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RESUMEN

Dos herramientas importantes para la mejora deoldugtividad y la competitividad
de empresas caracterizadas como las Mipymes (mmequeiias y medianas
empresas) como son el QFD (Quality Function Depkxyny los programas de
Extensionismo Tecnolégico son analizadas comoratias de solucién para un
identificado grupo de empresarios de Gamarra debiséxtil confecciones; con la
finalidad de aportar en la solucion de brechas Ilafadel mercado que viene
afectando los resultados de todo el conglomeradbaaearra.
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ABSTRACT

Two important for improving the productivity and mpetitiveness of enterprises
characterized as MSMEs (micro, small and mediunerpnses) such as QFD
(Quality Function Deployment) and programs Extenisimn Technological tools are
analyzed as alternative solutions for an identifessiness group Gamarra textile
garments; in order to contribute in solving gapd ararket failures that is affecting
the results of the entire conglomerate Gamarra.
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QDF: Herramienta de alto Impacto como Extensionismo Tecnolégico para las
Mipymes Peruanas

Dos importantes estudios, recientemente realizathasalisis Estrategico para el

Desarrollo de la Mipyme en Iberoamérica. Informepine Perd” (2013), de la

Pontificia Universidad Catdlica del Peru y “El Erapdimiento en América Latina.

Muchas empresas y poco negocio” (2014), del Banaadi&al expresan con amplio

detalle las importantes debilidades que caracterdzba gran mayoria de las micro,
pequeifias y medianas empresas hacionales: Limiegcian la gestion del

conocimiento y el capital humano; escasa califtragirofesional de empresarios y
empleados y limitaciones para la incorporacion revaciones tecnoldgicas son
indicadores de magros resultados empresarialestesector peruano.

En medio de esta generalidad de escases de fadapeza las Mipymes locales,
existen oportunidades que ofrece la Ingenieriadmmi@l como lo es el caso de la
herramienta del denominado QFD (Quality FunctionplBgment) para el
mejoramiento funcional de las empresas. Una ajpdinaexitosa reciente (2013) de
esta aplicacion ha sido el trabajo cientificalizado como tesis de pregrado, en la
EAP de Ingenieria Industrial de la Universidad AlBsruanas. Esta valiosa
herramienta, ligada al concepto de calidad incréahepermanente en las
organizaciones en general; muy relacionada cotelaéa satisfaccion del cliente a
través del desarrollo y/o mejoramiento de bienesegvicios que tengan como
insumos basicos las elevadas expectativas deasai@h de aquellos, se postula
como una de las estrategias que con gran posibitidaexito podrian ser incluidas
como parte principal en programas de Extensionisheegnolégico que son
reclamados por los distintos stakeholder ligadaguel sector empresarial peruano.
Un ambiente apropiado para aplicar esta herramiesda el denominado
conglomerado de Gamarra.

El presente articulo cientifico fundamenta la atlitdad del QFD al interior de las
distintas empresas que constituyen las MIPYMESagmes, tratando de focalizar un
inicio de su aplicacion en el conglomerado de Gamagn Lima Metropolitana,
donde se ubican un alto porcentaje de las mismasl, gector textil-confecciones, y
en el cual se genera una alta demanda de prodycesvicios de calidad y bajo
precio, en razon a la presencia recurrente de ptoslumportados de provenientes
de paises como China y otros resultado de actig&lddl contrabando de mercancias
textiles.

Hipotesis

Las MIPYMES del sector textil confecciones focaliaa en el conglomerado de
Gamarra que como parte de sus programas de extemsmtecnologico apliquen de
modo conveniente la metodologia del QFD minimizaean gran medida las
principales debilidades que en el presente las li@wesultados comerciales no
deseados.

MATERIALES Y METODOS
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* SobreQuality Function DeploymenQFD).

* La metodologia del QFLly sus aplicacionediferenciads aplicables a
procesos de interés que resulten en mejoras pardMIRYMES de
Gamarra.

