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Resumen Ejecutivo

El crecimiento del sector automotriz en el pais presenta una tendencia positiva en
los ultimos afios, asi como las actividades relacionadas a este sector en particular en las
reparaciones de vehiculos automotrices. En consecuencia, es importante que las empresas
dedicadas a esta actividad implementen sistemas o metodologias de calidad con enfoque en
el cliente, a fin de generar ventajas competitivas y mejorar la rentabilidad de la empresa.

La presente tesis tuvo como objetivo identificar si las empresas de reparaciones de
vehiculos automotrices en el Pert que implementaron un SGC tienen diferencias
significativas con aquellas que no implementaron un SGC, con respecto al desempetio de
los nueve factores de la administracion total de la calidad (TQM). La investigacion tuvo un
enfoque cuantitativo, disefio transeccional y alcance descriptivo, y correlacional.

Los resultados obtenidos muestran que no existe diferencias significativas entre las
empresas de reparaciones de vehiculos automotrices del Peru que tienen un SGC y las que
no tienen un SGC; asimismo, se obtuvieron valores promedios altos de cumplimiento en los
factores de liderazgo y planeamiento de la calidad para todas las empresas de la muestra. Es
importante sefialar que los resultados pueden estar afectados por el conocimiento de los
encuestados, respecto a los nueve factores para medir el desempeiio de la calidad total, la
interpretacion de las preposiciones del instrumento utilizado o el desconocimiento de los
conceptos relacionados a un SGC por parte de la muestra encuestada. Por tal motivo, los
hallazgos encontrados en la presente tesis deberian ser complementados con otros estudios
de investigacion. Se recomienda la formacion de un gremio o asociacion de empresas del
sector de reparacion de vehiculos que promueva su desarrollo, crecimiento y sostenibilidad,
que incorpore como parte de sus objetivos el apoyar la adopcion de las mejores practicas de

gestion de calidad entre sus asociados.



Abstract

The growth of the automotive sector in the country has shown a positive trend in
recent years, as well as related activities to the sector, in particular the repair and
maintenance of automotive vehicles. For that reason, it is important for the companies this
sector to implement quality systems or methodologies focused on customer satisfaction, in
order to generate competitive advantages and improve their profitability.

The objective of this thesis was to identify if the automotive vehicle repair
companies in Peru that implemented a QMS have significant differences with those that did
not implement a QMS, in terms of the performance of total quality management (TQM)
nine factors. The research had a quantitative approach, a transectional design and a
descriptive and correlational scope.

The results showed that there are no significant differences between automotive
vehicle repair companies in Peru that have a QMS and those that do not have a QMS;
Likewise, high average values of compliance were obtained in the leadership and quality
planning factors for all the companies in the sample. It is important to note that the results
may be affected by the knowledge of the respondents, regarding the nine factors to measure
the performance of the total quality, the interpretation of the prepositions of the instrument
used or the ignorance of QMS concepts by the surveyed sample. For this reason, the
findings found in this thesis should be complemented with other research studies. The
formation of a guild or association of companies in the vehicle repair sector is
recommended to promote their development, growth and sustainability, which incorporates
as part of its objectives to support the adoption of the best quality management practices

among its associates.
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Capitulo I: Introduccion
1.1 Antecedentes

Durante los ultimos afios en el Pert se han realizado esfuerzos por promover la
calidad, implementar Sistemas de Gestion de Calidad (SGC), y acreditar a las empresas
bajo cumplimiento de estandares internacionales; puesto que se ha reconocido a la calidad
como una ventaja competitiva que permite enfrentarse a competidores de nivel nacional e
internacional. Es asi como, a lo largo de los afios, el concepto de calidad ha ido
evolucionando y agregando valor a las organizaciones que la introducian como parte de su
sistema de trabajo, adoptando para ello, un SGC formalizado y acreditandose en su
cumplimiento.

En sus inicios, Crosby (1979) asocio el concepto de calidad con el cumplimiento de
los requerimientos, los mismos que traian consigo beneficios a la organizaciéon por eliminar
los costos de la no conformidad de productos. Al pasar los afos, Shewhart (1980), resalto
los aspectos subjetivos y objetivos de la calidad, los cuales estan enfocados en lo que desea
el cliente y lo que ofrece el producto. Luego de ello, mientras Ishikawa (1986) adicionaba
como puntos importantes para la calidad, la utilidad del producto y la satisfaccion del
cliente; Feigenbaum (1994), se referia a la calidad como un método estratégico para generar
valor en los negocios, fabricar productos de calidad a bajo costo y satisfacer al cliente.
Finalmente, Juran (1988) defini6 a la calidad como un aspecto “adecuado al uso” pues
existen muchos factores que influyen en la calidad, en muchos casos, a partir del entorno en
el que se desarrolla.

Un SGC esté enfocado en el uso de herramientas dentro de una organizacion que
permita ser administrada y mejorada continuamente para lograr la diferenciacion respecto a
organizaciones que no poseen una. Este enfoque de gestion permite a las organizaciones

centrarse en los procesos internos y el contexto organizacional en los que cada empresa se



desenvuelve. Como principales modelos de sistema de gestion de calidad a nivel mundial,
se reconoce principalmente al ISO 9001 y el modelo de Administracion de la Calidad Total
(TQM); que se centran en la promocion de uso de estandares de cumplimiento voluntario,
estilo de gestion centrado en la efectividad, flexibilidad y competitividad; y la vision global
para el impulso y estimulacién de mejora para el logro de la excelencia respectivamente.

La acreditacion de un sistema de gestion de calidad busca demostrar el
cumplimiento de las expectativas de los clientes del sector al que pertenece y reflejar todos
los esfuerzos por cumplir con estandares internos y externos a la organizacion logrando
administrar y mejorar la calidad de sus productos.

Segun el Instituto de la Calidad (INACAL, 2017a), institucion creada en el 2014
con la finalidad de promover y asegurar el cumplimiento de la Politica Nacional de
Calidad, para el 2017 se contaban con 1291 empresas con una certificacion ISO 9001, cifra
que, comparada con el resto de Sudamérica, mantiene un porcentaje bajo, reflejando asi
trabajo arduo por realizar en todos los sectores de la industria en el Pera. Por otro lado, para
promover el desarrollo de la calidad en el Pert y desarrollar la cooperacion
interinstitucional, el Comité de Gestion de Calidad, creado en 1989 con la finalidad de
promover la calidad en todos los sectores econdomicos y coordinar esfuerzos publicos y
privados, afo a afio, mediante concursos como “Reconocimiento a la Gestion de Proyectos
de Mejora” y “Premio Nacional a la Calidad”, busca reconocer los logros y estimular los
esfuerzos de Calidad en las organizaciones.

Benzaquen (2018) afirmo en su estudio que las empresas peruanas con una
certificacion ISO 9001 tienen mejor desempefio comparado con las que no tienen, en un
analisis de los nueve factores de éxito para medir la implementacién del TQM. Por ello,
tomando como base los estudios realizados, esta investigacion busca identificar el nivel de

cumplimiento de los nueve factores del TQM en el sector reparaciones de vehiculos



automotrices en el Peru y validar si existen diferencias significativas entre las empresas que
cuentan con un SGC y las que no lo poseen.
1.2 Definicion del Problema

Realizar un diagndstico vigente que permita evaluar la gestion de calidad en el
sector vehiculos automotrices en el Peru y analizar las brechas que existen entre las
empresas de reparacion de vehiculos automotores que cuentan con un SGC versus las que
no cuentan con SGC.

1.3 Propodsito de la Investigacion

1.3.1 Objetivo

El presente estudio tiene como objetivo realizar un analisis de la gestion de calidad
en los servicios de reparacion de vehiculos automotrices en el Peru realizando una
comparacion entre las empresas que tienen SGC y las que no lo tienen.

1.3.2 Preguntas de investigacion

(Existe diferencias significativas entre las empresas que cuentan con un SGC
comparadas con las que no cuentan con un SGC en relacion con los nueve factores del
TQM, en empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Peri?

P1: ;Existe diferencias significativas entre las empresas que cuentan con un SGC
comparadas con las que no cuentan con un SGC con relacion al factor liderazgo en
empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Pera?

P2: ;Existe diferencias significativas entre las empresas que cuentan con un SGC
comparadas con las que no cuentan con un SGC con relacion al factor planeamiento de la
calidad en empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Perti?

P3: ;Existe diferencias significativas entre las empresas que cuentan con un SGC
comparadas con las que no cuentan con un SGC con relacion al factor control y

mejoramiento del proceso en empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices



en el Peru?

P4: ;Existe diferencias significativas entre las empresas que cuentan con un SGC
comparadas con las que no cuentan con un SGC con relacion al factor auditoria y
evaluacion de la calidad en empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en
el Peru?

P5: ;Existe diferencias significativas entre las empresas que cuentan con un SGC
comparadas con las que no cuentan con un SGC con relacion al factor gestion del
proveedor en empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Perti?

P6: ;Existe diferencias significativas entre las empresas que cuentan con un SGC
comparadas con las que no cuentan con un SGC con relacion al factor educacion y
entrenamiento en empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Perti?

P7: ;Existe diferencias significativas entre las empresas que cuentan con un SGC
comparadas con las que no cuentan con un SGC con relacion al factor enfoque hacia la
satisfaccion del cliente en empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el
Pera?

P8: ;Existe diferencias significativas entre las empresas que cuentan con un SGC
comparadas con las que no cuentan con un SGC con relacion al factor circulos de calidad
en empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Peru?

P9: ;Existe diferencias significativas entre las empresas que cuentan con un SGC
comparadas con las que no cuentan con un SGC con relacion al factor disefio del producto
en empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Pera?

1.3.3 Hipotesis

Para el desarrollo de la presente investigacion se plantea una hipdtesis general que
seréd analizada a través de las hipotesis especificas por cada uno de los nueve factores

comprendidos en el modelo TQM.



Hipotesis general.

Ho: Las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Perti y
que poseen un SGC no tienen diferencias significativas en cada uno de los nueve factores
de éxito de la calidad en comparacién con las empresas que no cuentan con un SGC.

Hi: Las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Pert que
poseen un SGC tienen diferencias significativas en cada uno de los nueve factores de éxito
de la calidad en comparacién con las empresas que no cuentan con un SGC.

Hipdtesis del factor liderazgo.

Hyo: Las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Perti que
implementaron SGC no tienen diferencias significativas en el factor de liderazgo en
comparacion con las empresas sin SGC.

Hyi: Las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Perti que
implementaron SGC tienen diferencias significativas en el factor de liderazgo en
comparacion con las empresas sin SGC.

Hipotesis del factor planeamiento de la calidad.

Hpo: Las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Perta que
implementaron SGC no tienen diferencias significativas en el factor de planeamiento de la
calidad en comparacion con las empresas sin SGC.

Hpi: Las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Perta que
implementaron SGC tienen diferencias significativas en el factor de planeamiento de la
calidad en comparacion con las empresas sin SGC.

Hipotesis del factor control y mejoramiento del proceso.

Hwmo: Las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el
Pert que implementaron SGC no tienen diferencias significativas en el factor de control y

mejoramiento del proceso en comparacion con las empresas sin SGC.



Hwi: Las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Pert que
implementaron SGC tienen diferencias significativas en el factor de control y mejoramiento
del proceso en comparacion con las empresas sin SGC.

Hipdtesis del factor auditoria y evaluacion de la calidad.

Hao: Las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Peru que
implementaron SGC no tienen diferencias significativas en el factor de auditoria y
evaluacion de la calidad en comparacion con las empresas sin SGC.

Ha1: Las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Perti que
implementaron SGC tienen diferencias significativas en el factor de auditoria y evaluacion
de la calidad en comparacion con las empresas sin SGC.

Hipotesis del factor gestion del proveedor.

Hgo: Las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Pert que
implementaron SGC no tienen diferencias significativas en el factor de gestion del
proveedor en comparacion con las empresas sin SGC.

Hgi: Las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Pert que
implementaron SGC tienen diferencias significativas en el factor de gestion del proveedor
en comparacion con las empresas sin SGC.

Hipotesis del factor educacion y entrenamiento.

Hgo: Las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Perti que
implementaron SGC no tienen diferencias significativas en el factor de educacion y
entrenamiento en comparacion con las empresas sin SGC.

Hei: Las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Perti que
implementaron SGC tienen diferencias significativas en el factor de educacion y
entrenamiento en comparacion con las empresas sin SGC.

Hipotesis del factor enfoque hacia la satisfaccion del cliente.



Hso: Las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Perti que
implementaron SGC no tienen diferencias significativas en el factor de enfoque hacia la
satisfaccion del cliente en comparacion con las empresas sin SGC.

Hsi: Las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Pert que

implementaron SGC tienen diferencias significativas en el factor de enfoque hacia
la satisfaccion del cliente en comparacion con las empresas sin SGC.

Hipdtesis del factor circulos de calidad.

Hco: Las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Peru que
implementaron SGC no tienen diferencias significativas en el factor de circulos de calidad
en comparacion con las empresas sin SGC.

Hci: Las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Peru que
implementaron SGC tienen diferencias significativas en el factor de circulos de calidad en
comparacion con las empresas sin SGC.

Hipotesis del factor disefio del producto.

Hpo: Las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Perti que
implementaron SGC no tienen diferencias significativas en el factor de disefio del producto
en comparacion con las empresas sin SGC.

Hpi: Las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Peru que
implementaron SGC tienen diferencias significativas en el factor de disefio del producto en
comparacion con las empresas sin SGC.

1.4 Importancia de la Investigacion

Los beneficios de la adopcion de medidas de calidad en las organizaciones y su
adecuacion a la propuesta de valor apuntan a satisfacer las necesidades del cliente a través
de una definicion clara de politicas de calidad considerando el contexto en el que se

encuentra, y generando ventajas competitivas para un desarrollo sostenible. Es asi como las



organizaciones implementan sistemas de gestion como metodologias para administrar
mejor sus procesos, establecer politicas, fijar objetivos y definir estrategias para entregar
calidad a los clientes a través de sus bienes o servicios.

La necesidad de ofrecer servicios enfocados a satisfacer a los clientes exige a las
empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Pert definir politicas de
calidad, adoptar sistemas de gestion o utilizar estdndares que generen mejoras en toda la
cadena de valor, con la finalidad de ser competitivos y generar rentabilidad. En tal sentido,
el presente trabajo de investigacion mide y analiza el performance de las empresas de
reparacion de vehiculos automotrices del Pertl con respecto a los nueve factores en el
modelo planteado del TQM y genera informacion importante para que las empresas, dentro
del sector, implementen un SGC formal o adopten politicas y estandares minimos de
calidad con el objetivo de llegar a la administracion de la calidad total.

Asimismo, los resultados permitiran identificar el estado actual de las empresas del
sector con respecto a sus operaciones y reconocer que existen oportunidades de mejora que
permitiran incrementar la calidad ofrecida a los clientes. De igual forma, se distingue
informacion importante que se brinda al sector, principalmente en los temas relacionados al
contexto actual, la participacion en la industria, desarrollo de tecnologias, crecimiento de la
mano de obra calificada para la operacion de nuevas tecnologias y aplicacion de politicas y
normativas que contribuyan en el crecimiento sostenible del sector.

1.5 Naturaleza de la Investigacion

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo, se aplico la técnica de la
encuesta que recolecta datos con el proposito de calificar la hipotesis mediante la medicion
y analisis de sus respuestas, esto permite establecer parametros de comportamiento. Por
otro lado, el disefio de la investigacion es del tipo transeccional ya que estd basado en la

recoleccion de datos que se da en un momento Unico. Asi mismo, el alcance de la



investigacion es descriptivo y correlacional; descriptivo porque se busca establecer
caracteristicas de las empresas con el fin de explicar su comportamiento asociado a su nivel
de calidad y correlacional porque se asocian variables por un patron predecible de la
poblacion. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

Para la recoleccion de datos se considero la técnica de la encuesta y se empled como
herramienta un formulario de 35 preguntas, las cuales estan agrupadas en nueve variables o
factores que recogen los elementos mas importantes que permiten conocer el grado de
implementacion de la administracion de la calidad total en las empresas y, por ende, en el
sector, denominadas nueve factores de éxito del TQM (Benzaquen, 2018).

1.6 Limitaciones

En la siguiente investigacion se identificaron limitaciones respecto a la naturaleza
de la investigacion e instrumento utilizado. En cuanto a la naturaleza de la investigacion, al
ser un estudio transeccional, referido a un momento especifico y en un tiempo unico, los
resultados obtenidos muestran el comportamiento de las empresas del sector reparaciones
impactada por la pandemia del COVID-19 y por la inactividad de las mismas debido al
estado de emergencia y aislamiento social decretado por el gobierno. Asimismo, segun la
limitada informacion de estudios en este sector, no es factible determinar tendencias de los
factores del TQM para empresas con y sin un sistema de gestion de calidad. En referencia a
la limitacion por el instrumento utilizado, los datos fueron recopilados a través de encuestas
enviadas a empresas formales, activas y registradas en la Superintendencia Nacional de
Administracion Tributaria (SUNAT) y direccionadas a un colaborador de la empresa, por lo
cual es posible que las respuestas representen algiin sesgo respecto a la informacion
brindada debido a la subjetividad presente en este tipo de instrumento.

1.7 Delimitaciones

La presente investigacion abarca a las empresas peruanas a nivel nacional que segiin



la clasificacion de operaciones productivas de D’ Alessio (2012) se clasifican como
empresas de reparaciones; en adicion a ello, se consider6 a empresas registradas
formalmente en SUNAT hasta el primer trimestre del 2020 bajo la Clasificacion Industrial
Internacional Uniforme (CIIU) 5020 de la revision tres, correspondiente al Mantenimiento y
reparacion de vehiculos automotores bajo la condicion activo y con domicilio habido.
1.8 Resumen

Actualmente, la implementacion de un sistema de gestion de calidad es percibida
como una ventaja competitiva dentro de las organizaciones para demostrar el cumplimiento
de los requisitos internos y externos, y asegurar la satisfaccion y fidelizacion de los clientes
con cada uno de los productos que ofrecen, manteniendo la mejora continua en cada uno de
los procesos que realiza. Sin embargo, se conoce que en el Peru existen empresas que
dependiendo de la naturaleza de sus productos o servicios aun tienen un largo camino para
gestionarse bajo un SGC. El propdsito de esta investigacion parte por la necesidad de
conocer el desempeio de Calidad en las empresas del sector Reparaciones, especificamente
automotrices. Para esto, se plantea la busqueda de una relacion entre empresas que tienen
un SGC y aquellas que no lo tienen con base a los nueve factores planteados en el modelo
TQM. Asi, la investigacion se realiza bajo un enfoque cuantitativo mediante la aplicacion
de una encuesta de 35 preguntas agrupadas en nueve factores. La poblacion elegida se
encuentra delimitada por el CIIU 5020 de la SUNAT, dentro de la cual un representante por

empresa de acuerdo con su nivel jerdrquico ha sido invitado voluntariamente.
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Capitulo I1: Calidad en el Peru

En el presente capitulo se realizara una revision de la evolucion de los organismos
de promocion de la calidad en el pais hacia la constitucion del Sistema Nacional de
Calidad, asi como de los objetivos y funciones de cada una de sus instituciones que buscan
promover el desarrollo de una cultura de calidad. Asimismo, se analizard la evolucion del
sector de reparaciones de automotores en cuanto a parque automotor y ventas, se revisara la
normativa vigente y se evaluara la situacion del subsector de mantenimiento y reparaciones
de vehiculos y sus perspectivas a futuro.
2.1 Calidad en la Region

En la ultima encuesta realizada por la Organizacion Internacional de Normalizacion
ISO, se pudo determinar que en el afio 2019 los paises sudamericanos en su conjunto
presentaron una recuperacion en la cantidad de certificaciones ISO 9001 después de dos afios
consecutivos de descenso. En el afio 2018 los paises sudamericanos sumaban un total 30420

certificaciones ISO 9001 y en el 2019 se tuvieron 34020 certificados (ver la Figura 1 y Figura
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Figura 1. Certificaciones ISO 9001 en Sudamérica (1993 —2019).

Adaptado de “ISO Survey of certifications to management system standards - Full results,”
por Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO), 2020
(https://isotc.iso.org/livelink/livelink ?func=11&objId=18808772&objAction=browse& view

Type=1).
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Figura 2. Certificaciones ISO 9001 por pais (1993 — 2019).

Adaptado de “ISO Survey of certifications to management system standards - Full results,”
por Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), 2020
(https://isotc.iso.org/livelink/livelink ?func=11&objId=18808772&objAction=browse&view

Type=1).

Asimismo, se ha podido determinar que los paises en la region con mayor cantidad
de certificaciones ISO 9001 son Brasil con 17,952, Colombia con 10,463 y Argentina con
6,611 certificados, los cuales representan en cantidad el 80% de certificaciones en la region.
Se puede observar, ademads, que Peru cuenta con 1,737 certificaciones, lo cual representa un
4% mostrando también una ligera recuperacion, ya que el 2018 contaba con 1350

certificaciones (ver Figura 3 y Figura 4).
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Figura 3. Cantidad de certificadas ISO 9001 en Latinoamérica.

Adaptado de “ISO Survey 2019 results — Number of certificates and sites per country and
the number of sector overall,” por la International Organization for Standardization (ISO),
2020(https://isotc.iso.org/livelink/livelink?func=I11&obj1d=18808772 &obj Action=browse&
viewType=1).
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Figura 4. Porcentaje de certificados ISO 9001 en Latinoamérica

Adaptado de “ISO Survey 2019 results — Number of certificates and sites per country and
the number of sector overall,” por la International Organization for Standardization (ISO),
2020.

(https://isotc.iso.org/livelink/livelink ?func=11&objId=18808772&objAction=browse& view

Type=1).

Brasil, a lo largo de los afios, ha sido lider en Sudameérica referente a la cantidad de
certificaciones, es asi que, segun la encuesta realizada por la Organizacion Estandar
Internacional (ISO, 2019), este pais tuvo 17,952 certificados mostrando un incremento
respecto al afio anterior en el que tuvo 16,351 certificaciones, un ente importantes en la
gestion de la calidad de Brasil es La Fundacion Nacional De la Calidad (FNQ) un centro de
conocimiento que fue creada en 1991 y tiene como objetivo aumentar la productividad de
las organizaciones y la competitividad del pais mediante la difusion, educacion, diagndstico
y consultoria con un enfoque orientado gestion orientada a la excelencia.

Colombia es el segundo pais de la region con la mayor cantidad de certificaciones,
es asi que, segun la encuesta realizada por la organizacion estandar internacional (ISO,
2019), obtuvo 10,463 certificados mostrando un incremento respecto al afio anterior en el
que tuvo 10,027 certificaciones. La gestion de la calidad en Colombia se inicid con la
creacion del Instituto Colombiano de Normas Técnicas (ICONTEC), el cual esta afiliado a

la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) y a la Comision Panamericana
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de Normas Técnicas (COPANT), su objetivo es apoyar a las empresas en temas de calidad;
crear normas técnicas; certificar empresas y actividades profesionales (Benzaquen, 2015).

Argentina es el tercer pais con mayor numero de certificaciones en la region, es asi
que segun la encuesta realizada por la organizacidn estandar internacional (ISO, 2019),
tuvo un total de 6,611 certificados mostrando un incremento respecto al afio anterior en el
que tuvo 6,198 certificaciones. El encargado de la normalizacion y certificacion en
Argentina es el Instituto de Normalizacion y Certificacion (IRAM). Asimismo, es el inico
representante argentino para la normalizacion ante la [ISO que tiene como uno de sus
principales objetivos el mejorar la competitividad de las organizaciones.

2.2 Calidad en el Pais

Para los afios 80, la gestion de calidad tomo importancia en el Pert, y en 1991 se
cred el Comité de Gestion de la Calidad (CGC) cuya finalidad fue la de promover la calidad
en el Pert con el apoyo del sector publico y privado e integrado por instituciones del sector
académico, empresarial y gubernamental (Centro de Desarrollo Industrial, 2020). Sin
embargo, la Sociedad Nacional de Industrias (SNI), a través de su Centro de Desarrollo
Industrial (CDI), fue la promotora de la iniciativa de creacion del Comité de Gestion de la
Calidad. La SNI representa y protege los intereses del sector industrial peruano, y se ha
dedicado a fomentar la internacionalizacion de los productos peruanos cumpliendo los
estdndares de calidad internacional que marcan las tendencias globales de consumo
(Benzaquen, 2018).

