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" RESUMEN

" El presente trabajo tiene como objetivo disefiar un sistema de gestion de costos de
calidad para 1ncrementar la rentabilidad y compet1t1v1dad de una empresa productora de
:plsco artesanal tecmﬁcado de la reglon de Ica. Para ello, se 1dent1ﬁcaron las act1v1dades
que constltuyen gastos dlI’lgldOS a la obtencién y aseguramiento de una calidad
satlsfactorla ‘del producto asi como los gastos resultantes de un control inadecuado, |

- agrupandose segtn las diferentes categorias de los costos de la calidad.

A trave":s de entrevistas con la alta direccién, encuestas, utilizacion de herramientas
de calidad y la Aaplicaéic’inbvde metodologias como la IMECCA'y la ISO, se elabord el
‘ 'diagnc')sﬁéfdde la situaéi()n actual de lé empresa, se identificaron las causas que inciden en
A él proceso de produccién y distribucién de pisco; posteriormente a través de la aplicaéién
delediseﬁo propuest‘o',‘se‘eStablece la giu’a entregable para gestion de costos de la calidad

en la empresa.

) Este trébajo ha permifido conocer la situacién éxistente en ia empresa en relacion
c¢on dichos costos, evaluar la efecﬁvidad del sistema de gesti()n de costos de calidad, en
términos de indicadores de gestion, rentabilidad y competitividad, y como consecuencia,
adoptar los programas internos de mejoramiento, por medio de la planeacion, ejecucion y

monitoreo del sistema propuesto.

PALABRAS CLAVES: Competitividad, costos de calidad, eficacia, eficiencia, pisquera

artesanal, rentabilidad, Sistema de gestion de costos de calidad.



ABSTRACT

The present work aims to design a management system of quality costs to increase
profitability and competitiveness of a company producing értisana] pisco in the region of .
Ica. To do this, there were identified the activities that are aimed at obtaining cost and
satisfactory quality assurance of the product and the costs resulting from i‘nadeq,uate

control, grouped according to different categories of quality costs. ..

Through interviews with senior management, surveys, use of quality tools and
application of methodologies such as ISO and IMECCA and was developed in the
diagnosis of the company's current situation, identified the causes that affect the process
pisco production and distribution, and later through the implementation of the proposed

design, provides guidance for management deliverable quality costs in the company.

This work has shown the situation in the company in relation to those costs,
evaluate the effectiveness of the management system of quality costs in terms of
performance indicators, profitability and competitiveness, and consequently, adopt internal
impro{/ement programs through planning, implementation and monitoring of the proposed

system.

KEYWORDS: Artisanal pisco, competitiveness, effectiveness, efficiency, management

system of quality costs, profitability, quality costs.



I. INTRODUCCION

La apertura de‘l‘os mercados mundiales a.la globalizaci,én,- sumada al constante
avance en los procesos cientificos y tecnolégicos, c‘oﬂl‘eya a ]as empresas agropecuarias a
vivir una fuerte competitividad, en donde su producto debe medirse frente a otros en un
mercado mas exigente. En este, el cliente demanda que el producto ofrecido tenga una-alta .
calidad, posea un ‘precio atractivo y ‘que se consideré representativo del valor que se

concede al producto en cuestion.

Estas-expectativas impulsan a la édopci(')n de herramientas que permitan alcanzar
los mejores resultados en la ges_ti()n‘ empresarial,'pqr medio de estrategias de creacion,
desarrollo y mantenimiento de la rentabilidad que le garantice a la érnpresa una destacada
‘posicién en el mercado en el que compiten sus productos. Si'una-er"r'lpresa quieré ser
exitosa y mantener una posicién consolidada en el me_rcadd debe aprender a ¢quilibrar-1as
tres fuerzas que intervienen en su €xito. Estas fuerzas son: clientes, competencia y

cambios.

Las- empresas-deben insertar la: calidad como una caracteristica inherente. a sus -
productos, control de costos, innevacién en procesos, y tecnologia que facilite el trabajo y
-]la atencién a sus clientes. Esto condiciona-a un.sistema de gestion que funcione
articuladamente con la generacion, -acumulacidn, obtencién y manejo eficaz de la
informacidn tanto interna como externa, particularmente aquella que se relaciona con los
sistemas de costos; como un soporte importante para la toma de decisiones en todos los

procesos.de innovacion.

“En tal sentido, 1a gestion de costos es una tecnologia blanda que aporta grandes .
beneficios en informacién puesto que busca mejoras en el contenido y disponibilidad del
mismo, ofrece informacion basada en cifras y se pone en evidenciia el valor agregado a los
productos. - Esto se consigue coﬁ una evaluacion de sus costos; -estableciendo un

1



mecanismo de analisis de su comportamiento y una buisqueda de mejora continua, asi
como una mayor aproximacién en el costeo de los productos. De este modo, el
conocimiento més preciso de los costos de una empresa forma parte de una administracién

estratégica. Esto se consigue con un disefio de un sistema de costos de calidad.

El disefio de un sistema de gestién de costos de calidad en una empresa se basa en: -
la identificacién de los costos de prevencion, de evaluacién, fallas_internas; y externas,
ademas de su respectivo analisis, los cuales deben estar registrados .pi)r la empresa, al igual
que los costos variables y costos fijos. De este modo, se asegura la eficacia y eficiencia

empresarial.