» Aplicaciones préacticas del QFD en distinorganizacione

» Sobre extensionismo tecnoldgico de aplicacion general amidencia er
MIPYMES.
* El conglomerado comercial e industrial de Gam
e Logros pendientes de alcan:

Quality Function Deployment (QF

La figura N°1 expresa uno de los concis que aplica al QFD para el logro
resultados en conglomerados comerciales e indestr@onstituidos por distint:
empresas y organizaciones con distintas probleagparael logro de desarrollc
sostenibles, como es el caso de Garr

EXPECTATIVAS Filtra ESPECIFICACIONES
dela Expectativas DE DISENO
DEMANDA realizables en la OFERTA

Figura 1.Definicion de QFD

Figural. Definicion de QFD en términos| disefio de bienes y servicios disefa
teniendo en cuenta las expectativas realizabledoguelientes expresan al merce
ofertante. Elaboracidpropia

En la figura anterior se debe entender que seaasiduiente: procesos de mane
integrada:

Las expectativas de los clientes (demandantes eeediy servicioscomo el
fundamento para definir laspecificaciones técnicas en el disai®los necesals
bienes y servicios a cargo de las organizacionésliGas y privadas:(Los
ofertantes)

La definicibntemprana o antericde puntos de controcdmo part del disefio y
antes de lgroduccién de los bienes y servicipara alcanzar niveles de exceler
enla calidad de los bien, servicios y procesos diversos.
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“QFD consiste basicamente en transmitir “Qué dedearclientes” en “Como ¢
puede satisfacer esa necesidad” aplicando sucesitara lo largo de toda la cade
de clientes externos e intern

Aplicaciones diversas del QFI

Establecimiento de la calidad de disefio y la cdlplanificade

Realizacion del benchmarking de productos de lapebemcic

Desarrollo de nuevos productos que posicionaranesnipresa por delante de
competencia.

Acumulacioén y analisis de informacion sobre la calida@lemercadc
Comunicacion a procesos posteriores de informaei@cionada con la calid:
Identificacion de puntos de control para el pisdedelanta (gembe
Reduccion del nimero de problemas inis de calidad.

Reduccion del numero de cambios de dis

Reduccion del tiempo de desarrc

Reduccion de los costos de desarr

Aumento de la participacion en el merc

Extensionismo Tecnoldgi

La figura 2. Ofrecaina descripci¢ de modo grafico d® que se entiende como
programa o sistema de extensionistecnoldgicopara ser aplicado en una empro
en un conglomerado das mismas, en el entendido que estas por distiatases Ic
estan requiriendoon mayor o0 menor intensid.

Proveedores

4o Demanda de
o " Sy Conocimiento
Conocimiento Extensionistas .
. y Sistemas de
y Sistemas de ;
, Tecnologia
Tecnologia 5
Expertos an trasladar y fijar los
nuevos conocimientos y tecnologias
an los demandantes
Mipymes
* Centros de investigacidn y aplicaciones
tecnolégicas.
*  Empresas especializadas.
*  Universidades y centros de educacion
técnica superior.
Figura 2 Descripcion de extensionismo tecnoldgico. Elabdmagpropia
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En efecto se puede definir, a partir de la figuf@,Nal extensionismo tecnoldogi
como un sistema o0 programa especializado de entient y capacitacié
orientado al mejoramiento prcctivo de empresas que lo requieran; bas
principalmente en aplicaciones tecnoldgicas intessialtamente innovadoras
productivas, permitiendo q las organizacioneactien como entidadealtamente
competitivas ycon posibilidades diconectarse a cadas de valorde cobertura
global.

El extensionismo tecnoldgico se trae en programas y planes de entrenamier
capacitacion especializados en mejoramientos opesaten mejoramientos (
gestion gerencial; en la transferencia de tecnologia agdiceepresentada ela
aplicacion de innovaciones exitosas Yy/o reemplazo de maquinarias y
equipamientos o repotenciacion de los mis

ANALISIS DE RESULTADOS
Generalizacion de ma Aplicacién Practice del QFD

Una aplicacion practica cercana y reciente del QDF ea pequefia empresa

servicios es uno de los elemena serempleados para sustentar la validez del (
como herramienta que aporta a la solucion de pradede indole interno en Mipym
peruanaskn efecto, en la EAP de Ingenieria Industrial d&maversidad Alas Peruan
(UAP) un trabajo de Investigacion reciente (2014haminado: “Aplicaciones c
metodologia del Despliegue de la Funcion de ladadl(QFD) en el proceso del lave
de cortinas y su influencia en el nivel satisfaccion de los clientes.Villegas C.,
frente a la situacion reae resolver un problema de calidad de servicio dedawde
cortinas, identificada@omo la demora recurrente poco aceptada por leatel de I
empresa, en la entrega de los pedidos frentefadhaas ofrecid:.