El Centro de Desarrollo Industrial, por su parte, brinda servicios de asesoria y
capacitacion a las empresas, ademas de organizar los eventos como el Encuentro Anual de
Calidad en el Peru, la Semana de la Calidad, y el Premio Nacional de Calidad, todos ellos
una vez al ano. La Semana de la Calidad es un evento que ha ido tomando importancia a

través de los afios, y fue reconocida por la Resolucion Suprema por el Gobierno peruano en
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1992. Su finalidad es mostrar contenidos académico, técnico y empresarial, buscando
desarrollar y mejorar la calidad y la gestion en los diferentes sectores del pais. En este
evento, se hace un reconocimiento a las empresas que hayan demostrado una gestion de
calidad destacada en el pais. Este premio busca que las organizaciones implementen
sistemas integrales de calidad y productividad, con lo cual sus productos cuenten con
niveles de calidad confiables. De acuerdo con el CDI los objetivos de este premio son:

e Generar que las empresas peruanas implementen la gestion integral de la calidad a

través de la utilizacion del Modelo de Excelencia en la Gestion del Premio Nacional

a la Calidad.

e Buscar que las empresas tomen el Modelo como referencia para medir el
desempefio de su gestion.

e Dar visibilidad y reconocimiento a las empresas que han implementado
exitosamente el Modelo de Excelencia en la Gestion.

e Buscar la competencia y difusion de buenas practicas de aplicacion del Modelo
entre las empresas.

e Fomentar cultura de calidad y buen desempefio en las organizaciones a fin de
mejorar la calidad de vida de la sociedad peruana.

Estas iniciativas lideradas por el CDI y el CGC, han sido acompafiadas por politicas
del Gobierno que buscan promover la calidad en el Perti. Asi, en el 2014 se aprobo el
proyecto de Ley para creacion del Sistema Nacional de Calidad (SNC) mediante un decreto
supremo que ademas aprobo la Politica Nacional para la Calidad. El objetivo de esta ley es
promover la participacion de entidades publicas y privadas que integran la Infraestructura
Nacional de Calidad.

El SNC tiene como objetivos el coordinar adecuadamente politicas de calidad por

sector, promover el desarrollo de una cultura de calidad, promover y facilitar la adopcion y



certificacion de normas de calidad exigidas en mercados locales y de exportacion, y
orientar y organizar las actividades de normalizacion, acreditacion, metrologia y evaluacion
de conformidades de acuerdo con las normas, estandares y codigos internacionales. E1 SNC
estd conformado por las actividades de: (a) normalizacion, (b) acreditacion, (c) metrologia,
y (d) evaluacion de la conformidad, que se realizan en el pais desde el 2014. Este sistema
esta conformado por: (a) el Consejo Nacional para la Calidad (CONACAL), (b) el Instituto
Nacional de la Calidad (INACAL) y sus comités técnicos permanentes, y (c) las entidades
publicas y privadas que formen parte de la infraestructura de la calidad (INACAL, 2020).

Consejo Nacional para la Calidad (CONACAL). El Consejo Nacional para la
Calidad es el organismo de coordinacion de asuntos para la calidad. Este depende del
Ministerio de la Produccion y estd conformado por representantes de los sectores publico y
privado. Dentro de sus funciones estd promover que las politicas de calidad sectoriales
estén en el marco de la Politica Nacional para la Calidad, promover y difundir el desarrollo
de planes nacionales de normalizacidn, evaluacion de conformidad, acreditacion y
metrologia. (INACAL, 2020).

Instituto Nacional de Calidad (INACAL). El Instituto Nacional de Calidad
(INACAL) es un Organismo Publico Técnico Especializado dependiente del Ministerio de
la Produccion que tiene la mision de “Desarrollar los servicios de la Infraestructura de la
Calidad y promover su uso por las entidades publicas, privadas y la academia; de manera
confiable, accesible y con competencia técnica.” (INACAL, 2020).

El INACAL es el ente rector y maxima autoridad técnico-normativa del Sistema
Nacional para la Calidad, responsable de su funcionamiento en el marco de la Ley 30224
del afio 2014. Su objetivo es promover y asegurar el cumplimiento de la Politica Nacional
para la Calidad en busqueda del desarrollo y competitividad de las actividades econdmicas

y la proteccion del consumidor (ver Figura 5).



Figura 5. Sistema Nacional para la Calidad.
Tomado de “Esquema del Sistema Nacional de Calidad,” por Instituto Nacional de Calidad,
2020, (https://www.inacal.gob.pe/principal/categoria/sistema-nacional-de-calidad).
Asimismo, el INACAL promueve el desarrollo de una cultura que contribuya a la
adopcion de practicas de gestion de la calidad en el pais y apoya a la mejora de la
competitividad de las empresas, la eficiencia del Estado, y la proteccion de los ciudadanos
y del medio ambiente. (INACAL,2020). A continuacion, se puede revisar el esquema del
Sistema Nacional de Calidad, sus &mbitos de accion y lo que busca lograr. Sus funciones
son las siguientes:

e Conducir el Sistema Nacional para la Calidad, de acuerdo a la Ley 30224.

e Gestionar, promover y monitorear la implementacion de la Politica Nacional para la
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Calidad en todos los sectores.

e Normar y regular las materias de normalizacion, acreditacion y metrologia, siguiendo
los estandares y codigos internacionales.

e Administrar y gestionar la normalizacion, la metrologia y la acreditacion, pudiendo
delegar tareas especificas en los integrantes del Sistema Nacional para la Calidad
(SNO).

e Administrar el Servicio Nacional de Informacion de normas técnicas y
procedimientos de evaluacion de la conformidad, en concordancia con lo previsto en
el Acuerdo sobre Obstaculos Técnicos al Comercio de la Organizacion Mundial del
Comercio (OMC).

e Coordinar con organismos publicos, privados, académicos y de la sociedad civil la
atencion de las necesidades e iniciativas relacionadas a la calidad.

eOrganizar las iniciativas de los sectores, asi como de los diferentes niveles de
gobierno en materia de normalizacion, evaluacion de la conformidad, acreditacion y
metrologia.

e Promover que instituciones publicas y privadas desarrollen practicas y principios de
gestion de la calidad.

e Ejercer la representacion internacional y participar activamente en las actividades de
normalizacidon, metrologia y acreditacion; suscribiendo acuerdos en el marco de la
normativa vigente.

Por otro lado, de una investigacion sobre la Gestion de Calidad en Peru
(Lizarzaburu, 2016) se concluy6 que la implementacion de la norma ISO 9001 en las
organizaciones trae como consecuencia beneficios en diversos frentes, el principal es el
enfoque en los procesos, lo cual le permite identificar y gestionar las actividades de estos y

sus interacciones y, con ello, mejorar significativamente el cumplimiento de las
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necesidades y expectativas de calidad de sus clientes, mejorar en las comunicaciones
internas y externas, e incrementar la productividad y eficiencia, lo que le permite tener
empleados con actividades mejor definidas. Todo esto conlleva a que la empresa obtenga
una disminucion en sus costos por reproceso, reclamos de clientes o impacto negativo en su
imagen por falta de calidad, obteniendo asi ventajas competitivas en el mercado. Para el
Peru al afio 2019 se registraron 1,737 empresas certificadas con ISO 9001, lo cual

representa un 28% de incremento respecto al afio 2018 (ver Figura 6).
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Figura 6. Empresas certificadas en ISO 9001 en Pert a diciembre de 2019.

Tomado de “09. ISO Survey of certifications to management system standards - Full
results,” por ISO Survey, 2020, por la International Organization for Standardization (ISO),
2020.

(https://isotc.iso.org/livelink/livelink ?func=I11&objld=18808 772 &objAction=browse& view

Type=1).

Por otro lado, se cuenta con la Oficina de Cooperacion (OCOOP) del Instituto
Nacional de Calidad (INACAL) cuyo fin es brindar el soporte para la generacion de
conocimiento, desarrollo de capacidades, intercambio tecnoldgico, articulacion
interinstitucional, entre otros; impulsando proyectos de colaboracion abierta entre
instituciones a nivel nacional e internacional.

2.3 Calidad en el Sector
El parque vehicular nacional tiene una tendencia positiva de crecimiento de 6%

anual en promedio, por lo que es importante que las empresas del sector empiecen a
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implantar sistemas o metodologias de calidad con enfoque en el cliente, a fin de desarrollar
ventajas competitivas dentro del sector y asi mejorar la satisfaccion de sus clientes. Asi, se
muestra la evolucion del parque automotor peruano entre los afios 2007 y 2018 (ver Figura

7).

Figura 7. Evolucion del parque vehicular peruano estimado 2007-2018
Tomado de “Evolucion del parque vehicular peruano estimado 2007-2018,” por Plataforma
digital tnica del Estado Peruano, 2020, (https://www.gob.pe/).

El crecimiento del sector de mantenimiento y reparacion automotriz esta directamente
correlacionado con las ventas de vehiculos. Asi, revisando las estadisticas desde el afio 2013,
se encuentra una tendencia negativa en el nimero de vehiculos nuevos vendidos en el pais,
pasando de 192,680 en ese afio hasta 168,647 en el 2019. Ademas, se observa que el afio de
menos ventas fue el 2018 con 165,182, que representa la mayor variacidn negativa en el

rango de periodos analizado. Para el 2019 apenas se ha dado una recuperacion del 2% (ver

Figura 8 y 9).


https://www.gob.pe/
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Figura 8. Venta de vehiculos livianos y pesados (unidades).

Adaptado de “Informe del sector automotor a diciembre 2019,” por Asociacion Automotriz
del Peru (AAP), 2019b (https://aap.org.pe/informes-estadisticos/diciembre-2019/Informe-
Diciembre-2019.pdf).

Figura 9. Variacion anual porcentual de la venta de vehiculos livianos y pesados.

Adaptado de “Informe del sector automotor a diciembre 2019,” por Asociacion Automotriz
del Peru (AAP), 2019b (https://aap.org.pe/informes-estadisticos/diciembre-2019/Informe-
Diciembre-2019.pdf).

La caida del afio 2018 se debi6 principalmente a la disminucion de venta de
vehiculos ligeros (-9%), ya que los vehiculos pesados crecieron ese afio 5%. A
continuacion, se presenta la evolucion de ventas por segmento y su variacion anual (ver
Figura 10 y 11). Del total de vehiculos vendidos, los vehiculos ligeros representan
aproximadamente el 90% de manera consistente durante los Ultimos afios (ver Figura 12);
se observa dentro del segmento de vehiculos livianos, los principales subsegmentos son el
de automoviles y SW y SUV y todo terreno, ambos representan el 70% del segmento (ver

Figura 13). En cuanto a la participacion de marcas, Toyota lidera el segmento de vehiculos

livianos con 20% seguido de Hyundai con 12% y Kia con 9% (ver Figura 14).
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Figura 10. Venta anual de vehiculos livianos.
Adaptado de “Informe del sector automotor a Diciembre 2019,” por Asociaciéon Automotriz
del Peru (AAP), 2019b (https://aap.org.pe/informes-estadisticos/diciembre-2019/Informe-

Diciembre-2019.pdf).

Figura 11. Venta anual de vehiculos pesados.
Adaptado de “Informe del sector automotor a Diciembre 2019,” por Asociaciéon Automotriz

del Peru (AAP), 2019b (https://aap.org.pe/informes-estadisticos/diciembre-2019/Informe-
Diciembre-2019.pdf).

Figura 12. Porcentaje anual de ventas de vehiculos livianos vs pesados
Adaptado de “Informe del sector automotor a Diciembre 2019,” por Asociacion Automotriz
del Pera (AAP), 2019b (https://aap.org.pe/informes-estadisticos/diciembre-2019/Informe-

Diciembre-2019.pdf).
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Figura 13. Ventas de vehiculos livianos por categoria — 2019.

Adaptado de “Informe del sector automotor a Diciembre 2019,” por Asociacion Automotriz
del Peru (AAP), 2019b (https://aap.org.pe/informes-estadisticos/diciembre-2019/Informe-
Diciembre-2019.pdf).

Figura 14. Ventas de vehiculos livianos por marca — 2019.

Adaptado de “Informe del sector automotor a Diciembre 2019,” por Asociaciéon Automotriz
del Peru (AAP), 2019b (https://aap.org.pe/informes-estadisticos/diciembre-2019/Informe-
Diciembre-2019.pdf).

En el segmento de vehiculos pesados, el subsegmento de camiones y tracto
representa casi el 75%, y las principales marcas son Mercedes Benz con 12%, Fuso, Volvo
e Hino con 10% (ver Figura 15y 16). Sin embargo, en el afio 2020, a raiz de la pandemia
del COVID-19, s6lo en marzo y abril se registr6 una caida del 40% con respecto a los
mismos meses del afio anterior (Asociacion Automotriz del Perti [AAP], 2020), por lo que
recién se espera una recuperacion hacia el ultimo trimestre del afio. El sector reparaciones
no solo se ha afectado por esta caida, sino también por la menor circulacion de autos por las

medidas de confinamiento y el crecimiento e instauracion del home office por un mayor

plazo.
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Figura 15. Venta de vehiculos pesados por categoria - 2019

Adaptado de “Informe del sector automotor a Diciembre 2019,” por Asociacion Automotriz
del Peru (AAP), 2019b (https://aap.org.pe/informes-estadisticos/diciembre-2019/Informe-
Diciembre-2019.pdf).

Figura 16. Ventas de vehiculos pesados por marca — 2019.

Adaptado de “Informe del sector automotor a Diciembre 2019,” por Asociacion Automotriz
del Peru (AAP), 2019b (https://aap.org.pe/informes-estadisticos/diciembre-2019/Informe-
Diciembre-2019.pdf).

No existen referencias sobre empresas que cuenten con certificaciones de calidad en
los servicios de reparacion de vehiculos, basicamente las empresas del sector se rigen por
los estandares de calidad de las casas automotrices para las cuales operan. Sin embargo, los
talleres automotrices si se ven supervisados de cumplir con normativas ligadas a la
reduccion del impacto ambiental, como son: (a) NTP 900.051:2008 (revisada el 2019)
Gestion de Residuos. Manejo de Aceites usados. Generacion, recoleccion y
almacenamiento (2* Edicion), (b) NTP 900.051:2008 (revisada el 2019) Manejo de aceites
usados. Transporte (2* Edicion), (c) NTP 900.053 (revisada el 2019) Gestion de Residuos.

Manejo de aceites usados. Reaprovechamiento. Re-refinacion (2* Edicion), (d) NTP
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900.056 Manejo de Baterias Usadas, (e) NTP 900.058-2019 Gestion de Residuos. Codigo
de Colores para el almacenamiento de residuos solidos. Si bien es cierto que existen
iniciativas de algunas empresas que vienen evaluando la gestion de calidad, estas estan
dirigidas principalmente a los procesos de venta y post-venta (Cabanillas, Huaman, Brenis
& Hinostroza, 2016).

La Asociacion Automotriz del Pert (AAP) tiene una tarea pendiente en su rol de
promover el desarrollo de un transporte eficiente. por lo que debe incorporar como uno de
sus pilares la implementacion de la gestion de calidad en los procesos relevantes de las
empresas. Asimismo, las empresas que brindan los servicios de reparacion de vehiculos
tienen un gran reto y oportunidad para mejorar sustancialmente sus procesos apoyados en
una adecuada gestion de calidad que contribuya a mejorar su eficiencia operacional y la
satisfaccion de sus clientes. Por otro lado, es importante mencionar que desde el afio 2018
ya se cuenta con autos hibridos en el pais, y en otros paises del mundo ya se cuenta con
autos eléctricos. Se prevé a corto o mediano plazo que el sector requerird contar con
personal especializado para afrontar el reto de atender reparaciones de este tipo de
vehiculos, dependera de la empresa ver este escenario como una oportunidad o amenaza.
Finalmente, ante este nuevo reto de la llegada de estos autos eléctricos al pais, tanto el
personal como los equipos son importantes y, la implantacion de buenas practicas de
gestion de calidad o de un sistema de calidad podrian resultar beneficioso y propiciar
ventajas competitivas.

2.4 Resumen

La gestion de calidad en Pert ha venido tomando relevancia en las tltimas décadas,
a partir de iniciativas de promocion realizadas por diversas instituciones académicas y
empresariales con el respaldo del Estado Peruano. Si bien son reconocidas las ventajas de la

implementacion de la norma ISO 9001 y aumenta el nimero de empresas certificadas, el
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pais se encuentra muy por detras de otros paises de la region, en nimero de empresas
certificadas por millon de habitantes. En cuanto a evolucion del sector automotriz en el
pais, el volumen del parque automotor casi se ha duplicado en diez afios, pasando de 1.5
millones en el 2007 a 2.9 millones de unidades en el 2018. Sin embargo, la venta de
vehiculos nuevos ha tenido un comportamiento irregular los tltimos afios, con variaciones
anuales que oscilan entre los -8% y +8%, debido a las fluctuaciones del sistema economico
del pais afectado por factores politicos y fendmenos naturales, como el Fenomeno El Nifio.
Las marcas que mantienen hegemonia en el mercado son Toyota, Hyundai y Kia de forma
consistente en el segmento de vehiculos livianos, mientras que en el segmento de vehiculos
pesados existe una distribucion mas equivalente siendo el lider de marca Mercedes Benz.
Finalmente, se prevé una caida significativa en el 2020 a causa de la pandemia del COVID-

19.



Capitulo I11: Anlisis del Sector

En el presente capitulo se realiza una evaluacion interna del sector mantenimiento y
reparacion de vehiculos, lo cual permite mostrar la situacion actual de este sector,
describiendo las fortalezas y debilidades desde el analisis de las siete areas funcionales
denominado AMOFHIT y que comprende el analisis de la administracion y gerencia,
marketing y ventas, operaciones y logistica, finanzas y contabilidad y recursos humanos.

Ante la aparicion del COVID-19 y el estado de emergencia nacional y orden de
aislamiento social obligatorio establecido por el Gobierno como parte del control de
propagacion de la pandemia, los talleres y auxilios mecanicos inicialmente permanecieron
activos solo para los servicios de emergencia, a fin de garantizar el abastecimiento de
medicamentos, alimentos y servicios de salud. Con ello las empresas del sector
implementaron tempranamente los protocolos de prevencion, seguridad e higiene para sus
trabajadores y clientes.

3.1 Administracion y gerencia

En el sector reparaciones, la gerencia, como encargada de manejar los aspectos
operacionales y estratégicos dentro de la organizacion, no solo debe gestionar los aspectos
internos sino también los aspectos externos y asegurar la estabilidad de la empresa en base
al cumplimento de la mision organizacional; asociado a ello, la administracion de las
empresas del sector se debe enfocar en incrementar las posibilidades de competencia.

En el Pert la Asociacion Automotriz del Pert (AAP), creada en 1926 con el
proposito de velar por los intereses de sus asociados y desarrollar el sector transporte en el
pais, es la fuente de informacion para todas las empresas del sector automotriz y, por ende,
para el sector reparaciones. En base a la informacion que brinda mes a mes, se puede
determinar que atn existe brechas en el desarrollo de gremios o asociaciones especializadas

en la materia de reparaciones de vehiculos que ayuden a impulsar a los empresarios de este
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sector y diseno de estrategias especificas acorde a cada una de sus necesidades.

A raiz de la pandemia iniciada en China a fines del 2019, el sector reparaciones en
el Pert ha sido duramente golpeado debido a las medidas tomadas durante la cuarentena,
donde se ponia en pausa el desarrollo de las actividades desde marzo a junio 2020 debido al
plan de reactivacion de la economia en el Pert. Como consecuencia de la crisis en el sector,
se han desarrollado nuevas estrategias, como en el caso de Brasil segtin Infotaller (2020, 15
de junio), que se ha enfocado en: (a) intensificar las actividades en linea, con la finalidad de
fidelizar a los clientes existentes, pues debido a la crisis los prondsticos de venta de
vehiculos no son favorables para el 2020 y como consecuencia las actividades en el sector
reparaciones se estima a la alza; (b) enfocarse en clientes privados, pues son aquellos que
tienen mejor estabilidad financiera; (c) buscar formas de financiacion, para aquellos
clientes con limitaciones econdmicas; (d) enfocarse en clientes de autos usados, pues son
aquellos que requeriran de servicios de reparacion; (e) desarrollo de paginas web en
enfoque de retail, para aquellos que buscan repuestos de sus autos en linea; (f) brindar
servicios a domicilio, para aquellas reparaciones sencillas de realizar; (g) brindar servicios
de desinfeccion, con las medidas de salubridad y minimizando el riesgo de contagio; (h)
mejorar la experiencia del cliente, para ello dentro de los centros de atencion se deben
contemplar las medidas de salubridad exigidas por ley; (i) utilizar los canales de marketing,
para demostrar los esfuerzos de la empresa por brindar servicios de calidad con las medidas
correspondientes; (j) fomentar el teletrabajo y la formacion a distancia, para cuidar tanto a
los colaboradores como a los clientes, fomentando y aumentado la capacidad interna en
base a la capacitacion.

En el pais, la pandemia por COVID-19 ha impulsado la adopcion de sistemas de
gestion para prevencion de riesgos, iniciativas derivadas de la implementacion de los

protocolos establecidos por el Gobierno para el reinicio de actividades. En este sentido, se
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ha incrementado considerablemente la cantidad de empresas que ahora cuentan con
sistemas de gestion de riesgos de seguridad y salud en el trabajo, sistemas de gestion de
riesgos de calidad y sistemas de continuidad de negocio, mientras que un minimo
porcentaje no tiene en sus planes implementar estas iniciativas de prevencion, de acuerdo
con el estudio complementario realizado en la presente investigacion (ver Apéndice A).
3.2 Marketing y Ventas

El marketing y ventas en las empresas del sector reparaciones debe estar enfocado
en satisfacer las necesidades de los consumidores a través del desarrollo y oferta de
servicios de las organizaciones. Asimismo, las herramientas a usar deben estar enfocadas en
buscar conocer el mercado y posicionamiento de los servicios ofertados. De acuerdo a la
revista especializada Loctite Teroson (2020), la base para una buena gestion de marketing
se centra en la elaboracion de un plan de marketing con la finalidad de incrementar los
clientes y fidelizarlos. Sin embargo, existen escenarios en los cuales valen las lecciones
aprendidas de las acciones de marketing previamente desplegadas. Dentro de la gestion de
una empresa del sector reparaciones, se debe conocer al cliente y definir acciones que
ayuden a lograr buenos resultados. Para ello, se debe tener en claro la vision de la
organizacion y sobre ella crear una marca propia. Se debe conocer y segmentar a los
clientes, asi como conocer a los competidores y los servicios que los diferencian de los
demas. En adicion a ello, se debe tener metas claras para enfocar los esfuerzos en una sola
direccion y, por Ultimo, brindar servicios diferenciadores con el fin de fidelizar a los
clientes.

Para el desarrollo del marketing dentro de la organizacion la clave se centra no solo
en el desarrollo de un plan de marketing, sino también en la atencidon que se brinda a los
clientes. Por ello, los colaboradores son parte primordial en este sector. Algunos aspectos a

considerar son: (a) trato cordial a los clientes, para que se sientan bienvenidos; (b) escuchar
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a los clientes, para conocer a detalle sus necesidades; (c) eficacia y rapidez, establecer los
tiempos de atencion a cada cliente; (d) conocer los servicios a ofertar, asi se hara sentir a
los clientes en confianza por los servicios a ofrecer; (¢) buena imagen, del lugar de atencion
como de los colaboradores; (f) cuidado con lo que se dice, para ello, se debe cumplir con
los acuerdos verbales y escritos; (g) gestion de quejas, todas las quejas o reclamos deben
gestionarse y escucharse para poder seguir mejorando. Algunos aspectos que considerar
dentro de la gestion de marketing en las empresas del sector reparaciones son el
merchandising y las tecnologias utilizadas para el contacto con los clientes, oferta de
servicios y afianzamiento de la reputacion de las empresas mediante las redes sociales.

Las ventas de servicios dentro del sector reparaciones es proporcional a las ventas
de vehiculos en el Pert, en base a ello también se definen los tipos de empresas, las cuales
pueden ser de marcas especializadas como multimarcas. A continuacidn, se muestra las
unidades vendidas por tipo de vehiculo liviano para los afios 2018 y 2019, en el cual se
logra observar un incremento en ventas del 4%; asimismo, en el afio 2019 se incremento la
venta de vehiculos livianos en 2.4%, este crecimiento se vio impactado por el incremento
de las ventas de los vehiculos livianos (Pick up y furgonetas) en un 17.5% mas que el afio
pasado (ver Figura 17). Sin embargo, luego de la pandemia a mayo del 2020 las cifras de
ventas de vehiculos ya han decaido en un 50% (ver Figura 18). A pesar de iniciar el 2020
con mejores ventas referente a enero y febrero reflejando un incremento de 0.48% respecto
al afio pasado, pues seglin la Asociacion latinoamericana de distribuidores de automotores
(ALADA) en el 2019 se vendieron 168,647 vehiculos nuevos entre vehiculos livianos, y
vehiculos pesados. Por otro lado, como se observar el incremento de la venta de vehiculos
hibridos en el Peru va cobrando mayor importancia pues pasé de 17 unidades a enero 2019
a 50 unidades en enero 2020, ventas que impactan al sector reparacion, pues este tipo de

vehiculo requiere de cuidados especializados y, por ende, el desarrollo de empresas del



sector reparaciones especializadas en las reparaciones de estos (ver Figura 19).
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Figura 17. Venta de vehiculos livianos por marca 2018 y 2019.
Adaptado de “Informe del sector automotor a diciembre 2019,” por Asociaciéon Automotriz
del Pera (AAP), 2019b (https://aap.org.pe/informes-estadisticos/diciembre-2019/Informe-

Diciembre-2019.pdf).
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Figura 18. Venta de vehiculos livianos por marca acumulado a mayo de cada afio (2019 y

2020)

Adaptado de “Informe del Sector automotor a mayo 2020”, por Asociacion Automotriz del
Peru, 2020b, (https://aap.org.pe/estadisticas/informe-estadistico-automotor/)

Figura 19. Venta de vehiculos hibridos y eléctricos: Ene 19 — Ene 20

Tomado de “Noticias”, por Asociacion Automotriz del Peru, 2020c
(https://aap.org.pe/asociacion-automotriz-del-peru-venta-de-vehiculos-hibridos-y-
electricos-aumenta-con-fuerza-en-enero/.PDF)
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3.3. Operaciones y Logisticas

Las operaciones del sector mantenimiento y reparacion de vehiculos dependen
directamente del comportamiento de sus clientes, es decir, de los seis millones de vehiculos
que tiene el parque automotor y otra parte de la cantidad de nuevos vehiculos que se
incorporan mes a mes. En el 2019, seglin la Asociacion Latinoamericana de Distribuidores
de Automotores (ALADA), ingresaron 168,647 vehiculos nuevos entre vehiculos livianos y
vehiculos pesados, este desempetio corresponde directamente al sector automotriz por lo
que es importante considerarlo como parte del analisis de las operaciones.

