruce, Shaw y Ebrahimpour (2007) y Marin
y Gimeno (2009) demostraron que los SGC y las practicas del TQM tienen una relacion
positiva y que la primera podria ser un primer paso hacia el TQM. En concordancia por lo
expresado por Escanciano, Fernandez y Véasquez (2001) los SGC si contribuyen a los

resultados positivos del TQM.



Por el contrario, Martinez-Lorente y Martinez-Costa (2007) afirman que para tener
buenos resultados en las empresas es necesario tener un sistema TQM, pero no
necesariamente un SGC. Del mismo modo, Sun y Cheng (2002) encontraron que no existe
una relacion significativa entre los SGC y las practicas del TQM. Asimismo, Benzaquen
(2013) realiz6 un estudio de corte longitudinal en las empresas peruanas haciendo una
comparacion de los resultados de los afios 2006 y 2011. La investigacion mostro resultados
que evidenciaron un mejor desempeiio en la administracion de la calidad por parte de las
empresas peruanas que cuentan con SGC respecto a aquellas que no cuentan un SGC.

El objetivo de la presente investigacion fue identificar si las empresas del sector
Comercializacion de GNV en el Pert con SGC tienen un mayor nivel de calidad comparado
con aquellas que no tienen SGC, para lo cual se recurri6 a la metodologia de los nueve
factores del TQM de Benzaquen (2013). De acuerdo con esta investigacion se demostrd que

la implementacion de un SGC impacta de manera positiva en el TQM.

1.2 Definicion del Problema

El problema identificado en la presente investigacion fue la existencia de afirmaciones
contrapuestas respecto a la relacion entre los SGC y el TQM. Ante la ausencia de un
diagnostico que evidencie cual es el nivel de calidad de las empresas del sector
Comercializacion de GNV es que se realizo la presente investigacion para determinar si
existe una relacion positiva entre los SGC de las empresas del sector Comercializacion de
GNV y el TQM.
1.3 Propésito de la Investigacion

1.3.1 Pregunta de investigacion.

La pregunta de investigacion fue: ;Cual es el nivel de significancia entre las empresas
del sector Comercializacion de GNV en el Perti con SGC respecto a las empresas que no

tienen SGC?



1.3.2 Objetivo.

El objetivo de la presente investigacion fue identificar si las empresas del sector
Comercializacion de GNV en el Perti con SGC tienen un mayor nivel de calidad comparado
con aquellas que no tienen SGC.

1.3.3 Hipdtesis.

La hipotesis para la presente investigacion fue: las empresas del sector
comercializacion de GNV en el Pert con un SGC tienen diferencias significativas en los

factores de Calidad de aquellas empresas que no tienen SGC.

1.4 Marco Conceptual

El objetivo de la presente investigacion fue identificar si las empresas del sector
comercializacion de GNV en el Pert con SGC tienen un mayor nivel de calidad comparado
con aquellas que no tienen SGC. Asumimos que la relacion entre un SGC y el TQM es
positiva porque un SGC como el ISO 9000 se fundamenta en la filosofia del TQM, haciendo
posible que las empresas alcancen cierto nivel de calidad que servira de base para una
posterior implementacion del TQM.

Esta filosofia incluye el involucramiento de la alta gerencia, el uso de herramientas de
calidad y de formatos para medir la efectividad de los procesos; y otras herramientas como
los circulos de calidad, disefio de producto, enfoque a la satisfaccion del cliente que
contribuyen a la integracion de toda la cadena.

La calidad en las empresas se ve influenciada por el grado de implementacion de los
factores de calidad, segin lo demuestra en su estudio Benzaquen (2013) en su articulo
Calidad en las Empresas Latinoamericanas: El Caso Peruano. Para la presente investigacion
se selecciono el sector Comercializacion de GNV y se utilizo la herramienta de los nueve
factores de calidad del TQM considerados por Benzaquen (2013) para identificar el nivel de

calidad.
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SGC TQM

Figura 1. Tlustracion de la hipotesis y las variables de investigacion.

Adaptado de “The relationship between ISO 9000 certification, TQM practices, and organizational performance” por L.
Lakhal, 2014. Recuperado http://search.proquest.com/docview/1545632224%accountid=28391

1.5 Importancia de la Investigacion

Los resultados obtenidos de esta investigacion son de utilidad para las empresas del
sector Comercializacion de GNV debido a que se les brinda criterios sobre el impacto
positivo de la implementacion de SGC en la calidad de sus empresas. Asimismo, los valores
obtenidos en la investigacion brindan una referencia para efectos comparativos entre un antes
y un después. Del mismo modo,, la aplicacion de los nueve factores del TQM desarrollados
para las empresas de Comercializacion de GNV en el Perd, nos permitira establecer una linea
base para la comparacion con futuros estudios desarrollados bajo la misma metodologia.
1.6 Naturaleza de la Investigacion

La investigacion se basa en un disefio transeccional bajo un enfoque cuantitativo con
alcance descriptivo-explicativo. Siguiendo estos lineamientos, la investigacion se basa en el
instrumento de medicion tipo encuesta desarrollado por Benzaquen (2013).
1.7 Limitaciones

Respecto a las limitaciones, podemos hacer mencion que la baja tasa de respuesta en
el universo existente origind un margen de error de 10%, por lo que los resultados no pueden
generalizarse, dandole al estudio un caracter referencial para futuras investigaciones.
Asimismo, se encontrd poca informacion relacionada a temas de calidad en el sector

Comercializacion de GNV.



1.8 Delimitaciones

Las encuestas del presente estudio fueron dirigidas a los gerentes y/o propietarios de
las estaciones de servicio o aquellas personas que tengan poder de decision en la gestion de la
estacion de servicio. La investigacion se centrd en la costa peruana, debido a que la
factibilidad de suministro de gas natural permite la apertura de estaciones de servicio GNV en
esta area del Peru.

1.9 Resumen

El incremento en el nimero de las estaciones de servicio que comercializan GNV ha
derivado en una mayor competencia entre estas empresas. Por otro lado, el aumento de las
exigencias de los usuarios del GNV en temas de calidad deriva en que la gestion de la calidad
se convierta en un factor importante para el éxito de una estacion de servicio. Ante este
escenario surgen distintos SGC que ayudan a mantener los procesos operativos en
especificacion. Existen diversas investigaciones acerca de los beneficios de contar con SGC,
y otras investigaciones que otorgan mayor importancia a las certificaciones de los sistemas
como un medio para mejorar la imagen de la empresa en el mercado.

Inicialmente las empresas tenian la necesidad de aplicar las normas de calidad
enfocadas en mejorar su imagen y algunas continian pensando de la misma manera. Sin
embargo conforme el mundo empresarial se vuelve mas competitivo se hace necesaria la
implementacion de un SGC que garantice el cumplimiento de los procesos en sus diversas
etapas, asi como asegurar el compromiso para alcanzar objetivos, metas especificas,
seguimiento constante, innovacion, control de los procesos y capacitacion.

Ante este panorama, el presente estudio tiene como objetivo identificar la existencia
de una relacién positiva entre los SGC de las empresas del sector que comercializan GNV y
el TQM basados en el modelo de Benzaquen (2013) de los nueve factores. Para ello se

realizo un total de 70 encuestas sobre una poblacion de 244.



En el capitulo siguiente se muestra la revision de la literatura sobre los conceptos de
calidad y su evolucion, SGC y los modelos de medicion, las herramientas de gestion de la

calidad, la calidad en el Pert1 y finalmente la calidad en el sector que comercializa GNV.



Capitulo I1: Revision de la Literatura

Este capitulo estd enfocado a la revision y explicacion de los conceptos tedricos de
calidad y su evolucion hacia la TQM, asi como una revision de una SGC como la ISO 9000,

criticas a este sistema y su relacion con el TQM implementado en las empresas.

— Revisién de la Literatura

2.2 Calidad de las empresas en el sector Comercializacion de GNV en el
mundo, Gazprom (2014), PetroChina (2013), Organizacion Terpel SA (2013), Pemex
(2013)

2.3.1 Calidad de las empresas en el sector Comercial de GNV en el Peru
Terpel (2013), Repsol (2014), Petropert (2014)

2.3.2 Andlisis interno del sector AMOFHIT)

Osinergmin (2014), Cofide (2014)

Figura 2. Desarrollo del Argumento.

Adaptado de “Guia de Trabajos de Revision de la Literatura,” por P. Marquina, G. Alvarez,
D. Guevara, & R. Guevara, 2013, adaptado de Hart (2003) & Machi & McEvoy (2009).
Lima, Pert: CENTRUM Catélica



Respecto al concepto de calidad se considero los analisis desarrollados por Cantli
(2011), Lloréns y Fuentes (2005) y Moreno-Luzoén, Peris y Gonzalez (2001) relacionados a la
evolucion de las definiciones de calidad adoptadas a través del tiempo, sus ventajas y
desventajas, llegando a situar finalmente a la calidad en base a las expectativas del cliente.
Asimismo, el desarrollo de SGC, herramientas de gestion y la adopcion de un enfoque de
mercado llamado TQM, el cual conlleva a una mejora continua y la internalizacion de una

cultura de calidad.

Por otro lado, también se abordd otros aspectos como: (a) la ISO 9000 y su relacion
con el TQM, para lo cual se cit6 las investigaciones de Seddon (1997), Escanciano,
Fernandez y Véasquez (2001), Gotzamani y Tsiotras (2001), Van Der Wiele y Williams
(2001), Berlinches (2002), Sun y Cheng (2002), Alexander (2005), Martinez-Lorente y
Martinez-Costa (2007), Cardona (2013), Allur, Heras-Saizarbitoria y Casadesus (2014), y
Lakhal (2014); (b) el SGC en empresas del sector comercializaciéon de GNV en el mundo, las
cuales identificaron a los SGC como una herramienta para incrementar clientes, satisfacer sus
expectativas de los mismos a través de una mejora del servicio y reducir costes y, (c¢) calidad

en el Pert, y el AMOHFIT del sector.

2.1 Calidad

El concepto y la percepcion sobre la calidad han ido cambiando de acuerdo al tiempo
y al tipo de empresa. Hoy en dia las empresas manejan conceptos de calidad distintos,
empleando modelos y técnicas de calidad diferentes de acuerdo a las caracteristicas del

producto, servicio, el sector y el tamafio de la empresa.

Los primeros intentos por definir la calidad se dieron en funcion a la excelencia, es

decir, como un alto estandar dificil de alcanzar. Lloréns y Fuentes (2005) indicaron que este



argumento agrega valor facilmente al consumidor, asimismo genera mucho compromiso y

aceptacion de los empleados, sin embargo, su principal desventaja fue su dificil medicion.

Por otro lado, a medida que las investigaciones sobre la calidad se fueron
profundizando lleg6 a definirse como valor, permitiendo considerar el precio, duraciéon y
excelencia, es decir, un concepto con mayor alcance que considere otras variables adicionales
a la excelencia. Segun el analisis de Lloréns y Fuentes (2005) esta definicion hace que las
empresas se enfoquen tanto en la eficiencia interna (cumplimiento de especificaciones) como
en la eficacia externa (satisfaccion de las necesidades de los consumidores), sin embargo, su
desventaja fue la dificil determinacion de la importancia de los componentes y su valoracion

final.

De acuerdo con estas definiciones, la calidad fue conceptualizada en un contexto que
abarca tanto eficiencia interna como externa, sin embargo los problemas de medicion de
satisfaccion de clientes y de la importancia de componentes fueron los principales

inconvenientes para su aplicacion.

Asimismo, como parte del proceso evolutivo la calidad también fue relacionada con la
conformidad de acuerdo a las especificaciones y la calidad del disefio. Este enfoque facilito
su medicion en torno al logro o no de la conformidad, sin embargo, su desventaja radicod en
que la conformidad con la especificacion no siempre es valorada por el cliente. Lloréns y
Fuentes (2005) indicaron que este enfoque impulsa a la organizacion hacia adentro, no siendo
muy adecuada para los servicios, especialmente los de alta intangibilidad. Es la satisfaccion

de las expectativas del cliente lo que crea valor en ellos.

Cabe sefialar que la calidad en torno a la conformidad con las especificaciones y
calidad del disefio si bien es cierto super6 los problemas de medicion que tenian las

definiciones anteriores de calidad, cre6 un inconveniente mayor: no considerar las
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expectativas del cliente. En un mercado con tendencias marcadas de globalizacion y

competitividad, no considerar las expectativas del cliente estaria totalmente fuera contexto.

En lo concerniente al tema de expectativas del cliente, Moreno-Luzén et al (2001)
indicaron que son dificiles de detectar, medir y ponderar debido a la diversidad de clientes,
mas aun cuando el cliente no tiene expectativas a priori, ya que no identifica qué productos o
servicios recibird por ser nuevo, de consumo esporadico o poco comun. Sin embargo, para
Moreno-Luzon et al (2001) para que un producto sea considerado de calidad debe de
satisfacer tanto al cliente como a la empresa, en este sentido el cliente debe sentirse satisfecho
en sus expectativas y necesidades, lo cual se encuentra acorde con los enfoques de excelencia

y valor de calidad mencionados en la presente investigacion.

Asimismo, en concordancia con Moreno-Luzén et al (2001), Canta (2011) afirmo que
la calidad comprende todos los aspectos que tienen un producto o servicio, siendo de utilidad
para quien lo emplea, es decir, de acuerdo a sus expectativas y necesidades. De igual forma,
se considera las caracteristicas tangibles o intangibles como la planeacion, el control y el
mejoramiento dentro de la empresa, es decir, considerar la calidad en cada etapa como cliente

interno.

Por otro lado, el TQM surge para hacer frente a nuevas variables en los mercados
actuales como la globalizacion, clientes cada vez més exigentes, aceleracion del cambio
tecnoldgico que implica ciclos de vida de los productos mas cortos. Segin Moreno — Luzon
et al (2001), el TQM es un enfoque orientado en su totalidad al mercado con caracter
multidimensional ya que compite en sectores industriales globalizados y también dindmico

por el constante cambio fruto de innovaciones.

Asimismo, el enfoque integral del TQM impulso la creacion de diversos SGC como la

ISO 9000. Segtn Alexander (2005), la ISO 9000 es un modelo de gestion de la calidad que
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considera una relacién de normas que tienen que ver especificamente con la calidad del
sistema que genera un producto. La ISO 9000 esta compuesta por los siguientes documentos

basicos:

e SO 9000, que define los términos y conceptos usados, es el punto de partida; e
e ISO 9001, que es el unico estandar requerido para la evaluacion del cumplimiento de
las especificaciones de los clientes y los lineamientos regulatorios, ademas de ser el
unico estandar de la familia ISO certificable.
A manera de informacion complementaria se menciona que la norma ISO 9000 cuenta
también con una serie de lineamientos de apoyo que van complementandose, como la ISO
19011 que es usada para auditorias internas o auditar proveedores, y otras relacionadas con el

medio ambiente, entre otros.

Respecto a la certificacion ISO 9001, Berlinches (2002) indicé que es la encargada de
garantizar que un producto o servicio se ajuste a las especificaciones técnicas a través de la
expedicion de un acta donde se da fe de su cumplimiento. Asimismo, los agentes encargados
de la certificacion se denominan entidades de certificacion. El objetivo de la certificacion es

elevar el nivel de calidad de los productos y servicios de las empresas de un pais.

Lloréns y Fuentes (2005) indicaron que las especificaciones técnicas de calidad nacen
como producto de la globalizacion y la necesidad del aseguramiento de la calidad para su
aceptacion en todo el mundo. Es aqui donde nace la familia ISO 9000 con el fin de dar
soporte a las organizaciones en general en la implementacion y operacion de SGC. La norma
ISO es el modelo mas aceptado internacionalmente por las organizaciones ya que contempla
una serie de normas enfocadas en la calidad del sistema que genera un producto o servicio

(Alexander, 2005).
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Asimismo, la Norma ISO 9001:2008 es la tinica de la familia ISO 9000 que es
certificable y es aplicable a todo tipo de empresas independientemente de su titularidad,
tamafio, y si es productora de bienes o servicios, para lo cual solamente es necesario la
adaptacion de unos principios genéricos a las particularidades de la empresa en cuestion

(Lloréns y Fuentes, 2005). Ver tabla 1.

De acuerdo con Lloréns y Fuentes (2005), la norma ISO 9001 establece lo siguiente:
(a) Acreditar la capacidad para poder suministrar productos o servicios conforme a las
expectativas del cliente y de los reglamentos y leyes aplicables, y (b) Incrementar la
satisfaccion del cliente mediante la correcta aplicacion del sistema, incluyendo lo relacionado

a mejora continua y a la prevencion de productos o servicios no conformes.

Tabla 1

Beneficios de los principios de la gestion de la calidad

Principios de la gestion de la calidad Beneficios clave

Aumento de la facturacion y cuota de mercado por medio de
una reaccion rapida y flexible de las oportunidades que brinda
Enfoque en el cliente el mercado

Comprension de objetivos y metas de la organizacion,
Liderazgo unificacion de actividades

Participacion del personal Personal motivado y comprometido, innovacion y creatividad

Costos y ciclos mas reducidos, asignacion de prioridades en
Enfoque en el proceso consonancia con las oportunidades de mejora

Integracion de procesos mas idoneos para logro de resultados,
Gestion basada en los sistemas centralizacion en los procesos clave

Sintonia de actividades de mejora en todos los niveles con las

Mejora continua intenciones estratégicas, flexibilidad

Toma de decisiones basadas en hechos Toma de decisiones con conocimiento de causa

Relacién mutuamente beneficiosa con los Incremento de capacidad de generar valor afiadido para ambas
suministradores partes, reacciones conjuntas, optimizacion de costos y recursos

Nota. Adaptado de “Calidad” por Berlinches, A. (2002). Madrid. Espafia: Thompson Paraninfo
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Por otro lado, las criticas realizadas a la norma ISO 9000 por parte de sus detractores,
en su mayoria estan enfocadas al mal uso de la herramienta como tal, debido a que las
empresas muchas veces buscan obtener la certificacion por tratarse de un requisito por parte
de sus clientes, y una vez obtenida descuidan la calidad de sus procesos. En tal sentido, a
pesar de contar con el respaldo del certificado, las empresas no logran captar su esencia de
manera interiorizada para llevar a cabo los procesos de calidad, ya que no se cuenta con la

motivacioén adecuada para dicha interiorizacion.