Los resultados que favorecen una extension dectwlmgia QFD hacia Mipymes d
sector tectil confecciones ubicadas en el coglodeide Gamaa se grafican en

figura N 3.

C * Aquellos que —  Identificar las * Identificar
deben ser \  estrategias

QFD como Plantear revisados. [TUCICAEOM | pertinentes.

\ . resultados.
: ‘ : : Ser:’l::;i/spro  Evaluar
solucion | interrogantestipo * Priorizarlos (EICRUEEIE | o Implementacio mejorados resultados.
que seran n de estrategias / e Actualizar
\ w modificados. priorizadas. proceso.

Figura 3 Generalizacion de la aplicacién del QFD en orgamizees diversas. Elaboracion pro
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Formatos para una generalizacion del QFD en otraswpresas:

1. Las interrogantes tipos para la aplicacion deD(ue se proponen son:

« ¢Es la metodologia del QFD la mas adecuada pararareyitar el
proceso/ineficiencia N°1, el proceso/ineficienci®N... el proceso/ineficiencia
N°n?

2. Factores criticos recurrentes en las mipymesgpas:
« Falta de capacitacion gerencial.
Falta de conocimiento tacito (personal expertoadas actividades o tareas
relevantes del negocio.

Reducidos niveles de mejoramientos tecnolégicodaesadena de valor de la
mayoria de las empresas (equipos, maquinas proadsusistrativos y gerenciales,
recursos humanos, insumos).

3. Estrategias pertinentes generalmente recomesidada
* Programas de talleres sobre temas especificoo(izados)
» Aplicacion de nuevas tecnologias.
* Programas de compensaciones laborales innovadoras.
* Programas innovadores de atencion a los clientes.
* Renovacion de equipamientos y maquinarias.
e Mejoramiento de procesos en general.

Otro resultado importante, es el relativo a losta®gle aplicacion del QFD, por
cuanto se implementa con la participacion de laspips recursos humanos de
empresa. El cuadro 2 es el resultado de una ajdliicaeal:

Costo H/h (S/ Duracion Costo total (S/
Gerente 18,21 7 127,47
Supervisor 1 7,02 60 421,20
Supervisor 2 6,82 60 409,20
Operario 1 5,63 7 39,41
Operario 2 5,63 7 39,41
Operario 3 5,63 7 39,41
TOTAL 1 076,10

Tabla 1.Costos de aplicacion del QFD. Fuente: Villegas2018)
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ANALISIS Y DISCUSION

La aplicacion de un programa de capacitacion adfmen la metodologia del QFD y
dirigido a los interesados internos del conglomerde Gamarra, como parte de un plan
de expansionismo tecnoldgico disefiado para estmiaarion, genera una fortaleza de
singular importancia para las micro, pequefias yianad empresas que les permita
mirar con expectativas de desarrollo el futuro raedi

En efecto mirando las experiencias de aplicacidrQé#® en distintas organizaciones,
en temas similares a los que acontecen entre {@mees comerciales e industriales de
Gamarra; y a las caracteristicas que presenta 8 €fF relacidbn a propuestas de
mejoras funcionales en las organizaciones, esnpetg recomendar su aplicacion
inicialmente para un sector limitado de negociasdestrias de Gamarra, de forma tal
que logrados resultados tangibles, estos puedamtdieados como argumento de
convencimiento a las mayorias del conglomeradeegimento a ser elegido deberéa ser
aquel que ofrezca las mejores posibilidades dajwamitario.

En el cuadro 1, que se muestra a continuaciénndiean un conjunto de distintas
expectativas que expresan de modo particular cadade los tres tipos de clientes
(ofertantes de expectativas) que participan ded@siones comerciales e industriales,
cada uno con distintas expectativas en funciéradericion que cumplen al interior de
Gamarra; y correspondientemente se sefialan losréactlaves que conduzcan a las
estrategias y acciones que hagan posible nuevasiadisy/o modificaciones de
productos y/o servicios de las organizaciones dsim conglomerado (ofertantes de
productos y servicios logrados luego de tomar eantzu las expectativas antes
referidas):
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Mipymes Peruanas