A mediados del 2019, el Estado bajo el impuesto selectivo por compra de autos, lo
que contribuy6 a un mayor dinamismo cerrando el afio con un crecimiento de 2.4% mas en
cantidad de vehiculos respecto al afio anterior, de igual forma este afio se tenia buenas
expectativas de mejora ya que en los primeros meses del afio se tuvo incremento respecto a
meses del afio anterior, lo cual cambid con la declaracion de estado de emergencia en el que
el sector tuvo paralizacion de sus operaciones disminuyendo las ventas en 40% en marzo y
en 100% en abril (“Gobierno modifica ISC: automdviles con cilindradas menores a 1,400cc
ya no pagaran 10% sino 5%,” 2019).

Segtin la Asociacion Automotriz del Pera (AAP), el sector cuenta con inventarios en
sus almacenes y estd preparado para atender de forma inmediata a la demanda. Estos
inventarios se deben al bajo o poco movimiento de ventas que se tuvo en los meses
anteriores y también parte de esto a la inoperancia de otros actores importantes, como las
notarias y registros publicos, planificando para junio la reactivacion del sector previendo
este afo solo un 35% a 50% de cantidad de vehiculos vendidos respecto del afio anterior y
una recuperacion progresiva que recobre su movimiento promedio en agosto. Existen
buenos indicadores externos de EEUU y China que una vez retornada a la actividad, el

sector automotriz recupero las ventas. Adicionalmente, los fabricantes de vehiculos también
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han sido golpeados y sus operaciones fueron paralizadas, por lo que el suministro de
vehiculos o autopartes a paises como el Peru puede tardar mas, de alli la importancia con el
hecho de contar con stock.

La situacion actual trae incertidumbre respecto al comportamiento del sector, pero
se puede considerar como una oportunidad para la recuperacioén que se prevé: una mayor
demanda en buses debido a las restricciones en la cantidad de aforo para las personas,
motos por el incremento de las entregas a domicilio, camiones y automoviles por la
tendencia a usar vehiculos personales en lugar de los vehiculos publicos por temor al
contagio; ademas, se prevé que la mayor demanda se daran en vehiculos para uso de
emprendedores por posible necesidad de mayor cantidad de vehiculos para negocios
propios. Los talleres de mantenimiento y reparaciones también reiniciaron sus operaciones
en junio y la expectativa de recuperacion son inmediatas ya que el vehiculo es un bien que
requiere de servicios técnicos y cambios de insumos o autopartes para su mantenimiento y
reparacion, como se menciond, el parque automotor cuenta con seis millones de vehiculos.

Como consecuencia de la pandemia se aprobo el decreto legislativo 1492 donde se
establecen disposiciones que brindaran mayor eficiencia en las operaciones vinculadas a la
cadena logistica, aqui se establece la prioridad de las eficiencias en las operaciones
logisticas del comercio exterior donde exige a las autoridades publicas a automatizar sus
procesos referidos al manejo de documentacion fisica y cambiarla por digital (“Decreto
Legislativo N° 1492 busca que el 100% de los tramites de comercio exterior en el Pert sean
virtuales,” 2020). La simplificacion en los tramites de exportacion es importante ya que
contribuye a hacer mas agil la operacion, menos desplazamientos, menos manejo de
documentacion fisica y ahorros por disminucidn de costos de transaccion. Este decreto
influird en la importacion de vehiculos y sobre todo en los repuestos que son esenciales

para el sector de mantenimiento y reparaciones, segin la APP. En el sector automotriz, en



el caso de autos livianos, las marcas que mas se importan son TOYOTA, HYUNDAI y
KIA, el primero abarca un 20% de este sector, respecto a los repuestos se puede indicar que
las mayores importaciones se dan en neumaticos, lubricantes y partes de motor,
informacion relevante para la planificacion de los talleres en sus capacidades y recursos.

Otro aspecto importante para considerar como parte de las medidas adoptadas por la
pandemia del COVID-19, es que practicamente la totalidad de empresas adoptaron los
protocolos y politicas de distanciamiento social, la disminucion de aforo en sus locales, asi
como el monitoreo y aislamiento de personal sospechoso. En la mayoria de los casos, estos
protocolos han implicado también la implementacion de mejoras a nivel de la
infraestructura de los locales, especialmente en cuanto a zonas de desinfeccion, limpieza,
zonas de lavado de manos, sefialética y avisos preventivos e indicativos. Asimismo, las
empresas han desplegado como parte de su logistica la adquisicion de equipos e insumos de
prevencion tales como mascarillas, jabon, alcohol, caretas protectoras entre otras.
3.4 Finanzas y Contabilidad

El sector automotriz es un sector clave para el pais, ya que tiene un efecto
multiplicador y transversal en la economia del pais, sobre todo porque representa un 12%
del PBI. En el 2019 el sector automotriz y las actividades relacionadas contribuyeron con
16,500 millones de soles de impuestos, que representd un aproximado de 15% del total de
impuestos recaudados. Los préstamos entregados a personas y empresas relacionadas al
sector automotriz representaron el 7.4% del total de créditos de la industria financiera;
asimismo, el sector importa el 12.8% de las importaciones totales del pais.

Un aspecto positivo que contribuy6 al incremento de las ventas del afio 2019 e
inicios del 2020 es la flexibilidad al crédito que han mostrado las entidades financieras, asi
como las mejoras en las tasas por créditos; mientras se mantenga esta circunstancia, es una

ventaja para poder recuperar rapidamente el sector. Asimismo, existen planes para las

35



36

pequefias empresas como el programa Reactiva Pert que puede impulsar el financiamiento
de vehiculos para el sector emprendedor, segun el diario Gestion en los meses de
confinamiento se han creado aproximadamente 4,000 nuevas empresas. Un aspecto positivo
de los desembolsos realizados por el programa Reactiva Peru es la baja de la tasa de
referencia de interés para créditos a las empresas, que actualmente es de 0.25% con
mantencion al 2021, reduciendo la tasa de interés en soles para los créditos a las
microempresas en un 42.8%, que en junio fue de 7.2% y reduciendo la tasa de interés para
préstamos a pequefias empresas pasando de 22% en abril a 4.1% en junio segin fuentes del
Banco Central de Reserva del Pera (2020).

Segun el BBVA Research, un aspecto negativo es que el Pert también seré afectado
por la recesion global y actualmente es alta la incertidumbre, ya que se estima que el PBI
del Perti caeré entre un 5% a 8%. Se prevé que la recuperacion se dara gradual con un
rebote en el 2021, pero con dificultad para recobrar el PIB estimado a inicios del afio. Esto
puede ocasionar que la frecuencia de requerimientos de servicios de mantenimiento
disminuya por la condicidon econémica de los propietarios de vehiculos.

Segun el listado de TOP 10,000 de empresas en el Pera, dentro del sector
mantenimiento y reparacion de vehiculos, se encuentran empresas grandes que tienen
como actividad secundaria el servicio de mantenimiento y reparacion de vehiculos, entre
las de mayor facturacion estdn Autonort Cajamarca SAC, Japan autos S.A, Reparaciones y
servicios del sur SAC, asi también empresas cuya actividad principal es el servicio de
reparaciones, se tiene a la empresa [ZA Motors SAC, una empresa mediana con un ingreso
entre 49 y 55 millones anuales; Alta vida gas, una empresa mediana con un ingreso entre 21
y 25 millones de soles anuales SAC y Automotriz San Borja SAC empresa mediana con un
ingreso entre 21 y 25 millones de soles anuales. Cabe mencionar que las empresas que

tienen como actividad principal las reparaciones, complementan su servicio con la venta de



repuestos, aceites, combustibles o incluso vehiculos. Estas empresas deben liderar el
cambio, no solo asociado a la recuperacion del sector y recuperacion de la crisis, sino
también porque existe la tendencia en el Pert, como sucede en otros paises, de que se
incremente el ingreso al parque automotor por nuevas tecnologias como los vehiculos
autonomos, para lo cual las operaciones deben planificar la adaptacion de sus instalaciones
y equipos para su mantenimiento.

3.5 Recursos Humanos

El sector de mantenimiento y reparacion de vehiculos esta constituido por las
empresas o talleres y como en todo rubro existe pequeiia, mediana y gran empresa, todas
ellas viviendo diferentes realidades. En las empresas pequefias donde el Gerente General es
un emprendedor que forma su empresa designando personal para la atencion al cliente y los
trabajos de reparaciones, la direccion debe tener conocimiento de enfoque en reduccion de
costos; en una empresa mediana o grande el Gerente debe tener una vision mas estratégica
para afrontar los cambios en el sector, no solo por la crisis actual, sino también por el
cambio constante que sufre el sector automotriz con el ingreso de mas vehiculos
tecnologicos (hibridos, eléctricos, GLP), de aqui también la importancia de la capacitacion,
la formacion y el reclutamiento del personal directivo.

Un taller de mantenimiento o reparaciones brinda un servicio y la calidad de este es
muy valorado. Un elemento importante para esto es el recurso humano, por lo que dentro
de la organizacion debe promoverse la capacitacion y evaluacidon continua en temas
relacionados a la atencion al cliente, y buscar la actualizacion o especializacion de su
personal técnico en métodos que optimicen su trabajo para reducir tiempos 0 costos, 0
también potenciarlos en las nuevas tecnologias, ya que cada afio ingresan al parque
automotor miles de vehiculos cada vez mas tecnologicos.

El sector automotor genera 1.2 millones de empleos (400 mil directos y 800 mil
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indirectos) una gran parte de estas personas estan relacionadas al sector reparaciones y
mantenimiento. Por esto es muy importante que el estado establezca politicas para
promover el crecimiento del sector dando facilidades al ingreso de nuevos vehiculos que
renueven el parque automotor, mejoren las capacidades del sector y contribuya a la
generacion de empleos. Ademas, como se menciond, es importante promover la mejora del
conocimiento y un eslabon importante son los técnicos, en la actualidad se tienen
instituciones formadoras reconocidas como SENATI que cuenta con varias
especializaciones dentro de la carrera Mecanica automotriz y TECSUP con su carrera de
Mecanica automotriz.

Un aspecto importante en el frente de recursos humanos es la necesidad constante
de capacitacion de los trabajadores debido a las continuas mejoras tecnologicas y
mecanicas, en este sentido las marcas cumplen un rol importante al proveer cursos y
programas de actualizacion permanente. Sin embargo, este afio en el contexto de la crisis
sanitaria las capacitaciones se han reorientado hacia la prevencion del contagio del COVID-
19 y al conocimiento de los protocolos implementados desde el reinicio de actividades.
Esto se aprecia claramente en los resultados obtenidos por el estudio complementario
realizado en la presente investigacion (ver Apéndice B).
3.6 Sistemas de Informacion y Comunicacion

Para Laudon y Laudon (2012) un sistema de informacion es un conjunto de
componentes interrelacionados que recogen, procesan, almacenan y distribuyen
informacion para soportar la toma de decisiones, controlar las operaciones, analizar
problemas y crear nuevos productos o servicios. Generalmente, las empresas buscan seis
objetivos al implementar sistemas de informacion: (a) excelencia operacional, para buscar
la adaptacion de los cambios constantes en las practicas operacionales de los negocios y el

comportamiento gerencial; (b) nuevos productos, servicios y modelos de negocios, para
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cubrir crear nuevas formas de producir, entregar y vender un producto o servicio que
satisfaga a los clientes y genere rentabilidad; (c) intimidad con clientes y proveedores, para
conocer y generar sinergias que ayuden a fidelizar a los clientes y generar alianzas
estratégicas con los proveedores; (d) toma de decisiones mejorada, para que todos los
colaborados tengan en tiempo real la informacion necesaria para tomar decisiones en
beneficio de la empresa; (€) ventaja competitiva, para diferenciarse de sus competidores
mediante la utilizacion de herramientas de las tecnologias de la informacion; y (f)
sobrevivencia, para adaptarse lo mas rapido posible a los cambios generados a nivel
industrial y mantenerse en el sector.

Los sistemas de informacion en las organizaciones estan altamente relacionados con
los objetivos del negocio; es decir, los cambios en la estrategia organizacional, las reglas
internas y los procesos de la compaiiia requieren soporte de hardware, software, bases de
datos y telecomunicaciones y dependen de la funcionalidad de estas herramientas. Por lo
general, lo que quiera hacer la empresa depende de lo que sus sistemas le permiten. El
mercado de software empresarial en el Pert factura entre US$ 100 millones y US$ 150
millones al afo; por otro lado, la inversion en la implementacion de un gran proyecto ERP
puede estar entre los dos y tres millones de dolares y, en el caso de proyectos de
implementacion en empresas medianas, la inversion se encuentra entre US$50 mil y
US$200 mil dependiendo de las necesidades de la empresa (Gestion, 2017).

En el mercado existen varios softwares de gestion empresarial que se ajustan a las
diferentes necesidades del sector automotriz y para los talleres de reparaciones, entre estos
se encuentran SAP u Oracle que son utilizados por las empresas més importantes del sector.
Toyota del Peru, implementé SAP Businnes All-in-One, SAP VMS, SAP Dealer Portal y
SAP Process integrator hace algunos afios con la finalidad de alienar las soluciones locales

de negocio con los concesionarios y la casa matriz en base a la planificacion de
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aprovisionamiento de vehiculos, repuestos y accesorios, unificacion en manejo de
inventarios y control de las operaciones. Ademas, en los ultimos afios sigui6 actualizando
sus sistemas de central de todas las actividades de la compaiia. SAP Cloud Platform,
plataforma donde se desarrolla aplicaciones a la medida en un entorno de computacién en
la nube y SAP Fiori, conjunto de herramientas para crear apps para cualquier plataforma
segln las exigencias del mercado (Intelecta, 2018), empresas importantes del sector como
Ferreyros y Komatsu Mitsui también son usuarias de estos sistemas. Por otro lado, existen
ERP’s dirigidos para medianas empresas como el SAP Bussiness One implementado por el
grupo Pana, concesionario de Toyota, con la finalidad de contar con informacion en tiempo
real, agilizar la toma de decisiones y controlar los procesos operativos. En el caso de las
pequefias y microempresas, existen sistemas especializados para la administracion de las
operaciones como TIPSE, SICO TALLER y AutoSoft. La utilizacion de un sistema de
informacion para mejorar la gestion empresarial e integrar la informacion de todas las areas
de la empresa, rentabilizando el tiempo y obteniendo informacidn en tiempo real es
primordial para que las empresas de reparaciones se adapten a las nuevas exigencias del
mercado. Sin embargo, la adopcion de nuevas tecnologias como la transformacion digital,
la conectividad y Big data son herramientas que estan ingresando al sector y pueden
generar ventajas competitivas importantes para las empresas.
3.7 Tecnologia e Investigacion y Desarrollo

La tecnologia, en la actualidad, estd presente en todos los sectores industriales
con el objetivo de optimizar operaciones y generar ahorros. En el Per, el portafolio de
vehiculos automotrices ofrecidos en el mercado con nueva tecnologia ha tenido un
crecimiento sostenido en los Ultimos afios, lo que genera mayores exigencias y
cumplimiento de los requerimientos de calidad en los talleres de reparaciones. El

CONCYTEC es la institucion en el Pert rectora del Sistema Nacional de ciencia y
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Tecnologia e innovacién tecnologica (SINACYT) y tiene como finalidad normar, dirigir,
orientar, fomentar, coordinar, supervisar y evaluar las acciones del estado en el ambito de la
ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnologica y promover e impulsar los proyectos de las
instituciones publicas, académicas, empresariales y personas integrantes del SINACYT.
Para ello, la institucion articula todos los organismos y recursos del sector en funcion de los
objetivos y politicas nacionales establecidas en las leyes y dentro de las politicas sefialadas
en el Plan Nacional de Ciencia y Tecnologia e Innovacion para la Competitividad y el
Desarrollo Humano 2006-2021. De esta forma, promueve la capacidad del Pera para la
generacion de conocimiento cientifico y tecnologico aplicado a bienes y servicios y en
todos los sectores economicos segin CONCYTEC (2020). La inversion en tecnologias en
el Peru se proyecta en 1% del PBI para el 2022 y todavia es poca la participacion de los
talleres de reparaciones en este tipo de iniciativas, centrada en las investigaciones en la
reorganizacion de las areas de los talleres, implementacion de tecnologias puntuales en
maquinas, estandares ambientales y proyectos de implementacion para funcionamientos de
talleres.

El ingreso de autos eléctricos e hibridos al pais esta haciendo que los talleres
nacionales se comiencen a proyectar con respecto al servicio de este tipo de vehiculos sobre
todo con temas de equipamiento y seguridad. Con respecto al equipamiento, es importante
considerar que los problemas de este tipo de vehiculo, mas dificiles de atender, son
principalmente eléctricos y electronicos dejando los problemas en las partes mecanicas
como amortiguadores, alineacion y frenos para reparaciones de rutinas. De igual forma, la
mayoria de las averias son solucionadas cambiando completamente el componente en mal
estado, es decir, cambiar una pieza es mas sencillo que repararla, la utilizacion de
diagnostico online y realidad aumentada facilita en gran medida los trabajos en este sentido.

Del mismo modo, la inversion en seguridad de los talleres sera considerable debido



principalmente a las altas tensiones a las cuales trabaja las baterias.
3.7 Afectacion del COVID-19 en el Sector

En el Pais la actividad econdémica de reparaciones de vehiculos automotrices y el
sector automotriz en general ha sido uno de los rubros mas afectados por la pandemia
generada por el Covid-19. En los meses de marzo y abril, segun la AAP, en el Pertl, a
diferencia de otros paises de la regiéon como Chile, Colombia y Brasil, no se autorizo
oficialmente el funcionamiento de talleres de reparaciones y venta de repuestos. Esto
ocasiono que los vehiculos de uso esencial como ambulancias, patrulleros y vehiculos
transportadores de alimentos circulen durante mas de dos meses sin mantenimiento,
afectando directamente al deterioro del parque automotor y a los ingresos de los talleres y
negocios relacionados a esta actividad. Una vez definida la intencion de activar el sector,
otro aspecto que ha retrasado el inicio de las operaciones de los talleres de reparaciones de
vehiculos automotrices ha sido la cantidad de normas que se han dado. Como ya es
conocido en el pais, la gestion acompafiada de la burocracia ha ocasionado que en varias
oportunidades, cuando se daban protocolos para que los talleres reinicien y estos eran
presentados, se rechazaban continuamente, convirtiéndose en un ida y vuelta, aspecto que
fue més simple que en otros paises.

Actualmente, el sector genera alrededor de 400,000 empleos directos y 800,000
indirectos, por ello la importancia de su reactivacion al 100%, es importante mencionar que
para el 2019 la actividad automotriz generd6 el 12% del PBI nacional y que, del total de
empleos formales privados, el 9.5% pertenecen a este sector. Tras la reactivacion
progresiva de las actividades socio economicas del pais y la inyeccion de liquidez provista
por el Gobierno a las empresas, se observan resultados positivos en el sector automotriz, tal
es asi que para agosto se empieza a observar la venta sostenida de vehiculos tras el inicio

del Estado de Emergencia en el pais.
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Para setiembre del 2020, el sector automotriz presentd mejores resultados tras el
periodo de reactivacion, resultados que se ven reflejados por el soporte e impulso que se
viene observando en las ventas y por las familias que buscan un medio de trasporte seguro
frente al riesgo de contagio del COVID-19. También la venta de motos y trimotos se
incrementod porque facilita el trasporte de los peruanos reduciendo el riesgo de contagio y
viene siendo usado como una herramienta de trabajo por el incremento de servicios
delivery; del mismo modo los vehiculos pesados sirven para el transporte de bienes y de
mercaderias. En este mismo periodo, se observo un incremento en la venta de vehiculos
hibridos y eléctricos como medio alternativo que viene creciendo en los consumidores,
todos los aspectos mencionados impactan directamente en el sector de reparacion de
vehiculos automotrices por la reparacion de las unidades y venta de repuestos.

3.8 Resumen

Es necesario que las empresas realicen un analisis exhaustivo tanto interno como
externo de la situacion actual desde las diferentes areas funcionales con la finalidad de
conocer a profundidad la realidad de la empresa y definir objetivos y estrategias que
aseguren un crecimiento sostenible. Las empresas se enfrentan a un entorno en constante
cambio, tanto interno como externo, y tienen que tener la capacidad de prevenir, reaccionar
y adaptarse sin perder competitividad y rentabilidad. En ese sentido, a través del analisis de
las siete areas funcionales llamado AMOFHIT se realiz6 el analisis de la administracion y
gerencia, marketing y ventas, operaciones y logistica, finanzas y contabilidad y recursos
humanos del sector de mantenimiento y reparacion de vehiculos automotrices en el Peru.

En el sector de reparaciones de vehiculos automotrices en el Peru, con respecto a la
administracion y gerencia, existe una oportunidad de mejora en el desarrollo de gremios o
asociaciones que ayuden a impulsar al progreso del sector a través del disefo de estrategias

en conjunto enfocadas en la bisqueda de formas de financiacion, intensificacion de las
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actividades en linea, busqueda de nichos de mercado en la actividad, desarrollo de
tecnologia y desarrollo digital entre otros. Con respecto a las areas de marketing y ventas,
las empresas de reparaciones se enfocan en satisfacer las necesidades del cliente y
fidelizarlos a través de diferentes estrategias de marketing y servicio al cliente como trato
cordial de los clientes, escuchar las necesidades del cliente, eficacia y rapidez en el
servicio, desarrollar una buena imagen institucional y la gestion de quejas y sugerencias
entre otros; asimismo, es importante sefialar que una de las herramientas en la gestion de
marketing que se utiliza con frecuencia en las empresas de reparaciones es el
merchandising y las redes sociales para realizar contacto con los clientes, ofertar nuevos
servicios y afianzar la reputacion de las empresas.

Las operaciones del sector reparaciones estan relacionadas con el comportamiento
del parque automotor y el ingreso de nuevos vehiculos con nuevas tecnologias. Debido a la
pandemia del COVID-19, las expectativas en el crecimiento del parque automotor
cambiaron drasticamente ocasionando, al inicio, un sobre stock de vehiculos y autopartes e
incertidumbre en el abastecimiento para los meses siguientes. Ademas, mediante los
decretos legislativos el Estado establecio algunas disposiciones para el aumentando de las
eficiencias en las operaciones logisticas del comercio exterior a través de la digitalizacion
de los documentos, simplificacion de tramites y ahorros por costos de transaccion,
beneficiando al sector. Con respecto a las finanzas del sector reparaciones es importantes
resaltar la flexibilidad por parte de bancos y financieras para el otorgamiento de créditos
vehiculares, sobre todo para el sector emprendedor. Un aspecto negativo en esta area
funcional es que como consecuencia de la pandemia del COVID-19 el pais sera afectado
por la recesion global, proyectdndose una caida del 5% a 8% del PBI lo cual afectaria
directamente en la disminucion de la frecuencia de requerimientos de mantenimientos

vehiculares.
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El sector automotriz genera mas de 1.2 millones de empleos entre directos e
indirectos incluyendo la reparacion y el mantenimiento de vehiculos, lo cual muestra que es
una fuente importante de empleo para el pais. El ingreso al parque automotriz de vehiculos
con mayor tecnologia (hibridos y eléctricos) tiene como efecto el desarrollo de
profesionales calificados que puedan atender los requerimientos de mantenimiento de este
tipo de vehiculos. Asimismo, el sector tiene una gran oportunidad de mejora en el
desarrollo de conocimiento y tecnologia en colaboracion con las principales instituciones
educativas que ofrecen las carreras de mecanica automotriz y otras relacionadas al rubro.
En el area de sistemas de informacion y tecnologia las empresas de reparaciones y
mantenimiento estan comenzando a utilizar herramientas que le ayudan a ser mas
competitivos en el mercado. Estas herramientas optimizan procesos, ahorran costos,
mejoran la seguridad y agilizan el servicio satistaciendo las exigencias del cliente. El
manejo de ERP’s en los talleres ha generado, por ejemplo, mejoras en el aprovisionamiento
de repuestos, generacion de informacion en tiempo real y mejoras en la toma de decisiones.