Algunos puntos de vista refieren a que la ISO 9000 es util solamente como punto de
partida hacia el desarrollo de procedimientos y control, promocion de la especificacion, mas
no es visto como un estdndar de mejora continua que asegure la calidad, factor clave para
Deming para asegurar la calidad. En tal sentido, se refiere a que la norma se basa en un
enfoque al cliente y no se estaria considerando la eficiencia de los procesos, considerada

como la esencia de la calidad.

Entre estos autores se tiene que Seddon (1997) afirmé que el principal motivo por el
cual las empresas buscan certificar la ISO 9001, se debe a que sus clientes convencidos sobre
el mejoramiento de la calidad en las empresas que aplican la norma ISO 9000, solicitan como
requisito previo la certificacion como una medida de respaldo para establecer relaciones
comerciales. Esta situacion da lugar al uso practicamente inevitable de la certificacion ISO
9001, de lo contrario quedarian fuera del mercado. Lamentablemente, este contexto solo

promueve la obtencion del certificado en vez de interiorizar la calidad como cultura.

Del mismo modo, Cardona (2013) concord6 con lo expuesto por Seddon (1997) en
que las empresas que implementan sistemas de calidad optan por la obtencion de la
certificacion ISO 9001 por razones de imagen y por ser un requisito de los clientes, sin

embargo, no generan cambios positivos en la mejora de la competitividad. Cabe sefialar, que
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si bien es cierto la adopcion de una ISO incrementa las posibilidades de competir a nivel
internacional, no basta con cumplir un estandar de calidad, lo mas importante es la adopcion
de una cultura de calidad de manera integral en todos los participantes del negocio y su

interrelacion para obtener mejores resultados (Cardona, 2013).

Para Van Der Wiele y Williams (2001), el desarrollo de una filosofia sustentada en el
TQM es un proceso largo y su éxito a lo largo del tiempo depende de cuatro aspectos
principales: (a) el compromiso de la alta direccion vinculada a la filosofia TQM, (b) la
organizacion con un conocimiento adecuado sobre la aplicacion del TQM, (c) uso de sistemas
adecuados para estimular y orientar actividades TQM, e (d) implicacion y participacion de
todos los empleados de la organizacion. En tal sentido, el desarrollo del TQM luego de la
obtencion de la certificacion ISO 9000 dependera del grado de motivacion de los
participantes que acompanan el desarrollo del sistema de gestion de calidad de la ISO 9000.
Esta motivacion es la que contribuye a la adopcion de la cultura integral de calidad expuesta

por Cardona (2013).

Por otro lado, Allur, Heras-Saizarbitoria y Casadests (2014) indicaron que la
internalizacion como cultura de calidad se ha convertido en un tema de creciente interés en
los estudios de investigacion de la ISO 9000, debido a que la certificacion no debe
considerarse como un fin en si mismo, sino como una herramienta para la mejora continua en
el largo plazo. El principal desafio para la internalizacion es la gestion de los recursos
humanos. (Allur et al., 2014). Por lo tanto, se considera que de acuerdo a lo expuesto por
Cardona (2013), Van Der Wiele y Williams (2001) y Allur et al. (2014) la gestion de los
recursos humanos promueve la motivacion y la internalizacion de la cultura integral de

calidad.
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En cuanto a la relacion entre la ISO 9001 y el TQM, Gotzamani y Tsiotras (2001)
afirmaron que si bien es cierto que el rendimiento de las empresas en temas relacionados con
el TQM aumenta con la certificacion de la norma ISO 9001, ésta no mejora mas alla de la
certificacion, en varios casos hasta disminuye. Asimismo esta investigacion de corte
longitudinal también indic6 que aunque la ISO 9001 puede ser vista como un punto de
partida hacia el TQM, los resultados de su investigaciéon demuestran que no ayudan a que las
empresas sigan adelante y no garantiza la mejora continua. A pesar de las mejoras realizadas
en las actualizaciones de la norma ISO 9000 respecto a la mejora continua y otros aspectos,

no puede medirse el impacto de la norma ISO 9000 en el planeamiento estratégico global.

Respecto al tema del planeamiento, Gotzamani y Tsiotras (2001) también indicaron
que la obtencion de la certificacion no garantiza ninguna ventaja competitiva sostenida, ya
que los competidores pueden copiar facilmente los requisitos de la norma. Anade que la
ventaja competitiva proviene de iniciativas de la compaiiia y su habilidad para construir
fortalezas y eficiencias especiales internas que dificilmente pueden ser copiadas por la

competencia.

Por otro lado, Sun y Cheng (2002) afirmaron que la ISO 9000 tiende a la
estandarizacion de procesos y el mantenimiento de la calidad, en tanto que el TQM se centra
en una cultura de calidad y una mejora continua de la calidad. Esta diferenciacion entre ISO
9000 y TQM planteada por Sun y Cheng (2002) confirma que si se necesita de una
motivacion e internalizacion de una cultura de calidad expuesta por Cardona (2013), Van Der

Wiele y Williams (2001) y Allur et al. (2014).

Otra investigacion que tampoco encuentra una relacion positiva entre la ISO y el
TQM es la de Martinez — Lorente y Martinez - Costa (2007). En esta investigacion se afirmé

que el TQM y la ISO 9000 estan relacionados positivamente con los resultados solo si se
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aplica de manera independiente, es decir, la ISO 9000 no tiene una relacion positiva con el
TQM debido a que no existe un efecto significativo en los resultados, especialmente cuando
las empresas se encuentran aplicando ya la politica del TQM la cual estd contribuyendo a los
resultados. Los gerentes de las empresas que aplican el TQM confian en que obtendran
resultados satisfactorios, por lo que solo se optaria por la certificacion ISO 9000 por
exigencias de los clientes. Esta afirmacion también se confirma con lo expuesto por Seddon

(1997) y Cardona (2013).

Por otro lado, otras investigaciones como la de Escanciano, Ferndndez y Vésquez

(2001) afirmaron que cuando la empresa se certifica por razones internas, es mas probable
que avance hacia la calidad total que cuando lo hace por razones externas. De esta manera
contribuye positivamente en el TQM obteniéndose mejores resultados, debido a que existe
una motivacion interna en la organizacioén por mejorar la calidad. Cuando la motivacion es
externa se opta por la certificacion ISO 9000 solo por exigencia de los clientes, dejando de
lado la mejora continua. Asimismo, esta investigacion confirma lo expuesto por Cardona
(2013), Van Der Wiele y Williams (2001) y Allur et al. (2014).en lo referente a la motivacion

e internalizacion de una cultura de calidad en todos los participantes.

Del mismo modo, la investigacion de Lakhal (2014) proporcion6 evidencia acerca de
que existe una relacion positiva de la ISO con las practicas del TQM, sin embargo, la mejoria
en los resultados solo se dara si las empresas estan interesadas verdaderamente en la
implementacion del TQM luego de la certificacion ISO 9000, es decir, una motivacion

interna a la que también se refirié Escanciano et al. (2001).

2.2 Calidad de las Empresas del Sector Comercializacion de GNV en el Mundo
A nivel internacional la calidad en las empresas de GNV se desarroll6 en base a los

SGC implementados inicialmente en los procesos de comercializacién de combustibles
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liquidos. Asimismo, las empresas internacionales que comercializan GNV identificaron la
necesidad de implementar SGC que les permita incrementar el numero de clientes, reducir los

costes y mejorar la calidad del servicio ofrecido.

A nivel mundial, Rusia es el principal productor de gas natural y comercializador de
GNV. La empresa Gazprom es la encargada de la venta de GNV y ha implementado un SGC
en sus estaciones de servicio. Asimismo cuenta con certificaciones ISO 9001-2008 e ISO
14001-2007 y certificaciones propias requeridas por la reglamentacion rusa. Cabe sefialar
que la prioridad de las actividades empresariales de Gazprom esta basada en el cumplimiento
de los requisitos reglamentarios, siendo una regla proveer continuamente productos de alta
calidad y servicios dirigidos a la satisfaccion de los clientes de las estaciones de servicio de
GNV (Gazprom, 2014). Asimismo, debido a la mejora continua en los métodos y
tecnologia, Gazprom mantiene el liderazgo en el ambito de la investigacion, disefio y

servicio.

Los SGC representan para Gazprom la base para lograr: (a) satisfaccion del cliente a
lo largo de toda la cadena de suministro, (b) mejorar la eficiencia de la actividad de los
proveedores, y (c¢) desarrollar mecanismos de evaluacion de desempeiio de los SGC de la

organizacion.

En Europa podemos nombrar a la empresa espaiiola Repsol como un caso de éxito en
la aplicacion de SGC en las estaciones de servicio de GNV, permitiéndole mejorar el control
de los inventarios y mejorar la atencion a sus clientes, incluso se generaron ahorros

provenientes de iniciativas de los mismos trabajadores a través de los circulos de calidad.

De acuerdo a la politica de calidad de Repsol (2006), la implementacion de un SGC

significa el marco necesario para supervisar y mejorar la produccion en el trabajo. Como es
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el caso de la norma ISO 9001 que le ayuda a mejorar sus resultados a través de la mejora en

satisfaccion de sus clientes y la responsabilidad empresarial, lo cual le permite:

e Ofrecer una ventaja competitiva,

e Mejorar el funcionamiento de las distintas unidades de negocio y gestion del riesgo,

e Rentabilizar la inversion,

e Disminuir los costes; y

e Incrementar la satisfaccion del cliente.

En Asia la empresa PetroChina es la principal empresa que se dedica al suministro de

GNV. En el proceso de modernizacion de sus operaciones ha adoptado los estandares
internacionales, centrandose en los clientes con el afan de conservar su posicion entre las tres
mas grandes empresas en China. De acuerdo con el Reporte de Sustentabilidad de
PetroChina (2013), se reconocio la importancia de implementar SGC orientadas a cumplir o
superar las expectativas de sus clientes, se entiende que el medio para poder ser sostenible en
el tiempo es necesario tener clientes satisfechos para poder competir en mercados nacionales

e internacionales.

A partir de 2002, PetroChina comenz6 a integrar las normas ISO a sus SGC siendo la
norma ISO 9001 en temas calidad, la norma ISO 14001 para la gestion de ambiental y para
temas relacionados a la salud en el trabajo y para los sistema de administracion de seguridad,
las normas OHSAS18001. También adoptd normas relacionadas al sector como la SY /
T6276-1996 que refiere a los sistema de gestion ambiental en la industria del gas natural y
petroleo. La integracion significa un solo SGC en toda la compaiiia y en todas sus empresas
subsidiarias, institutos de investigacion y organismos educativos, las cuales estan obligadas a

aplicar esta norma integrada. Ademas de la integracion de diversos estdndares de calidad,



19

PetroChina utiliza dentro de su politica de calidad criterios de la Fundacién Europea para la

Gestion de la Calidad y de Malcolm Baldrige.

Asimismo, PetroChina centrd sus esfuerzos en cuatro areas de gestion:

e Liderazgo y planificacion estratégica,

e La gestion de procesos y la mejora continua,

e (Gestidn de recursos humanos para la calidad; y
e Participacion de los empleados en los SGC.

Analizando estas tres empresas trasnacionales del rubro estaciones de servicio de
GNV, se puede identificar que adoptaron las normas internacionales ISO como parte de sus
SGC. Adicionalmente utilizan los estandares de calidad ligadas a la normatividad de los
paises donde operan. Por lo tanto, se puede observar que la orientacion al cliente, la mejora
continua y la gestion de recursos humanos orientados a la calidad son sus pilares para
mantener sus SGC.

Por otro lado, en América Latina la Corporacion Terpel, creada en el afio 1968 en
Colombia implemento las normas ISO 14001 en el 2004 referidas al medio ambiente y sobre
la base de esta norma en el afio 2008 lograron implementar la norma ISO 9000 referidas a la
calidad. La implementacion de ambos sistemas permitid el crecimiento de la organizacion,
ampliando su negocio a la comercializacion de combustibles para buques, aviones y GNV,
posteriormente logran la internacionalizacion a paises como Ecuador, México, Chile y
Republica Dominicana. La adopcion de SGC logré que los procesos operativos alcancen
estandares de calidad de clase mundial los cuales fueron replicados en los paises donde tienen
operaciones. Asimismo, el EBITDA alcanzo los 381 millones de dolares en el 2009 y paso a
482 millones de dolares en el 2012, marcando un hito en la gestion de la empresa (Terpel,

2013).
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En caso de la empresa Petroleos Mexicanos (PEMEX), quien dentro de sus politicas,
implemento la norma ISO 9001 en el afio 1994 y en el 2005 se certifico integralmente en ISO
9001, ISO 14001, OHSAS 18001 en la Sub Direccion de Gases y Petroquimicos Bésicos; le
permitid desarrollar y fomentar una cultura hacia la seguridad y respeto al medio ambiente.
Asimismo los procedimientos desarrollados le permitieron reducir el nimero de accidentes,
colocandolas como una de las empresas mas seguras en el rubro de hidrocarburos (Pemex,

2013).

2.3 Calidad en el Peru

En el Pert el tema de la calidad comenz6 a tener relevancia en 1989 con la creacion
del Comité de Gestion de la Calidad compuesto por 21 organizaciones gremiales. En 1991 se
crea la semana de la calidad con el fin de incentivar el desarrollo de la calidad en las
organizaciones del pais. Al 2014, el Pert ha experimentado un crecimiento econdémico que
se ha reflejado en el incremento del poder adquisitivo de la poblacion, asi como de su
consumo y sus exigencias de calidad respecto a los productos que elige adquirir.

De este modo, los consumidores valoran mas la calidad en la actualidad, de acuerdo a
datos de la encuesta de opinion ptiblica GFK (2014), el 70% de los encuestados manifiesta
que es mejor un producto de mejor calidad aunque sea mas caro, mientras el 24% manifesto
que es mejor un producto de menor precio aunque sea de menor calidad. Cabe sefalar que el
grado de aceptacion de estos dos ultimos porcentajes esta relacionado al nivel
socioecondmico, ya que en el caso del 70% respecto a productos de mejor calidad a un precio
mayor estd compuesto en su mayoria por los niveles socioeconomicos A y B, en tanto que
para el caso del 24% en productos mas baratos con menor calidad priman los niveles C, D y
E. Gran parte de los productos que consume los niveles socioeconémicos C, D y E provienen
del sector informal, GFK (2014) indica que el 73% de la poblacion compra productos al

sector informal, frente a un 25% que manifiesta que compra en lugares formales.
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Por lo tanto, el gobierno peruano debe enfocarse en dar incentivos para que las
empresas se formalicen y logren estandares de calidad internacionales, de este modo las
empresas peruanas puedan lograr los beneficios que otorga el comercio internacional, en base
al cumplimiento de los estandares internacionales a nivel global.

Hoy en dia existen organizaciones privadas y nacionales que incentivan el uso de
SGC. De acuerdo con el Doing Business del Banco Mundial (2014), el Pert ocupa el puesto
42 para el afio 2014, tres puestos menos respecto al aio 2013, siendo superado en Sudamérica
solo por Chile que se encuentra en el puesto 34.

Segun el Centro de Desarrollo industrial (2014), el incentivo para el uso de practicas
relacionadas con la gestion de la calidad ha sido premiado mediante el Concurso
Motivacional para el Mejoramiento de la Calidad en 1991 — 1992, Concurso Motivacional
para el Mejoramiento de la Calidad 1993 — 1997 con programas integrales, Premio a la
Calidad 1998 — 2001, Premio Nacional a la Calidad a partir del 2002, y Reconocimiento a la
Gestion de Proyectos de Mejora a partir del 2002.

Cabe sefialar que la evaluacion de las organizaciones postulantes al Premio Nacional
de la Calidad se basa en el Modelo de Excelencia en la Gestion, el mismo que utiliza criterios
liderazgo, planeamiento estratégico, orientacion hacia el cliente y el mercado, informacion y
analisis, orientacion hacia el personal, gestion de procesos, y resultados (Centro de Desarrollo
Industrial, 2004). Por otro lado, de acuerdo con el ISO Survey de la International
Organization for Standarization (2013), el Pert registro 928 empresas con certificacion ISO
9001 en el 2012 y 1,040 en el 2013, muy por debajo de paises sudamericanos como Chile,
Argentina y Colombia que registraron en el 2013 4,238, 6,634 y 13,393 empresas que se
certificaron respectivamente. En el caso del Pert, lo més relevante es que la tendencia de
empresas certificadas va en aumento, esto es explicado por el nivel de conciencia adquirida

por las empresas peruanas respecto a los beneficios obtenidos de la certificacion dentro de un
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crecimiento econdmico, convirtiéndose en una garantia para los consumidores internacionales
y en oportunidades de crecimiento para el pais.

Segtn el Primer Directorio de Calidad Certificada en el Pert del Ministerio de la
Produccion (2009), los acuerdos comerciales internacionales de los que participa el Perq,
impulsan bastante al tema de calidad ya que estos acuerdos priorizan la calidad, origen,
proteccion del medio ambiente y normas laborales, los cuales deben certificarse. Cabe
sefalar que la gestion de la calidad no esté reservada para el sector privado, el sector publico
también estd mostrando interés en las certificaciones.

Es importante sefnalar que el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) establece parametros para producir
bienes con estandares de calidad internacionales para mejorar la posiciéon competitiva del
pais; para lo cual INDECOPI establece normas, ensayos, acreditacion, certificacion y
metrologia. Asimismo, de acuerdo con el portal de INDECOPI, esta entidad es el
responsable de otorgar la acreditacion de los organismos de certificacion de la gestion de la
calidad. Estos organismos cuando obtienen la acreditacion estan facultados para realizar
acciones como la certificacion, reuniones de planificacion, analisis de data, auditoria y
seguimiento de las no conformidades, con el fin de identificar oportunidades de mejora en los
procesos de las diferentes areas de la empresa y que sean subsanadas por €stas para acceder a
la certificacion.

Respecto a los esfuerzos en metrologia del INDECOPI, se encuentra la preservacion
de los patrones nacionales de las unidades de medida, certificaciones metrologicas a los
sistemas de medicion de las empresas en vias de minimizar el nivel de fallas en los procesos
productivos y obtener productos de calidad.