1 Clientes 1. Precio y calidad similares Negocios de
finales que productos importados. Gamarra
demandan 2. Seguridad y confort al interior
productos vy exteriores de Gamarra, similar
servicios como ocurre en las grandes tienc

finales en las por departamentos (Saga Ripley)
galerias de 3. Nuevos productos.
Gamarra

1. Capacitacion en
atencién al cliente.

2. Orden y limpieza en
los interiores de las
galerias.

3. Nuevos productos a
precios y de calidad
similar a los
importados.

4. Comercio electronico}

Negocios de 1. Seguridad externa que de la. Industrias de 1. Capacitacion en

2 Gamarra que sensacion a los clientes que est&Bamarra.

ofrecen  sus comprando en lugares similares a. Otras

productos y los ubicados en otros distritos déndustrias.

servicios  en Lima. 3. MLV.

las galerias de 2. Contar con una sola organizaciéd. Directivos de

Gamarra. gerenciada profesionalmente y qu&amarra.
integre a todos los sectores ded. Otros
conglomerado. negocios de

3. Infraestructura externa con calle&amarra.
limpias y seguras con lineas de
transporte publico adecuadas.

4. Tecnologia (TIC's) aplicadas a

sus negocios de modo intensivo.

3 Industrias que 1. Seguridad. 1. MLV.
fabrican 2. Insumos. 2. Directivos de
productos y 3. Infraestructura. Gamarra.
ofrecen 4. Tecnologia (TIC's y NBIC) 3. Gobierno
servicios  al Central.
interior de
Gamarra

Tabla 2.Caracterizacion del conglomerado Gamarra. ExpeatatElabor

gerencia y organizacior).
2. Programas de
intercambio de servicios
con la MLV vy la Policia
Nacional a cambio de
mejoras en la seguridad
exterior, la limpieza y €|
control del transito.

3. Programa de
capacitacion en TIC's
gue se inicie con un
20% de los
involucrados,

incluyendo a los duefigs
de los negocios.

1. Capacitacion en
gerencia y organizacion
y programa de direccion
Unica para todas las
organizaciones
involucradas en el
proyecto.

2. Programas de
intercambio de servicios
con la MLV y la Policia
Nacional a cambio de
mejoras en la seguridad
exterior, la limpieza y e|
control del trénsito.

3. Programa de
capacitacién en TIC's y
NBIC  (Biotecnologia
aplicada a los tejidos)
gue se inicie con un
20% de los
involucrados,

incluyendo a las
industrias.

acion propia.
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En efecto lo que se desprende del cuadro 1 esl qdeleresulta siendo aplicado en los
siguientes procesos criticos del conglomerado dea@a:

Aplicacion del QFD en el mejoramiento de la aten@bpublico de parte de la
fuerza de ventas de los negocios en el interigyatierias de Gamarra.
Aplicaciones del QFD en la mejora del merchandigiaga un mejor confort de
los clientes al interior de las galerias de Gamarra

Aplicaciones del QFD en la mejora de las relaciomegitucionales entre
empresarios y comerciantes de Gamarra con lasidades locales para lograr
mejorar el ornato en las calles al interior y @rtede Gamarra como elementos
de mejoramiento de la percepcion de inseguridagdhadiana entre los clientes del
conglomerado.

Aplicaciones del QFD en la mejora de las relaciomegitucionales entre
empresarios y comerciantes de Gamarra con lasidades policiales para
lograr mejorar la calidad del transito vehicular erias aledafias a Gamarra
como un factor de apoyo al incremento de visitasugeclientes.

Aplicaciones del QFD en la mejora de la calidadgwle productos introduciendo
productos diferenciadores con tecnologias de pgota aporten a la mejor
productividad de los productos de Gamarra frems @roductos importados.
Aplicaciones del QFD en la mejora de la gestiéregeial y organizacional
entre los duefios de comercios e industrias de Garadraves de programas de
capacitacion que incluya el dominio de las TIC's
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CONCLUSIONES

1. La aplicacion del QFD como herramienta disponibéfigaz para la solucién
de problemas entre clientes y proveedores es waragportunidad para ser
aplicada en las Mipymes peruanas que necesitaprdanfientas econémicas
e inmediatas para lograr soluciones de corto y amedplazo.

2. Universidades interesadas en mejorar su relaciq@resa-universidad tienen
una gran oportunidad de lograrlo, con lo que mejsa imagen ante la
comunidad empresarial y su propia comunidad uniaeis.
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