Definitivamente, el sector automotriz y las actividades asociados a este rubro, como
las reparaciones de vehiculos, han sido afectados en gran proporcion por la pandemia del
COVID-19, sobre todo al inicio de esta situacion; sin embargo, también ha generado
nuevas oportunidades como el aumento de la venta de motos y trimotos por considerarlos
un trasporte, mas seguros, con respecto al riesgo de contagio, ademas se ser usados como
medios de trasporte para el reparto de productos por el aumento del servicio delivery. En el
mismo sentido, existe un aumento en la venta de vehiculos pesados que sirven para el
transporte de bienes y de mercancias. Todos los aspectos mencionados impactan
directamente en el sector de reparacion de vehiculos automotrices y es importante que las
empresas, dedicadas a esta actividad, lo conozcan con la finalidad de establecer objetivos y

estrategias para la sostenibilidad del sector.



Capitulo 1V: Revision de la Literatura

En este capitulo se revisa la literatura que proporciona diferentes perspectivas del
concepto de calidad, las principales filosofias sobre calidad, asi como su evolucién y los
sistemas de gestion de calidad més importantes. Se establece la base conceptual para la
evaluacion del desempenio de la calidad en las empresas del sector reparaciones de
vehiculos automotrices en el Peru, a través del analisis de cumplimiento de los nueve
factores de la administracion de la calidad total (TQM) y considerando la aplicacién o no
de un sistema de gestion de calidad. En la Figura 20 se muestra el mapa de la literatura
utilizada la cual hace referencia a las principales fuentes tedricas que proporcionaron
conocimiento e informacion relevante para el desarrollo del presente estudio.
4.1 La Calidad

Concepto de calidad. La definicion de calidad ha evolucionado en el tiempo y ha
sido definida desde diferentes perspectivas. Actualmente, este concepto esta presente en
toda la gestion de una empresa o negocio para ser competitivo y rentable. Crosby (1979)
conceptualizo la calidad como “el cumplimiento de los requerimientos”, por su parte Juran
(1988) definio la calidad en forma concisa como “adecuado al uso”. De igual forma,
Shewart (1980) resaltd dos aspectos importantes de la calidad: el subjetivo y el objetivo, el
primero referido a lo que desea el cliente y el segundo a las propiedades fisicas de los
bienes y servicios, considerando el valor que se obtiene por el precio que se paga; en el
mismo sentido Ishikawa (1986) argumentd que la calidad es disefiar, desarrollar, fabricar y
mantener un producto o servicio al més bajo costo, til y con la finalidad satisfacer una
necesidad. . En consecuencia, la utilizacion de un producto o servicio, el cumplimiento de

exigencias o requerimientos del cliente, el proceso productivo alineado a las caracteristicas

del producto y la satisfaccion del cliente son puntos importantes en la definicion de calidad

que toda empresa debe tener en consideracion.
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Desde un punto de vista integral, Feigenbaum (1994) propuso que la calidad era uno
de los principales elementos de la estrategia de negocios en una empresa, definiéndola
como un método para administrar e integrar todas las areas a lo largo de la cadena de valor
de la calidad para fabricar productos y servicios a bajos costos y cumplir plenamente con
las exigencias de los clientes. La perspectiva integral de la calidad evidencia la importancia
de incluir la calidad en las estrategias del negocio y en toda la operacion de la empresa, con
el objetivo de aumentar la productividad y disminuir los costos en beneficio de los clientes.
Igualmente, D’ Alessio (2012) enfatiz6 la importancia de la calidad en la administracion de
las operaciones y la participacion de todas las areas de la empresa en el desarrollo de la
calidad de forma sincronizada.

Por otro lado, para Besterfield (2009) la calidad es algo intangible que se basa en la
percepcion del cliente. En el mismo sentido, Evans y Lindsay (2014) arguyeron que la
definicion de calidad es confusa y que no hay una definicidon universal porque las personas
la ven de forma subjetiva basados en diferentes criterios de funcionalidad. Por su parte La
American Society por Quality (ASQ) define calidad como un término subjetivo que tiene
diferentes interpretaciones segun las personas o los sectores. Asi pues, es necesario incluir
la apreciacion subjetiva del cliente y la diferencia entre las interpretaciones de
funcionalidad de un producto o servicios al argumentar sobre la calidad. Evans y Lindsay
(2014) platearon cinco perspectivas importantes sobre la calidad para un mejor
entendimiento del desarrollo que deben tener todas las dimensiones de una organizacion.

Perspectiva con base en el juicio. Este enfoque explica que la percepcion que tiene
cada persona sobre algiin producto o servicio es diferente e indeterminada, cada cliente, de
acuerdo a sus experiencias y necesidades, toma la decision sobre la valoracion de lo que
adquiere. Esta arista del concepto de la calidad no permite crear especificaciones a partir de

las cuales se pueda evaluar la calidad y tomar acciones para mejorarla.
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Perspectiva con base en el producto. Este segundo enfoque se refiere a las
diferencias de cantidades encontradas de algun atributo del producto en funcioén de una
variable detallada y medible. Al igual que el enfoque en el juicio, esta perspectiva es poco
funcional, ya que la apreciacion de los atributos es distinta dependiendo de cada persona.

Perspectiva con base en el usuario. El tercer enfoque se basa en la determinacion
de la calidad a partir de lo que el usuario desea. Es decir, un producto o servicio de calidad
tiene que cumplir estrictamente con la funcion para el cual fue concebido en base a lo que
quiere el cliente. Por consiguiente, el producto o servicio brindado por la empresa es
evaluado por coémo se desempefia durante su uso o consumo.

Perspectiva con base en el valor. Este enfoque implica la correspondencia que
existe entre la utilidad del producto o la satisfaccion que genera, con el precio que se paga.
Dicho de otra manera, un producto de calidad es aquel que ofrece satisfaccion a un precio
que vale la pena pagarlo. Este plano de la calidad genera competencia entre las empresas
por ofrecer productos que satisfagan alguna necesidad, al igual que otros productos en el
mercado, pero con un precio mas bajo.

Perspectiva con base en bienes. Este tltimo enfoque incluye las especificaciones de
un producto que nacen de la interpretacion de las necesidades de los clientes por parte del
area de ingenieria y disefio de una empresa. Esta interpretacion de la calidad les permite a
las areas de operaciones medir y evaluar los atributos de calidad, alineados al requerimiento
del cliente. En una organizacion la calidad es entendida y gestionada desde todas las
perspectivas explicadas; sin embargo, cada miembro o 4rea que participa en la cadena de
valor aplicard el concepto segun la funcion que desempena y los objetivos que tiene.
Asimismo, para Cuatrecasas (2005) es importante resaltar que la calidad es evaluada por el
cliente de forma diferente y gestionada por la empresa con distintas consideraciones.

Calidad en bienes. Considerando que un producto tangible pasa por un proceso y



luego es consumido por el cliente, la calidad en la manufactura, principalmente, es
percibida en el aseguramiento de la calidad de la cadena de valor, basados en
especificaciones técnicas y tolerancias obtenidas de los requerimientos del cliente y de los
recursos en el proceso de manufactura.

Calidad en los servicios. Por el contrario, partiendo de la explicacion de que los
servicios son experiencias y prestaciones de productos no tangibles, la aplicacion de
medicion de la calidad a partir de especificaciones precisas en los servicios es mas
compleja. En efecto, la personalizacion del servicio, la naturaleza intangible de lo que
recibe el cliente, la produccion y consumo en linea del servicio, la presencia del cliente
mientras se da el servicio y la cantidad de operaciones que se realizan durante el servicio
pueden dificultar la administracion correcta de la calidad. Ademas, la utilizacion de la
tecnologia de la informacion y el contacto humano también son puntos fundamentales en la
evaluacion de la calidad de un servicio por parte del cliente.

El concepto de calidad se ha desarrollado hasta considerarse un sistema de gestion
total que apunta a la excelencia y que involucra a toda la organizacion. Ademas, considera
técnicas de mejora continua, desarrollo de personas y liderazgo de la alta direccion, con el
objetivo de brindar productos y servicios con costos razonables y que satisfagan al cliente.
4.2 Especialistas y Filosofias en Calidad

En el extenso mundo de las operaciones hubo especialistas que sentaron las bases
para el desarrollo de los conceptos relacionados a la calidad. Cada uno de ellos desarrolld
su filosofia de acuerdo a las experiencias que tuvieron durante su vida profesional,
obteniendo diferentes perspectivas, pero con puntos de coincidencia, sobre todo, en resaltar
los grandes beneficios que obtienen las organizaciones cuando se administra correctamente
la calidad.

Shewhart. Inicid el control estadistico de la calidad. Entendid la calidad como un
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conjunto de problemas derivados de las variaciones, las cuales podian eliminarse a tiempo
encontrando las causas que las provocaban, pasando de una inspeccidn reactiva a una
proactiva durante todo el proceso y en base a muestras (Cantu, 2011). En consecuencia, la
variacion y la identificacion de sus fuentes fueron pilares principales en su filosofia
apoyadas en las graficas de control estadisticas de proceso. Ademas, definid dos tipos de
causas de variaciones: causas comunes o por azar, aquellas que son inherentes a las
condiciones actuales del proceso, son dificiles de identificar y eliminar; las causas
especiales o atribuibles, referidas a situaciones o circunstancias particulas y no estan de
manera constante en el proceso. Normalmente son rapidas de detectar y eliminar si se
cuenta con la base tedrica y las herramientas necesarias (Gutiérrez y De la Vara, 2013).
Deming. Principal promotor de la revolucion de la calidad en el Japon. A diferencia
de otros especialistas no defini6 claramente la calidad. Sin embargo, para Summers (2006)
el concepto de calidad de Deming se basa en términos de la satisfaccion del cliente, en
consecuencia, la calidad de un producto o servicio tiene muchas dimensiones y tiene
diferentes grados segun cada necesidad; es decir, la calidad no puede ser definida en unas
cuantas caracteristicas o parametros constantes, sino que deben cambiar en el tiempo segiin
las nuevas exigencias de los clientes. Para Evans y Lindsay (2014) la filosofia de Deming
se centra en la mejora continua de la calidad de productos y servicios desde los términos del
cliente, el analisis estadistico, la reduccion de la incertidumbre y la variacion de los
procesos de la cadena productiva bajo la direccion y el liderazgo de los altos mandos de la
compaiiia. Ademas, postula que la mejora de la calidad resulta en una mayor productividad
reduciendo costos como consecuencia de menores reprocesos, menores errores, menos
mermas y menos demoras, y a que la empresa obtenga una ventaja competitiva a largo
plazo. Otro aporte importante en la filosofia de Deming fueron los 14 principios dirigidos

principalmente a la forma como se administra la calidad desde la alta direccion, generando
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un nuevo pensamiento basado en la participacion de los clientes, la participacion de la
fuerza laboral, el liderazgo efectivo y la mejora continua para lograr la excelencia en la
calidad. Asi mismo, enfatiz6 la utilizaciéon del ciclo PDCA como método sistematico para
la resolucion de problemas o hallar las causas de variacion en los procesos.

Juran. Resalt6 que la calidad deberia incluir dos aspectos: el ajuste a las
especificaciones refiriéndose a la ausencia de ineficiencias y la satisfaccion al cliente
refiriéndose al desempefio del producto (Smith, 2016). De esta definicion, se puede
concluir que Juran toma en cuenta dos perspectivas, el trabajo de cada area funcional de la
empresa para lograr un alto cumplimiento de la calidad y el trabajo de toda la empresa con
la calidad del disefio del producto o servicio para cumplir con el proposito de satisfaccion
del cliente. La filosofia de Juran anuncid tres procesos universales para la administracion de
la calidad: (a) planeacién de la calidad, incluy6 el desarrollo de estrategias dirigidas a la
satisfaccion del cliente; (b) control de la calidad, considero la verificacion de
especificaciones del producto segin lo requerido; y (c) mejora de la calidad continua, con
la finalidad de generar éxito y rentabilidad para la empresa.

Crosby. Considera la calidad como un grupo de especificaciones que pueden ser
medidas en la operacion y tienen que ser cumplidas para satisfacer al cliente (Camison,
Cruz y Gonzales, 2006). La definicion de Crosby sobre calidad resalta la necesidad de
colocar en términos cualitativos y cuantitativos todo lo necesario para administrar la calidad
del producto o servicio con el objetivo de conseguir cero defectos y satisfacer al cliente.
Dentro de la filosofia de Crosby se anuncia cuatro principios absolutos: (a) la definicion de
la calidad en términos de requerimiento; (b) sistemas de calidad, buscando la proactividad
en la prevencion de defectos; (c) estandar de desempeiio, referido a “cero defectos” o sin
imperfecciones desde el primer ejemplar producido; (d) medicion de calidad, la cual

considera principalmente el calculo de los costos de calidad.



Feigenbaum. Introdujo el concepto de calidad total. Consider6 que la calidad la
determina el cliente, es decir, solamente el cliente define si el producto que adquiere
satisface alguna necesidad, requerimiento y/o expectativa que tiene, donde estas son
explicitas o implicitas, conscientes o apenas detectados, técnicamente operativos o
completamente subjetivos (Summers, 2006). Su filosofia se baso en tres principios basicos:
liderazgo de la calidad, en el cual planted la administracion proactiva y planificada de las
actividades y esfuerzos para obtener la excelencia de la calidad; la tecnologia de calidad
moderna, donde enfatizé la participacion y responsabilidad de todos los miembros de la
empresa en la implementacion de nuevas técnicas para la satisfaccion de los clientes; y el
compromiso de la organizacion, en el que resalto la importancia de la continua motivacion
y capacitacion de los trabajadores y de la consideracion de la calidad en la planificacion
estratégica del negocio.

Benzaquen (2019) considerd también a Ishikawa, Taguchi e Imai dentro del grupo de
especialistas que desarrollaron conceptos y herramientas importantes referidos a la calidad
en las empresas. Ishikawa y Taguchi se enfocaron en el control de la calidad para
desarrollar productos de bajo costo y la medicion de la calidad en funcion de la variacion
del valor segtin la especificacion del disefio del producto o servicio, respectivamente. Por
otro lado, Imai estudi6 la calidad desde el punto de vista de la mejora continua. El
desarrollo constante de conocimiento y la busqueda de las empresas por reducir costos, y
aumentar la rentabilidad son impulsores importantes para la generacion de nuevos
conceptos y nuevas herramientas de calidad.

4.3 Evolucion de la Calidad

Segun Torres, Ruiz, Solis y Martinez, (2012) la definicion de calidad es algo que ha
evolucionado en el tiempo, el concepto no es el mismo que en épocas pasadas ya que estos

variaron segun el contexto, se trata de un cumulo de ensefianzas y exigencias impulsadas
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por lograr aumento de productividad, competitividad y confiabilidad, por eso se puede
mencionar que la calidad tuvo etapas que iniciaron por el concepto bésico de inspeccionar
que consistia en verificar el producto final y definir si estd conforme a la especificacién o
no, luego esto es mejorado pasando a convertirse en un control de calidad que consideraba
ya no solo el control del producto terminado sino también el control al proceso mediante la
implementacion de técnicas de estadistica y muestreo para su ejecucion, seguidamente se
maneja el concepto de aseguramiento de la calidad, donde esta se trata como un sistema
donde los programas y la coordinacidon eran muy importante para que productos no
conformes se traten proactivamente con acciones correctivas y la responsabilidad de la
calidad se extendia a todas las areas de la empresa , luego llegaria la administracion de la
calidad total que considera a la calidad como parte de la estrategia de competitividad de la
empresa, la calidad ya no solo orientaba a los productos o procesos sino ahora a las
personas mediante la responsabilidad de la alta direccion.

En la tltima etapa considerada desde los afios 1990 desaparece la distincion entre
producto y servicio, lo que se busca es el valor total para el cliente, aqui se define la gestion
de la calidad como el conjunto de actividades dirigidas a lograr la satisfaccion de las
expectativas del cliente externo y también las del cliente interno al menor costo posible
(Armendariz, 2019).

Inspeccion. Se puede indicar que la inspeccion era uno de los conceptos mas
basicos, ya que su enfoque se centraba en el producto y solo estaba presente como una
verificacion en la etapa final de la produccion y antes de la entrega al cliente, donde se
contrastaba si el producto era conforme cumpliendo con las especificaciones o no, si no
cumplia se rechazaba esto generaba un costo de calidad elevado por los rechazos existentes
al final de la cadena, la responsabilidad de la calidad recaia en los inspectores

(Cuatrecasas,2005).
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Control de calidad. El control de calidad va mas alla de la inspeccion del producto
y su enfoque es al proceso, un aspecto importante fue la introduccion de nuevos métodos
de inspeccion y mejora de la calidad, ya que mediante el uso de herramientas estadisticas el
control del producto se realizaba aplicando técnicas de muestreo, se buscaba analizar los
causales de los defectos y mediante el control estadistico se centraba en observar que
proceso presentaba variaciones comunes y variaciones especiales, pues eran el indicador de
un fallo (Torres et al., 2012). Es asi como el control estadistico de procesos cuyo objetivo
principal es asegurar el cumplimiento de los requisitos del cliente se integra con el control
ingenieril de los procesos para dar como resultado una nueva estrategia de integracion
denominada la ingenieria de control estadistico de procesos (Zapata, 2015).

Aseguramiento de la calidad. La calidad deja de ser parte solo de la inspeccion al
final de producto o proceso productivo extendiéndose a las diferentes etapas del proceso
con esto se previene los productos no conforme con una anticipacion proactiva y un control
mas efectivo y eficiente, se centra mas en el cliente ya no busca solo cumplir con su
especificacion sino generarle una satisfaccion , el enfoque del aseguramiento de la calidad
es mas de sistema porque la responsabilidad de la calidad ya no recae solo sobre un area
sino sobre todos los departamentos de la organizacion, este concepto logré reducir los
costos de calidad ya que se redujeron los productos no conformes pero también porque se
detecta antes de seguir agregandole valor (Torres et al., 2012). En esta etapa se asumia que
para alcanzar el aseguramiento de la calidad se debia ajustar el producto a las necesidades
del cliente lo que requeria establecer una buena coordinacion entre las areas de disefio,
planeamiento, produccidn, procesos, abastecimiento y laboratorio. (Benzanquen, 2019).

Calidad Total. La calidad total o control de la calidad total segun el profesor
Feingenbusen tiene un enfoque sistémico ya que comprende el andlisis de todos los

procesos de la organizacion relacionados a la fabricacion del producto, esto considera al

55



56

area de produccion y también a las areas administrativas, resaltando la importancia de su
participacion con el fin de que la produccion y los servicios se realicen al menor costo. La
calidad total tiene un enfoque sistémico por esto se la puede definir como el conjunto de
técnicas o procedimientos que sirven para dirigir una organizacion, es decir, supervisar,
orientar y controlar todas las etapas del proceso hasta la obtencion del producto con la
calidad que satisfaga los requerimientos del cliente (Delgado, Meléndez, Meneses & Tapia,
2018).

Administracion de la calidad total. Este concepto tiene mucho mas alcance e
integra a la calidad a toda la empresa, no solo considera al cliente o al producto, sino
también a todos los procesos, a los recursos humanos, a las areas de soporte y al gerente
general que es a quien corresponde liderar la calidad en la empresa. En este concepto se
manejan las herramientas de mejora continua, circulos de calidad, mantenimiento
autébnomo, trabajo en equipo, flexibilidad, etc. Este concepto se direcciona hacia el cliente
buscando la satisfaccion completa de sus expectativas y otorgando competitividad e la
empresa (Torres et al., 2012).

El concepto de la gestion de la calidad total se puede dividir en tres objetivos: El
primero, consiste en satisfacer las expectativas del cliente, el fin es que el cliente obtenga lo
que quiere del producto o servicio y al mismo tiempo que quien lo ofrece este satisfecho
con la fabricacidn o prestacion del mismo producto o servicio. El segundo, considera al
cliente externo y al cliente interno, donde el cliente externo es quien consume el producto o
servicio y el cliente interno quien participa del proceso productivo o de servicio; este
proceso productivo contiene una serie de actividades secuenciadas que otorgan un valor
afiadido y es exigida a satisfacer al receptor de la actividad siguiente actividad y asi
sucesivamente hasta el consumidor. El tercero es lograr la eficiencia en los procesos y la

optimizacién en el uso de los recursos materiales y humanos (Armendariz, 2019).
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4.4 Administracion de la Calidad Total (TQM)

La evolucion de la calidad nos lleva hasta la administracion de la calidad total
también conocido como TQM la cual se puede definir como un nuevo estilo para la gestion
empresarial centrado en la mejora de la efectividad, flexibilidad y competitividad de una
organizacion, algunas caracteristicas del TQM son: la responsabilidad recae sobre todas las
personas de la organizacion desde el gerente hasta el operario, el liderazgo de la direccion y
la formacion continua del personal es clave para su éxito, la mejora continua de los
procesos es otra parte importante para lo cual se aplica un conjunto de herramientas o
técnicas, se introduce el concepto cliente proveedor donde es importante considerar la
satisfaccion del cliente interno y externo (Ponsati & Canela, 2002).

La calidad en los productos o servicios libre de defectos o fuera de especificacion y
la satisfaccion de las necesidades explicitas e implicitas no es lo tinico que comprende el
TQM sino también engloba a las personas, organizacion, proveedores y todos aquellos que
interactiian con la empresa: algunos de los aspectos que considera la administracion de la
calidad total son: La orientacion a la satisfaccion del cliente, trabajo en equipo, formacion y
educacion sobre calidad, prevencion de defectos mediante analisis de las causas, mejora
continua de la calidad, participacion de todos los estamentos en la empresa, aplicacion de
sistemas de calidad que contengan la planificacion, optimizacion y control. La filosofia que
engloba la administracion de la calidad total es “hacer las cosas bien desde la primera” lo
que proporciona ahorro de tiempo y dinero. (Cuatrecasas, 2005).

El TQM se focaliza en las necesidades especificas del cliente y la mejora de
procesos, esta ultima puede darse en procesos operacionales, administrativos o
interdepartamentales con la cual se define y mejora continuamente el proceso logrando
muchas veces que los productos o servicios superen las expectativas del cliente. Una

caracteristica del TQM es eliminar el problema antes que aparezca, es instaurar en la
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empresa una alta capacidad de respuesta a las necesidades o requerimientos del cliente, para
esto cada integrante de la organizacion debe saber crear valor y conocer su rol en el
proceso. Si se quiere resumir en pocas palabras, se puede decir que el TQM es una forma
de gerenciar una organizacion sabiendo que el fin de esta es satisfacer las necesidades de
los clientes por medio de la mejora de la calidad de sus procesos y productos (Carro y
Gonzales, 2012).

El TQM es un sistema de gestion cuyo fin consiste en suministrar productos o
servicios que satisfagan al cliente externo e interno mediante una cultura de mejoramiento
continuo y una participacion activa de todos los que intervienen directa o indirectamente en
los procesos de la organizacion por esto los objetivos del TQM son: Mejora de la calidad,
incremento de la competitividad, satisfaccion del cliente, del trabajador y de la sociedad.
Un nuevo enfoque plantea que el TQM es una herramienta y una filosofia de gestion para
lograr la excelencia en los negocios y debe trabajarse en tres dimensiones: técnica, social y
economica. Estas dimensiones se agrupan en tres subsistemas: el subsistema técnico,
comprende los elementos de calidad, caracteristicas y especificaciones; el subsistema
social, comprende los elementos de calidad, precio y términos y el subsistema econdémico
comprende los elementos de calidad, costos y parametros del bien y/o servicio (Benzaquen,
2019).

Beneficios del TQM. E1 TQM puede retribuir con beneficios a la empresa , es un
trabajo arduo y los resultados por lo general pasan por un proceso de madurez y
experiencia, pero se puede enlistar los beneficios que pueden ser obtenidos: mayor
productividad, mayores beneficios econdmicos por menores costos de produccion,
satisfaccion total y fidelizacion de los clientes, mayor participacion de mercado, mejora de
la calidad de los productos, procesos, servicios y en general de la organizacion, mejora de

la marca y el prestigio de la empresa, mejora de la motivacion del personal de la
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organizacion, refuerza la competitividad de la empresa y mejora en el manejo del cuidado
del medio ambiente (Cuatrecasas, 2005).