Por otro lado, el Perti cuenta con diversas instituciones como el Instituto para la

Calidad de la Universidad Catolica del Pert, dedicada a brindar servicios de capacitacion,
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consultoria y auditoria, fortaleciendo el vinculo laboral entre la universidad y la empresa y
una postura participativa mas activa en la comunidad. Asimismo, Quality Assurance
Services SA es otra empresa peruana que también brinda servicios de consultoria,
capacitacion y auditoria a empresas nacionales y extranjeras de distintos rubros relacionados
con la gestion de la calidad, ambiental, salud y seguridad ocupacional y responsabilidad
social. (Ministerio de la Produccion, 2009)

Benzaquen (2013) indic6 que entre los afios 2006 al 2011, existe una mejora respecto
a la utilizacion de practicas y herramientas de la calidad, debido quizas a la apertura al
mercado internacional y la rigurosidad de las exigencias de los socios comerciales a nivel
internacional. Dentro de los resultados de este estudio tenemos que se observa un mayor
compromiso la alta gerencia en la gestion de la calidad a través de una participacion mas
activa, las politicas y planes de la calidad estan siendo revisados con mas frecuencia, existe
una mayor inversion en la fase de disefio del producto tomando en consideracion los
requerimientos del cliente, mejoramiento en el control de procesos que se traduce en
reducciones de plazos de entrega y una mejor instalacion y disposicion de equipos operativos.

Asimismo dicho estudio reveld que los circulos de calidad y las herramientas de
control de procesos deben impulsarse mas para contribuir al mejoramiento continuo, y por
ultimo se evidencid un incremento en el grado de utilizacion de los reclamos y
requerimientos de los clientes como informacidn de entrada para realizar las correcciones que
sean necesarias y contribuir a la satisfaccion del mismo (Benzaquen, 2013).

Benzaquen (2013) concluy6 que los resultados del estudio obedecen a un
comportamiento de no realizar practicas de calidad en el 2006 a desarrollarlas en el 2011,
como también en enfocarse en una direccion de largo plazo que asegure la sostenibilidad en

el tiempo de las empresas.
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De todo lo revisado se concluye que existe un incremento del interés de las empresas
peruanas por implementar y obtener certificaciones de calidad, principalmente en temas de
seguridad, medioambiente y calidad; para elevar sus niveles de competitividad y beneficiarse
de las oportunidades que brinda el comercio internacional. Sin embargo, aiin queda un largo
camino por recorrer si comparamos al Peri con paises vecinos y mas ain con los paises
desarrollados, ya que la alta tasa de informalidad del pais es el mayor obstaculo para obtener
productos y servicios de calidad.

2.3.1 La calidad de las empresas del sector de comercializacién de GNV en el
Perd.

El sector comercializacion de GNV se inicia en el Pert en afio 2005 con la llegada del
gas natural a Lima desde Cusco (Camisea), por lo que no se tiene estudios previos sobre la
calidad en este sector. Ese mismo afio se creod la gerencia de fiscalizacion de Gas Natural
adscrita al Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria - OSINERGMIN, la
cual fue creada con el objetivo de fiscalizar y supervisar el cumplimiento de las disposiciones
legales y técnicas de las actividades de comercializacion de GNV. Al respecto el marco
regulatorio de las estaciones de servicio estd conformado por las siguientes disposiciones
legales:

1. Decreto Supremo N° 009-2006-EM: Declaran de interés nacional el uso del gas
natural vehicular y modifican el reglamento para la instalacion y operacion de
establecimientos de venta al piblico de GNV.

2. Decreto Supremo N° 006-2005: Reglamento para la instalacion y operacion de
Establecimientos de Venta al Publico de GNV.

3. Decreto Supremo N° 043-2005-EM: Disponen que agentes de la cadena de

comercializacion de combustibles derivados de hidrocarburos deben proveer

informacion sobre sus precios de venta.
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Resolucion Directoral N° 141-2006-EM-DGH: Disponen medidas transitorias para
proyectos de instalacion de equipos y accesorios para la venta de GNV en

Estaciones de Servicio.

. R.C.S. N° 002-2005-CS-GNV: Aprueban modelo de dispositivo de Control

Electrénico del Sistema de Control de Carga de GNV, Logotipo y Calcomania
Oficial GNV
Resolucion de Consejo Directivo N° 169-2011-OS/CD: Procedimiento para el

Reporte de Emergencias en las Actividades de Comercializacion de Hidrocarburos.

. NTP 111.019:2007: Estacion de servicio para venta al publico de GNV.

. NTP 111.020:2004: Requisitos de instalacion, operacion y mantenimiento de

compresores para estaciones de servicio de GNV.

. NTP 111.024:2006, Especificacion técnica para equipos paquetizados y

encasetados para compresion y almacenamiento de GNV que no requieren muro

perimetral.

10. Decreto Supremo N° 057-2008-EM: Reglamento para la Comercializacion de Gas

Natural Comprimido (GNC) y Gas Natural Licuefactado (GNL).

Este conjunto de dispositivos legales obligan a las estaciones de servicio a

implementar, desarrollar y controlar procedimientos donde incorporan las normativas legales

anteriormente descritas, incluso incorporan temas de atencion al cliente y medio ambiente.

De lo contrario se corre el riesgo de sanciones por los organismos fiscalizadores. Este

estricto control normativo ha derivado en sistemas de gestion que permiten mantener

elevados estandares de seguridad, operatividad, calidad y seguimiento en las estaciones de

servicio.

Varias empresas del sector han establecido politicas de calidad referidas no solo al

cumplimiento de la normativa, sino al servicio que brindaran a sus clientes. Entre algunas de
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estas empresas esta el grupo Gazel Peru SAC, perteneciente a la corporacion Terpel, quien no
tiene ninguna certificacion ISO, pero tiene politicas de calidad regidas en tres aspectos: (a) el
cumplimiento de la normativa vigente del sector hidrocarburos, (b) cumplimiento de las
politicas ambientales, y (¢) cumplimiento de la legislacion laboral. Estos procesos se realizan
tanto en las estaciones de servicio como en oficinas administrativas, donde se tienen
reglamentos y procedimientos de trabajo (Terpel, 2013).

Por otro lado, las estaciones de servicio administradas por la empresa Repsol tienen
implementado y certificado sus sistemas de gestion con las normas ISO 9001, ISO 14000 y
las OSHAS, convirtiéndose en la inica empresa del sector Comercializacion de GNV en
implementarlas, mejorando la atencion al cliente (Repsol, 2014).

Otro caso es la empresa Petroperti, que tiene certificaciones ISO 9001 de las
actividades realizadas en los muelles de carga, el terminal Baydvar (Piura) y la planta de
ventas de la Refineria Conchan (Petroperu, 2014). Estas certificaciones no estan dirigidas
para las estaciones de servicio, donde su sistema de gestion se basa en el cumplimiento
normativo. Del mismo modo que las estaciones de servicio independientes se limitan al
cumplimiento de la normativa legal vigente.

En ese sentido, los sistemas de gestion que incluyen el cumplimiento normativo
permiten identificar peligros especificos y tomar medidas para su control que aseguren la
operatividad de la estacion de servicio. También posibilita la identificacion de controles para
la prevencion. Podemos concluir que la reglamentacion descrita obliga a los propietarios y
empresas que administran las estaciones de servicio de GNV a establecer mecanismos para la
implementacion y seguimiento de las ordenanzas de los entes reguladores, las cuales han

derivado en sistemas de gestion de la calidad en sus operaciones.
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2.3.2 Analisis interno del sector (AMOHFIT).

El analisis AMOFHIT, es el acronimo de: administracion y gerencia (A), marketing y
ventas & investigacion de mercado (M), operaciones & logistica e infraestructura (O),
finanzas & contabilidad (F), recursos humanos & cultura (H), sistema de informacion y

comunicacion (I), tecnologia e investigacion y desarrollo (T).

Figura 3. Establecimientos de GNV por distritos.
Tomado de “Establecimientos de GNV por Distrito (Lima y Callao)” por Organismo
Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria (OSINERGMIN), 2014. Recuperado
http://gasnatural.osinerg.gob.pe/contenidos/uploads/GFGN/Establecimientos GNV_por_distr
ito.pdf?483

Administracion y gerencia (A). En el Peru existen siete empresas que dominan el
mercado de comercializacion de GNV que son: Primax, PGN, Repsol, Gazel, Acosa,
Petroperu y Grifos Espinoza, entre ellas se concentra el 80% de la oferta de GNV a nivel
nacional. El 20% restante estan conformados por estaciones de servicio independientes y
otras pequefias empresas. Estas empresas que lideran el mercado ofrecen instalar su marca
comercial a los propietarios de las estaciones de servicio que no estan afiliadas, de ello se
deriva una relacion comercial entre estaciones de servicio franquicia y las que no lo son.

Las estaciones de servicio franquicia ofrecen la instalacion de su marca en las

estaciones independientes en contraprestacion de un pago mensual en funcion a los
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voliimenes vendidos. Las empresas franquicia brindan el servicio de mantenimiento a los
equipos de las estaciones de servicio, instalan el software de control de las ventas, definen la
politica de atencion al cliente y el margen de ganancia por volimenes de venta. Por otro lado
las estaciones de servicio franquiciadas estan en la libertad de definir su politica de precios,
esta situacion genera una guerra de precios entre las estaciones de servicio que estdn bajo una
misma marca.

Al mes de abril del 2015 existen un total 215 gasocentros en Lima y Callao. En la
figura 3 se muestra los distritos versus nimero de gasocentros. El sector de GNV a nivel pais
esta conformado por 244 gasocentros de los cuales 215 se ubican en Lima Metropolitana, los
volumenes acumulados de venta al mes de junio del 2014 fueron de 2,739 millones de metros
cubicos de gas natural. (OSINERGMIN, 2014). A nivel nacional existen un total de 183,786
vehiculos que funcionan con GNV. En la figura 4 se muestra la evolucién del consumo
versus autos convertidos a GNV.

Respecto a la cultura organizacional, estd enfocada en las ventas, incluso dejando de
lado los criterios de seguridad y respeto al medioambiente. No existe una concientizacion del
respeto a las normas que rigen el sector llegando incluso a poner en riesgo la integridad de las
personas. La organizacion estd compuesta por un duefio de gasocentro, quien se desempefia
como gerente general, luego del duefio esta el administrador quien lleva el control
operacional y administrativo, seguido del jefe de playa quien hace las veces de recaudador y
asiste al administrador en temas control del personal. Como ultima linea estan los
despachadores quienes son las personas que tienen turnos rotativos y atienden a los clientes.

Los duefos de los gasocentros formaron la Camara Peruana del Gas Natural con el fin
de promover el uso del gas y ejercer presion para el logro de beneficios gubernamentales
como la reduccion de los impuestos y flexibilizaciones al reglamento de seguridad

relacionado a temas del gas.
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En relacion al control de las operaciones de los gasocentros, existen indicadores que
son comunes con la operatividad de las estaciones. Dichos indicadores son revisados
diariamente por el administrador o duefio de la estacion con el fin de controlar las ventas. En
la tabla 2 se muestran los principales indicadores que maneja el sector.

Evolucion del Consumo y Conversion a Gas Natural: 2009-junio 2014
(En millones de m3 y unidades vehiculares)
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Figura 4. Evolucion del consumo y conversion de gas natural.

Tomado de “Oficina de Estadistica del Ministerio de Transporte y Comunicaciones”. Recuperado
http://www.mtc.gob.pe/estadisticas/index.html

Por otro lado, en temas de planeamiento estratégico se destaca que el sector de GNV
no cuenta con una mision, vision ni objetivos estratégicos que marquen el rumbo a seguir,
solo existen lineamientos generales y disposiciones dictados por el Ministerio de Energia y
Minas.

Tabla 2

Indicadores del Sector Comercializacion de GNV.

Costo
de
Total Horas Costo de Ventas Balance de energia
Meses  FS Disponibilidad mtto ($/m3)  (m3) gas ($/Kwh) Ingresos
abr-13 353 99.68% 0.0101 4622760 0.64% 1 7858692
may-13 710 99.41% 0.0097 4953296 0.77%  0.0132 8420603
jun-13 923 99.22% 0.0102 4870387 0.85% 0.013 8279658
jul-13 538 99.56% 0.00915 5019652 0.75% 0.095 8533408
ago-13 1052 99.17% 0.0103 5015642 0.68% 0.103 8526591

Nota. Adaptado de “Informe Gerencial Setiembre 2013” por Gazel Peru SAC. Lima Peru.
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Respecto a temas ambientales, el sector se limita a cumplir las normativas del
Ministerio del Ambiente y lo indicado en el Reglamento para la Instalacion y Operacion de
Establecimientos de Venta al Publico de Gas Natural Vehicular DS.006-2005-EM, siendo los
principales compromisos el monitoreo de aire y ruido, elaboracion del Plan Ambiental Anual
y cumplimiento de la Declaracion de Impacto Ambiental (DIA).

En cuanto a responsabilidad social, el sector no cuenta con politicas de cumplimiento
de medio ambiente. Sin embargo, sector es consciente que el uso de gas natural genera
puestos de trabajo y disminuye las emisiones de material particulado, mejorando la calidad de
vida de las personas.

Del analisis de la Administracion y Gerencia, podemos concluir que no existe una
estrategia como sector comercializaciéon de GNV, pero si se tiene los lineamientos y politicas
dadas por el Ministerio de Energia y Minas enfocadas a la masificacion del gas natural y al
cambio de la matriz energética en el sector transporte dadas por Ministerio de Transporte y
Comunicaciones.

Entre las fortalezas se tiene que es un sector con una exigente normativa de seguridad,
la cual no ha generado accidentes mortales. El sector tiene un estricto cumplimiento de la
norma medioambiental, lo que permite eliminar la presencia de fugas y mejorar la calidad de
vida de las zonas aledafias. El sector esta agrupado a través de la camara de GNV, la cual
permite lograr acuerdos y mantener unido al sector.

Respecto a las debilidades se tiene que el sector depende del Ministerio de Energia y
Minas y del Ministerio de Trasporte y Comunicaciones, no existe una sola institucion
gubernamental que propicie la masificacion del gas, llegando incluso a confrontaciones entre
ministerios. El sector no tiene politicas integradas, por el contrario se afianza en los objetivos

del gobierno. Es vulnerable a las politicas de estado dadas por el gobernante de turno.
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Marketing (M). A continuacion se detallan las “4 P” del mercado: producto, precio,
plaza, y promocion para el sector de comercializacion de GNV.

Respecto al producto, Calidda es la empresa encargada de la distribucion del gas
natural en Lima y Callao. El traslado se realiza a través de los ductos y llega a los
Gasocentro donde se comprime a 200 bares. Las estaciones de servicio se encuentran en las
provincias de Lima, Callao y en la costa norte del pais. El gas natural es un producto que se
despacha a 200 bares de presion, tiene un poder calorifico de 8454 Kcal/ m3, y una densidad
relativa de 0.65. La calidad del gas esta regulada por contrato de suministro y es
OSINERGMIN el organismo encargado de realizar la supervision y fiscalizacion.

El precio del GNV ha seguido un comportamiento descendente desde el afo 2010
hasta llegar a un minimo de 0.97 Soles/m3 en marzo del 2012, es decir, que desde el 2010 a
marzo 2012 se redujo en 43%. Sin embargo, a partir esa fecha se ha venido incrementando el
precio promedio alcanzando a julio una recuperacion de 33%. Estos precios han sido
tomados del sistema FACILITO proporcionado por OSINERGMIN. En el afio 2013 se
termino el contrato que tenia Pluspetrol con el estado Peruano donde se beneficiaba con un
precio reducido del Gas natural destinado al sector GNV. En la figura 5 se muestra la
evolucion del precio del GNV.

Respecto a la plaza, el mercado peruano esta compuesto por un total de 183,786
vehiculos convertidos a gas, en las ciudades de Lima, Piura, Chiclayo, Chimbote, Huaura,
Lima e Ica. Donde el principal ptblico usuario son las empresas de transporte urbano y el
sector de taxis. Asimismo, en la figura 6 se muestra la distribucion de gasocentros por
departamentos.

En cuanto a la promocion, no existe una promocion o incentivos para la
comercializaciéon del GNV como sector. Cada Gasocentro elabora sus politicas de

promociones y descuentos. No existe incentivos gubernamentales para incentivar el uso del
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GNV para protegerse del riesgo cambiario. Asimismo, el sector presenta un precio
competitivo respecto a las gasolinas y GLP por unidad cambiaria. No existe una estrategia de

mercado orientada por el gobierno peruano a fomentar el uso del GNV en el Peru.

Preciodel GNV en Lima Callao

1.45
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Figura 5. Precio del gas natural.

Tomado de Osinergmin. Recuperado http://www.facilito.gob.pe/facilito/pages/facilito/menuPrecios.jsp

Entre las fortalezas se tiene que es un combustible limpio y con menos grado de
contaminantes. Entre las debilidades se tiene que el acceso de Gasocentro es limitado,
habiendo solo 244 en todo el Pert y estan ubicados en las ciudades capitales. El principal
publico es el sector transporte por ser considerado un combustible barato por lo que autos de

alta gama no usan este tipo de combustible. Es percibido como un combustible para taxista.

Figura 6. Gasocentros de gas natural.

Tomado de “Oficina de fiscalizacion de gas natural”. Recuperado de
http://gasnatural.osinerg.gob.pe/contenidos/uploads/GFGN/Establecimientos GNV_por_provincia.pdf?14


http://gasnatural.osinerg.gob.pe/contenidos/uploads/GFGN/Establecimientos_GNV_por_provincia.pdf?14
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Operaciones y logistica-Infraestructura (O). Para el desarrollo del sector de
comercializacion de GNV se evaluaron experiencias de transporte publico interurbano
llevadas a cabo en otros paises; ello conllevo a recoger buenas experiencias, analizarlas y
discutirlas a efectos de evaluar un modelo que se ajuste a la realidad peruana con la finalidad

de brindar alternativas de solucion al problema del transporte publico interurbano.

Existe una interrelacion entre los actores del sector privado compuesto por los
inversionistas, importadores, consultores, operadores, certificadores, financieras y
especialistas técnicos con el sector publico conformado por el Ministerio de Energia y Minas
(MINEM), Ministerio de la Produccion (PRODUCE), Ministerio de Transporte y
Comunicaciones (MTC), COFIDE y, adicionalmente las municipalidades provinciales y
distritales con sus autonomias y competencias propias. Esta interrelacion se divide en 3
etapas: (a) control del suministro de gas natural, (b) marco técnico-normativo. (¢) monitoreo

de la oferta y demanda.