Pilares de la calidad. La administracion de la calidad total se sostiene en cuatro
pilares: (a) la organizacion se orienta a satisfacer los requerimientos del consumidor y en
base a esto hace que las actividades de la organizacion se orienten para cumplirlas; (b)
eliminar los despilfarros haciendo que los procesos se ejecuten con la menor cantidad de
actividades y menor uso de recursos, con esto el costo y tiempo de entrega serdn reducidos;
(c) la mejora continua como instrumento para lograr que la organizacidn, procesos y la
calidad mejoren constantemente y ademas se reduzca el consumo de recursos; (d)
participacion las personas que integran la organizacion parte importante para desarrollar los
anteriores pilares mencionados y alcanzar los objetivos trazados. La mayor o menor
implantacién de estos cuatro pilares se vera favorecida por una adecuada estructura
organizativa; actualmente las estructuras planas enfocadas a los procesos son las que
permiten un resultado 6ptimo. (Cuatrecasas, 2005).

Implementacion de la mejora en TQM. Segun Carro y Gonzales (2012) el principio
fundamental del TQM es que todas las organizaciones tienen procesos que pueden ser
analizados y mejorados, los pasos que se dan para el analisis y su respectiva mejora son los
siguientes: Identificar el proceso donde se desea realizar la mejora, nombrar el duefio de
proceso responsable de la mejora, describir el proceso ,resolver los problemas mas
sencillos, estandarizar el proceso, definir indicadores y establecer como se mediran par el
control del proceso, analisis de datos recolectados de la medicion, verificacion si el proceso
es estable, recabar oportunidades de mejora, mejorar y reconocer el trabajo efectuado.

Segun Pastor, Otero, Portela, Viguera, & Repeto (2013) implementar TQM conlleva
a efectuar cambios en la cultura organizacional, en la forma de trabajo en la empresa y

comprende evitar errores antes que corregirlos, debido a los costos altos que estos implican,
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para esto es necesario involucrar a los empleados y sobre todo a la alta direccion Por otro
lado Kaur, Singh, e Ahuja (2012) indican que los motivos para implementar el TQM son :
la presion ocasionada por la disminucion de los ingresos, los obstaculos para ingresar a
nuevos mercados, la competencia que cada vez es mayor y los clientes mas conscientes de
la calidad que requieren productos y servicios mucho mejores. (Benzaquen, 2016).

Factores o dimensiones para medir la calidad. Segtin Perdomo y Gonzales (2004)
indican que el TQM es un campo de estudio maduro y que se ha consolidado un consenso
sobre la relacion positiva que tienen las practicas de gestion que recomienda implementar el
TQM y los resultados empresariales, es por esto que la conceptualizacion del TQM ha
seguido el camino ortodoxo de la ciencia ya que es considerado un recurso estratégico de la
empresa para afianzar su ventaja competitiva. Asi segiin la revision de la literatura son 8§ las
dimensiones frecuentemente utilizadas para la medicion de la gestion de la calidad: (a)
apoyo de la direccién y liderazgo, (b) relacion con proveedores, (¢) informacion y
evaluacion para la calidad, (d) gestion de procesos, (€) entrenamiento, formacion y
aprendizaje, (f) disefio de producto, (g) disefio organizacional, comunicacion y estrategias,
y (h) resultados empresariales. Carmona (2019) realizé un estudio sobre el impacto de los
factores criticos de éxito de la TQM en el rendimiento del negocio para esto se definié un
modelo de tres constructos: factores facilitadores, factores de implementacion, y factores
instrumentales los cuales contienen a los factores criticos de éxito segln sus caracteristicas
y especificaciones los cuales fueron definidos de la seleccion de una bibliografia amplia
(ver Tabla 1).
4.5 Sistemas de Gestion de Calidad

Lopez (2006) indicod que un sistema de calidad es la estructura organizativa que
incluye responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos, necesarios para

implementar y mantener una gestion de calidad. Dicho sistema de gestion de calidad aplica
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a todas las actividades realizadas en una empresa y es afectada desde el estudio de las
necesidades del consumidor hasta el servicio postventa. Ademas, reconoce que los sistemas
de calidad varian de una empresa a otra, pues estan claramente diferenciados por las
practicas especificas de cada organizacion, pais o sector al que pertenecen. Por su parte
Camison, Cruz y Gonzales (2006) establecieron que la gestion de la calidad, desde el
enfoque de la administracion de la calidad total, consiste en el conjunto de acciones
orientadas a planificar, organizar y controlar la funcion de calidad de una organizacion, con
un enfoque de mejora continua del producto y una posicién competitiva, asi como a
optimizar la creacion de valor para los grupos de interés considerados clave. Es asi como un
sistema de gestion de calidad es considerada como una ventaja competitiva para las
empresas que se encuentran en un mismo sector dado que se enfocan en la creacion de
valor para sus grupos de interesados.

Tabla 1

Factores de Clasificacion de los Factores de Exito en la Implementacion TQM

FACTORES CRITICOS

CONSTRUCTOS DE RIESGO ESTUDIOS
1. Compromiso y (Saraph et al., 1989; Flynn et al., 1994 Waldman, 1994;
Factores liderazgo de la Alta Ahire, Waller et al., Rao Solis y Raghunathan, 1999;
Facilitadores Direccion Khanna, Khanna y Laroiya 2011; Roldan et al., 2012)

2. Adopcion de la filosofia

TOM (Black y Porter, 1996; Roldan et al., 2012)

(Flynn et al., 1994; Waldman, 1994; Black y Porter, 1996;

3. Participacion del cliente Khanna et al., 2011)

Factores de

4. Participacion del
proveedor

5. Estructura abierta y
flexible

Ahire et al. (1996); Flynn et al. (1994); Powell (1994); Rao
et al. (1989); Waldman (1994)

Black & Porter (1996); Powell (1995); Khanna et al. (2011)

Implementacion B
Sm}zs;‘:;f;‘tloy ol (Waldman, 1994; Powell 1995a; Ahire, Waller et al., 1996
Rao et al., 1999; Agus, 2005; Sadikoglu y Zehir, 2010)
empleado & gy
7 Empoderamiento (Waldman, 1994; Powell 1995; Ahire et al., 1996; Chung,
- Bmp 2000)
. (Waldman, 1994; Powell 1995; Boone y Wilkins, 1995;
8. Benchmarking Ahire, Waller et al., 1996; Rao et al., 1999)
Insg’?lfltl(é;et;es 9. Procesos de mejora (Flynn et al., 1994; Powell, 1995; Rao et al., 1999; Fuentes et

10. Mentalidad de cero
defectos

al., 2006)
Black & Porter (1996); Powell (1995); Agus (2005)




Por otro lado, Ortiz (2016) detalld que un sistema de gestion de calidad se puede
definir como la estrategia general que utiliza una organizacion para el disefio y desarrollo
de sus procesos asegurando asi que sus bienes o servicios sean de calidad y puedan
satisfacer una necesidad, deseo o expectativa del cliente. Asimismo, Guasch, Racine,
Sanchez y Diop (2008) sefialaron que un programa de administracion de calidad puede
aumentar la rentabilidad de las organizaciones al reducir los defectos, reducir la duplicidad
de trabajo y los desperdicios, fortaleciendo la organizacion interna y la comunicacion entre
areas, buscando brindar una mejor respuesta a las necesidades del consumidor. Con lo cual
se concluye que un sistema de gestion de calidad ademés de buscar la satisfaccion del
cliente vela por el beneficio de las organizaciones principalmente en el aumento de su
rentabilidad, reduciendo o eliminando los costos de la no calidad.

Segin INACAL (2017b), hace referencia que toda empresa que utiliza un sistema
de gestion de calidad adquiere mejoras econdmicas, pues gestiona eficientemente los costos
por la no calidad en sus productos que puede llegar a ser aproximadamente entre un 5% y
un 25% de costos adicionales dependiendo del rubro de la empresa y su tipo. Por otro lado,
un sistema de gestion no solo presenta un impacto positivo en los costos tangibles de la
organizacion sino también en aquellos costos intangibles, pues al no mantener un sistema
de gestion puede verse afectada la reputacion de las empresas por entregas de productos o
servicios no conformes lo cual puede llegar hasta un cierre de la organizacion.

Por su lado Benzaquen (2019), menciona como la calidad debe ser administrada
desde todas areas de la organizacion mostrando una vision integral, en la cual no solo se
enfoque en los procesos de la organizacion sino también se integre y se interrelacione con
las areas de gestion del conocimiento, cultura organizacional, desarrollo del talento y
recursos humanos. Ademas, debe alinearse con el liderazgo en la organizacion, la

planificacion estratégica, la neurociencia, el design thinking, el gobierno corporativo, el
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emprendimiento, marketing y ventas, los servicios, la cadena de suministro, la logistica, la
tecnologia, y la gestion de activos. Todo ello con el fin de asegurar y mantener la
administracion de calidad y su mejora continua.

Segun Evans y Lindsay (2020), la administracion de calidad depende del tipo de
organizacion donde se implementa considerandose desde areas completas de calidad,
lideres descentralizados, hasta comités de calidad, los mismos que guian a la organizacion
en todo el proceso de calidad. Un sistema de administracion de calidad no solo busca
controlar y mejorar las operaciones sino también conduce la innovacion y busca lograr
objetivos relacionados con: (a) disminucién de la variacion en la entrega de productos y
mayor conformidad, (b) reducir los desperdicios, retrabajos, errores humanos y defectos, y
(c) mejorar los indices de productividad, eficiencia y efectividad de los procesos. Por otro
lado, todo sistema de administracion de calidad esta centrado en la creacion de bienes o
servicios cumpliendo las necesidades de los clientes por lo cual es necesario implementar
una politica de calidad en la cual se establezcan los compromisos de la organizacion,
acompanada de una guia que ayude a la gestion de implementacién y seguimiento del
sistema de calidad, la misma que debe estar acompainiada de un proceso de auditoria que
controle el cumplimiento de lo que se viene realizando respecto a lo que se declaré dentro
de la politica de calidad.

Finalmente, ASQ (2020) define a un sistema de gestion de calidad como un sistema
formalizado que documenta procesos, procedimientos y responsabilidades para lograr
politicas y objetivos de calidad. Ademas, se apoya con la coordinacion y direccion de las
actividades de una organizacion para cumplir con los requisitos regulatorios y de los
clientes mejorando su eficacia y eficiencia de forma continua. Por lo cual un Sistema de
Gestion de Calidad facilita lograr objetivos de calidad previamente definidos, cumpliendo

los requisitos legales y de clientes mejorando continuamente su operacion.
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4.6 Sistema de Gestion de la Calidad 1SO

ISO, International Organization for Standardization, es la organizacioén que elabora
las normas internacionales y es integrada por mas de 190 paises, fue fundada en 1947 y
promueve el uso de estandares industriales, comerciales y de cumplimiento voluntario a
nivel mundial.

ISO 9001. Mas de 20 afios después de su aparicion en el entorno empresarial, la
implantacion de un Sistema de Gestion basado en la norma ISO 9001 puede convertirse en
una ventaja competitiva para una organizacion, una estrategia de diferenciacion de los
competidores en un mercado cada vez mas global y exigente. Al margen de poder ser
utilizada como parte de estrategias de marketing e imagen corporativa, contar con la
certificacion ISO 9001 puede facilitar el acceso a mayor cantidad de mercados y clientes
que buscan asegurar la calidad de sus proveedores. Asimismo, al ser uno de los pilares de la
norma, se puede mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes, lo cual se vera reflejado en
una mayor retencion y fidelizacion, por tanto, en mayores ingresos. Por otro lado, en la
perspectiva interna de la organizacion, se podra tener procesos mas eficientes e integrados,
mejor toma de decisiones, una mayor y mejor participacion de colaboradores a todo nivel,
todo ello basado en la creacion de una cultura de mejora continua.

La norma ISO 9001 comprende guias y herramientas que las empresas deben seguir
para asegurar la calidad de sus productos y servicios y puede ser implementada en cualquier
rubro empresarial o industrial. Su principal objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente a
través de la mejora continua.

Evolucion de la norma. En 2006, Camison, Cruz y Gonzales senalaron que el
principal objetivo de esta familia de normas es documentar y formalizar los componentes y
lineamientos que debe seguir el personal y la empresa para asegurar y evidenciar que

trabaja bajo un sistema de Gestion de Calidad.
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Desde la publicacion de su primera version en 1987, 1a ISO 9001 ha sido revisada
periddicamente, cada cuatro o cinco afos aproximadamente por un comité técnico, con la
finalidad de ser cada vez maés util para las necesidades de las empresas. La aplicacion de
esta norma ha ido tomando relevancia a nivel mundial y en todos los sectores dada las
exigencias cada vez mayores de los consumidores por contar con productos que se adapten
a sus necesidades cambiantes sin perder la calidad y en un mundo globalizado donde se
requiere cumplir con estandares que permitan a los productos traspasar fronteras fisicas y
comerciales, contar con una norma internacional como respaldo es una ventaja competitiva
muy bien valorada hoy en dia (ver Figura 21).

Beneficios de la norma ISO 9001. En un articulo sobre Sistema de gestion de
Calidad en base a la norma ISO 9001 (Yafiez, 2008), se encontrd que el 85% de las firmas
que cuentan con un sistema de gestion certificado reportaron beneficios externos tales como
mayor percepcion de calidad e incremento de la demanda, y el 95% report6 beneficios

internos como mayor eficiencia operativa, reduccion de costos y mejoras en la cultura.

Figura 21. Evolucion de la norma ISO 9001.
Fontalvo, Morelos y Mendoza (2012) analizaron informacion financiera de

empresas en la zona franca de Barranquilla, Colombia, de lo cual concluyeron que se
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obtienen resultados positivos en los indicadores de productividad y rentabilidad de las
empresas cuando se implementa y certifica la norma ISO 9001, asimismo sienta las bases
para que se puedan realizar estudios posteriores en otros sectores ampliando la cantidad de
variables a analizar que permitan medir mejor el desempefio de la organizacion en funcion
a su eficiencia, eficacia, productividad y competitividad.

Los estandares ISO aplicables a distintos rubros y a nivel mundial han permitido a
las organizaciones trascender las limitaciones comerciales y poder ofrecer sus productos y
servicios bajo estandares globales, lo cual ha permitido afianzar las relaciones entre cliente-
proveedor, dando como resultado final el aumento de nuevos clientes (Smith, 2016).
Asimismo, contar con un sistema de Gestion de Calidad basado en la ISO 9001 tiene como
beneficios potenciales (a) Capacidad de ofrecer productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente. (b) Aumentar la satisfaccion del cliente. (c) Gestionar los riesgos y
oportunidades de la organizacion (d) Demostrar conformidad de requisitos. (Gomez, 2015)

ISO 9001:2015. En esta version se presentan dos cambios significativos en los
principios de la gestion antes “de la calidad”™: ya que pasa a tener siete principios, se ha
retirado el de “Enfoque de sistema para la gestion”, este principio resultaba redundante, ya
que todos los componentes de la norma ya constituyen un sistema de gestion y el otro
cambio es que el principio “Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor” se
convierte en “Gestion de las relaciones”, con lo cual amplia su vision de enmarcar la
relacion de cliente-proveedor por la de todos sus stakeholders o partes interesadas.
Adicionalmente esta version incorpora el riesgo en los requisitos para el Sistema de Gestion
de Calidad y el cual debera ser determinado por la organizacion.

Segtin Lopez (2013) los cambios para la norma ISO 9001:2015 sobre cada uno de
los principios: (a) Enfoque al cliente: Se empieza a hacer referencia a partes interesadas en

lugar de cliente y de como estas afectan o pueden afectar al sistema de Gestion de Calidad



para la sostenibilidad del negocio; (b) Liderazgo: Lideres enfocados en generar motivacion
para su personal, mejora en la comunicacion e integracion de actividades alineados a la
estrategia de la organizacion. Sin cambios relevantes; (c¢) Participacion del personal:
Enfasis en crear conciencia en el personal respecto a sus funciones y de generar
compromiso. Busca fortalecer y desarrollar las competencias del personal, asi como su
contribucion para el logro de los objetivos de la Organizacion; (d) Enfoque basado en
procesos: Definicion de los procesos y las actividades interrelacionados como parte del
sistema de Gestion de Calidad para la mejora predecible de los resultados. No se observan
cambios relevantes; (e€) Mejora: Se elimina el concepto de "Mejora continua" y se hace
referencia a un enfoque global y coherente de mejora para mantener el buen desempefio de
la Organizacion; (f) Toma de decisiones basada en evidencia: Decisiones basadas en un
analisis objetivo con informacion veraz y fiable. No se observan cambios relevantes; (g)
Gestion de las relaciones: Identificacion de las partes interesadas principales, ahora no solo
a los proveedores, como aliados de negocio con el fin de aumentar la capacidad de crear
valor para ambas partes.
4.7 Resumen

Las diferentes perspectivas con las que ha sido definida y desarrollada la calidad a
través del tiempo crean multiples oportunidades para la generacion de conceptos,
herramientas y sistemas que ayuden a las empresas a alinear toda la cadena de valor con el
objetivo de satisfacer las necesidades de sus clientes con productos y servicios a costos
accesibles y generando rentabilidad. Asi mimo, la gran mayoria de estrategias,
metodologias y estandares relacionados a la calidad tiene sus cimientos en los trabajos
desarrollados por los especialistas mencionados, sin embargo, a pesar de las diferencias,
todos reconocen la importancia de la calidad como ventaja competitiva y fuente de

eficiencia operacional a partir del conocimiento de la necesidad del cliente, definicién de
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requerimientos y procedimientos, medicion y control de procesos, participacion de todo la
organizacion y la generacion de rentabilidad.

Por otro lado, un Sistema de Gestion de Calidad es considerado como una ventaja
competitiva pues vuelve a las organizaciones referentes de calidad en el entorno en el cual
se desenvuelve. Asimismo, ayuda a las organizaciones a no solo enfocarse en la
satisfaccion de clientes sino también a mejorar desde los procesos internos de la
organizacion, ayudando con mejoras en las operaciones internas y eliminando costos de la
no calidad. Dentro de los principales de Sistemas de Gestion de Calidad se desarrollaron el
ISO 9001, y el modelo TQM. Modelos que buscan la excelencia de las organizaciones
centrandose en la calidad y en el entorno interno y externos, los cuales son claves para el
desarrollo de sus estrategias de negocio y logro de sus objetivos. E1 ISO 9001, tiene como
proposito facilitar un conjunto de normas con criterios estandarizados que ayudan en el
intercambio internacional, ademaés facilitan la relacion entre proveedores y compradores
teniendo como objetivo la satisfaccion del cliente, y con un enfoque orientado a la correcta
administracion y ejecucion de los procesos; el modelo TQM estd enfocado en los esfuerzos
continuos que realizan todas las areas y todos los colabores de una organizacion para
satisfacer las necesidades de los clientes, siendo parte importante de la estrategia de la alta
direccion e interviniendo en toda la cadena de valor.

La calidad se ha vuelto primordial para toda empresa que quiere ser rentable y
sostenible en un mercado cada vez més competitivo y con clientes muy exigentes. La
aplicacion de conceptos, sistemas, estandares y filosofias relacionados a la calidad, en la
gran mayoria de las empresas del mundo, es el comin denominador. En el Pert, en los
ultimos afios se ha generado mayor competitiva, debido principalmente a la globalizacion y

a la apertura de nuevos mercados internacionales, generando que las empresas apliquen
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metodologias y/o sistemas que aseguren la calidad de sus procesos y que tengan como
objetivo la satisfaccion de sus clientes.
4.8 Conclusiones

La calidad de un producto o servicio es definida por sus caracteristicas, las cuales
determinan que este cumpla una funcién de uso y satisfaga o supere las expectativas del
cliente. La calidad se gestiona en todos los procesos que interactiian entre si, y se orienta a
la mejora continua de estos, para lo cual es crucial involucrar a toda la organizacion

concientizandola en conseguir la satisfaccion de los clientes internos y externos.

La administracion de la calidad total (TQM) considera a la calidad como parte
importante de la estrategia de competitividad de la empresa por lo que esta comprende la
integracion de todas las areas de la organizacion a una cultura de calidad, lo cual agrega
valor al producto en funcion de lo que espera su cliente contribuyendo asi para que la
empresa logre sus objetivos organizacionales. En este aspecto el liderazgo de la direccion
desempefia un papel clave ya que debe conseguir un alineamiento de las personas, abrir
paso a las barreras que impidan el desarrollo de una cultura de calidad y preocuparse por la
formacion y entrenamiento de su equipo.

La calidad es administrada como un sistema mejora la competitividad de la empresa
ya que contribuye a la eficiencia de los procesos, la reduccion de costos y por consiguiente
genera mayor rentabilidad a la empresa. Un sistema de gestion puede ser implementado
mediante la norma ISO 9001 la cual es una guia que contiene un conjunto de criterios
estandarizados y contribuye de manera positiva al desempefio de la administracion de la

calidad total.
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Capitulo V: Metodologia

En el presente capitulo se describen la metodologia a seguir para la investigacion la
cual comprende el disefio del mismo, la definicion de la poblacion y la seleccion de
muestra, el procedimiento seguido para la recoleccion de datos, el instrumento utilizado con
su validacion y, por ultimo, el andlisis e interpretacion de los datos, todo esto se realiza
considerando el nivel de cumplimiento de los nueve factores de éxito del TQM definidos en
el estudio de Benzaquen (2013).

5.1 Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion es el plan y la estructura del estudio de la
investigacion, que permite responder a las preguntas planteadas del estudio. Es decir,
determina la forma de analizar el problema y definir cual sera su estructura para su
experimentacion, recopilacion y andlisis de datos (Hernandez, Fernandez & Baptista,
2010). Es por ello que el enfoque de la presente investigacion es del tipo cuantitativo, ya
que para contestar las preguntas de investigacion se realizo la recoleccion de datos que
muestran las actitudes referentes a la calidad y se representd de forma numérica para su
correspondiente analisis, para ello se utilizdo como instrumento una encuesta que contenia
una serie de preguntas.

Por otro lado, el alcance de la investigacion es del tipo descriptivo y correlacional,
descriptivo porque el estudio busca describir el comportamiento actual en relacion a la
calidad segun los factores del TQM de las empresas del Sector de reparaciones de vehiculos
en el Pertl, y es correlacional, ya que se determind la relacion entre las variables: (x1) tener
implementado un SGC y (x2) cumplimiento referido al modelo TQM. Asi mismo, el disefio
propiamente dicho fue del tipo transeccional, no experimental. Transeccional debido a que
la recoleccion de datos se realizo a través de preguntas relacionadas a los nueve factores del

estudio de Benzaquen (2013) y se realizé en un solo momento en el periodo de marzo a



julio del 2020. No experimental, ya que las variables no han sido manipuladas y son
observadas tal y como se mostraron en su recopilacion.
5.2 Poblacion y Seleccion de la Muestra

Para definir la poblacion se solicitd a la SUNAT el registro de todas las empresas
pertenecientes al sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Peru, por lo que
accedieron y proporcionaron el listado de todas las empresas del Peru con Clasificacion
Internacional Industrial Uniforme (CIIU) 5020 correspondiente al mantenimiento y
reparacion de vehiculos automotores, con lo cual se determin6 un total de 5,566 empresas
en todo el Peru. Las encuestas fueron enviadas a todas las empresas de la poblacion en el
periodo comprendido de marzo a julio del 2020, dentro de este periodo se realizaron
recordatorios repetitivos logrando respuestas de 94 empresas a nivel nacional, cantidad de
respuestas que se puede relacionar debido al tardio inicio de actividades de las empresas
debido a la pandemia del COVID-19.En base a la poblacion obtenida de la SUNAT de
5,566, se considera una muestra de 94 empresas atribuidas a la cantidad de encuestas
contestadas y un nivel de confianza del 95% atribuyéndose asi un error del 10%, cantidades

que se corroboran con los calculos aplicados en la ecuacién 1.

_ N.Z2%.p.(1-p)
n= (N-1).e2+z2%2p.(1-p) """ (1)

Donde:
n: Numero de elementos de la muestra
N: Numero de elementos de la poblacion, para el caso 5,566
Z: Nivel de confianza al 95% (Alfa/2 igual a 2.5%), su valor es 1.96
p: Proporcion referencial, por tener igual probabilidad se define el valor 0.5.
e: Error maximo admisible, para el caso 10%.
5.3 Procedimiento y Recoleccién de Datos

A partir de los datos obtenidos de la poblacion de las empresas del sector de
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reparaciones en el Pert1 y después de haber escogido la muestra se procedié a realizar la
encuesta de forma online. Mediante correos electronicos, dirigidos a la alta direccion de las
empresas, se comunic6 el objetivo del estudio, la confiabilidad de los datos, el link de la
encuesta online y la disponibilidad de los resultados al finalizar el trabajo de investigacion.

Encuesta online. La encuesta fue realizada de manera online utilizando la pagina
web Survey Monkey, dicha encuesta tuvo dos secciones: la primera seccion estuvo
compuesta por siete preguntas que tenian como finalidad identificar caracteristicas basicas
de las empresas como ubicacion, cantidad de trabajadores, afios de operacion de la empresa,
la aplicacion de un sistema de gestion, entre otras; la segunda seccion estuvo compuesta por
35 proposiciones referidas al desempefio de las empresas con relacion a los factores del
TQM (ver Apéndice C).

Monitoreo de respuesta de encuesta y validacion de resultados. La encuesta
enviada estuvo disponible durante los meses de mayo, junio y julio del 2020 para que
fueran respondidas por las empresas. Asimismo, durante el tiempo especificado, se estuvo
monitoreando el avance del llenado y el reenvio de correos recordatorios a toda la muestra
hasta lograr obtener el nimero total de respuestas requeridas. Adicionalmente, como
actividad paralela al monitoreo se realiz6 la validacion del llenado total de las preguntas y
proposiciones que formaban las dos secciones de la encuesta.

Generacidn de base de datos. Los datos obtenidos de la aplicacion de la encuesta
fueron exportados desde la pagina web utilizada a un archivo en Excel generando la base de
datos necesaria para obtener informacion y realizar los andlisis estadisticos
correspondientes.

5.4 Instrumentos
Como instrumento para la recoleccion de informacion se utilizé la herramienta de

medicion del TQM ( Benzaquen, 2018) en base a nueve factores: (a) Liderazgo, (b)
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planeamiento de la calidad, (c) control y mejoramiento del proceso, (d) auditoria y
evaluacion de la calidad, (e) gestion del proveedor, (f) educacion y entrenamiento, (g)
enfoque hacia la satisfaccion del cliente, (h) circulos de calidad y (i) disefio del producto,
agrupados en los cuatro bloques principales en una organizacion bloque de alta gerencia,

bloque del proveedor, bloque del cliente y bloque de gestién de procesos (ver Figura 22).

Figura 22. Modelo de Nueve Factores del TQM en la Empresa.
Tomado de “Calidad en las empresas latinoamericanas: El caso peruano,” por Benzaquen,
2013, (https://doi.org/10.3232/GCG.2013.V7.N1.03).

El primer bloque es el compromiso de la Alta Gerencia que contiene cuatro factores;
la importancia de este bloque se debe al compromiso de la Alta Gerencia, pues para el éxito
de toda implementacion de un SGC es primordial la alineacion estratégica. A continuacion,
estos factores son: (a) Alta Gerencia, elemento clave que contribuye a la 6ptima gestion de
la calidad, para esto se debe comprometer a toda la organizacion en alcanzar sus objetivos;
(b) planeamiento de la calidad, analiza si la empresa cuenta con metas claras, detalladas y

especificas para gestionar la calidad; (c) auditoria y evaluacion de la calidad, se considera

muy importante el control, seguimiento constante de los planes y politicas de calidad; (d)



disefio del producto, también considerada como parte de las responsabilidades de la
gerencia ya que debe ser el primero en asegurarse que las necesidades del cliente se vean
reflejadas en el disefo del producto y también incentive la innovacién como un valor
diferenciador.

El segundo bloque esta referido a los proveedores, ya que la organizacion debe
mantener una relacion estrecha con el objetivo de maximizar sus beneficios mutuos y asi
establecer una relacion a largo plazo, el factor asociado es: (€) gestion de calidad del
proveedor, mide el nivel del manejo de sistemas de gestion de la calidad por parte los
proveedores y su efecto en los productos o servicios que ofrecen.

El tercer bloque se refiere a los procesos, concebidos de la importancia de gestionar
los procesos internos que se interrelacionan de una manera sistémica. Contiene tres
factores: (f) control y mejoramiento del proceso, analiza si el proceso operativo de la
empresa satisface los requerimientos del cliente, asimismo, si las maquinas e instalaciones
se desempefian de forma adecuada; (g) educacion y entrenamiento, enfocado a todo el
personal de la organizacion, mide el nivel de entrenamiento, capacitacion, herramientas de
gestion de calidad con los que cuenta el personal y compromiso con la implementacion del
sistema de gestion de la calidad; (h) circulos de calidad, aqui se analiza la frecuencia con
que se realiza el trabajo en equipo y la comunicacion en la empresa, y como estos
contribuyen al desempefio de la organizacion.

El cuarto bloque esta referido a los clientes, la razon de ser de una empresa. La
organizacion debe preocuparse por conocer las necesidades actuales y futuras de sus
clientes con el fin de satisfacerlas plenamente. El factor asociado es: (i) enfoque hacia la
satisfaccion del cliente, mide el grado en el que se estan satisfaciendo las necesidades del
cliente a través de los productos o servicios ofrecidos y, ademas, mide la forma como se

capta esa necesidad.
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La herramienta mencionada estd formada por una encuesta de 35 proposiciones,
listadas de forma aleatoria con referencia al factor al cual pertenecen para efectos de
recoleccion de informacion (ver Apéndice D). Para efectos de andlisis, en la encuesta, cada
uno de los factores contiene entre tres y cinco preguntas para valorarlas con una escala de
Likert de 1 a 5 (1= Totalmente en desacuerdo, 2=En desacuerdo, 3= Neutro, 4= De
acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo), lo que corresponde a: la empresa tiene un desempefio
muy desfavorable con referencia al factor Xi, como valor minimo (1) y la empresa tiene un
desempefio muy favorable con referencia al factor Xi, como valor maximo (5) en donde 1
tiene valores del 1 al 9.

Cabe resaltar, que para la investigacion se considera la variable cualitativa binaria
que admite dos valores: (a) tiene SGC, y (b) no tiene SGC. El primer valor implica que la
empresa ha establecido formalmente un sistema de gestion de calidad, adoptando las
normas y estandares internacionales minimos requeridos para el cumplimiento de dicho
SGC. El segundo valor lo contrario, es decir, la empresa no tiene establecido un SGC.

5.5 Validez y Confiabilidad

Para verificar que la encuesta de medicion realizada arroja resultados consistentes es
necesario evaluar su confiabilidad, es decir, establecer en qué grado, al aplicarse
repetitivamente el cuestionario de preguntas a un objeto u otro diferente, los resultados
seran similares a los obtenidos. Ademads, este analisis asegura que los resultados
representan de manera efectiva y sin sesgo las opiniones de los encuestados. En este
sentido, el Alfa de Cronbach es un coeficiente que permite medir la confiabilidad de una
escala de medidas; estas medidas o escala de respuestas deben se ordenada y gradual, y esta
caracteristica debe repetirse en todos las items o preguntas de la encuesta. Este coeficiente
es en esencia un promedio ponderado de la correlacion entre los valores de la escala de

respuestas y se calcula a partir de las varianzas de estas, como se muestra en la ecuacion 2.
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Donde:

K = numero de items o preguntas

Si = Varianza de items o preguntas

St = Varianza total

El valor del Alfa de Cronbach varia entre 0 y 1; mientras mas cercano a 1 sea el
valor de alfa mayor sera la confiabilidad de la encuesta y mayor la consistencia entre los
items o preguntas analizadas. Por el contrario, mientras el valor sea mas cercano a cero
significa que los elementos o items son menos consistentes y el instrumento utilizado estara
entregando informacion poco confiable para la realizacion de un analisis de sus resultados.
5.6 Analisis e Interpretacion de Datos

Para realizar el analisis e interpretacion de los datos se utilizara el software
estadistico IBM SPSS, debido a que permite tener su analisis estadistico avanzado,
accesible, y facil de trabajar permitiendo tener un mejor entendimiento de los datos y con
ello sacar conclusiones precisas. Ademas, para la realizacion del analisis por cada factor del
TQM, se uso6 una hoja de calculo donde se registraron las respuestas de las encuestas y
luego se procedio a asignar a cada valor ordinal un valor entre uno y cinco de la escala de
Likert, donde se asignoé el valor de 1 a la alternativa totalmente en desacuerdo, se asigno el
valor de 2 a la alternativa en desacuerdo, se asigno el valor 3 a la alternativa neutro, se
asigno el valor 4 a la alternativa de acuerdo, y se asigno el valor 5 a la alternativa
totalmente de acuerdo.

Una vez consolidada la informacion y ordenada en la hoja de célculo se procedi6 a
realizar las pruebas en el software estadistico SPSS, donde se realiz6 un andlisis
exploratorio de los datos numéricos a fin de determinar si los datos numéricos son de tipo

de distribucion normal o no normal, usando la prueba de hipotesis de kolmogorov Smirnov.



Luego de realizar la prueba de normalidad para los datos de la muestra, se eligi6 la prueba

estadistica paramétrica o no paramétrica adecuada, donde en funcion a los resultados

obtenidos se escogio la prueba adecuada para el tratamiento de los datos (ver Tabla 2). Para

todos los andlisis de datos se realizo la comparacion del nivel de significancia, el cual se

contrasto6 versus el p-value, con lo cual se puede aceptar o rechazar la Ho (hipdtesis nula).

El p-value asumido a la investigacion es de 0.05, con lo cual cualquier valor menor a 0.05

significa que se rechaza la Ho (Schervish, 1996).

Tabla 2

Seleccién de Prueba Estadistica

Nro. de Caracteristicas Pruebas Paramétricas Pruebas no Pruebas no
muestras (Distribucion normal) paramétricas paramétricas
(Distribucion (Binomial)
no normal)
Uno Comparacion con un valor T de Student para una Wilcoxon Chi cuadrado o
hipotético muestra Prueba binomial
Dos Muestras independientes Prueba T de Student U de Mann Prueba exacta de
(Comprobar diferencias) Withney Fisher
Muestras relacionadas Prueba T para muestras Wilcoxon Mc Nemar
(Comprobar diferencias) relacionadas
Tresomas  Muestras independientes ANOVA de un factor  Kruskal-Wallis Chi cuadrado
(Comprobar diferencias) (Anova en
bloques)
Muestras relacionadas ANOVA Medidas Friedman Q Cochran
(Comprobar diferencias) repetidas

Cuantificar la asociacion entre dos
variables
Predecir el valor de otra variable

Predecir el valor de varias medias o
de variables binomiales

Coeficiente de
correlacion de Pearson
Regresion lineal o no
lineal
Regresion lineal o no
lineal multiple

R de Spearman  Coeficiente C de

contingencia
Regresion no Regresion
paramétrica logistica simple
Regresion

logistica multiple

Nota. Adaptado de “Coémo Seleccionar Una Prueba Estadistica (Segunda Parte),” por M. Gémez, C. Danglot, y L. Vega,
2013, Revista Mexicana de Pediatria, 80, p. 83. Recuperado de http: https://www.medigraphic.com/pdfs/pediat/sp-
2013/sp131g.pdf

5.7 Resumen

El presente trabajo de investigacion es de tipo cuantitativo y su alcance es

descriptivo y correlacional pues se busca describir a través de factores del TQM el

comportamiento de las empresas de sector reparaciones de vehiculos en el Pert de

empresas con un SGC y su cumplimiento referido al modelo TQM, del mismo modo al

tener un disefio transeccional y no experimental se basa en las respuestas a las preguntas de

los nueve factores del estudio de Benzaquen (2013) en el periodo de marzo a julio 2020 sin
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ningun tipo de manipulacion de variables. Por ello, para asegurar la calidad del instrumento
utilizado y datos para el andlisis e interpretacion de resultados se define la metodologia que
considera: la definicion de la poblacion, seleccion la muestra, recoleccion de datos y
validacion de la confiabilidad del instrumento utilizado.

La base de datos para la definicion de la poblacion contemplo el registro de las
empresas del Pert correspondientes al CIIU 5020 (mantenimiento y reparacion de
vehiculos automotores) registrados en la SUNAT, con esta base se calcul6 el tamafio de
muestra con un nivel de confianza de 95% y error del 10% obteniendo un total de 94
empresas que luego fueron seleccionadas aleatoriamente. Con esta relacion de empresas la
recoleccion de datos se realizo a través de encuestas online dirigidas a la alta gerencia de
estas empresas. La herramienta utilizada fue Survey Monkey que adicional a la
recopilacion de informacion facilito el seguimiento de a las encuestas, tabulacion de
respuestas y envio de recordatorios; con esta informacién una vez cerrada la encuesta se
procedio a descargar la base de datos en un archivo Excel para proceder a realizar los
analisis correspondientes.

El instrumento utilizado consta de nueve factores que han sido definidos como la
herramienta de medicion del TQM (Benzaquen, 2018), el mismo que contempla
principalmente el compromiso de la alta gerencia, la relacion con los proveedores, la
gestion de los procesos y el enfoque hacia el cliente; y que se han desglosado en 35
proposiciones, cada una de ellas contemplo cinco opciones de respuesta, las mismas que
posterior al término de la encuesta se procedio a validar la confiabilidad a través del calculo
del Alfa de Cronbanch y su andlisis. Finalmente, con la validacion del instrumento se
procedio a realizar el andlisis de los resultados obtenidos con el software estadistico IBM
SPSS para realizar las pruebas estadisticas de acuerdo al comportamiento de la muestra

recopilada.



Capitulo VI: Discusion de Resultados

En el presente capitulo se describen los resultados obtenidos del trabajo de
investigacion, en primer lugar, se analiza las caracteristicas de la muestra que esta
conformada por 94 empresas, seguidamente se realiza el analisis descriptivo de cada factor
de calidad segun la herramienta desarrollada de Benzaquen (2018).
6.1 Analisis Descriptivo

Del procesamiento de la informacion de las respuestas a las encuestas realizadas, se
procedio a tabular los resultados clasificandolos segun el tipo de pregunta y a su vez por el
tipo de ubicacion de la empresa, cargo de las personas encuestadas, cantidad de
trabajadores por empresa, afios de fundacion de la empresa y, por ultimo, se clasifica a las
empresas para mostrar si tienen o no un sistema de gestion de calidad (SGC), para el caso
de empresas que tienen un SGC se presentan los afios que cuenta con el SGC. A
continuacion, se puede observar que la muestra contiene empresas de reparacion y
mantenimiento de vehiculos de distintos departamentos del Perti, donde Lima es la que
contiene mayor numero de empresas, representando el 61.7% del total de la muestra (ver
Tabla 3 y 4). Asimismo, se puede apreciar que el 50.4% de las empresas tienen menos de 6
afios de fundacion y que el 71.3% de los encuestados son microempresas, ya que tienen
entre 1 a 10 trabajadores. Por otra parte, se puede apreciar que el 90% de los encuestados
tienen el cargo de Gerente General, Gerente de area o jefe de departamento lo cual asegura
una buena vision del desempeiio de la calidad de la empresa. De los resultados de la
encuesta se pudo determinar que el 22.3% de las empresas encuestadas cuentan con un
sistema de gestion de la calidad (SGC), asimismo estas empresas cuentan con la
certificacion menos de cuatro anos.
6.2 Test de Validez

Segun lo descrito en el numeral 5.5, se muestran los resultados del test de validez
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Tabla 3

Tabla General de Empresas Encuestadas

Definicion Cant. %
Total, de empresas

Lima Metropolitana 58 62

Provincia 36 38

Tamaifio de empresa (por nimero de trabajadores)

Empresa grande (201 a mas) 0 0
Empresa mediana (51 a 200) 9 10
Empresa pequefia (11 a 50) 18 19
Microempresa (1 a 10) 67 71
Tiempo de fundacion
Mas de 20 afios 11 12
De 16 a 20 afios 8 9
De 11 a 15 afios 13 14
De 6 a 10 afios 9 10
De 0 a § afios 53 56
Persona que contestd
Gerente General 56 60
Gerente de Area o Jefe de Departamento 22 23
Otro 16 17
Empresas con SGC y sin SGC
Con SGC 21 22
Sin SGC 73 78
Empresas segin afios con SGC
Mas de 8 afios 1 5
De 4 a 7 afios 9 43
De 0 a 3 afios 11 52
Tabla 4
Cantidad de Empresas por Departamento
Departamento Cantidad %
Ancash 2 2.0
Arequipa 4 4.0
Cajamarca 3 3.0
Cusco 6 6.0
Huanuco 2 2.0
Ica 1 1.0
Junin 2 2.0
La Libertad 1 1.0
Lambayeque 4 4.0
Lima 58 62.0
Loreto 1 1.0
Madre de Dios 1 1.0
Moquegua 1 1.0
Pasco 1 1.0
Piura 5 5.0
Puno 1 1.0
Tacna 1 1.0

Total de empresas 94 100.0




del instrumento usado en la investigacion, utilizando el coeficiente del alfa de Cronbach,
que se calcula en base a las varianzas de cada factor y el conjunto (ver Tabla 5). Para
Oviedo y Arias (2005) el valor minimo aceptable es de 0.7, si encuentra valores por debajo
de este, la consistencia interna del instrumento puede considerarse baja. Por otro lado, se
espera obtener valores entre 0.8 y 0.9 para considerar como confiable el instrumento
utilizado. Finalmente, valores por encima del 0.9 podrian describir una redundancia o
duplicacion, es decir, varios items miden lo mismo. De los resultados podemos observar
que para los factores X3, X4, X5, X6, X7, X8 y X9 analizados el indice encontrado, estan
por encima de 0.7 concluyendo que tienen un valor aceptable. De la misma forma, se puede
ver que los factores X1, X2 y X6 tienen un indice por encima de 0.8, con lo que se
concluye que tienen un valor bueno. Estos resultados indican que el instrumento utilizado
para la medicidon, compuesto por las preposiciones ligadas a cada uno de los nueve factores
del TQM, tienen una construccion valida y son confiables.

Tabla 5

Andlisis de Confiabilidad de Cronbach

Factores del TQM Alfa de Cronbach Numero de

elementos
X1 Liderazgo 0.882 5
X2 Planeamiento de la calidad 0.864 3
X3 Control y mejoramiento del proceso 0.795 5
X4 Auditoria y evaluacion de la calidad 0.701 3
X5 Gestion de la calidad del proveedor 0.715 4
X6 Educacion y entrenamiento 0.836 4
X7 Enfoque hacia la satisfaccion del cliente 0.742 4
X8 Circulos de calidad 0.737 4
X9 Disefio del producto 0.797 3

6.3 Prueba de Hipdtesis

Para Veliz (2011), las pruebas de hipdtesis tienen su base en los resultados
obtenidos a partir de una muestra aleatoria y tienen como objetivo probar si el resultado
obtenido es significativamente diferente o no acerca de un parametro de toda la poblacién

encontrando suficiente evidencia. La prueba de contraste comienza con la definicion de la
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hipotesis nula (Ho), la cual esté referida al supuesto hecho sobre algiin parametro de la
poblacion y, en paralelo, se establece la hipotesis alternativa (Hi) que expresa la
caracteristica alterna a la hipotesis nula. Asi mismo, el presente estudio es correlacional y
las pruebas que se plantearon son pruebas de hipotesis de diferencia de grupos sin atribuir
causalidad. Las pruebas de hipotesis seran aplicadas a los grupos independiente de
encuestados que tienen un SGC y los que no tienen un SGC para cada uno de los nueve
factores del TQM. Las pruebas de hipotesis son las siguientes.

Ho: Las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Pert que
han implementado un SGC, no tienen diferencias significativas con las empresas que no lo
han hecho, con respecto a los nueve factores del TQM.

Hi: Las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Peru que
han implementado un SGC, si tienen diferencias significativas con las empresas que no lo
han hecho, con respecto a los nueve factores del TQM.

Para continuar con el estudio, se realizd un analisis exploratorio de los datos para
verificar si las puntuaciones obtenidas de la muestra de cada factor del TQM siguen una
distribucion normal. Considerando la escala ordinal de los datos y muestras independientes,
se aplico la prueba de bondad de ajuste Kolmogorov-Smirnov definiendo las siguientes
hipdtesis para cada factor.

Ho: Los datos obtenidos de la muestra en el factor Xi no difiera de una distribucién
normal

Hi: Los datos obtenidos de la muestra en el factor Xi difiera de una distribucion
normal

A continuacion, se muestra los resultados de la prueba Kolmogorov-Smirnov
aplicada a las muestras por cada factor. Se puede concluir que todas las muestras presentan

un nivel de significancia menor a 0.05, por lo cual se rechaza la hipotesis nula y se verifica
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que las muestras difieren de una distribucion normal (ver Tabla 6).

Tabla 6

Prueba de Normalidad

Factores del TQM Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Liderazgo 0.344 470 0.000
Planeamiento de la calidad 0.336 282 0.000
Control y mejoramiento del proceso 0.347 470 0.000
Auditoria y evaluacion de la calidad 0.333 282 0.000
Gestion de la calidad del proveedor 0.315 376 0.000
Educacion y entrenamiento 0.348 376 0.000
Enfoque hacia la satisfaccion del cliente 0.334 376 0.000
Circulos de calidad 0.302 376 0.000
Disefio del producto 0.391 282 0.000

Tomando como referencia los resultados de la prueba de normalidad, se escogio
utilizar la prueba de U de Mann-Whitney no paramétrica para dos pruebas independientes
con la finalidad de determinar si existen diferencias significativas entre las empresas que
tienen un SGC y las que no lo tienen con respecto al cumplimiento de los nueve factores
del TQM. Para realizar la prueba U de Mann-Whitney se siguen los siguientes pasos: (a) se
ordenan todos los datos de las empresas con SGC y sin SGC para cada uno de los factores;
(b) se establece un rango de orden para cada valor o se categoriza y se coloca dicho valor
en cada observacion; (c) se corrige las igualdades existentes en la categorizacion; (d) se
suma los rangos de cada observacion para cada variable (con SGC y sin SGC) por factor;
(e) se aplica las siguiente ecuaciones 3 y 4y se escoge el valor minimo como valor
experimental, (f) finalmente para muestras mayores a 20 se puede aproximar la prueba U de
Mann-Whitney a una normal, por lo cual se utiliza la variante estadistica Z de la ecuacion 5
y se compara con los puntos criticos de una distribucién normal para analizar la prueba de

hipotesis (ver Tabla 7).

Uy = ny.n, + 202D
1 — t1-7t2

U, = ny.n, + 20D
2 — It1 -1tz



7 =

En donde:

n
U-(ny=2)

nq .npy(nq +ny+1)
12

n; y n2: nimero de elementos en cada muestra

Ry Rz: suma de los rangos de cada observacion en cada muestra

U; y Ua: valor experimental de cada muestra
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Se muestran, ademas, los calculos obtenidos con referencia a los rangos promedios

y suma de rangos obtenidos para cada factor de la metodologia para realizar la prueba de U

de Mann-Whitney. Asimismo, en la tabla 8 se puede observar los resultados del nivel de

significancia asintdtica, cuyos valores son mayores a 0.05 por lo cual no se rechaza la

hipétesis nula planteada (HO) para cada uno de los factores, la cual especifica que las

empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Pert con SGC con

respecto al factor Xi, no tienen diferencias significativas con las empresas sin SGC.

Tabla 7

Resultados de la Evaluacion del Estadistico U- Mann de Whitney

Factores del TQM Ude Mann- w de 7 Sig. asin. p- Hipli')lz)esis
Whitney Wilcoxon (bilateral) Value rechazada
X1 Liderazgo 728.000 959.000 -0.356 0.722  >0.05 Hio
X2  Planeamiento de la calidad 747.000 978.000 -0.186 0.852 >0.05 Hpo
Q Control y mejoramiento del 738.500 969.500  -0.258 0.796
proceso >0.05 Hwmo
Auditoria y evaluacion de la 688.500 3389.500 -0.723 0.470
x4 calidad >0.05 Hao
Gestion de la calidad del 723.500 3424.500 -0.400 0.689
x proveedor > 0.05 Hao
X6 Educacion y entrenamiento 730.000 961.000 -0.344 0.731 >0.05 Heo
X7 Enfoque hacia [a safisfaccién 694.500 3395.500 -0.668 0.504  >0.05 Hso
del cliente
X8  Circulos de calidad 748.000 3449.000 -0.171 0.864  >0.05 Hco
X9 Diseflo del producto 748.500 3449.500 -0.178 0.859  >0.05 Hpo




6.4 Analisis por Factor

En el punto 6.3 del presente trabajo de investigacion, se concluy6 que las empresas
del sector reparacion de vehiculos automotores del Pert con un SGC y sin SGC, no
presentan diferencias significativas con respecto al cumplimiento de los nueve factores del
TQM. Debido a esto, para mayor detalle se analizan e interpretan los valores promedio de
cada uno de los nueve factores del TQM en empresas del sector reparacion de vehiculos
automotores del Pert y sus respectivas variables. A continuacion, se muestran los valores
promedios obtenidos en cada uno de los nueve factores analizados; resaltando con mayor
valor promedio los factores liderazgo, planeamiento de la calidad, control y mejora del
proceso y educacion y entrenamiento, lo cual demuestra que las empresas del sector
reparaciones de vehiculos automotrices realizan acciones que promueven un enfoque
orientado a cumplir las exigencias del cliente, involucrando a la alta direccion y a los

colaboradores (ver Figura 23).