La dindmica de inicio de un Gasocentro es la siguiente: la oferta se inicia con el
suministro de gas natural a través de la distribucion por red de ductos gracias a la instalacion
de redes de tuberias a cargo del concesionario para la distribucion en Lima y Callao. El
inversionista privado evalta las alternativas de participacion. Aquellos inversionistas
relacionados con la comercializacion de hidrocarburos liquidos y/o GLP se sintieron
naturalmente atraidos a diversificarse ingresando al negocio de la comercializacion del GNV,
desarrollando nuevos proyectos para la instalacion de GNV o presentando proyectos de
ampliacion o modificacion de establecimientos de venta de hidrocarburos existentes. Esta
iniciativa genera la elaboracion del Expediente Unico a cargo de las empresas constructoras

responsables de su ejecucion.
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En cuanto al segundo componente del Modelo relacionado al marco técnico-
normativo del subsector hidrocarburos, el MINEM estableci6 inicialmente un Expediente
Unico, el cual es un procedimiento de simplificacion administrativa aprobado mediante
Decreto Supremo N° 003-2007-EM con el fin de obtener las autorizaciones para la
instalacion y operacion de los establecimientos de venta al piblico de GNV o para las
modificaciones/ampliaciones de los establecimientos de combustibles liquidos que deseen
expender GNV. Esto implica un proceso de tres etapas:

1. Aprobacion de la Declaracion de Impacto Ambiental (DIA) a cargo de la Direccion
General de Asuntos Ambientales Energéticos del MINEM (DGAAE).

2. Aprobacion del Informe Técnico Favorable (ITF) para la Instalacion y/o
Modificaciéon/Ampliacion de Establecimientos de Venta al Publico (EVP) de GNV, a
cargo del OSINERGMIN.

3. Inscripcion en el Registro de Hidrocarburos, a cargo del OSINERGMIN
El tercer componente es el monitoreo de la oferta y la demanda. Este proceso lo

realiza el Consejo Supervisor del Sistema de Control de Carga de GNV, el mismo que esta
conformado por un representante del MINEM, un representante del MTC y un representante
del Ministerio de la Produccion (PRODUCE) y que adicionalmente puede contar con un
organismo de consulta conformado por los representantes de los establecimientos de GNV
y/o agentes que participen en el sistema de Control de Carga.

El Consejo Supervisor ha nombrado a COFIDE, como Administrador del Sistema de
Control de Carga de GNV. El sistema indicado consiste en un control electronico (chip de
carga inteligente) que permite al usuario interesado convertir su vehiculo de gasolina o GLP
hacia gas natural, obteniendo un crédito para financiar la conversion en un taller autorizado.

El pago del crédito es controlado mediante un sistema electronico basado en la

insercion de un chip electronico en la valvula de carga de GNV del vehiculo que es



35

escaneado desde el sistema de facturacion instalado junto al dispensador de GNV.
Identificado el crédito asociado al codigo o registro del chip electronico, se procede a emitir
la factura adicionando la cuota de pago correspondiente al crédito recibido. Adicionalmente
se controlan otros parametros como la idoneidad del tanque del vehiculo, el reporte de los
metros cubicos despachados, reporte de los montos facturados y la recoleccion de impuestos,
entre los mas importantes.

Cabe mencionar que, este sistema de control de carga inteligente es la primera
experiencia a nivel mundial en la que un pais establece el uso obligatorio de dicho sistema
para el despacho del GNV. Finalmente, el modelo se completa con la intervencion activa de
las autoridades municipales de los usuarios del GNV.

Respecto a las fortalezas se identifica que el sector ha conseguido un alto estandar de
seguridad operativa, permitiéndole reducir el nivel de accidentes en comparacion con otros
paises. Entre las debilidades se tiene que el sector se encuentra vulnerable a una menor
demanda de vehiculos convertidos, reduciendo la demanda e incrementando la oferta, por lo
que estaciones de servicios podrian llegar a cerrar.

Finanzas y contabilidad (F). Con relacion a la situacion financiera el sector
Comercializacion de GNV se encuentra endeudado debido a los créditos solicitados a los
bancos y entidades financieras para la construccion de las estaciones de servicio. En Lima
Metropolitana existe un total de 215 Gasocentro que atienden a un total de 782 vehiculos por
estacion (a junio 2014). Los rangos para recuperar la inversion de los gasocentros indican
que la tasa promedio de atencion debe ser de 1000 vehiculos por dia por estacion. En los
proximos afos se vera un incremento de la oferta de gasocentros, dificultando a los
propietarios la generacion de margenes de ganancia.

La estructura de costos de las empresas del sector son altamente liquidas. Asimismo,

los inversionistas se ven afectados por las guerras de precio que se generan entren los
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gasocentros cercanos. Los precios de gas natural pueden subir debido a riesgos cambiarios y
crisis energéticas a nivel internacional afectando a los inversionistas. Los costos principales
en los que incurre una estacion de servicio son gastos administrativos como los de personal,
material de oficina, mantenimiento, asimismo gastos de operaciéon como transporte y gastos
financieros como intereses por préstamos o lineas de crédito.

Respecto a las fortalezas se tiene que el sector cuenta con el respaldo del ministerio de
transporte y comunicaciones y de COFIDE para promover el uso de gas natural, lo cual ha
permitido generar una mayor cantidad de autos convertidos dirigidos a personas con
capacidad de endeudamiento. En cuanto a las debilidades del sector se tiene que la demanda
no ha tenido el crecimiento esperado, lo cual crea una reduccion del flujo de las estaciones
para hacer frente a los préstamos otorgados hasta por 25 afios.

Recursos humanos (H). El uso del gas natural por ser un recurso nuevo recién
utilizado a partir del 2005, por lo que las universidades peruanas estdin comenzando a dictar
cursos referentes al gas natural como la Universidad Nacional del Callao que imparte una
maestria con mencion en Ciencias de Ingenieria de Petréleo y Gas Natural. La Facultad de
Ingenieria de Petroleo, Gas Natural y Petroquimica en la Universidad Nacional de Ingenieria
también dicta una maestria en Ingenieria de Aplicacion Energética del Gas Natural.

El pais se ha beneficiado con la llegada de profesionales con amplia experiencia en el
sector gasifero provenientes de Argentina, Colombia y Venezuela, quienes administran las
empresas concesionarias dedicadas al sector GNV. El desarrollo académico de este campo se
encuentra en crecimiento asegurando que en el corto plazo se cuente con profesionales
locales con las competencias suficientes para el desarrollo efectivo de la cadena de valor del
gas natural.

En las estaciones de servicio de GNV es importante contar con profesionales de

trayectoria reconocida, ademas de la implantacioén de una estructura orgédnica coherente y
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enmarcada dentro de un plan estratégico. De igual modo, la cultura del consumidor ha ido
evolucionando y actualmente el uso del gas natural es utilizado en casas, negocios, industrias
y en la generacion de energia eléctrica.

Entre las fortalezas identificadas se tiene que se cuenta con un personal joven que estéa
siendo capacitado con tecnologias de ultima generacion. El personal que labora en el sector
tiene una mayor concientizacion en temas de seguridad y medio ambiente debido a una
normativa bastante exigente.

Respecto a las debilidades se puede identificar que el acceso a cursos sobre GNV en
universidades es limitado y los costos son todavia elevados para el sector. Existe personal no
preparado, que esta realizando capacitaciones en temas de GNV, las cuales puede inducir a
error a las personas no preparadas.

Sistemas de informacion y comunicaciones (1). El sector comercializacion de gas
natural, se encuentra basado en lo siguiente:

e FACILITO, que es el sistema brindado por OSINERGMIN para identificar el

precio la locacion del gasocentro.

e Sistema control de cargas (INFOGAS), que es un Fideicomiso de Administracion
del Sistema de Informacion del Gas Natural y de Recaudacion bajo el concepto de
Fideicomiso de Administracion de recursos tangibles e intangibles administrado
por COFIDE a partir de los aportes efectuados por las empresas Fideicomitentes
privadas (empresas supervisadas) y Fideicomitentes Publicos, es decir, el consejo
supervisor conformado por los Ministerios de Energia y Minas, Produccion y
Transportes y Comunicaciones. (COFIDE, 2014)

e Ministerio de Energia y Minas, quien tiene una base de datos, donde diariamente se
comunica y publica la produccidn nacional de todos los lotes gasiferos. La data se

estd recopilando desde el 2004. E1 MINEM-DGH (2007) en su plan estratégico
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2007-2016 cuenta en su estructura con una oficina general de planeamiento,
presupuesto, estadistica e informatica.

Respecto a las fortalezas, se tiene un sistema confiable que permite consultar en
tiempo real solicitudes especificas. Entre las debilidades identificadas se tiene que el
sistema carece de un adecuado sistema reclamos ante algin perjuicio ocasionado por un mal
servicio.

Tecnologia e investigacion y desarrollo (T). El sector Comercializacion de GNV
posee tecnologia de ultima generacion debido al gran potencial de desarrollo y por ser un
mercado emergente. Para zonas o ciudades donde no es posible la construccion de un
gaseoducto se ha desarrollado gasoductos virtuales de gas natural comprimido (GNC), que
consiste en remolques que tienen cilindros los cuales pueden ser transportados a través de
camiones, permitiendo contar con GNV en ciudades fuera de Lima Metropolitana.

Las empresas estan invirtiendo en adquirir tecnologias probadas en otros paises como
en Venezuela, Colombia y Argentina, favoreciendo la transferencia de tecnologia. Entre ellas
tenemos, compresores con niveles de ruido por debajo de 60 decibeles y sistemas de alto
caudal para cargas rapidas, lo cual permite despachar el GNV en menos de 10 minutos.

Entre las fortalezas més resaltantes se puede mencionar que los sistemas de suministro
de gas natural permiten un control adecuado del uso del gas natural. Respecto a las
debilidades del sistema de suministro de gas natural, se puede mencionar que un corte de
suministro eléctrico podria perder la informacion de la base de datos generando
desabastecimiento por pérdida de informacion.

2.4 Resumen
Luego de la investigacion sobre los SGC, el concepto y la percepcion sobre la calidad

ha ido cambiando en el tiempo y de acuerdo al tipo de empresa. Actualmente las empresas
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manejan conceptos de calidad distintos, empleando modelos y técnicas de calidad diferentes
de acuerdo a las caracteristicas del producto, servicio, el sector y al tamafio de la empresa.

Se concluye que la Norma ISO 9001:2015 es la tnica de la familia ISO 9000 que es
certificable y es aplicable a todo tipo de empresas independientemente de su giro, tamafio, y
si es productora de bienes o servicios, para lo cual solamente es necesario la adaptacion de
unos principios genéricos a las particularidades de la empresa en cuestion. Esta norma ha
logrado ser reconocida internacionalmente, y aceptado por varios paises y empresas para
gestionar sus SGC.

Dentro de los principios basicos de la gestion de la calidad podemos nombrar:
enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque en el proceso, gestion
basada en los sistemas, mejora continua, toma de decisiones basadas en hechos, relacion
mutuamente beneficiosa con los suministradores.

El interés por la calidad en el Pert comenzd en 1989 con la creacion del Comité de
Gestion de la Calidad compuesto por 21 organizaciones gremiales. Hoy en dia existen
organizaciones privadas y nacionales que incentivan el uso de sistemas de gestion de la
calidad.

Cada una de las empresas del sector ha establecido sus politicas de calidad y se refiere
no solo al cumplimiento de la normativa, sino al servicio que brindarén a sus clientes. Por
ejemplo, el grupo Gazel Pert SAC divide sus politicas de calidad en tres aspectos: (a) el
cumplimiento de la normativa vigente del sector hidrocarburos y (b) cumplimiento de las
politicas ambientales y (c) cumplimiento de la legislacion laboral

Para la empresa Repsol la implementacion de su SGC es el marco que se necesita para
supervisar y mejorar sus operaciones. Repsol es la tinica empresa del sector que cuenta con
certificacion ISO 9001, ISO 14000 y las OSHAS 18000. En su memoria del afio 2013, se

registra la renovacion de la certificacion obtenida en el 2012.
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En el Pertt INDECOPI es el organismo responsable de otorgar la acreditacion de los
organismos de certificacion de la gestion de la calidad (INDECOPI, 2014). Estos organismos
cuando obtienen la acreditacion estan facultados para realizar acciones como la certificacion,
reuniones de planificacion, analisis de datos, auditoria y seguimiento de las no
conformidades, con el fin de identificar oportunidades de mejora en los procesos de las
diferentes areas de la empresa.

Finalmente las empresas que comercializan GNV utilizan los principios del ISO 9001
para poder gestionar sus procesos los cuales complementan con las disposiciones dadas por el
Ministerio de Energia y Minas y OSINERGMIN.

2.5 Conclusiones

El sector comercializaciéon de GNV es relativamente joven en el Peru, por lo tanto no
tiene altos niveles de SGC en las empresas en comparacion con las principales potencias del
sector como lo son Petrochina y Gazprom que cuentan con un SGC ya implementado. El
sector comercializacion de GNV mantiene estandares elevados de seguridad, los cuales se
han implementado en sus estaciones de servicio gracias a la constante fiscalizacion por parte
del Ministerio de Energia y Minas y OSINERGMIN.

La implementacion del sistema de carga inteligente, permite a COFIDE tener el
control del volumen consumido por los vehiculos, con ello se evita posibles suplantaciones de
vehiculos que no estdn equipados para el uso del GNV lo que podria generar accidentes. Los
costos de inversion de un gasocentro son aproximadamente de 1 millones de ddlares donde la
demanda por estacion de servicio debe ser superior a 1000 vehiculos por dia, caso contrario la
estacion podria tener problemas financieros los cuales afectaran la operacion de la estacion.

El sector de comercializacion de GNV en el Pert es relativamente nuevo, por lo que
los despachadores no tienen instruccion técnica dificultando la operacion y funcionamiento

del gasocentro. La utilizacion de tecnologia probada en otros paises referidos a la
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comercializacion de GNV permite al mercado una mayor competitividad y seguridad,
generando beneficios para el publico usuario.

La agresiva competencia estd obligando a las empresas del sector a disminuir sus
precios de venta al publico, generando un recorte de costos en sus operaciones principalmente
se hacen recortes en la atencion al cliente y el mantenimiento a los equipos, los mismos que

ponen en riesgo la operacion de la estacion de servicio.
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Capitulo I11: Metodologia

El proposito de evaluar la calidad en las empresas que comercializan GNV, tiene
como objeto identificar si las empresas del sector comercializacion de GNV que tienen SGC
tienen mayor nivel de calidad comparado con aquellas que no tienen, utilizando como
herramienta de medicion el modelo adaptado de Benzaquen (2013).

3.1 Disefio de la Investigacion

Con el fin de cumplir con los objetivos del presente trabajo y a efectos de probar la
hipotesis en un sector en particular de la industria peruana, se realizé una investigacién con
un enfoque cuantitativo, con un alcance descriptivo-explicativo y de disefio transeccional.
Para la medicion de los resultados se utilizaron encuestas a modo de cuestionario con un total
de 35 preguntas, utilizando la escala de Likert, las mismas que fueron desarrolladas por
Benzaquen (2013).

La poblacion objetivo esta conformada por los gerentes y/o administradores de la
estaciones de comercializacién de GNV, a quienes se les aplicé la encuesta entre junio del
2014 y mayo del 2015. Para evaluar la confiablidad del instrumento de medicion se utilizo el
Alfa de Cronbach y para el analisis de la informacion recabada, se realiz6 la Prueba T

Student.

3.2 Poblacion y Seleccién de la Muestra

La investigacion se realizo a nivel nacional donde el sector comercializacion de GNV
cuenta con una poblacion total de 244 estaciones de servicio en todo el Peru, de las cuales el
88% se ubican en Lima Metropolitana y Callao y el 12% en provincias. En el Apéndice A se
detalla el total de empresas del Sector de Comercializaciéon de GNV al 2014.

Para la presente investigacion se consideré un numero de participantes con el objetivo

que tenga un margen de error maximo del 10% con un nivel de confianza del 95%. La
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formula para calcular el tamafio de muestra cuando se conoce el tamafio de la poblacion es la

siguiente:

_ No?z?
© (N-1)e2+0222

n (1)
Donde,

N = tamafio de la poblaciéon

Z =nivel de confianza

o = proporcion esperada

e = error maximo admisible en términos de proporcion

B 244x0.5%x1.962
(244 — 1)x10%2 + 0.52x1.962

n

n=70

Del calculo se obtiene una muestra de 70 estaciones que comercializacion de GNV,
con un margen de error de 10%, con un nivel de confianza de 95% de acuerdo a los
requerimientos del estudio.
3.3 Procedimiento de Recoleccion de Datos

La recoleccion de datos para la investigacion se realizo a través de encuestas
telefonicas realizadas por la empresa de investigacion de mercado Analisis y Decisiones
Estratégicas Alfavia S.A.C.. El protocolo de encuestas se describe en el Apéndice B. Las
encuestas fueron realizadas entre junio del 2014 y mayo del 2015. La encuesta se realiz6 a
244 empresas que comercializan GNV a nivel nacional de los cuales se logro encuestar 70
empresas.

El proceso consistio en contactar a los administradores o gerentes de las estaciones de
comercializacion de GNV responsables de la gestion. La empresa Alfavia S.A.C. realizo

llamadas telefonicas a las estaciones de servicio y se present6 con los encuestados,
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indicandoles que el estudio era para Centro de Negocios de la Pontificia Universidad Catolica
del Perit CENTRUM, enviandoles via correo electronico el Formato de Autorizacion de
acuerdo al Apéndice C. En cada una de las llamadas se detall6 el objetivo de la investigacion
y se les solicitd su colaboracion para responder las preguntas.
3.4 Instrumento

Para la investigacion se utilizé el instrumento propuesto por Benzaquen (2013), donde
se considera a la administracion de la calidad como una funcion (Y) que depende de nueve
factores de la calidad y cada uno de estos factores dependen a su vez, de preguntas
especificas (desde X11 hasta X94). Cada factor puede incluir entre 2 a 5 preguntas
especificas. Como resultado de este analisis se establecié una medida de la implementacion

de la gestion de calidad.

Y=£(X1,X2,X3,X4,X5,X6,X7,X8,X9).
Y=fXi) i=12,..9
X=fx) 1=1,2,.9;j=12,.k;k=2345
El estudio considero los lineamientos planteados por Benzaquen (2013), donde se us6

el promedio simple para el modelo matematico:

Xij = ~2m=1% m 2)

Donde Xij representa el promedio de la puntuacion obtenida para cada pregunta. Los
nueve factores son:
e Alta Gerencia,
e Planeamiento de la calidad,

e Auditoria y Evaluacién de la calidad,
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e Diseo del Producto,

e (Gestion y Calidad del Proveedor,

e Control y mejoramiento del proceso,

e Educacion y Entrenamiento,

e C(Circulos de Calidad, y

e Enfoque hacia la satisfaccion del cliente.

Con el marco de estos nueve factores se plantearon 35 preguntas que constituyen la
encuesta realizada a los administradores o gerentes de las estaciones de servicio de GNV.
Este cuestionario tenia como objetivo recoger las opiniones sobre la implementacion del
TQM en las empresas. Se utilizo el cuestionario que fue utilizado y respondido via telefonica
donde la duracion de la encuesta fue de 20 minutos. La encuesta estaba estructurado con
preguntas cerradas mediantes una escala del 1 al 5 puntos y agrupadas de acuerdo a los nueve
factores del TQM.

Los datos recogidos fueron registrados, analizados y tabulados al 100%, luego la
informacion fue trasladada a diferentes tablas que facilitaron su analisis, posteriormente se
realiz6 una comparacion de los resultados de las empresas con SGC respecto a las que no

tienen, los resultados obtenidos se muestran en el grafico radar mostrado en la figura 7.

3.5 Analisis e Interpretacion de Datos

Los representantes de las estaciones de servicio, respondieron a las preguntas
clasificando su respuesta en una escala Likert de cinco puntos. Las equivalencias fueron las
siguientes: (a) 1= Totalmente en desacuerdo; (b) 2= En desacuerdo; (c) 3= Neutral; (d) 4= De
acuerdo y (e) 5= Totalmente de acuerdo.

Para validar la hipotesis planteada referida a si las empresas del sector
comercializacion de GNV en el Pert con un SGC tienen diferencias significativas en los

factores de calidad de aquellas empresas que no tienen SGC, se utilizo6 la prueba T Student,
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para lo cual se verifico que la poblacidn tenga una distribucion normal y exista
homogeneidad en sus varianzas. Para la prueba de Normalidad se utilizé la prueba de
Kolmogorov — Smirnov, y para la prueba de varianzas se utilizo6 la prueba de Levene.
3.6 Validez y Confiabilidad

Al momento de contactar con los administradores y/o gerentes de las estaciones de
servicio de GNV se indico que no era necesaria su identificacion, pero que si se tendria como
referencia la ubicacion de la estacion de servicio. Antes de realizar las encuestas telefonicas,
se solicitd verbalmente a los participantes su consentimiento voluntario en la investigacion.
Para formalizar el proceso, se le indic al participante que la encuesta seria grabada. Las
encuestas telefonicas fueron andnimas, sin embargo se asegurd que los responsables de
responder las preguntas fueran los personas cuyas funciones estén relacionadas a temas de
calidad (administrador o gerente).

Para validar los resultados de la investigacion se verifico los datos obtenidos con el
Alfa de Cronbach, que mide el grado de coherencia asociada a la relacion entre las preguntas
y los factores evaluados en el instrumento de medicion. La interpretacion de los valores
obtenidos fue importante a la hora de validar la presente investigacion. Mientras se obtengan
valores del Alfa de Cronbach més cercanos a la unidad, la confiabilidad serd mejor, siendo
valores apropiados 0.7 y 0.8. Sin embargo Hatcher (1994) indic6 que valores de Alfa de
Cronbach mayores de 0.5 pueden ser considerados aceptables cuando se presenta en menor

frecuencia en el estudio.

3)

Donde:
k: Numero de items.

Si: Varianza del instrumento
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St: Total de varianza de cada items.
3.7 Resumen

El estudio de la relacion entre el TQM y el nivel de la calidad en el Sector
Comercializacion de GNV, esta basado en una investigacion no experimental, siguiendo un
enfoque cuantitativo de alcance descriptivo-explicativo y de disefio transeccional.

La poblacion identificada es de 244 estaciones de servicio que comercializan GNV,
las cuales estan ubicadas a nivel nacional. Se logro obtener 70 encuestas obteniendo un nivel
de confianza del 95% y un margen de error del 10%. La recoleccion de datos se realizo en
coordinacién con los gerentes o administradores de las estaciones de servicio entre junio del
2014 y mayo del 2015 definiendo una fecha y hora para realizar la encuesta telefonica. Los
gerentes y administradores de las estaciones de comercializacion de GNV son los
responsables de la administracion de la calidad y la operacion.

Para evaluar la confiabilidad de las preguntas del cuestionario se utilizo el Alfa de
Cronbach y para el andlisis de la informacion recabada se realiz6 la Prueba T Student en los
resultados obtenidos de las muestras. La encuesta cuenta con 35 preguntas y utiliza la escala
de Likert. En el siguiente capitulo mostraremos los resultados obtenidos con el desarrollo de

esta metodologia.
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Capitulo 1V: Resultados y Anélisis

En este capitulo se detallan y analizan los resultados generados por las encuestas del
presente estudio. Se muestran las tablas obtenidas del andlisis de Alpha de Cronbach asi
como el instrumento de medicion y la Prueba T Student, con la finalidad de validar los
niveles de calidad percibidos por las empresas del sector comercializaciéon de GNV en el Pert
que poseen un SGC y las que no, respecto a los nueve factores de calidad del TQM.

4.1 Test de Validez

Para medir la confiabilidad del cuestionario como herramienta de medicion del TQM
se calculo el Alfa de Cronbach. En ese sentido, George y Mallery (2003) indicaron que un
resultado del Alpha de Cronbach es aceptable si es mayor a 0.7. Para tal caso se asume que
las preguntas son confiables, es decir la medicion del factor al que estan asociadas es real.
Sin embargo Hatcher (1994) indic6 que valores de Alfa de Cronbach mayores de 0.5 pueden
ser considerados aceptables cuando presentan una baja frecuencia en un estudio, del mismo
modo Nunnally (1978), postul6 que valores de Alfa de Cronbach mayores de 0.5 son
aceptables si son minoria en un estudio.

Cuando se calculo el Alfa de Cronbach del cuestionario de 35 preguntas, se obtuvo
siete factores con puntaje mayor a 0.7 y dos con puntaje entre 0.5 y 0.7. El detalle de los
calculos realizados del Alfa de Cronbach para cada factor de calidad del TQM puede verse en
la tabla 3.

Para el analisis de las encuestas realizadas en el sector Comercializacion de GNV, se
requirio el uso de programas especializados en estadistica como el SPSS version 18 y el
Software CRM. Con los datos obtenidos en el estudio se pudo concluir que las preguntas son
confiables y miden de manera fehaciente el factor al que estan asociados; demostrando que es
un instrumento confiable donde predominaron los factores con valores de Alfa de Cronbach

mayores de 0.7.
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Tabla 3

Resultados Alpha de Cronbach

Eactor Alfa de N° de
Cronbach Preguntas
Alta Gerencia 0.81 5
Planeamiento de la calidad 0.70 3
Auditoria y Evaluacion de la calidad 0.50 3
Disefio del Producto 0.88 3
Gestion y Calidad del Proveedor 0.89 4
Control y mejoramiento del proceso 0.72 5
Educacion y Entrenamiento 0.50 4
Circulos de Calidad 0.75 4
Enfoque hacia la satisfaccion del 0.75 4

cliente

4.2 Perfil de Informantes

La investigacion se realizo sobre una poblacion de 244 empresas en el sector
Comercializacion de GNV a nivel nacional. La muestra final esta conformada por 70
encuestas realizadas entre junio del 2014 y mayo del 2015, con un margen de error del 10% y
un nivel de confianza del 95%. El perfil de las personas encuestadas fueron aquellas que
estan familiarizadas con conceptos de calidad y tienen poder de decision en las estaciones de
servicio, es decir, administradores o gerentes.

El detalle de las respuestas del cuestionario se muestran en el Apéndice D. Asimismo,
se trabajé con una muestra de datos validos de 70 encuestados de los cuales 37 empresas
(53%) indicaron que cuentan con SGC y 33 empresas (47%) sefialaron que no cuentan con
SGC. Respecto a las personas que respondieron las encuestas, 55 fueron respondidas por los
administradores de las estaciones de comercializacion de GNV representando el 78.6% de la

muestra, y 15 por Gerentes de Area, de acuerdo a la tabla 4.
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Asi mismo, los resultados obtenidos se muestran en la tabla 5, los cuales se agruparon

en base a las siguientes caracteristicas: (a) cantidad de trabajadores, (b) tiempo de fundacion

de empresas con y sin SGC, y (¢) tiempo que cuentan las empresas con SGC.

Tabla 4

Descripcion de la Muestra

Descripcion Cantidad (%)
Empresas que Cuentan con SGC

SI 37 53.0
NO 33 47.0
Cargo del Encuestado

Administrador de Estacion de Servicio 55 78.6
Gerente de Area o Jefe de Departamento 15 21.4

Tabla 5

Descripcion de las Empresas Encuestadas con y sin SGC

Descripcién (%0)
Cantidad de Trabajadores:

lalo 19.7
11a50 66.7
51a200 9.1

201 a mas 4.5

Tiempo de fundacion de empresa :

0 a5 afios 30.8
6 a 10 afios 36.9
11 a 15 aflos 12.3
16 a 20 afios 7.7

Mas de 20 afios 123
Tiempo de fundacion de empresa con SGC:

0 a5 afios 37.1
6 a 10 afios 314
11 a 15 afios 8.6

16 a 20 afios 5.7

Mas de 20 afios 17.1
Tiempo que las empresas cuentan con SGC:

1 a 3 afos 25.0
4 a7 afios 60.7
Mas de 8 aflos 14.3
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4.3 Prueba de Hipotesis

Para determinar si el valor del nivel de calidad percibido para cada uno de los factores
en las empresas que cuenta con SGC y las que no tienen son significativamente diferentes se
eligio la prueba T Student. Para aplicar la prueba T Student primero determiné que la
poblacion este distribuida normalmente y cuente con homogeneidad en sus varianzas.

Para la prueba de Normalidad se utilizé la prueba de Kolmogorov — Smirnov:

P-Valor >= a. Los datos provienen de una distribucién normal.

P-Valor < a. Los datos no provienen de una distribucion normal.

Obteniéndose:

P-Valor (Si poseen SGC) =0.20 > o =0.05

P-Valor (No poseen SGC) =0.20 > a=0.05

De los resultados obtenidos se pudo indicar que las empresas que si poseen SGC y las
que no poseen SGC si se comportan normalmente.

Para la prueba de varianzas se aplico la prueba de Levene:

P-Valor >= a. Las varianzas son iguales.

P-Valor < a. Existen diferencias significativas entre las varianzas.

Obteniéndose:

P-Valor=0.146 > a=0.05

De los resultados obtenidos se pudo indicar que las varianzas son iguales y los datos
provienen de una distribucion normal, por lo tanto si se pudo utilizar la prueba T Student
como instrumento de validacion.
Para utilizar la prueba de T Student plante6:

e La hipdtesis de la investigacion (H;) planted que las empresas del sector

comercializacion de GNV en el Pert con un SGC tienen diferencias significativas

en los factores de calidad de aquellas empresas que no tienen SGC.
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e La hipdtesis nula (Hyp) plante6d que las empresas del sector comercializacion de
GNV en el Perti con un SGC no tienen diferencias significativas en los factores de
calidad de aquellas empresas que no tienen SGC.

Para aceptar la hipotesis de la investigacion (H;) la prueba debe obtener un valor
menor o igual al nivel de significancia de 0.05; un resultado mayor a 0.05 significa que se
rechaza la hipotesis nula (Hp) y se acepta la hipotesis de la investigacion (H)).

En la tabla 6 se muestran los resultados de la prueba T Student, donde los resultados
de los nueve factores de la calidad alcanzaron valores menores a 0.05, por lo que se acept6 la
hipotesis de la investigacion (H;), demostrando que en todos los factores existe diferencias
significativas entre el nivel de calidad de las empresas que poseen SGC y las que no.

Los resultados indican una puntuacion de 3.94 para las estaciones de servicio que
tienen con SGC y de 3.45 para estaciones de servicio que no tienen. Estos resultados
responden a la pregunta de investigacion referida al nivel de significancia que tienen SGC y
de las que no tienen. De acuerdo a la informacién obtenida en la presenta investigacion,
podemos afirmar que las estaciones de comercializacion de GNV poseen un nivel promedio
de calidad percibida para cada factor del TQM de: 4.13 para Alta Gerencia- Liderazgo (X)),
4.01 para Planeamiento de Calidad (X3), 3.93 para Auditoria y evaluacion de la calidad (X3),
3.86 para Disefio del Producto (X4), 3.89 para Gestion y Calidad del Proveedor (Xs), 3.91
para Control y Mejoramiento del Proceso (X¢), 3.88 para Educacion y Entrenamiento (X7),
3.83 para Circulos de Calidad (Xg) y 4.03 para Enfoque Hacia la Satisfaccion del Cliente
(Xo), tal como se muestra en la tabla 7. Los dos factores con mayor calificacion son Alta
Gerencia y Enfoque hacia la satisfaccion del cliente. Los de menor calificacion son Disefio

de Producto y Gestion y Circulo de Calidad.
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Tabla 6

Prueba T para igualdad de medias

Prueba T

Varianzas Iguales

p-t
Alta Gerencia - Liderazgo - X1 0.001
Planeamiento de Calidad - X2 0.002
Auditoria y Evaluacion de la Calidad - X3 0.001
Disefio del Producto - X4 0.001
Gestion y Calidad del Proveedor - X5 0.002
Control y mejoramiento del proceso - X6 0.000
Educacion y Entrenamiento - X7 0.000
Circulos de Calidad - X8 0.000
Enfoque hacia la satisfaccion del cliente - X9 0.000

Nota. P-t <0.05: se rechaza la HO. P-t > 0.05: se acepta la H,

Se pudo observar que la pregunta respondida con mayor calificacion es: La empresa
realiza una evaluacion en general de los requerimientos de los clientes (Xo4). La segunda
pregunta con mayor calificacion es la referente a: si la alta gerencia busca el éxito de la
empresa a largo plazo (Xs).

Asimismo, existe entre los encuestados una percepcion elevada sobre cuanto la alta
gerencia alienta la participacion de los empleados en la Gestion de la Calidad (X;,). Lo
mismo puede decirse sobre la disposicion fisica de los equipos y su funcionamiento el
mantenimiento (Xg;) y la referida a la satisfaccion del cliente (Xo,).

Con respecto a las preguntas con menor calificacion resaltan: la baja utilizacion de la
herramienta benchmarking (X33) y si la empresa ha obtenido ahorros por los circulos de
calidad (Xg3). Asi mismo la percepcion de los encuestados es pobre con respecto a la atencion

de los empleados hacia las quejas de los clientes (Xo3).
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Tabla 7

Comparacion de Valores Promedios

Estaciones de Servicio de GNV

(2014)
Con Sin

Factores SGC SGC Total
Alta Gerencia - Liderazgo - X1 4.13 3.72 3.94
X11: La alta gerencia participa activamente en la Gestion de la 408 380 3.96
Calidad en la empresa. ’ ’ ’
X12: La alta gerencia alienta firmemente la participacion de los 494 373 4
empleados en la Gestion de la Calidad. ' '
X13: La alta gerencia se reune de manera regular para discutir temas 397 319 36
relacionados con la Gestion de la Calidad. ' ' '
X14: La alta gerencia proporciona los recursos apropiados para 403 35 378
elevar el nivel de la calidad. ' ' '
X15: La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo. 4.33 43 4.32
Planeamiento de Calidad - X2 4.01 3.57 3.8
X21: La empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la 414 375 3.96
calidad. ' ' ’
X22: La empresa presta atencion al cumplimiento y éxito de sus 3.95 353 375
politicas y planes relacionados con la calidad. ' ' '
X23: La empresa involucra a sus empleados para hacer las politicas y 3.94 335 367
planes de calidad. ' ' ’
Auditoria y Evaluacion de la Calidad - X3 3.93 3.49 3.72
X31: La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones. 4.19 3.97 4.09
X32: La empresa evalua regularmente sus politicas y planes de la 411 341 378
calidad. ' ' ’
X33: El benchmarking se utiliza ampliamente en la empresa. 3.44 3.12 3.24
Disefio del Producto -X4 3.86 3.19 3.55
X41: Los requerimientos de los clientes son plenamente 3.7 3.48 36
considerados en el disefio del producto. ' ' '
X42: La empresa invierte en el disefio del producto. 3.97 33 3.66
X43: La empresa tiene un método para desarrollar el disefio del
producto, 3.94 2.87 3.45
Gestion y Calidad del Proveedor - X5 3.89 3.45 3.68
X51: La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo 3.75 3.67 371
plazo con sus proveedores. ) ) )
X52: La empresa posee informacion detallada acerca del desempefio 381 331 358
de los proveedores en cuanto a calidad. ' ' ’
X53: La calidad de los productos que los proveedores suministran a 414 403 409

la empresa es adecuada.
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3.83 3.46 3.33
proveedores.
Control y Mejoramiento del Proceso - X6 3.91 3.46 3.7
X61: El proceso operativo en la empresa satisface los requerimientos
. 3.78 3.55 3.67
de plazo de entrega de los clientes.
X62: Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo en
. ) 4.22 4.03 4.13
la empresa funcionan apropiadamente.
X63: Lgs equipos operativos de la empresa reciben buen 386 3.7 397
mantenimiento.
X64: La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la
Calidad para el control y mejoramiento del proceso (Diagrama de
Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de Verificacion, 3.67 2.75 3.24
Diagrama de Pareto, Histograma, Graficos de Control, Diagrama de
Relaciones).
X65: La empresa implementa el control de calidad con eficacia. 4 3.2 3.64
Educacién y Entrenamiento - X7 3.88 3.39 3.65
X71: La mayoria de empleados de la empresa reciben educacion y
. . 3.7 3.48 3.6
entrenamiento en cuanto a calidad.
X72: La mayoria de los empleados de la empresa son capaces de
o . . . 3.95 3.22 3.61
utilizar las herramientas para la gestion de la calidad.
X73: Los empleados de la empresa se encuentran activamente
. . ) . 4.08 3.47 3.8
involucrados en las actividades relacionadas con la calidad.
X74: La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la calidad 378 331 357
es fuerte.
Circulos de Calidad - X8 3.83 3.15 3.51
X81: La empresa esta capacitada para realizar circulos de calidad. 4 3.09 3.57
X82’: La mayoria Fie los empleados de la empresa realiza actividades 3381 3.09 3.48
de circulos de calidad.
X83: Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los circulos 336 334 3.62
de calidad en la empresa.
X84: La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad. 3.58 3.14 3.38
Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente - X9 4.03 342 3.73
X91: La empresa cuenta con medios para obtener informacion sobre 389 347 3.66
los clientes.
X?Z: La empresa 1~leva a cabo una encuesta de satisfaccion del 492 391 3.63
cliente todos los afos.
X93: El personal de todos los niveles de la empresa presta atencion a
. - : . 3.63 345 3.77
la informacion sobre las quejas de los clientes.
X94: La empresa reahzq una evaluacion general de los 438 3.55 385
requerimientos de los clientes.
Valor Promedio (Y) 3.94 3.45 3.71

Nota. Los Valores del 1 al 5 significan: (a) 1- Totalmente en desacuerdo, (b) 2- En desacuerdo, (c) 3- Neutral, (d) 4- De

acuerdo y (e) 5- Totalmente de acuerdo.
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La figura 7 muestra el comparativo de los resultados obtenidos por factores,
comparando las empresas que indican que cuentas con SGC y las que no cuentan, se puede
apreciar que las empresas que cuentan con SGC lograron mayor puntaje en los nueve factores

del TQM. El patron obtenido es similar al que se obtuvo del estudio de base de Benzaquen

(2013).