X1 - Liderazgo
4.09.<4.14

4.05 X2 - Planeamiento de la

X9 - Diseiio del producto calidad
4.08

3.98
3.93

3.95
313 X3 - Control y mejora del

X8 - Circulos de la calidad
3.98 proceso

i [3.89

4.01
X7 - Enfoque hacia la 95 /X4 - Auditoria y evaluacion
satisfaccion del cliente de la calidad

3.87
4.00
X6 - Educacion y XS5 - Gestion de la calidad
entrenamiento del proveedor
ConISO  ------- Sin ISO Valor Promedio

Figura 23. Valores promedio de los Factores del TQM en empresas del sector reparacion
de vehiculos automotores que cuentan con SGC y sin SGC.
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Liderazgo. En la muestra analizada se observa que el factor Liderazgo obtuvo un
promedio de 4.09, lo cual indica que las empresas encuestadas realizan actividades
relacionadas con las variables consideradas en este factor. Esto se evidencia principalmente
en los puntajes obtenidos en las variables X11 (la alta gerencia participa activamente en la
Gestion de la Calidad en la empresa), X12 (la alta gerencia de la empresa alienta
firmemente la participacion de los empleados en la Gestion de la Calidad), X14 (la alta
gerencia de la empresa proporciona los recursos apropiados para elevar el nivel de la
calidad) y X15 (la alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo). Es decir, las
empresas encuestadas tienen un alto cumplimiento en este factor posiblemente porque
realizan acciones enfocadas a la calidad partiendo desde el liderazgo de la gerencia,
proporcionando los recursos necesarios, incluyendo la participacion activa de los
empleados y realizando planes que aseguren la rentabilidad de la empresa a largo plazo (ver

Figura 24).

X11 La alta gerencia participa
activamente en la Gestion de la Calidad
e1‘1t la empresa.

2 4 411
_j};g'/\\\ X12 La alta gerencia de la empresa
X15 La alta gerencia busca el éxito de ~__.-"" 3'g N alienta firmemente la participacion de
la empresa a largo plazo < 34 *,4.03  los empleados en la Gestion de la
AN\ (8¢ Calidad.
\ . 1

X14 La alta gerencia de la empresa  4.04
proporciona los recursos apropiados
para elevar el nivel de la calidad.

reune de manera regular para discutir
temas relacionados con la Gestioén
de la Calidad

------- Puntaje promedio

Figura 24. Resultados del factor X1 liderazgo.
Planeamiento de la calidad. En la muestra analizada se observa que el factor
planeamiento de la calidad obtuvo un promedio de 4.05, lo cual indica que las empresas

encuestadas realizan actividades relacionadas con las variables consideradas en este factor.
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Esto se evidencia principalmente en los puntajes obtenidos en las variables X21 (la empresa
tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad) y X22 (la empresa presta
atencion al cumplimiento y éxito de sus politicas y planes relacionados con la calidad). Es
decir, las empresas encuestadas tienen un alto cumplimiento en este factor posiblemente
porque tienen objetivos claros con respecto a la calidad ofrecida en sus servicios y realizan

control y planes de accion con respecto al cumplimiento continuo de las metas trazadas (ver

Figura 25).
X21 La empresa tiene metas especificas y
detalladas en cuanto a la calidad.

: ,’\4' 18
RSN
. I, \
. \\
K2 O\
' \\\

/ \

oo \ \ o

X23 La empresa involucra a sus empleados  3.98 4.00 X22 La empresa presta atencion al

cumplimiento y éxito de sus politicas y

para hacer las politicas y planes de calidad. planes relacionados con la calidad

------- Puntaje promedio

Figura 25. Resultados del factor X2 planeamiento de la calidad.
Control y mejoramiento del proceso. El factor control y mejoramiento del proceso

obtuvo un valor promedio de 3.95, lo cual indica que las empresas del sector de
reparaciones de automoviles tienden a realizar actividades relacionadas con las variables
consideradas en este factor. Dentro de los puntajes obtenidos, se evidencia que las empresas
cumplen con las variables X31 (el proceso operativo en la empresa satisface los
requerimientos de plazo de entrega de los clientes), X32 (las instalaciones y la disposicion
fisica del equipo operativo en la empresa funcionan apropiadamente), X33 (los equipos
operativos de la empresa reciben buen mantenimiento) y X35 (la empresa implementa el
control de calidad con eficacia); sin embargo, presenta oportunidades de mejora en la
variable X34 (la empresa utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad para el
control y el mejoramiento del proceso: Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa -

Efecto, Lista de Verificacion, Diagrama de Pareto, Histograma, Graficos de Control,
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Diagrama de Relaciones). Es decir, las empresas encuestadas tienden a un cumplimiento en
este factor posiblemente porque realizan acciones enfocadas a la satisfaccion de los
requerimientos en plazos de entrega establecidos con los clientes, cuentan con instalaciones
y una disposicion fisica del equipo operativo lo cual hace que la empresa funcione
apropiadamente, y cuentan con equipos con un buen mantenimiento ¢ implementan un

control de calidad con eficacia (ver Figura 26).

X31 El proceso operativo en la empresa
satisface los requerimientos de plazo de
entrega de los clientes

44.07
X35 La empresa implementa el control de 8 \‘\ X32 Las instalaciones y la disposicion
calidad con eficacia 4.06.."" ~ 4 1 disica del equipo operativo en la empresa
’ <\\ . /7 funcionan apropiadamente
\\. /
X34 La empresa utiliza las siete s ,"

herramientas de Control de la Calidad para 3.47
el control y mejoramiento del proceso
(Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa
o Causa - Efecto, Lista de Verificacion,
Diagrama de Pareto, Histograma, Graficos
de Control, Diagrama de

4-03(33 Los equipos operativos de la empresa
reciben buen mantenimiento

------- Puntaje promedio

Figura 26. Resultados del factor X3 control y mejoramiento del proceso.

Auditoria y evaluacion de la calidad. Del analisis realizado, se observa que el
factor auditoria y evaluacion de la calidad obtuvo un valor promedio de 3.89, lo cual indica
que las empresas del sector de reparaciones de automoviles tienden a realizar actividades
relacionadas con las variables consideradas en este factor. Dentro de los puntajes obtenidos,
se evidencia que las empresas cumplen con las variables X41 (la empresa evalua
regularmente sus politicas y planes de la calidad), y X43 (la empresa obtiene datos
objetivos para la toma de decisiones); sin embargo, presenta oportunidades de mejora en la
variable X42 (El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la empresa). Es decir, las

empresas encuestadas tienden a un cumplimiento en este factor posiblemente porque



evaluan regularmente sus politicas y planes de calidad y porque obtienen datos objetivos

para la toma de decisiones (ver Figura 27).

X41 La empresa evalua regularmente
sus politicas }é planes de la calidad

X43 La empresa obtiene datos  4.05
objetivos para la toma de decisiones

X42 El “benchmarking” se utiliza
ampliamente en la empresa

------- Puntaje promedio

Figura 27. Resultados del factor X4 auditoria y evaluacion de la calidad.

Gestion de la calidad del proveedor. En la muestra analizada, se observa que el
factor Gestion de la calidad de los proveedores obtuvo un promedio de 3.83, lo cual indica
que las empresas encuestadas tienden a realizar actividades relacionadas con las variables
consideradas en este factor. Esto se evidencia principalmente en los puntajes obtenidos en
las variables X51 (Ia empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo plazo con
sus proveedores), X52 (la calidad de los productos que los proveedores suministran a la
empresa es adecuada) y X53 (la empresa posee informacion detallada acerca del
desempefio de los proveedores en cuanto a calidad). Es decir, las empresas encuestadas
cumplen con este factor posiblemente porque conocen informacién de los productos
brindados por sus proveedores y monitorean el desempefio de su gestion en cuanto a
calidad se refiere. Asimismo, probablemente se preocupa por establecer buenas relaciones
con sus proveedores. Sin embargo, para asegurar la calidad permanente en los productos y
desempeifio de sus proveedores, podrian implementar auditorias y evaluaciones de su

desempeiio a fin de convertirlos en asociados de negocio a largo plazo (ver Figura 28).
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Figura 28. Resultados del factor X5 gestion de la calidad del proveedor.

Educacion y entrenamiento. En la muestra analizada, se observa que el factor
Educacion y entrenamiento obtuvo un promedio de 3.94, lo cual indica que las empresas
encuestadas tienden a realizar actividades relacionadas con las variables consideradas en
este factor. Esto se evidencia principalmente en los puntajes obtenidos en las variables X61
(la mayoria de los empleados de la empresa reciben educacion y entrenamiento en cuanto a
calidad), X62 (Ia mayoria de los empleados de la empresa son capaces de utilizar las
herramientas para la gestion de la calidad), X63 (la conciencia de los trabajadores de la
empresa hacia la calidad es fuerte) y X64 (los empleados de la empresa se encuentran
activamente involucrados en las actividades relacionadas con la calidad). Es decir, las
empresas encuestadas cumplen con este factor posiblemente porque cuenta con programas
de entrenamiento con enfoque en la calidad y herramientas para su aplicacion.
Adicionalmente, es probable que se preocupen por mantener una cultura orientada hacia la
calidad lo cual ha permitido que sus trabajadores se muestren conscientes y activamente

involucrados en actividades relacionadas a la gestion de la calidad (ver Figura 29).
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Figura 29. Resultados del factor X6 educacion y entrenamiento.

Enfoque hacia la satisfaccion del cliente. En la muestra analizada, se observa que
en este factor un promedio de 3.87, lo cual indica que las empresas encuestadas presentan
tendencia a realizar actividades relacionadas con las variables consideradas en él. Esto
como resultado de la buena calificacion obtenida en las variables X72 (el personal de todos
los niveles de la empresa presta atencion a la informacion sobre las quejas de los clientes),
X74 (la empresa realiza una evaluacion general de los requerimientos de los clientes) y por
otro lado se muestran oportunidades de mejora en las variables X71(la empresa cuenta con
medios para obtener informacion sobre los clientes) y X73 (la empresa lleva a cabo una
encuesta de satisfaccion del cliente todos los afios). Es decir, las empresas encuestadas
tienen tendencia a cumplir en este factor posiblemente porque todo el personal es
consciente de las insatisfacciones del cliente y reconoce de forma general los requisitos de

sus clientes (ver Figura 30).
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Figura 30. Resultados del factor X7 enfoque hacia la satisfaccion del cliente.

Circulos de la calidad. En la muestra analizada se observa que el factor circulos de
calidad obtuvo un promedio de 3.73, lo cual indica que las empresas encuestadas presentan
tendencia a realizar actividades relacionadas con las variables consideradas en este factor.
Esto como resultado de los puntajes obtenidos en las variables X81 (la empresa esté
capacitada para hacer circulos de calidad), X82 (la empresa ha obtenido ahorros por
circulos de calidad) X83 (se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los circulos
de calidad en la empresa.) y X84 (la mayoria de los empleados de la empresa realiza
actividades de circulos de calidad.), las cuales cuentan con oportunidades de mejora. Es
decir, las empresas encuestadas tienen tendencia a cumplir este factor posiblemente porque
realizan esfuerzos en potenciar los circulos de calidad comprometiendo a los empleados y
aplicando herramientas que contribuyan a su desarrollo (ver Figura 31).

Disefio del producto. En la muestra analizada se observa que el factor disefio del
producto obtuvo un promedio de 3.98, lo cual indica que las empresas encuestadas tienen
cierta tendencia a realizar actividades relacionadas con las variables consideradas en este

factor.
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Figura 31. Resultados del factor X8 circulos de la calidad.

Esto se evidencia principalmente en los puntajes obtenidos en las variables X91 (la
empresa invierte en el disefio del producto) y X93 (la empresa tiene un método para
desarrollar el disefio del producto). Es decir, las empresas encuestadas tienen un cierto
grado de cumplimiento en este factor, sin embargo, tienen oportunidades de mejora con
respecto al presupuesto asignado con el disefio del servicio que se brinda y en la biisqueda

de metodologias que ayuden a optimizar el proceso de disefio del servicio (ver Figura 32).
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Figura 32. Resultados del factor X9 Disefio del producto.
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6.5 Resumen

Segun los resultados obtenidos en las encuestas, la mayor cantidad de empresas
dedicadas a la reparacion y mantenimiento de equipos se encuentran en Lima; de igual
forma, la mayoria de las empresas tienen menos de seis afios de fundacion y estan dentro de
la clasificacién de microempresas ya que tienen entre 1 a 10 trabajadores. Estos resultados
indican que el sector esta en crecimiento y existe grandes oportunidades de desarrollo a
través de la descentralizacion, la colaboracion entre instituciones y la formalizacion de las
empresas dedicadas a esta actividad.

Por otro lado, la encuesta utilizada o también llamada instrumento de investigacion
fue sometida a un test de validacion con la finalidad de verificar la construccion y la
confiabilidad para realizar el presente estudio. Para esto se utilizé el coeficiente del Alfa de
Cronbach para las varianzas de cada factor y el conjunto obteniéndose resultados aceptables
por encima de 0.7, lo que muestra que el instrumento utilizado para la medicion tiene una
construccion consistente y tiene un grado aceptable de confiabilidad.

Asimismo, a partir de las hipotesis planteadas se realizé un analisis exploratorio
para verificar la normalidad de las puntuaciones obtenidas de la muestra de cada factor,
considerando la escala ordinal de los datos, la independencia de muestras y la utilizacion de
la prueba Kolmogorov-Smirnov de lo cual se obtuvo que las muestras difieren de una
distribucion normal. Finalmente, para determinar si existen diferencias significativas entre
las empresas que tienen un SGC y las que no lo tienen, con respecto al cumplimiento de los
nueve factores del TQM, se utiliz6 la prueba de U de Mann-Whitney no paramétrica para
dos pruebas independientes, dando como resultado el no rechazo de la hipotesis nula
planteada, la cual especifica que las empresas del sector reparaciones de vehiculos
automotrices en el Pert con SGC con respecto a los nueve factores del TQM no tienen

diferencias significativas con las empresas sin SGC.



De los nueve factores analizados, los que tienen mayor promedio son el liderazgo,
planeamiento de la calidad y control y mejora del proceso. Este resultado indica que en las
empresas encuestadas existe una importante participacion de la alta gerencia que
proporciona los recursos necesarios para la gestion de la calidad, fomenta la participacion
de los empleados y realiza planes a largo plazo. Asimismo, estas empresas se plantean
metas especificas de calidad, prestan atencion al cumplimiento y éxito de sus politicas y
planes relacionadas con la calidad. Ademas, las empresas encuestadas realizan acciones
para el cumplimiento de los plazos de entrega establecidos, procuran tener equipos e
instalaciones apropiadas e implementan un eficaz control de calidad.

Por otro lado, los menores promedios se obtuvieron en los factores de circulos de la
calidad, gestion de la calidad del proveedor y enfoque hacia la satisfaccion del cliente. Esto
indica que a pesar de que las empresas utilizan herramientas de circulos de calidad, tienen
informacion de los insumos de sus proveedores y la gestion de calidad que estos realizan y
desarrollan actividades a nivel de todos los empleados para obtener informacion de las
necesidades y la satisfaccion de sus clientes, existen brechas y oportunidades de mejora en

todos estos aspectos.
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Capitulo VI1: Conclusiones y Recomendaciones
7.1 Conclusiones

El sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Pert, segun el estudio
realizado, se encuentra conformado por pequefas y microempresas que representan el
70.2% del total de empresas encuestadas y el 61.7% de las empresas se encuentran
ubicados en la ciudad de Lima. Asimismo, el 22.3% son empresas que poseen un SGC.
Esto demuestra una oportunidad para la implementacion de un SGC flexible y Adhoc al
sector para generar competitividad y crecimiento a nivel nacional.

Para medir la confiabilidad del instrumento, se analizé las preguntas del
cuestionario mediante el alfa de Cronbanch, lo cual demuestra que existe consistencia entre
los valores y se verifica que existe una relacion entre las variables y los factores evaluados,
donde el menor valor es de 0.701 reflejado en el factor de auditoria y evaluacion de calidad
y el mayor valor de 0.882 reflejado en el factor de Liderazgo.

Segun los resultados obtenidos en la prueba de U de Mann-Whitney realizadas a la
muestra definida, las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices del Peru
que cuentan con un SGC en comparacion con las que no cuentan con un SGC, no presentan
diferencias significativas con respecto al cumplimiento de los nueve factores del TQM, ya
que los niveles de significancia de cada factor resultaron mayores a 0.05.

Con respecto al factor X1 liderazgo, las empresas del sector reparaciones de
vehiculos automotrices, tienen un desempefio sobresaliente con respecto a la variable X15
(la alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo), es decir, los gerentes tienen
una estrategia para afrontar el futuro y buscan el éxito sostenible. Ademas, en este mismo
factor se tiene un puntaje sobresaliente, en la variable X11 (la alta gerencia participa
activamente en la Gestion de la Calidad en la empresa). En otras palabras, los gerentes se

encuentran comprometidos y se involucran en la gestion de la calidad de la empresa. Por
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otro lado, existen oportunidades de mejora referentes al trabajo colaborativo entre la
gerencia y demas empleados con respecto a la gestion de la calidad, ya que las variables
X12 (la alta gerencia de la empresa alienta firmemente la participacion de los empleados en
la gestion de la Calidad tuvieron un menor desempefio), y X13 (la alta gerencia de la
empresa se reune de manera regular para discutir temas relacionados con la Gestion de la
calidad).

Con respecto al factor X2, planeamiento de la calidad, las empresas del sector
reparaciones de vehiculos automotrices tienen un desempefio sobresaliente con respecto a
la variable X21 (la empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad), es
decir, las empresas tienen objetivos claros y métricas especificas con respecto a la calidad.
Por otro lado, existen oportunidades de mejora referentes al involucramiento de todo el
personal para la definicion de los lineamientos estratégicos con respecto a la calidad, ya que
se obtuvo un bajo desempefio con respecto a la variable X23 (la empresa involucra a sus
empleados para hacer las politicas y planes de calidad).

Del factor X3 control y mejoramiento del proceso, se concluyd que los gerentes de
las empresas del sector reparaciones automotrices del Pert tienden a realizar acciones
orientadas al control y mejoramiento del proceso. Sin embargo, del analisis de las variables
del factor se concluye también que los gerentes de las empresas del sector reparaciones
automotrices del Pert no tienden a tomar medidas respecto a la variable X34 (La empresa
utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad para el control y mejoramiento del
proceso: Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de Verificacion,
Diagrama de Pareto, Histograma, Graficos de Control, Diagrama de Relaciones).

Del factor X4, auditoria y evaluacion de la calidad, se concluyo6 que los gerentes de
las empresas del sector reparaciones automotrices del Pert tienden a realizar acciones

orientadas a la auditoria y evaluacion de la calidad. Sin embargo, del analisis de las



variables del factor se concluye también que los gerentes de las empresas del sector
reparaciones automotrices del Pert no tienden a tomar acciones respecto a la variable X42
(el “benchmarking” se utiliza ampliamente en la empresa).

Del factor X5, gestion de la calidad de los proveedores, se concluyé que las
empresas del sector reparaciones automotrices del Pert consideran que la calidad de los
productos que sus proveedores les suministran es adecuada. Sin embargo, no tienden a
aplicar auditorias o evaluaciones a sus proveedores, con lo cual se estaria desaprovechando
la oportunidad de incentivar y desarrollar la mejora continua de los servicios que brindan y
su gestion en general.

Del factor X6, educacion y entrenamiento, se concluyd que las empresas del sector
automotriz aplican acciones relacionadas a la educacion y entrenamiento de sus
trabajadores en cuanto a calidad se refiere. Asimismo, se preocupan por desarrollar
consciencia y adherencia de sus empleados hacia la calidad. Cabe destacar que la variable
con mejor desempeio es la X64 (Los empleados de las empresas se encuentran activamente
involucrados en las actividades relacionadas con la calidad), lo cual demuestra la
aceptacion positiva del personal hacia la calidad.

En cuanto al factor X7, enfoque hacia la satisfaccion del cliente, la variable X72 (el
personal de todos los niveles de la empresa presta atencion a la informacion sobre las
quejas de los clientes) obtuvo mayor puntaje de todas las variables analizadas en este
factor, lo cual muestra un alto interés por conocer los motivos que generan la insatisfaccion
de sus clientes. Por otro lado, se evidencia que para la variable X73 (La empresa lleva a
cabo una encuesta de satisfaccion del cliente todos los afos) existen oportunidades de
mejora con respecto a la obtencion de informacion relevante de los clientes y establecer
herramientas para la medicion de la satisfaccion.

Del factor X8, circulos de calidad, se concluy6 que los gerentes de las empresas del
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sector reparaciones automotrices del Peru tienden a realizar acciones orientadas a los
circulos de calidad. Asimismo, se pudo indicar del anélisis de las variables del factor que
los gerentes de las empresas del sector reparaciones automotrices del Perti tienden a tomar
acciones respecto a la variable X81 (La empresa estd capacitada para realizar circulos de
calidad).

Del factor X9, disefio de producto, se concluy6d que los gerentes de las empresas del
sector reparaciones automotrices del Pert tienden a hacer acciones orientadas al disefio de
producto. A pesar de que del andlisis de las variables del factor se evidencio que los
gerentes de las empresas del sector reparaciones automotrices del Pert tienden a tomar
acciones respecto a la variable X93 (La empresa tiene un método para desarrollar un
producto).

De los resultados obtenidos de la encuesta COVID-19, se observo que las empresas
estan preparadas para la implementacion después de la cuarentena en cuanto a protocolos
de reinicio de labores, de limpieza, y desinfeccion, similar resultado se obtuvo referente a
comunicacion y entrenamiento, lo cual puede indicar una adopcion positiva a estos
protocolos considerados como obligatorios por el Estado. Sin embargo, en relacion a la
gestion de Riesgos, Calidad y Continuidad del Negocio, se observa que las empresas
encuestadas estan en proceso de desarrollo o no cuentan con una, lo cual evidencia que para
las empresas del sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Peru, estos requisitos,
aun no son considerados como prioritarios a pesar de que pueden reconocer su importancia.
7.2 Recomendaciones Teoricas

Debido a que en el sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Peru se
tienen marcadas diferencias en la cantidad de empresas de acuerdo al tamafio, las cuales
tienen diferentes realidades, se propone delimitar el alcance del estudio con el fin de

realizar estudios especificos para cada subgrupo definido identificando fortalezas y
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debilidades que permitan establecer acciones en beneficio del sector.

Mejorar el instrumento de acuerdo a la segmentacion de las empresas del sector y
replantear la cantidad de proposiciones, con el fin de obtener un instrumento de rapida
aceptacion por el encuestado y asegurar y, optimizar la recoleccion de informacion.
Asimismo, se recomienda realizar sesiones de focus group para conocer el nivel de
conocimiento para la interpretacion de las preguntas en los distintos segmentos definidos.
7.3 Recomendaciones Practicas

Se recomienda potenciar el conocimiento acerca del SGC y especializar a los
estudiantes de carreras técnicas relacionadas al sector de reparacion de vehiculos en nuevas
tecnologias, para esto se deben trabajar en conjunto las empresas y las instituciones
educativas, con la finalidad de desarrollar una cultura de trabajo basada en la calidad y
profesionales competentes en el sector.

A pesar de que no se han encontrado diferencias significativas entre las empresas
con SGC y sin SGC se recomienda realizar un plan de implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad para el sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Peru que
comprenda el disefio, la preparacion, la difusion, el seguimiento y la implementacion para
empresas dentro del sector, el cual Puede ser promovido y liderado por la Asociacion
Automotriz del Pert y el Instituto Nacional de Calidad.

Se recomienda la formacion de un gremio o asociacion de empresas del sector de
reparacion de vehiculos que promueva su desarrollo, crecimiento y sostenibilidad, que
incorpore como parte de sus objetivos el apoyar la adopcidn de las mejores practicas de
gestion de calidad entre sus asociados.

Dentro del contexto del COVID-19, se recomienda dar mayor importancia y
prioridad a la implementacion de la gestion de Calidad y Continuidad del Negocio, ya que

son pilares importantes en toda organizacidn y tienen un impacto directo en la satisfaccion
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del cliente y en su capacidad de respuesta frente a situaciones de riesgo que puedan
interrumpir la continuidad de las operaciones, sobre todo para el sector reparaciones que
posee oportunidades de mejora en cuanto a crecimiento, formalizacion y eficiencia de sus
procesos.

7.4 Contribuciones Teoricas

El instrumento utilizado en la presente investigacion basado en los nueve factores
del TQM proporciond informacion relevante acerca del nivel de cumplimiento de las
empresas con relacion a dichos factores. Asimismo, se evidenci6 oportunidades de mejora
del instrumento y su aplicacion en la investigacion. Por lo tanto, en futuras investigaciones
se deberia perfeccionar el instrumento para aumentar su precision con respecto a las
mediciones de desempefio de los factores de calidad.

7.5 Contribuciones Practicas

La presente investigacion evidencia que el 90% de las empresas de la muestra
corresponden a pequefias y microempresas del sector reparaciones. Esto permitiria que
entidades como la Asociacion Automotriz del Peru pueda aplicar estrategias enfocadas al
desarrollo del sector, a través de entrenamiento, asesoria técnica, asesoria legal y
generacion de informacion relevante en temas de gestion de calidad y administracion del
negocio.