Figura 7. Comparacion de Factores en Empresas con y sin Sistema de Gestion de Calidad.

La mejora en los nueve factores del TQM con la implementacion de los SGC en las
empresas se explica porque la implementacion de los SGC mejora el desempeio de todas las
categorias de TQM, de acuerdo con lo indicado por Gotzamani y Tsiotras (2001). En
concordancia por lo expresado por Escanciano, Fernandez y Vasquez (2001), los SGC si

contribuye a los resultados positivos del TQM.
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Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones

En el presente capitulo se describen las conclusiones y recomendaciones identificadas
a partir de los resultados de la investigacion realizada al Sector Comercializacion de GNV en
el Pert.

5.1 Conclusiones

El proposito general de la investigacion fue comparar los niveles de calidad percibidos
en las empresas del Sector Comercializacion de GNV en el Perti que poseen un SGC de las
empresas que no lo tienen, considerando los nueve factores del TQM propuestos por
Benzaquen (2013).

El resultado de la prueba T, dio como resultado un nivel de significancia menor a
0.002 en los nueve factores. Al encontrase este valor por debajo de 0.05, todos los factores
compatibilizaron con la hipétesis planteada. Este resultado valido que las empresas del sector
comercializacion de GNV en el Pert con SGC tienen diferencias significativas en los factores
de calidad de aquellas empresas que no tienen SGC.

La poblacion es de 244 estaciones de servicio, la muestra estd conformada por 70
empresas de las cuales el 53% indicaron tener un SGC, mientras que las estaciones de
servicio que no tienen un SGC representan el 47%. Las encuestas se realizaron entre junio
2014 y mayo 2015 con un margen de error 10% y un nivel de confianza del 95%

Los datos parecieran indicar que en el primer factor Alta Gerencia - Liderazgo (X)
existe una diferencia significativa. Las diferencias aparentan ser notables en la sub variable
Xj3: La alta gerencia se retine de manera regular para discutir temas relacionados con la
gestion de la calidad, obteniéndose una diferencia de 0.78 a favor de las empresas que
cuentan con un SGC. Por otro lado la menor diferencia se obtuvo en la sub variable X;s: La
alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo, obteniéndose una diferencia de 0.03 a

favor de las empresas que cuentan con un SGC.
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Respecto al segundo factor Planeamiento de la Calidad (X3), los datos parecieran
indicar que existe una diferencia importante. Esta diferencia se hace mas notaria en la sub
variable X53: La empresa involucra a sus empleados para hacer las politicas y planes de
calidad, obteniéndose una diferencia de 0.59 a favor de las empresas que cuentan con un
SGC. Por otro lado la menor diferencia se obtuvo en la sub variable X,;: La empresa tiene
metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad, obteniéndose una diferencia de 0.39 a
favor de las empresas que cuentan con un SGC.

En cuanto al factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad (X3), los datos obtenidos
sugieren que existe diferencia en las empresas que han desarrollado algin SGC. Esta
diferencia se hace mayor en la sub variable X3,: La empresa evalua regularmente sus politicas
y planes de la calidad, obteniéndose una diferencia de 0.7 a favor de las empresas que
cuentan con un SGC. Por otro lado la menor diferencia se obtuvo en la sub variable X3;: La
empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones, obteniéndose una diferencia de
0.22 a favor de las empresas que cuentan con un SGC.

Al referirnos al cuarto factor Disefio del Producto (X4), los datos parecieran indicar
que existe una diferencia significativa. Esta diferencia se hace mayor en la sub variable
asociada X43: La empresa tiene un método para desarrollar el disefio del producto,
obteniéndose una diferencia de 1.07 a favor de las empresas que cuentan con un SGC. Por
otro lado la menor diferencia se obtuvo en la sub variable X4;: Los requerimientos de los
clientes son plenamente considerados en el disefio del producto, obteniéndose una
diferencia de 0.22 a favor de las empresas que cuentan con un SGC.

Con respecto al quinto factor, Gestion y Calidad del Proveedor (Xs), los datos
parecieran indicar que existe una diferencia significativa. Esta diferencia se hace mas notable
en las sub variables Xs4: La empresa posee informacion detallada acerca del desempetio de

los proveedores en cuanto a la calidad, obteniéndose una diferencia de 0.5 a favor de las
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empresas que cuentan con un SGC. Por otro lado la menor diferencia se obtuvo en la sub
variable Xs;: La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo plazo con sus
proveedores, obteniéndose una diferencia de 0.08 a favor de las empresas que cuentan con un
SGC.

Sobre el sexto factor, Control y Mejoramiento del Proceso (Xs), los datos logrados
aparentan que existe una diferencia significativa. La diferencia se hace mas notable en las sub
variables asociadas Xe4: La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad
para el control y mejoramiento del proceso (Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa, Lista
de Verificacion, Diagrama de Pareto, Histograma, Graficos de Control, Diagrama de
Relaciones), obteniéndose una diferencia de 0.92 a favor de las empresas que cuentan con un
SGC. Por otro lado la menor diferencia se obtuvo en la sub variable X¢3: Los equipos
operativos de la empresa reciben buen mantenimiento, obteniéndose una diferencia de 0.16 a
favor de las empresas que cuentan con un SGC.

Sobre el sétimo factor objetivo Educacion y Entrenamiento (X7), los datos parecieran
indicar que existe una diferencia significativa. Esta diferencia pareciera ser mayor en la sub
variable asociada X7,: La mayoria de los empleados de la empresa son capaces de utilizar las
herramientas para la gestion de la calidad, obteniéndose una diferencia de 0.73 a favor de las
empresas que cuentan con un SGC. Por otro lado la menor diferencia se obtuvo en la sub
variable X7;: La mayoria de empleados de la empresa recibe educacion y entrenamiento en
cuanto a la calidad, obteniéndose una diferencia de 0.22 a favor de las empresas que cuentan
con un SGC.

Sobre el factor Circulos de Calidad (Xs), los datos parecieran indicar que existe una
diferencia significativa. Esta diferencia aparentan ser mayor en la sub variable asociada Xs;:
La empresa esta capacitada para realizar circulos de calidad, obteniéndose una diferencia de

0.91 a favor de las empresas que cuentan con un SGC. Por otro lado la menor diferencia se
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obtuvo en la sub variable Xs4: La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad,
obteniéndose una diferencia de 0.41 a favor de las empresas que cuentan con un SGC.

El noveno factor Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente (Xo), los datos parecieran
indicar que existe una diferencia significativa. Esta diferencia aparentan ser mayor en las sub
variables Xo,: La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del cliente todos los afos,
obteniéndose una diferencia de 1.08 a favor de las empresas que cuentan con un SGC. Por
otro lado la menor diferencia se obtuvo en la sub variable Xo3: El personal de todos los
niveles de la empresa presta atencion a la informacion sobre las quejas de los clientes,
obteniéndose una diferencia de 0.18 a favor de las empresas que cuentan con un SGC.

5.2 Aporte Teorico

La investigacion se presenta como la primera base tedrica de soporte para el disefio de
estrategias relacionados a los SGC en el Sector Comercializacion de GNV. El aporte tedrico
identificado en el presente estudio demuestra que es factible el uso del instrumento de
medicion del modelo propuesto por Benzaquen (2013) como herramienta de medicion de la
calidad en el Sector Comercializacion de GNV en el Pert.

La base para la aplicacion de un SGC en las estaciones de servicio de GNV en el Peru,
pueden ser obtenidas a partir de los lineamientos de OSINERGMIN, MEN e INDECOPI,
puesto que estos organismos gubernamentales supervisan la operacion de las estaciones de
servicio. Asimismo los parametros de calidad de aire mostrados en el DS 003-2008 MINAN
Estandares de Calidad Ambiental para Aire, son controlados y supervisados por la OEFA.
Estos pardmetros son monitoreados por las estaciones de servicio con una frecuencia
trimestral, donde su gestion forma parte del SGC.

5.3 Aporte Préctico
Los resultados del presente estudio contribuyen a fundamentar la opinion sobre la

conveniencia de implementar un sistema de gestion de la calidad (SGC), como un paso
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previo hacia el logro de una administracion de la calidad total (TQM) que permita satisfacer y
superar los requerimientos de los clientes. Incluso las mismas empresas identifican la
necesidad de implementar politicas referidas al sistema de cobro, seguridad y recaudo con el
fin de evitar pérdidas y robos, permitiendo identificar una adecuada planificacion de la
gestion.

Por otro lado, permite identificar la necesidad de realizar promociones referidas a los
consumos de gas natural vehicular que incentiven incrementos en las ventas y la necesidad de
realizar controles sobre los niveles de calidad y seguridad en las estaciones de servicio.
Muestra una oportunidad de mejora en el sector de capacitar en el uso de las herramientas de
Control de la Calidad, las cuales pueden estar enfocadas a mejorar la atencion hacia el
consumidor.

Asimismo la identificacion de los procesos entorno a un SGC permite la realizacion
de auditorias y controles que permiten encontrar diferencias en los volimenes
comercializados, los cuales se traducen en mejores resultados econémicos para las empresas.
5.4 Recomendaciones

e Las estaciones de servicio tienen un total de tres turnos distribuidos en ocho horas

de trabajo. Se recomienda definir fechas mensuales para capacitar de forma
especifica en el diagrama causa efecto y hoja de verificacion debido a su facilidad
de aplicacion y rapidez para la identificacion de oportunidades de mejora, estas
herramientas forman parte de las siete herramientas de control de la calidad.
Asimismo se sugiere el uso de la técnica de los cinco porque, debido a que facilita
resolver fallas en los procesos.

e Se recomienda que los despachadores de la estacion de servicio tengan formacion

técnica en temas relacionados con el gas natural y reparaciones mecéanicas. Con
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ello se facilitard la comprension, identificacion y solucion de los problemas, por lo
que se sugiere contratacion de personal con estudios técnicos.

El administrador y/o gerente general de la estacion de servicio debera mantener
reuniones de coordinacion con los despachadores, donde evalten las quejas y
condiciones negativas identificadas que afectan a la calidad en el servicio. Estas
reuniones son de vital importancia para mejorar los resultados obtenidos en el
factor Alta Gerencia, se recomienda realizar estas reuniones mensualmente.

En el desarrollo del presupuesto anual, se debe asignar una partida para temas
relacionados con la capacitacion, promocién del personal e inversiones que
aseguren la continuidad de las operaciones. El control y desarrollo del presupuesto
deberd estar a cargo la alta gerencia, con ello se lograra asegurar y continuar con
el sistema de calidad.

Se recomienda realizar capacitaciones referidas a conocer las especificaciones
técnicas de las gasolinas y del gas natural, las cuales permitan tomar accion ante
una situacion de emergencia, logrando un mejor control de la misma.

La alta gerencia debera mantener programas de mantenimiento preventivos a los
equipos los cuales permitan a las estaciones de servicio mantener la continuidad
de las operaciones. Asimismo, los recursos deben ser asignados en el presupuesto
anual.

A pesar de existir un Unico proveedor de gas natural, que es la empresa Calidda
S.A se debe implementar evaluaciones periddicas, con fin de evaluar el
mantenimiento al sistema de ingreso de gas a la estacion, cortes imprevistos de
suministro y presencia de elementos contaminantes como agua u otros elementos,

con ello la estacion de servicio podra identificar posibles acciones a mejorar.
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Finalmente, se recomienda que las empresas implementen un SGC ya que serd un
primer paso en el mejoramiento de los resultados de las practicas TQM; sin
embargo, lo mas relevante sera la implementacién de mejora continua en todas las
actividades realizadas para ir mejorando paulatinamente los resultados de los

nueves factores de la calidad evaluados en la presente investigacion.
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Apéndice A: Poblacion del Sector Comercializacion de GNV.

Nro Razén Social Direccién
Repsol Comercial S.A.C. Av. Primavera 1204-1212 Esquina Con Jeronimo De Aliaga Sur Lima / Lima / Santiago
1 De Surco
2 |Estacion De Servicios Gio S.A.C. Av. Pachacutec N° 3859 Aa.Hh. Cesar Vallejo Lima / Lima / Villa Maria Del Triunfo
3 [Coesti S.A. Av. Nicolas Ayllon N° 2162 Lima / Lima / Ate
4 |Transportes Las Vegas S.A Av. Alfredo Mendiola N° 6200 - Urb. Molitalia Lima / Lima / Los Olivos
. P Av. Universitaria Norte Lote 1 De La Mz. C Urb. Residencial Comercial Los Olivos
Petrocentro Universitario S.A.C. . . .
Lima / Lima / Los Olivos
6 |Coesti S.A. Av. Javier Prado 2504, Esquina Calle Flora Tristan Lima / Lima / Magdalena Del Mar
Félix Matos Camac Av. Pachacute‘c Esquina @n Lloque quanqw Mz. Z,‘Lote 9 Anexo 22, Pampa
Cantogrande Jicamarca Lima / Huarochiri / San Antonio
Repsol Comercial S.A.C. Av. Aramburu N° 904 908 912 Y 918 Esq. Calle Las Tiendas Lima / Lima / Surquillo
Coesti S.A Av. Caminos Del Inca N° 110-134,Sub Lote 8-A, Mz. N Urb. San Juan Bautista De
9 ) Villa-Primera Etapa Lima / Lima / Chorrillos
10 Coesti S.A Av. Del Hercito N° 110 - 112 Esquina Con Av. Brasil Lima / Lima / Magdalena Del Mar
11 |Clean Energy Del Pert S.R.L. Av. Naranjal N@ 299 Urb Naranjal Lima / Lima / Independencia
Prolongacion Av. Defensores De Lima N° 893-895 Y Calle Cerro Azul N° 227 - 237,
12 Sur Export ELR.L. . . ) . A
Urb. San Ignacio De Monterrico Lima / Lima / San Juan De Miraflores
13 Coesti S.A Av. Santiago De Surco Esq. Con Av. Los Proceres Lima / Lima / Santiago De Surco
Estacién Pachacttec S.A.C Ay. Defensores De Lima Y Jr. Torres Paz, Pamplona Baja Lima / Lima / San Juan De
14 Miraflores
Coesti S.A Av. Benavides Esq. Av. Caminos Del Inca N| 2009-2017, Urb. Las Gardenias 3ra.
15 T Etapa Lima / Lima / Santiago De Surco
16 |Gaspetroleo S.A.C. Av. Nicolas Ayllon Esquina Con Av. La Molina Lima / Lima / Ate
Peruana De Estaciones De Servicio |Interseccion De La Av. Angamos N° 1401 Y La Calle San Lorenzo Lima / Lima /
17 |s.A.C Surquillo
18 |Chie S.A.C Jr. Orbegoso N° 300, Esquina Con Jr. Huaraz Lima / Lima / Brefia
Asesoria Comercial S.A. Av. Brasil N° 4191 Esq. Con Av. Del Hercito Y Jr. Hipolito Unanue Lima / Lima /
19 Magdalena Del Mar
Grifo Dennis S.A.C. Av. Nestor Gambetta S/N Esq. Calle 6,Sub Lote 1, Urb. Ind.Oquendo Lima / Callao /
20 Callao
21 [Formas Metélicas S.A Av. Argentina N° 915 Sublote A-2 Mz. 102 - Urb. Fundo Lazo Lima / Lima / Lima
Combustibles Y Servicios Srl Ay. Luis qutero S/N (Antes Av. San Pedro N° 339) Urb. Miraflores, | Etapa. Piura /
22 Piura / Castilla
. } Av. Los Cisnes, Sublt.2,Parcela Paraiso Esq. Av. Ramiro Priale Lima / Lima /
Inversiones Picorp S.A.C. .
23 Lurigancho
Bac Petrol S.A.C Ay. Guardla.Clvn N° 203 Con Av. Los Gorriones Urb. Parcelacion La Campifia Lima /
24 Lima / Chorrillos
Peruana De Estaciones De Av. Paseo De La Republica N° 5521 Esquina Con La Av Ricardo Palma Lima / Lima /
25 [servicios S.A.C. Miraflores
26 |Asesoria Comercial S.A. Av. Tingo Maria N° 1711 Lima / Lima / Brefia
27 |Inversiones Picorp S.A.C. Av. Jose Granda N° 3210 Urb. H Establo Lima / Lima / San Martin De Porres
Estacion De Servicio Santa Rosa Av. Santa Rosa N° 274 Lima / Lima / Santa Anita
28 |S.RL.
29 [Bac Petrol S.A.C Av. Nicolas Ayllén N° 2237 Lima / Lima / Ate
. Av. Simon Bolivar 496 - 498, Esquina Jr. Belgrano 110 - 120 Lima / Lima / Pueblo
Aba Singer .
30 Libre
Estacion De Combustibles Huaraz |Av. Fernando Leon De Vivero Esq. Pasaje Los Angeles S/N Sub Lote 4alca/lca/
31 |SsA.C Ica
Estacion De Servicios Herco S.A. Av. Néstor Gambetta S/N Sub Lote 1 Sub Lote 1a Ex-Fundo Marquez Lima / Callao /
32 Callao
Corporacion De Servicentros Av. Eimer Faucett N 2900 Lima / Callao / Callao
33 |SA.C
34 |Nestor Salcedo Guevara Carretera Central Km 16.50 Lima / Lima / Ate
35 |Estacion Finlandia ELR.L Av Siete Mz 9. Lote 02-A Ica/ Ica / La Tinguifia
Peruana De Estaciones De Carretera Central Km 16 (Av. Nicolas Ayllon S/N Mz A Lote 1 Programa De Vivienda
36 |Servicios S.A.C. Las Praderas Lima / Lima / Ate
37 |Grifos Vito S.A. Av. H Sol 101-Canto Grande Lima / Lima / San Juan De Lurigancho
Peru_ar?a De Estaciones De Av La Paz N° 1200, Esquina Con Av Francisco De Zela Lima / Lima / San Miguel
38 [servicios S.A.C.




71

Nro Razdén Social Direccién
Estacion De Servicios Monte Av. Aviacion 4269, 4285 Esquina Calle Clara Barton 121 Lima / Lima / Surquillo
39 |Everest S.A.C.
Av. Prolongacion Pachacutec N° 5295 (Antes:Av. Pachacutec 5295 Mz T Lt. 9
Grifos Espinoza S.A. Sociedad Union De Colonizadores De La Tableda De Lurin -Vmt) Lima / Lima / Villa
40 Maria Del Triunfo
Importauones Exportaciones San Av. Nicolas Arriola N° 2140 Esq. Av. San Luis Lima / Lima / San Luis
41 |Luis S.A.
42 |Coesti S.A. Av. Javier Prado Este S/N Cuadra 44 Lima / Lima / Santiago De Surco
43 ;:;psrﬁsentauones E Importaciones Autopista Ramiro Priale 5747-5749 Y Sublote 53-A Lima / Lima / Lurigancho
44 [Coesti S.A. Fundo La Vifia Azabache Lotes 53, 54 Y 55 Ica / Chincha / Chincha Baja
45 |Energigas S.A.C. Av Argentina 1830-1858 Lima / Lima / Lima
Cooperativa De Servicios Multiples Av. Venezuela N° 3343 Esq. Aristides Del Carpio Lima / Lima / Lima
46 |Alas Peruanas
Av. Prolongacién Pachacutec N° 5295 (Antes:Av. Pachacutec 5295 Mz T Lt. 9
Grifos Espinoza S.A. Sociedad Union De Colonizadores De La Tableda De Lurin -Vmt) Lima / Lima / Villa
47 Maria Del Triunfo
48 |Estacion E Ovalo E.LR.L. Av. Fernando Leon De Vivero S/N Lote 2 Predio Monterrico Ica / Ica/ Ica
4o Servicentro Bl Asesor S.A.C. Av. Huarqchln N 905, Esquma_ Con Av. Huancaray, Mz H1 Lts 2,3,4,5Y 6 Urb. EH
Asesor Lima / Lima / Santa Anita
50 |Grifos Espinoza S.A. Carretera Panamericana Sur Km. 300 Sublote B lca/Ica/lca
51 [Inversiones Lumarco S.A. Av. Nicolas Ayllon 8710-8720 Lima / Lima / Ate
52 |Coesti S.A. Av. Canada N°° 1189-1191 Esq. Victor Alzamora Lima / Lima / La Victoria
53 [Servicentro Julia S.A.C. Av. Javier Prado Oeste N° 900,940,944 Y946 Lima / Lima / Magdalena Del Mar
Estacion De Servicios Villa S.A.C. Av. Maria .Relche .S/N_ Secto_r li Am_pllauor_l 4ta Etapa Sector 2 Mz. N Lt. 22
54 Prolongacion Habitacional Lima / Lima / Villa El Salvador
55 |Red Operadora De Energia Sac Av. Pachacutec 1700 Lima / Lima / Villa Maria Del Triunfo
Estacion De Servicios Grifo Master |Av. Alfredo Mendiola Esqg. Con Calle 12, Mz. E, Lts. 05 Al 13 Y 16 Al 23 Lima / Lima /
56 [SRL. Los Olivos
Adm|r.1|stradora De Servicios ¥ Av. Jaime Bauzate Y Meza 1050 Lima / Lima / La Victoria
57 [Asociados S.A.C.
. Av. Mariscal Oscar R. Benavides N° 871 (Antes: Av. Colonial Esqg. Av. Tingo Maria)
Coesti S.A. . . .
58 Lima / Lima / Lima
59 [Coesti S.A. Av. Guardia Civil 333 Lima / Lima / Chorrillos
. Av. Quilca Con Calle 10 - Urb San Alfonso Santa Irene Mz. A Lt. 01 Y 02 Lima /
Coesti S.A.
60 Callao / Callao
61 |Asesoria Comercial S.A. Av. Elmer Faucett N° 384 Lima / Lima / San Miguel
. Av. Faustino Sanchez Carrion N° 471, Esq, Con Jr. Estados Unidos Lima / Lima /
Coesti S.A. .
62 Jesus Maria
Av. Universitaria Norte N° 9957, Mz. A1, Lts. 4,5,6 Y 7, Urb. La Alborada Segunda
Gruppe Ar S.A.C . .
63 Etapa Lima / Lima / Comas
. Av. Pachacutec Mz. C, Lotes 1, 2 Y 3, Cc Jicamarca, Anexo 22 Lima / Huarochiri /
Garodi S.R.L. -
64 San Antonio
65 |Coesti S.A. Av. Republica De Colombia N° 105 - 109 Lima / Lima / San Isidro
Grifo Santo Domingo De Guzman Av. _Ramro Priale Cod._ H’edlo_/ParceIa_ L, Sublotes 28b Y 23a, Asociacion Dignidad
66 Nacional Con Frente Lima / Lima / Lurigancho
. . Carretera Panam Norte Km 423, Mz D. Lotes 1,2,3,4, Lot Ind Gran Trapecio Ancash /
Grifos Espinoza S.A. )
67 Santa / Chimbote
68 [E& A Inversiones S.A Av. Pachacutec N° 5955 Lima / Lima / Villa Maria Del Triunfo
69 |Coesti S.A. Av. La Molina N° 580 Esq. Calle Las Mandarinas Lima / Lima / La Molina
Clean Energy Del Perti S.RL. Av. Mlcgela Bastidas Esg. Con Av. 200 Millas S/IN Mz C-5 Lote 12 Sector 3 Lima /
70 Lima / Villa Bl Salvador
. Av. Préoceres De La Indepencia N° 104, Urb Zarate Lima / Lima / San Juan De
Coesti S.A .
71 Lurigancho
72 |Grifos Espinoza S.A Av. Alfredo Mendiola N° 3550 Esq. Con Pablo Olavide Lima / Lima / Independencia
73 |Grifos Espinoza S.A Carretera Panamericana Norte Km. 27.5 Lima / Lima / Puente Piedra
74 |Coesti S.A Av. La Marina N° 2185 Lima / Lima / San Miguel
75 |Gasolineras S.A. Av. 28 De Julio N° 159 Esquina Con La Av. Brasil Lima / Lima / San Luis
6 Asesoria Comercial S.A Av. Del Eercito N° 965,967 Y 973 Lts. 1,3,17,18 Y 16c Mz 68 Urb. San Felipe Lima /