La informacion recopilada establece una base para futuras investigaciones, ademas
proporciona en el periodo de marzo a julio del 2020 el analisis de la situacion del sector
reparaciones, informacion que puede ser consultada por entidades como la AAP para
establecer programas de desarrollo de calidad y certificacion en SGC y para el INACAL
como input para el establecimiento de objetivos especificos en este sector.

En la presente investigacion se encontro que el 66% de las empresas de la muestra

tienen menos de 10 afios de haber sido fundadas, esto evidencia que existen oportunidades
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de mejora en la gestion de las empresas del sector para generar estrategias de crecimiento
sostenible de mediano y largo plazo. Ademas, se encontr6 que la mayor parte de empresas
dedicadas a la reparacioén de vehiculos se encuentra en Lima, lo cual muestra poca
descentralizacion del sector y una limitada disponibilidad del servicio en otros
departamentos del Perd. Esta informacion servird a las empresas de reparaciones como base
de un estudio de mercado para identificar oportunidades de desarrollo del negocio en otras
localidades.
7.6 Futuras Investigaciones

Realizar un analisis complementario mas profundo de los factores del modelo TQM
para las empresas del sector reparaciones de vehiculos del Perti, segtin el tamafio de las
empresas; con el fin de entender mejor el nivel de gestion de la calidad en funcion a los
factores del TQM y considerando las diferentes caracteristicas de cada una de las empresas.

Para evaluar la evolucion de cada uno de los factores del TQM de las empresas del
sector reparaciones de vehiculos automotrices en el Peru, realizar nuevos estudios el
proximo afio, con el fin de medir la evolucion de los factores del TQM ya que, debido al
contexto actual de la crisis sanitaria, la obtencion de los resultados de la investigacion

puede haber sido afectados por la percepcion del momento de la realizacion de la encuesta.
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Apéndice A: Encuesta COVID-19

Fecha [

Preguntas para conocer estado de preparacion para afrontar la Crisis del COVID 19

A. Suempresa o Institucion esta ubicada:
a.( )En Lima
b. () En provincia

B.Suempresaes:
a.( ) Puablica
b.( )Privada
c.( )Otra (Instituciones)

C. ¢ Cuantos trabajadores tiene ?
a. 1al0( )
b. 11a50( )
c. 51a200( )
d. 20lamas ()

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

E. (En qué tipo de empresa trabaja?
a.( ) Manufactura: construccion, fabricacion, ensamblaje
b. () Conversion: extraccion, transformacion, reduccion
c. () Reparaciones: reconstruccion, renovacion, restauracion
d. () Logistico: almacenamiento, transporte, comercial
e. () Seguridad: proteccion, financiamiento, defensa, orden
f. () Bienestar: salud, educacion, asesoria
g.( )Otra

F. ¢ Cuantos afios de fundada tiene su empresa?

a() 0-5

b.() 6-10

c.() 11-15

d.() 16-20

e.( ) Masde20
G. Su empresa ¢cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad?
()si ()No

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

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

a. Dela3anos ()
b. De4a7anos ()
c. De 8 a mas afios ()

NOTA: ES IMPORTANTE QUE MARQUE LA SITUACION REAL ACTUAL DE SUEMPRESA

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

Preguntas

no he pensado

No tengo
en tenerlo

En proceso Tengo

Lo tengo antes de la
cuarentena

¢ Cuenta con protocolo de reinicio de labores?

;Cuenta con protocolo de limpieza y desinfeccion del

2 centro de trabajo?

5 (Cuenta con protocolos de limpieza de las herramientas o
equipos?

4 |¢Cuenta con protocolos y politica de distanciamiento?

5 (Cuenta con protocolo aislamiento del personal
sospechoso?

6 ;(Cuenta con protocolos de reinicio de pacientes

recuperados y dados de alta de COVID-19?

7 |¢Cuenta con calculo de aforo por ambiente de trabajo?

8 [;Cuenta con un plan comunicacional para el COVID 19?

COVID-19?

(Cuenta con un periodico mural o similar para difusion

10 |;Ha brindado capacitaciones en COVID-19?

11 |;Ha capacitado en el uso de mascarillas?

12 |;Cuenta con instrucciones de lavado de manos?

alcohol en gel)

(Cuenta con lavamanos equipado? (jabon, papel toalla y

14 |;Las instalaciones cuentan lavado de zapatos?

15 |;Ha entregado mascarillas a sus trabajadores?

16 |de
productivas?

;Cuenta con un equipo de limpieza para todo el cuerpo
las personas que ingresan a sus instalaciones

17 |las  personas que
administrativas?

ingresan a  sus

¢ Cuenta con un equipo de limpieza para todo el cuerpo de
instalaciones

en el Trabajo?

(Cuentan con una Gestion del Riesgo Seguridad y Salud

19 |/ Cuentan con una Gestion del Riesgo de la Calidad?

20 |;Cuentan con riesgos de Continuidad del Negocio?
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Apéndice B: Resultados de Encuesta COVID-19

Su empresa +Cuéntos trabajadores (Cual es su cargo (Cuantos gﬁos de
estd . . enla fundada tiene su
ubicada en: tiene su empresa? organizacion? empresa? Encuesta COVID-19
s B x & & 3z
= 2 2 2 2 5§ § =5
< 5 o — 5 8 g <
Ne  E § =2 § § & % % 2 - 2 E § S PIL P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 PI0 PIl PI2 P13 Pl4 PIS PI6 P17 PIS P19 P20
= 2 < — — 3 s 2.0 s 8 - 5 B
= — — N 2 8 2% g <9 v = = g
g & & 5 & 858 8 & & & =
1 1 1 1 1 T T T T T T T EP EP EP T T T T T NT NT EP EP EP
2 1 1 1 1 EP T T T T NT T T EP T T T T T T EP T T T T
3 1 1 1 1 T T EP T T EP T T EP T EP T T T T NT NT NT NT NT
4 1 1 1 1 EP NT NT T T EP T EP NT NT EP T T NT T NT NT NT NT NT
5 1 1 1 1 T T NT T T NT T NT NT T T T T NT T NT EP T T NT
6 1 1 1 1 NT LAC LAC LAC LAC T T T T NT LAC LAC T T LAC T T T T T
7 1 1 1 1 T T T T T EP LAC T NPT NT T T LAC T T NT NT LAC NT EP
8 1 1 1 1 T T T NT T EP NT T T T T T T NPT NPT NT NT NT
9 1 1 1 1 EP T LAC T T T T T EP T T LAC LAC LAC T LAC LAC LAC T T
10 1 1 1 1 T T T T T EP T EP T EP T T T T T T T EP EP T
11 1 1 1 1 EP EP EP EP EP EP EP EP EP EP EP EP EP EP EP EP EP EP EP EP
12 1 1 1 1 EP EP EP T T T T T T T T T T T T NT NT T NT EP
13 1 1 1 1 T T T T T NT T T T T LAC T T T LAC T T T T T
14 1 1 1 1 EP LAC T T T NT T T T T T T T T T EP EP EP EP T
15 1 1 1 1 T T T T T T T T EP EP T T T T T NT NT EP EP EP
16 1 1 1 1 NT T EP T T NT EP NT NT NT T T T T T T T EP EP T
17 1 1 1 1 EP T EP EP EP NT EP EP EP EP EP EP T EP T T T LAC T NT
18 1 1 1 1 T T T LAC T T T EP EP T T T T T T NT NT EP NT EP
19 1 1 1 1 T T T LAC T NT T T T T T T T EP LAC T EP T T EP
20 1 1 1 1 T T T T NT NT T T T T T T T T T T T T EP NT
21 1 1 1 1 T T T T T T T T T T T T T T T T T T EP EP
22 1 1 1 1 T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
23 1 1 1 1 T T T T T T T T T NPT NPT T T T T NT NT NT NT NT
24 1 1 1 1 EP EP EP T EP NT T NT NT EP LAC T T T LAC NT NT EP EP EP
25 1 1 1 1 LAC LAC LAC T T T T T T T T T T T T LAC T LAC LAC LAC
26 1 1 1 1 T T T T T T T T T EP T T T T EP T T T T EP
27 1 1 1 1 T T T T T T T T T EP T T T T T NT NT T NT NT
28 1 1 1 1 T LAC LAC T T T T T NT NT T T T T T T T T T T
29 1 1 1 1 T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
30 1 1 1 1 T LAC LAC T T T T T T T T T T T T EP EP T T T
31 1 1 1 1 T T T T T T T T NT T T T T T T T T T T T
32 1 1 1 1 T T T EP EP EP NT NT NT NT T T T T NT EP NT NT NT NT
33 1 1 1 1 EP T T T NPT NPT T NPT NPT NPT T T T T T T T T NT T
34 1 1 1 1 T T T T T T T NT NT T T T T NT T NT NT T T T
35 1 1 1 1 T T T T T T NT T NT EP EP T T T T NT NT EP NT NT
36 1 1 1 1 T T T T T NT T T NT T T T T T T NT NT T NT EP
37 1 1 1 1 EP EP EP EP EP EP EP EP EP EP EP EP EP EP EP EP EP T EP EP
38 1 1 1 1 T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
39 1 1 1 1 T T T T T T NT T T T T T T T T T T T T NT
40 1 1 1 1 EP EP EP T T EP T T EP T T T T T T EP EP EP EP EP
41 1 1 1 1 T T T T T T LAC T T T T T T T T T T T EP NT
42 1 1 1 1 T T T T T T T T T T T T T T T T T EP EP T
43 1 1 1 1 T T T T T NT T T T T T T T T T NT NT T NT NT
44 1 1 1 1 T T T T T NT T T T T T T T T T NT NT T T NPT
45 1 1 1 1 T T T T EP NT T NT NT NT NT T T T NT T NT NT NT NT
46 1 1 1 1 T T T T T T T T T T T T T T T T T T T EP
47 1 1 1 1 T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
48 1 1 1 1 T T T T EP T T EP EP EP T T EP T T EP T EP EP EP
49 1 1 1 1 EP T T EP EP NT NT EP EP EP T T T EP T T T T NT EP
50 1 1 1 1 T LAC LAC T T T T T T T T T T T T T NT T EP EP
51 1 1 1 1 T T T T T EP T T NT T T T EP T T T T T T EP
52 1 1 1 1 T T T T T T LAC T NT T T T T T NT NI NT T T NT
53 1 1 1 1 T T T T T T T T T T T T T NT T T T EP T EP
54 1 1 1 1 T LAC LAC T T T T T T T T T T T T NT NT LAC LAC EP
55 1 1 1 1 T T NT T EP NT T T NT NT T T T T T T T NT NT NT
56 1 1 1 1 T LAC LAC T T T T T EP T T T T NT T T T LAC LAC T
57 1 1 1 1 EP EP EP EP EP NT NT NT NT NT T T T T T T T NT NT NT
58 1 1 1 1 T T EP T EP LAC T T T T T EP T EP EP EP EP NT NT
59 1 1 1 1 T T EP T T T T T NT T T T T T T NT T NT NT NT
60 1 1 1 1 T T T T T T T T NT T T T T T T T T T T T
61 1 1 1 1 EP T T T T T T T T T T T T T T NT NT T NT NT
62 1 1 1 1 T LAC T T EP EP T T T T LAC T T T T EP EP EP T T
63 1 1 1 1 T T EP T T NT T T NT T T T T T T T T T EP NT
64 1 1 1 1 EP T T T T EP T EP EP EP T T T T T EP EP EP EP EP
65 1 1 1 1 T T T EP NT T T EP T T T T EP T EP EP EP EP EP
66 1 1 1 1 NPT EP EP T EP NPT EP EP EP LAC LAC LAC LAC EP LAC EP EP NPT NPT NPT
67 1 1 1 1 EP T T T T NT T T T T T T T T T T EP T NT NT
68 1 1 1 1 EP T T EP EP NT T T NT T T T T T T T T EP EP EP
69 1 1 1 1 T T T T T T T T NT EP EP T T NT T T T T T T
70 1 1 1 1 LAC LAC LAC T LAC EP LAC LAC NPT LAC LAC LAC EP EP LAC NT T EP EP NT
71 1 1 1 1 EP T T EP NT NT T T T NT NT T EP T T NT NT NT T T
72 1 1 1 1 T T T T T T T T T T T T T T T T NT T T NT
73 1 1 1 1 T T T T EP EP T EP NT NT T T T T T T T T EP EP
74 1 1 1 1 EP EP T EP EP NPT NPT NPT NPT NPT LAC LAC LAC LAC EP NPT NPT NT NT NT
75 1 1 1 1 LAC LAC LAC LAC LAC LAC LAC LAC LAC T LAC LAC LAC LAC LAC LAC LAC LAC LAC LAC
76 1 1 1 1 T T T T T EP T T EP EP T T T T T T T T T T
Donde:
T Tengo
EP En proceso
NT No tengo
LAC Lo tengo antes de la cuarentena

NPT No he pensado en tenerlo



Apéndice C: Cuestionario de la Situacion de la Calidad en las Empresas Peruanas

e | ]

CUESTIONARIO SOBRE LA IMPLEMENTACION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA

A. Su empresa o Institucion esta ubicada:

a.( )EnLima
b. ( ) En provincia

B. Su empresa es:

a. () Publica
b. ( ) Privada
c. ( )Oftra (Instituciones)

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

b.11a50( )

c.51a200( )

d.201amas ( )

D. Su cargo es:

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

E. ¢En qué tipo de empresa trabaja?

() Manufactura: construccion, fabricacion, ensamblaje

() Conwersion: extraccion, transformacion, reduccion

() Reparaciones: reconstruccion, renovacion, restauracion
() Logistico: almacenamiento, transporte, comercial

() Seguridad: proteccidn, financiamiento, defensa, orden
() Bienestar: salud, educacion, asesoria

( )Otra

Q 0 Q0 T

F. ¢Cuantos afios de fundada tiene su empresa?

a.() 0-5

b.( ) 6-10
c.() 11-15
d() 16-20
e.( ) Masde20

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

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

I. Indique el tiempo que su empresa cuenta con Sistema de Gestion de Calidad
a. Det1a3afios ()
b. Ded4a7afios ()
c. De 8 amas afios ( )

NOTA: ES IMPORTANTE QUE MARQUE LA SITUACION REAL ACTUAL DE SU EMPRESA
Después de cada enunciado marque con un aspa (x) en la escala el nivel que mas representa su opinion.

Totalmente en Totalmente de
desacuerdo | En desacuerdo Neutro De acuerdo acuerdo

La empresa implementa el control de calidad con eficacia.

2|La empresa esta capacitada para realizar circulos de calidad.

[

El “benchmarking” se utiliza regularmente en la empresa.

IS

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

o

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

)

La alta gerencia promueve la participacién de los empleados
en la Gestion de la Calidad.

~

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

)

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

©

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

=]

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

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

K|

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

=]

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

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

o

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

3

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

La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad.

]

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

B3

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

20|Los equipos operativos de la empresa reciben buen
mantenimiento.

21La alta gerencia participa activamente en la Gestion de la
Calidad en la empresa.

22||.a empresa obtiene datos objetivos para la toma de
decisiones.

23|La empresa evalua regularmente sus politicas y planes de
la calidad.

24||.a empresa realiza una evaluacién general de los
requerimientos de los clientes.

25(] os circulos de calidad de la empresa usan herramientas
como: lluvia de ideas, toma de datos, graficas de datos,
diagrama de Pareto, andlisis de causa-efecto.

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

N
N

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

28
La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la
Calidad para el control y mejoramiento del proceso
(Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa -
Efecto, Lista de Verificacion, Diagrama de Pareto,
Histograma, Graficos de Control, Diagrama de Relaciones).

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

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

©

1ILa empresa invierte en el disefio del producto (bienes o
senicio).

32

Los requerimientos de los clientes son plenamente
considerados en el disefio del producto (bienes o senvicio).

©
&

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

©
®

La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus
proveedores.

©
&

La empresa tiene un método para desarrollar el disefio del
producto (bienes o senicios).
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Apéndice D: Instrumento de 35 Proposiciones

a.
b.

a.
b.
C.

a.
b.
c.
d.

a.
b.
C.

fer | ]

CUESTIONARIO SOBRE LA IMPLEMENTACION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA

A. Su empresa o Institucién esta ubicada:

( )EnLima
( ) En provincia

B. Su empresa es:

( ) Publica
( ) Privada
( )Otra (Instituciones)

C. ¢Cuantos trabajadores tiene ?

1a10( )
11a50( )

51a200( )
201amas ()

D. Su cargo es:

() Presidente de Directorio o Gerente General
( ) Gerente de Area o Jefe de Departamento
( ) Otro

E. ¢En qué tipo de empresa trabaja?

2
a. () Manufactura: construccion, fabricaciéon, ensamblaje
b. () Conversion: extraccion, transformacion, reduccion
c. () Reparaciones: reconstruccioén, renovacion, restauracion
d. () Logistico: almacenamiento, transporte, comercial
e. () Seguridad: proteccién, financiamiento, defensa, orden
f. () Bienestar: salud, educacion, asesoria
g. ( ) Otra
F. ¢Cuantos afios de fundada tiene su empresa?
a.() 0-5
b.( ) 6-10
c.() 11-15
d () 16-20
e.( ) Masde20
G. Su empresa ¢cuenta con un Sistema de Gestiéon de Calidad?
()si () No

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

I. Indique el tiempo que su empresa cuenta con Sistema de Gestiéon de Calidad
a. De 1 a 3 afios ()
b. De 4 a 7 afos ()
c. De 8 amas afios ( )

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

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

las politicas y planes de calidad.

Preguntas Totalmente en En desacuerdo Neutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
LIDERAZGO
21 La alta gerencia participa activamente en la Gestion
de la Calidad en la empresa.
La alta gerencia de la empresa alienta firmemente la
6 |participacion de los empleados en la Gestion de la
Calidad.
La alta gerencia de la empresa se reine de manera
29 [regular para discutir temas relacionados con la
Gestion de la Calidad
8 La alta gerencia de la empresa proporciona los
recursos apropiados para elevar el nivel de la calidad.
14 La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo
plazo
PLANEAMIENTO DE LA CALIDAD
5 La empresa tiene metas especificas y detalladas en
cuanto a la calidad.
27 La empresa presta atencion al cumplimiento y éxito
de sus politicas y planes relacionados con la calidad
a3 La empresa involucra a sus empleados para hacer

CONTROL Y MEJORAMIENTO DEL PROCESO

16

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

12

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

20

Los equipos operativos de la empresa reciben buen
mantenimiento

28

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

La empresa implementa el control de calidad con
eficacia.

AUDITORIA Y EVALUACION DE LA CALIDAD

23

La empresa evalia regularmente sus politicas y
planes de la calidad

22

El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la
empresa

La empresa obtiene datos objetivos para la toma de
decisiones

GESTION DE LA CALIDAD DEL PROVEEDOR

13

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

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

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

34

La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus
proveedores.

EDUCACION Y ENTRENAMIENTO

18

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

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

30

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

1

3

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

ENFOQUE HACIA LA SATISFACCION DEL CLIENTE

La empresa cuenta con medios para obtener

' informacion sobre los clientes
El personal de todos los niveles de la empresa presta

10 |atencién a la informacién sobre las quejas de los
clientes

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

54 |L@ empresa realiza una evaluacion general de los
requerimientos de los clientes

CIRCULOS DE LA CALIDAD

> La empresa esta capacitada para realizar circulos de
calidad

17 La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de
calidad.

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

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

DISENO DEL PRODUCTO

31 [La empresa invierte en el disefio del producto

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

35 La empresa tiene un método para desarrollar el

disefio del producto.
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X1 Liderazgo

X11 X12 X13 X14 XI5

8 aflos

Sistema de Gestion de
Calidad?
afos

(Cuantos afios tiene su
empresa con certificacion de

De0a3 Ded4a7 Masde
afios

Si

Calidad?

No

(Cuenta su empresa con
alguna certificacion de
Sistema de Gestion de

Mas de
20 afios

De 16 a
20 afios

Apéndice E: Resultado de Encuesta Aplicada el Sector Reparaciones de Vehiculos

Della
15 afos

10 anos

(Cuantos afos de fundada tiene su empresa?
De6a

DeOa5$
afnos

Otro

(Cual es su cargo en la
organizacion?
Gerente de
Area o Jefe de
Departamento

Gerente
General

Mas de
201

DeSla
200

Della
50

10

(Cuantos trabajadores tiene su empresa?
Dela

ubicada en:
Provincia

Su empresa esta

Lima
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X3 Control y mejoramiento

X2 Planeamiento
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X4 Auditoria y
evaluacion de la

calidad

del proceso

de la calidad

X92 X93

X32 X33 X34 X35 X41 X42 X43 X501 X52 X53 X54 X61 X62 X63 X64 X71 X72 X73 X74 X81 X82 X83 X84 X91

X22 X23 X3l

X21
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Donde:

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Neutro

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo



Apéndice F: Valores Promedio por Factor y Proposiciones
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Con
Factores del TQM Total Empresas SGC Sin SGC
Encuestadas (94) (21 (73)

X1  Liderazgo 4.09 4.14 4.08
X11  La alta gerencia participa activamente en la Gestion de la Calidad en la empresa. 4.11 4.00 4.14
X12 {;a Cazlltleildizr‘enma de la empresa alienta firmemente la participacion de los empleados en la Gestion de 403 4.00 4.04

La alta gerencia de la empresa se retine de manera regular para discutir temas relacionados con la
X13  Gestion 3.89 4.14 3.82

de la Calidad
X14  La alta gerencia de la empresa proporciona los recursos apropiados para elevar el nivel de la calidad. 4.04 4.19 4.00
X15  La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo 4.40 4.38 4.41
X2 Planeamiento de la calidad 4.05 4.08 4.05
X21  La empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad. 4.18 4.24 4.16
X220 La empresa presta atencion al cumplimiento y é.xito de sus politicas y planes relacionados con la 4.00 4.00 4.00

calidad

X23  La empresa involucra a sus empleados para hacer las politicas y planes de calidad. 3.98 4.00 3.97
X3 Control y mejoramiento del proceso 3.95 3.98 3.95
X31  El proceso operativo en la empresa satisface los requerimientos de plazo de entrega de los clientes 4.07 3.81 4.15
X32 2;:022?;2:;1‘:? y la disposicion fisica del equipo operativo en la empresa funcionan 415 494 412
X33 Los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento 4.03 4.00 4.04

La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad para el control y mejoramiento del
X34  proceso (Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de Verificacion, 3.47 3.62 3.42

Diagrama de Pareto, Histograma, Graficos de Control, Diagrama de Relaciones)
X35  La empresa implementa el control de calidad con eficacia. 4.06 4.24 4.01
X4 Auditoria y evaluacién de la calidad 3.89 3.95 3.88
X41  Laempresa evaltia regularmente sus politicas y planes de la calidad 4.00 3.95 4.01
X42  El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la empresa 3.64 4.00 3.53
X43  La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones 4.05 3.90 4.10
X5 Gestién de la calidad del proveedor 3.83 3.87 3.83
X5 La empresa ha establecido relaciones de cooperacién a largo plazo con sus proveedores 3.74 3.76 3.74
X52  La calidad de los productos que los proveedores suministran a la empresa es adecuada. 4.21 4.14 4.23
X53 La empresa posee informacion detallada acerca del desempefio de los proveedores en cuanto a 3.95 410 3.90

calidad
X54  La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus proveedores. 3.44 3.48 3.42
X6  Educacion y entrenamiento 3.94 4.00 3.93
X6l La mayoria de empleados de la empresa reciben educacion y entrenamiento en cuanto a calidad 3.87 3.86 3.88
X62 5: giﬁﬁg:dde los empleados de la empresa son capaces de utilizar las herramientas para la gestion 383 3.95 379
X63  La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la calidad es fuerte 3.99 4.00 3.99
X64 Los empleados de la empresa se encuentran activamente involucrados en las actividades relacionadas 4.09 4.19 4.05

con la calidad
X7  Enfoque hacia la satisfaccion del cliente 3.87 4.01 3.84
X7 La empresa cuenta con medios para obtener informacion sobre los clientes 3.64 3.76 3.60
X72 ]CEII1 gf:::nal de todos los niveles de la empresa presta atencion a la informacion sobre las quejas de los 414 414 414
X73  La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del cliente todos los afios 3.61 3.76 3.56
X74  La empresa realiza una evaluacion general de los requerimientos de los clientes 4.12 4.38 4.04
X8  Circulos de calidad 3.73 3.77 3.72
X81  Laempresa esta capacitada para realizar circulos de calidad 3.98 4.48 3.84
X82  La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad. 3.50 3.33 3.55
X83  Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los circulos de calidad en la empresa. 3.67 3.57 3.70
X84 La mayoria de los empleados de la empresa realiza actividades de circulos de calidad. 3.79 3.71 3.81
X9 Disefio del producto 3.93 3.98 3.92
X911 La empresa invierte en el disefio del producto 3.94 4.00 3.92
X92  Los requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el disefio del producto 4.07 4.05 4.08
X93  La empresa tiene un método para desarrollar el disefio del producto. 3.80 3.90 3.77