Lima / Magdalena Del Mar
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Nro Razén Social Direccién
77 |Centrogas Vista Alegre S.A.C. Av. Nicolas Ayllon N° 4706 (Lote A-Fundo Vista Alegre) Lima / Lima / Ate
78 |Grifos Espinoza S.A Av. Lima N° 2205 - Aa.Hh. Jose Galvez Lima / Lima / Pachacamac
79 |Estacion De Servicios Bolivar S.A. |Av. Santiago De Surco N° 4420 Lima / Lima / Santiago De Surco
Estacién Los Jardines ELR.L. Av. Procere.s De La Independencia N° 1015 (Mz. G Lts. 11 Al 19) Lima / Lima / San
80 Juan De Lurigancho
. . Av. Pedro Miotta N° 800-810 Esquina Con Belisario Suarez Lima / Lima / San Juan De
Inversiones Satélite S.A.C )
81 Miraflores
82 Es;‘agon De Servicios Huaraz Av. Mariscal Oscar Benavides 914-916 Ica / Chincha / Chincha Alta
Peruana De Estaciones De Servicio [Av. Tomas Valle Esquina Av. Beta, Seccion A-1 Fundo Garagay Bajo Sector B Lima /
83 |s.A.C. Lima / Los Olivos
84 |[Coesti S.A Av. Nicolas Arriola 710 Urb. Santa Catalina Lima / Lima / La Victoria
85 |Delta Combustibles Eirl Av. Alfredo Mendiola N° 700-704 Lima / Lima / San Martin De Porres
Repsol Comercial S.A.C. Esq. Av. Los Ingeme.eros Y-Av. Separadora Industrial N° 2503, Mz. E Lote 14-2, Urb.
86 Sta Raquel 2da Et Lima / Lima / Ate
. Av. Javier Prado Oeste 1895 Esquina Con Calle Los Castafios Lima / Lima/ La
Coesti S.A . .
87 Victoria
88 |Coesti S.A Av. La Marina 3112 Urb. Maranga Cuarta Etapa Lima / Lima / San Miguel
89 [Inversiones Arica S.A.C Av. Aviacion S/N Altura Cuadra 15, Ovalo Arriola Lima / Lima / La Victoria
. ) Av. Separadora Industrial Esq. Con La Av. Los Orfebreros N° 1129 Urb. B Artesano
Servicentro Smile S.A. ) ;
90 Lima / Lima / Ate
91 |[Estaci6on Santa Margherita S.A.C Av. Venezuela N° 2600 Lima / Lima / Lima
92 |[Energigas S.A.C Av. Venezuela N° 2180, Esq. Con H Jr. Yungay Lima / Lima / Lima
93 |[Grifos Diana S.A.C. Av. Mexico N° 700 Lima / Lima / La Victoria
. Av. Proceres De La Independencia N° 2556 Urb. Coop De Viv. Los Angeles Lima /
04 Corporacion Julcan S.A. . .
Lima / San Juan De Lurigancho
Servicentro Titi S.A.C. Es.qwr.la De Av. San Luis Con Pablo Patrén 120 Urb. San Pablo Lima / Lima / La
95 Victoria
Trailer Gas S.AC. Av. Alfre.do Mendiola N° 6810 Esqg. Con Av. San Miguel Y Calle San Luis Lima / Lima /
96 San Martin De Porres
97 |Gasurco Peru Sac Av. Las Torres N° 497, Urb. Los Sauces Lima / Lima / Ate
98 |Petrocorp S.A. Av. Elmer Faucett N° 600y Nestor Gambeta S/N. Lima / Callao / Callao
Peruana De Estaciones De Servicio Jr. Salaverry 478 - 480 Lima / Lima / Magdalena Del Mar
99 [sA.C
100 |Coesti S.A Av. 28 De Julio N° 2200 Lima / Lima / La Victoria
101 |Operaciones Argus S.A.C Av Iquitos N° 1100 Lima / Lima / La Victoria
102 Grupo Gas Natural Comprimido Sac [Av. Principal Mz B Lote 5 Campoy Lima / Lima / San Juan De Lurigancho
Peruana De Estaciones De Av. Proceres De La Independencia N° 3299 Esq. Con Av. El Bosque Urb. Cto Grande
103 |servicios S.A.C. Mz B Lote 06 Lima / Lima / San Juan De Lurigancho
Peruana De Estaciones De Servicio |Av. Arica (N° 481) Esquina Con Jiron Gral Varela Y Jiron Rebeca Oquendo Lima /
104 |s.A.C. Lima / Brefia
Peruana De Estaciones De Servicio |Av. Faustino Sanchez Carrion, Esg. Av. Juan De Aliaga Lima / Lima / Magdalena Del
105 [s.A.C. Mar
106 Ze)gugna De Estaciones De Servicio Av. Arequipa N° 1890, Esqg. Av. Jose Pardo De Zela Lima / Lima / Lince
107 ge;u(a:na De Estaciones De Servicio Av. Oscar R. Benavides N° 300 Esq. Con Jr. Ascope Lima / Lima / Lima
108 |Aba Singer & Cia. S.A.C. Av. Petit Thouars N° 1148, Urb. Santa Beatriz Lima / Lima / Lima
109 ge;ugna De Estaciones De Servicio Av. Bolivar N° 1020 Esq. Av. General Cordova Lima / Lima / Pueblo Libre
110 [Coesti S.A. Av. Benavides Esquina Con Av. Republica De Panama Lima / Lima / Miraflores
111 |Importaciones Diana Sac Av. Isabel La Catolica N° 690 Lima / Lima / La Victoria
Coesti S.A Av. Proceres De La Independencia,N° 2773-2785-2799 ,Lotes 33,34 Y 35, Mz. K-
112 ' 1,Urb. San Carlos Lima / Lima / San Juan De Lurigancho
113 |Corporacion Lumar S.A.C Jr. Huaraz N° 1484 1494, Esqg. Con Restauracion Lima / Lima / Brefia
114 |Grifosa S.A.C Av. Oscar Benavides N° 2398 Lima / Lima / Lima
115 |Asesoria Comercial S.A Av, Sucre N° 1070 Lima / Lima / Pueblo Libre
116 |Peruana De Gas Natural Sac Av. Santa Rosa 135 Esq. Av. La Marina 115 - Gnv Lima / Callao / La Perla
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Nro Razé6n Social Direccién
117 Coesti S.A Av. Tingo Maria N°1172-1194 Esq. Calle Raul Porras Barrenechea Lima / Lima / Lima
118 ge;\ugna De Estaciones De Servicio Av. San Juan N°112, Urb. Santa Teresa Lima / Lima / Santiago De Surco
J.E Operadores S.A.C Av. Nestor Gambetta Km.7.1 Mz. B-6 Lt. 1,2,3,4,5,6,7,8,40,43,44,45,46 Lima / Callao /
119 Callao
Peruana De Estaciones De Servicio |Av. Aviacion N° 4524 Esquina Con La Av. Villaran, Urb. Los Sauces Lima / Lima /
120 [s.A.C. Surquillo
121 Ze;uzna De Estaciones De Servicio Av. Tomas Marsano N° 4080 Esquina Con Av. Surco Lima / Lima / Santiago De Surco
122 |Bac Thor Sac Av. Nicolas Ayllon N° 680 Lima / Lima / La Victoria
123 |Inversiones Mavu Sac Av. Venezuela N° 3300 Lima / Lima / Lima
Estacion Cormar S.A. Av.. Carretera Central S/N Km 2.5 \'/|tarte', Esquina Av. Ingenieros (Jr. 9 De
124 Setiembre) Urb. Buenos Amigos Lima / Lima / Ate
. Av. Gregorio Escobedo N° 404, 410, 416 Y Jr. Huiracocha N° 2184 Lima / Lima /
Coesti S.A. .
125 Jesus Maria
126 |Organizacion Futuro S.A.C Av. Javier Prado Este N° 6651, Urb. Santa Patricia, li Etapa Lima / Lima / La Molina
Estaciéon De Servicios E Pino Esq. Manuel Echeandia N° 586 Y Av. Circunvalacion (Mz. A, Lt 6, 7Y 8 Urb.
127 |[ELR.L. Lotizacion Industrial E Lima / Lima / San Luis
128 |Grifos Espinoza S.A Av. Nicolas Ayllon N° 4359 Lima / Lima / Ate
129 |Grifos Espinoza S.A Av. Arequipa N° 908 Esq. Emilio Fernandez, Urb. Santa Beatriz Lima / Lima / Lima
130 |Vijogas S.A.C. Av. Santa Rosa N° 610, Urb. Los Sauces Lima/ Lima / Ate
131 |Asesoria Comercial S.A. Acosa Av. Arenales N° 2100 Lima / Lima / Lince
132 |Coesti S.A Av. Nicolas Ayllon N° 1340 Lima / Lima / San Luis
133 [Coesti S.A. Av. Tomas Marsano N° 1008, Esquina Con Av. Angamos Lima / Lima / Surquillo
. . Autopista Panamericana Sur Km. 18.5, Sub Lote 29a, Fundo Villa Baja Lima / Lima /
Grifos Espinoza S.A. )
134 San Juan De Miraflores
135 |Asesoria Comercial S.A. Av. Nicolas Arriola N° 295, Urb. Santa Catalina Lima / Lima / La Victoria
Gama Inversiones Generales Av. Quilca (Alt. Cuadra 11) Interseccion Calle 4 Y 5 Urb. Aeropuerto Lima / Callao /
136 |S.A.C. - Gamaig S.A.C. Callao
. Av. Tomas Valle N° 1981 Urb. San Pedro De Garagay Lima / Lima / San Martin De
Coesti S.A.
137 Porres
C & M Servicentros S.A C. Av. Nes_tor Gambeta Km. 18.26 ( Antes Carretera Ventanilla Km. 5.9) Lima / Callao /
138 Ventanilla
Aj Group Invergas Sociedad Av. Santiago De Chuco N° 501 Esquina Con Av. Apurimac - Cooperativa Universal
139 | Anonima Cerrada Lima / Lima / Santa Anita
Av. Isabel La Catdlica N° 077 -083-085-089-093-099 Esq. Con Paseo De La
Gasbra S.A.C L ) A . .
140 Republica Lima / Lima / La Victoria
Brata S.R Lida. Av. Javier F?ra.do Estg N° 3095 Esguma Con Av. Agustin De La Rosa Toro Urb.
141 Jacaranda li Lima / Lima / San Borja
Av. Circunvalacion N° 377, Esqg. Con Prolongacion Benavides (Antes: Prolongacion
Gasbra S.A.C Benavides, Esq. Autopista Panamericana Sur Lts. 5,7,8,9,10,11,Y 12 - Urb. San
142 Ighacio) Lima / Lima / San Juan De Miraflores
143 |Asesoria Comercial S.A. Av. Republica De Panama 3690-3696 Lima / Lima / San Isidro
Grifos Espinoza S.A Autopista Panamericana Sur Km. 18.5, Sub Lote 29a, Fundo Villa Baja Lima / Lima /
144 10s Espinoza 5.A. San Juan De Miraflores
Empresa De Transportes E Av. Universitaria Esquina Con Carlos Izaguirre, Mz.A, Lotes 1,2,3,4 Asociacion De
145 [Importaciones Y Servicios Sa Vivienda San Juan De Dios Lima / Lima / Los Olivos
146 Estacion Finlandia ELR.L Av Siete Mz 9. Lote 02-A Ica/ Ica / La Tinguifia
Peruana De Estaciones De Calle Domi Col N° 152 Lima / H I h h
147 |Servicios S.A.C. e Domingo Coloma ima / Huaura / Huacho
148 Grifos Espinoza S.A. Sector Agua Dulce Lote 1 Lima / Huaura / Santa Maria
149 Estacion H Ovalo ELR.L. Av. Fernando Leon De Vivero S/N Lote 2 Predio Monterrico Ica/ Ica / Ica
150 Energigas S.A.C. Av. Prolongacion Grau Parcela 10-A Ica / Ica / Parcona
. o Av. Luis Montero S/N (Antes Av. San Pedro N° 339) Urb. Miraflores, | Etapa. Piura /
Combustibles Y Servicios Srl ) ;
151 Piura / Castilla
. Av. Pachacutec Mz. C, Lotes 1, 2 Y 3, Cc Jicamarca, Anexo 22 Lima / Huarochiri /
Garodi S.R.L. .
152 San Antonio
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Nro Razén Social Direccién
. Av. Victor Raul Haya De La Torre (Antes Av. José Pardo) N° 3850 Ancash / Santa /
Energigas S.A.C. .
153 Chimbote
Estacion De Combustibles Huaraz |Av. Fernando Leon De Vivero Esquina Con Pasaje Los Angeles Sub Lote 4a lca/ Ica
154 [S.A.C. /lca
Grifos Espi SA Carretera Panam Norte Km 423, Mz D. Lotes 1,2,3,4, Lot Ind Gran Trapecio Ancash /
155 | 2110 Espinoza S.A. Santa / Chimbote
Peruana De Estaciones De Av. Proceres De La Independencia N° 3299 Esq. Con Av. E Bosque Urb. Cto Grande
156 |Servicios S.A.C. Mz B Lote 06 Lima / Lima / San Juan De Lurigancho
Pe De Gas Natural S.A.C Av. Republica De Panama Mz 8, Parte De Los Lotes 5Y 6, Sub Lote 1, Urb
157 ruana as atural 5.A.L. Chacaritas Lima / Callao / Callao
158 Grifos Espinoza S.A. Av. Micaela Bastidas N° 1848 Y Calle 8 Mz. J Grupo 19 Lima / Lima / Villa Bl Salvador
Instituto Metropolitano
Protransporte De Lima - Av. Huaylas Esquina Av. Confraternidad Lima / Lima / Chorrillos
159 |protransporte
Instituto Metropolitano
Protransporte De Lima - Av. Sinchi Roca Esquina Con Av. Los Incas Lima / Lima / Comas
160 |Protransporte
161 Gnv Del Norte S.A.C. Av. Felipe Salaverry 930 Urb. Patazca Lambayeque / Chiclayo / Chiclayo
162 Grifos Espinoza S.A. Carretera Panamericana Norte Km. 27.5 Lima / Lima / Puente Piedra
Estaciones Y Gasocentros Peru Av. B Triunfo N° 210 Lima / Lima / Villa Maria Del Triunfo
163 |S.A.C.
164 |Alta Vidda Gas S.A.C. Jr. Los Hornos N° 149 Lima / Lima / Los Olivos
. . Av. Nicolas Arriola N° 2400-2412-2418, Esq. Con Calle Agustin La Rosa Toro Lima /
Carrion Inversiones S.A. . .
165 Lima / San Luis
166 |Trigam S.A.C Av. Republica De Panama N° 5025 Lima / Lima / Surquillo
Gasocentro Puente NUEVO S.A.C. Av. Jqse Carlos Mariategui, Mz. G, Lote 1, Asoc. Viv. Ancieta Lima / Lima / E
167 Agustino
Masgas Peru S.A.C. Av. Tupa.ca Amf:lru, Mz. P, Lotes 24, 25, 26, 27, 28, Urb. Carabayllo, | Sector, li Etapa,
168 Zona A Lima / Lima / Comas
Pits Gnv Sociedad Anonima Av. Nicolas De Pierola N° 800, Mz. H-1, Lote 16, Esqg. Con La Av. Villa Maria Lima /
169 |Cerrada - Pits Gnv Sac Lima / Villa Maria Del Triunfo
170 |Clean Energy Del Peru S.R.L. Av. Angelica Gamarra De Leon Velarde 1361 Lima / Lima / Los Olivos
Unlor.1 De Inversionistas En Av. Universitaria Norte N° 5771-5776, Urb. Santa Isolina Lima / Lima / Comas
171 |Servicios Para Gas Sac
Sanflor Farmin Sociedad Anonima [Av. Gerardo Unger Mz. A Lt 1,2,47 Y Sublote 48 Urb Industrial Infantas lii Etapa Lima
172 | Cerrada - Sanflor Farmin S.A.C. / Lima / Los Olivos
Estacion De Servicios San Juanito Av. Los Heroes N° 1109 Lima / Lima / San Juan De Miraflores
173 [s.A.C.
Empresa De Transportes Y .
. . Av. Hmer Faucett 417 Lima / Callao / Callao
174 Servicios Virgen De La Puerta S.A.
175 |Plusgas S.A. Av. Alfredo Mendiola 1395 Lima / Lima / San Martin De Porres
Importauones Exportaciones San Av. Universitaria Con Calle Nn1 Lima / Lima / Pueblo Libre
176 |Luis S.A.
177 |Grifos Espinoza S.A. Av. Micaela Bastidas 1848 Y Calle 8 Mz J Grupo 19 Lima / Lima / Villa E Salvador
178 [Clean Energy Del Peru S.R.L. Av. Universitaria 415 Lima / Lima / Lima
179 |Delta Combustibles Eirl Av Nicolas Ayllon 3620 Lima / Lima / Ate
180 [Octano Peru Sac (Genex) Av. Tomas Valle N° 1207 Lima / Lima / San Martin De Porres
181 |Corporacion Star Gas Sac Av. Proceres De La Independencia N° 1487 Lima / Lima / San Juan De Lurigancho
Operaciones Y Servicios Carretera Panamericana Sur Km. 14 Lima / Lima / San Juan De Miraflores
182 |Generales S.A.
- Av Maria Reiche Y Av Separadora Indistrial v Etapa Urb Pachacamac Lima / Lima /
Consorcio Mice - Josegas .
183 Villa B Salvador
. Av. Alfredo Mendiola N° 6585, 6589, 6593, 6597, 6599, Mz. 2e, Lote 16, Parcelaciéon
184 Ecomovil Eirl . . L . . .
Residencial Santa Luisa li Etapa Lima / Lima / Los Olivos
185 |Gasocentro Lima Sur S.A.C. Av. Lima 2100 Lima / Lima / Villa Maria Del Triunfo
Peruana De Estaciones De Servicio |Av. Circunvalacion 1411, Esq. Leonidas La Serre Y Hector Marisca Lima / Lima / San
186 |S.A.C. Luis
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Coesti S.A Lote Fundo La Esperanza (Esquina Sur Oeste) Cruce Via Evitamiento Con
187 ’ Prolongacion Av. Bolognesi Lambayeque / Chiclayo / Chiclayo
188 [Servigas San Miguel Sac Av. Jose De La Mar 2382 Lima / Lima / San Miguel
Octano Peru S.A.C. Av. Mal.econ C.:heca N° 2599 Mz M Sublote 3-B-B Urb. Lotizaciéon Campoy Primera
189 Etapa Lima / Lima / San Juan De Lurigancho
190 [Coesti S.A Mz A Sub Lote A-1-Al Sector Parcela J De La Zona Indstrial Piura / Piura / Piura
191 Coesti S.A. Av. Los Frutales N° 994 Esq. Con Calle Arcos De La Frontera Lima / Lima / La Molina
Operaciones Y Servicios Av. Caminos Del Inca Esq. Los Sinchis Mz N Lote 19 San Juan Bautista Lima / Lima /
192 |Generales S.A. Chorrillos
193 |Manuel Igreda & Julio Rios S.R.L. Av. La Marina N° 1305 Lima / Lima / San Miguel
194 |Gnv Del Norte S.A.C. Av. Felipe Salaverry 930 Urb. Patazca Lambayeque / Chiclayo / Chiclayo
Av. Las Flores De Primavera Esquina Con Jr. Las Rimarinas Mz 84 Lotes 15 Y 15a
195 Gnv Las Flores Sac . ) ;
Coop. Las Flores Lima / Lima / San Juan De Lurigancho
196 [Eco Trading Eirl Av. Republica Argentina 798-790,Esq. Rodolfo Beltran 763 Lima / Lima / Lima
197 gzzural Gas Engineering Sac- Nge Av Angamos Este Con Calle Victor Alzamora Lima / Lima / Surquillo
Gasocentro & Autoservicios Real [Av. Proceres De Independencia N° 2555, Esq. Con Jr. Estrellas Lima / Lima / San
198 |s.A.C. Juan De Lurigancho
Estaciones Y Gasocentros Peru Av. Simon Bolivar N° 105 Esq. Av. Brasil Lima / Lima / Pueblo Libre
199 [sA.C.
200 [lbafiez Manchego, Carlos Alfredo |Av. De Los Heroes N° 1187 - 1189 Lima / Lima / San Juan De Miraflores
201 |Siroco Holdings S.A.C. Av. Hmer Faucett N° 735-739 Lima / Lima / Callao
Siroco Holdings S.A.C. Av. Man_co Capac N 30},305_,311,317 Y 321 Esq. Con Jr. Garcia Naranjo N° 304,308
202 Y 312 Lima / Lima / La Victoria
203 | Shichi Fuku Corporation Sac Av. Canada N° 298, Esquina Jr. Carvallo Lima / Lima / La Victoria
. Av. Lima N° 3100, Esqg. Con La Av. Pacasmayo Y Jr. Camana Lima / Lima / San
Kfg Inversiones S.A.C. .
204 Martin De Porres
205 |Estacion Gasolinera S.R.L. Av. Préceres De La Indepencencia N° 2100 Lima / Lima / San Juan De Lurigancho
206 Estacion De Servicios Schoii S.R.L. [Inter. Av. Mariano Cornejo N° 1504 - 1508 Y Av. La Alborada Lima / Lima / Lima
207 |Aba Singer & Cia S.A.C Jr. Chinchaysuyo N° 710 Lima / Lima / San Juan De Lurigancho
208 |Siroco Holdings S.A.C. Av. Argentina N° 898, Esquina Con Antonio De Hizalde Lima / Lima / Lima
209 |Panamerican Gas Trading S.A.C. Av. Republica De Panama N° 4120 Lima / Lima / Surquillo
210 |Inmobiliaria Las Malvinas S.A. Av. General Felipe Santiago Salaverry N° 341 - Urb. EH Pino Lima / Lima / San Luis
211 |Ecomovil 2 S.A.C. Av. Alfredo Mendiola N° 3023,3025
Petrocentro Yulia S.A.C. Ay La Marina 2789 Esq Con Av Rafael Escardo Urb Maranga Lima / Lima / San
212 Miguel
213 |Servicentro Aguki S.A. Av. BElmer Faucett 5482. Lima / Callao / Callao
214 |Gasocentro Ica S.A. Av. Mexico 295 Lima / Lima / La Victoria
Administradora De Servicios Y Av.Arica 1301 Lima / Lima / Brefia
215 [Asociados S.A.C.
216 |Energigas S.A.C. Av. Manco Capac N° 1186 Esqg. Jr. Francia Lima / Lima / La Victoria
Envasadora Andina De Gas Av. Pachacutec, Mz- B, Lote 1, Interseccion Con Calle 6 Lima / Lima / Villa E
217 |Company Sa Salvador
Comercial Industrial Lurin Gas Antigua Panamericana Sur Km. 40, Esq. Con La Av. Los Eucaliptos, Mz. F, Lote 9,
218 |SR.L. Urb. Predio Santa Genoveva Lima / Lima / Lurin
219 |Energigas S.A.C Av. Prolongacion Grau Parcela 10-A Ica / Ica / Parcona
Peruana De Estaciones De Servicio |Av. Nicolas Ayllon Mz 306 Lotes 1,2 Y 3 Esg. Con Av. Mexico Urb. San Pablo Lima /
220 [s.A.C. Lima / La Victoria
Inversiones Korioto S.A.C. Av. La§ Lomas Mz. Q Sub Lote 1-A Esquina Av. Lurigancho Lima / Lima / San Juan
221 De Lurigancho
222 |Energigas S.A.C. Av. La Marina N° 589 Esqg. Con Av. Antonio De Sucre Lima / Lima / Pueblo Libre
223 |Marina Gas Sac Av. La Marina 787 Y Jr. Mariscal Ramon Castilla 1650 Lima / Lima / Pueblo Libre
224 |Grifo Argentina S.A.C - Gasac Av. Argentina N° 3990 Lima / Callao / Callao
. Av. Javier Prado Este N° 5411. Esq. Con Calle Los Albaricoques. Urb. Monterrico
Energigas S.A.C. . . .
225 Lima / Lima / La Molina
Consorcio E Inversiones Salomon
Sociedad Comercial De Av. Universitaria Sur N° 498 Lima / Lima / Lima
226

Responsabilidad Limitada
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Nro

Razén Social

Direccion

227

C & M Servicentros S.A.C.

Av. Angamos Este N° 1715, Esq. Con Calle Uno Lima / Lima / Surquillo

Eds 28 Julio (Solid Gas Natural

Av. 28 De Julio Esq. Con Parinacochas

228 |sac)

229 |Eds Abtao (Gazel Peru Sac) Av. Isabel La Catolica Esquina Jr. Abtao N° 1007 Lima / Lima / La Victoria

230 |Eds Arica 2 (Gazel Peru Sac) Av. Arica N° 1085, Urb. Azcona Lima / Lima / Brefia

231 |Eds Ayllon (Gazel Peru Sac) Av. Nicolas Ayllon N° 2039

232 |Eds Carburantes (Gazel Peru Sac) | Av. Lima Esq Av. Maria Reiche Mz. C Lt. 17 Aa.Hh. Villa La Paz

233 |Eds H Sol Av. Guardia Civil N° 698 Esq. Av. E Sol

234 |Gazel Peru S.A.C. Av. Emer Faucett N° 320, Mz. C, Lote 25, Urb. Maranga V Etapa Lima / Lima / Lima
235 |Eds Ganagas Sac Av. Los Proceres, Esquina Av. Prolongacion Paseo De La Republica

- Eds Gasurco (Gazel Peru Sac) SZISG[J?::E git\gé:/ls\leist; :\:sge Dofa Rosa Mercedes Mz.B,Lote 01, Urb. Santa Rosa
237 |Eds Javier Prado (Gazel Peru Sac) |Av. Javier Prado Este N° 6170

238 |Eds Luna Pizarro (Inversiones Av. Francisco Luna Pizarro N° 696 Esq. Con Av. Hipdlito

239 |Octano S.A) Unanue

240 |Eds Malecon Checa Av. Malecon Checa N° 175 - 181 Lima / Lima / San Juan De Lurigancho

241 |Eds Rimac (Gazal Peru Sac) Av. Francisco Luna Pizarro N° 770-786_Esq. Av. Felipe Arancibia

242 |Eds Shalom (Gazal Peru Sac) Av. Naciones Unidas N° 1222

243 [Caligas S.R.L. Av. Nicolas Duefias N° 308-310 Esq. Con Av. Enrique Meiggs

244 Bds B Condor (Servicentro & Asoc.De Propietarios Naranjito Mz "C" Lts 9, 10 Y 11 Carr. Pan.

Condor S.R.L)
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Apéndice B: Protocolo de Encuesta

Tipo de estudio: encuestas de opinidn sobre calidad en la empresa, brindada por las

empresas de GNV (autopercepcion).

Medicion: estudio cuantitativo.

M¢étodo: evaluaciones a través de encuestas telefonicas realizadas a empresas de
GNV, las encuestas fueron realizadas a los administradores y gerentes de las estaciones

de servicio de GNV.

Disefio: cuestionario estructurado con preguntas cerradas mediante una escala de 5
puntos y agrupadas las respuestas en nueve factores, siguiendo el método del “estudio
longitudinal donde se compara nueve factores de éxito de la calidad en empresas peruanas
en 2006 y 2011”. Sin embargo, cabe indicar que el presente estudio es de corte

transversal.

Universo: 244 empresas.

Muestra: 70 entrevistas logradas.

Trabajo de Campo: junio del 2014 al mayo del 2015.

Informe: comparativo con los resultados del estudio inicial.

Muestreo: Muestreo Aleatorio Simple (M.A.S).

Margen de error: +£10%.



Apéndice C: Formato de Autorizacion
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ionario.

Apéndice D: Detalle de respuestas del cuest

X11 | X12 | X13 | X14 [ X15 | X21 [ X22 | X23 | X31 [ X32 | X33 [ X41 | X42 | X43 [ X51 | X52 | X53 [ X54 [ X61 | X62 | X63 | X64 [ X65 | X71 | X72 | X73 [ X74 [ X81 | X82 | X83 [ X84 [ X91 | X92 [ X93 [ X94

Tiene
SGC

No

No

Si

No

No

No

No

No

Si

No

No

Si

No

Si

Si

No

Si

No

No

No

No

Si

Nro

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22

23

24
25

26

27

28

29

30

31

32

33

34




79

X11 | X12 | X13 | X14 [ X15 | X21 [ X22 | X23 | X31 [ X32 | X33 [ X41 | X42 | X43 [ X51 | X52 | X53 [ X54 [ X61 | X62 | X63 | X64 [ X65 | X71 | X72 [ X73 [ X74 [ X81 | X82 | X83 [ X84 | X91 | X92 [ X93 [ X94

Tiene
SGC

No

Si

No

No

No

No

Sl

No

No

No

No

SI

No

SI

SI

SI

No

No

Sl

SI

No

No

SI

Sl

No

No

No

No

Si

Nro

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50

51

52

53

54
55

56

57

58

59

60

61

62

63

64
65

66

67

68

69

70