En ]a Bodega Villa Natalia, €l principal problema que se:encuentra al momento de
realizar el disefio de gestién de costos de calidad reside en el hecho de que en la empresa
no se identifican los costos de calidad de manera explicita. Circunstancialmente se evaltan
ciertos procesos y -cuantifican algunas variables sin embargo en estas no se incluyen los
costos de calidad en forma orden,ada."Un_ anélisis ordenado y periédico permitiria a la
empresa el obtener resultados mas rentables en el tiempo y €n consecuencia, ser mas

competitiva.

Pero la realidad conlleva a la dificultad de identificar los costos de calidad en los
procesos de elaboracion del pisco, lo cual Tepercute ‘en la gestion de la empresa, al no
identificar .y cuantificar las causas e in_cidehcias -de los problér’nasv- asociados al
cumplimiento de requisitos de calidad tanto en el producto como en los procesos de
obtencion. Estos deberian estar estructurados y sistematizados acorde a los procesos que

implican una adecuada aplicacion y mejora de la gestion de la calidad.

La identificacién apropiada de los costos de calidad, que garantice la eficiencia del _
sistema requiere de la capacitacién de los colaboradores de la empresa. La aplicacién se
da,” una vez que se haya elaborado el sistema de gestion de costos de calidad,
constituyendo una herramienta pafa el registro y andlisis de estos costos, asi como la
mejora continua de la gestion de la empresa. Tal situacion amerita la realizacién de una

investigacién acerca del tema seleccionado.



IL REVISION DE LITERATURA

21  ANTECEDENTES DE ELABORACION DE SISTEMAS PARA

GESTIONAR LOS COSTOS DE CALIDAD

2.1.1. ORIGEN Y EVOLUCION DE LOS COSTOS DE CALIDAD

Para competir con éxito en un medio tan agresivo y cambiante como en el que se

esta viviendo, las empresas precisan de informacién cada vez mas detallada y accesible - -

para cuya explotacion han de utilizar métodos de andlisis cada vez mas sofisticados. Las
empresas que brindan bienes y servicios deben enfrentarse a nuevas realidades. Una de
ellas es la creciente demanda del publico de un mayor compromiso de calidad por parte de

los proveedores respecto a los productos que comercializa (Gillezeau and Romero 2004).

Se entienden como costos ‘de calidad aquellos - incurridos en el disefio,
implementacién, operacién y mantenimiento dé los sistemas de calidad de una
organizacién ademds de aquellos costos de lé organizacién cornpro"metidos- en los procesos
' de mejoramiento continuo de la vcali_‘dad, y los costos de sistemas, productos y servicios
: frustrados o que han fracasado al no tener en el mercado el éxito que se esperaba

(Gutiérrez 2010).

La calidad ya no es un factor mds, sino que se ha convertido en uno de los
principales factores competitivos, sin el cual toda empresa estard ¢condenada al fracaso y a
su posterior desaparicién. En la actualidad el costo de ¢alidad €s un factor indispensable.
Si una empresa no es competitiva en cuanto a estos, ni siquiera puede ingresar en el

mercado (Ishikawa 2003).



Hasta la mitad del siglo XX, la calidad era vista como un problema que se
solucionaba mediante herramientas de inspeccién. En los afios 1940, todos los productos
finales se probaban 100% para intentar asegurar la ausencia de defectos. En esta época,
calidad se definia como la adecuacién de un producto a su uso (Evans 2008).

En los afios 60, los departamentos de Calidad tenian como funcién el
Aseguramiento de la Calidad y tuvieron un fuerte desarrollo. En esta época, los japoneses
habian lanzado y estaban implantando sus teorias sobre Calidad Total en el conjunto de la
empresa y habian asumido los planteamientos sobre la eﬁcaci'a del trabajo en grupo, con la
implantacién masiva de los Circulos de Calidad y de los Grupos de Mejora, compuestos
por personal generalmente de diferentes éreas, que analizan las causas de los problemas

mas importantes y buscan su.solucién (Deming 1986)."

En la década de los "70, en las empresas japonesas-ya estaban incorporados.
principios como: "La Calidad es responsabilidad de todos" y "Hay que hacer las cosas bien
ala primera" y era frecuente hablar de "cliente interno” (Feigenbaum et al. 1977).

Todos estos conceptos fueron adaptandose a lo largo de la década de los 80 en el
resto de mundo, al observarse el excelente resultado que habian dado en Japén (Juran

1988).

En la década de los’90, la liberalizacién de los mercados, las nuevas tecnologias, el
~ incremento dé la competencia y la necesidad de realizar drasticas reducciones de costes,
hicieron surgir en muchas empresas programas de implantacién de Sistemas de Gestion de
Calidad Total, con el objetivo fundamental de aumentar la competitividad y de satisfacer

Jas expectativas de los clientes (Ruelas-Barajas 1993).

Esta visiéon cambia al considerar la calidad como un factor estratégico. No-. se trata
de una actividad inspectora sino preventiva: planificar, disefiar, fijar objetivos, educar e
implementar un proceso de mejora continua, la gestion estratégica de la calidad hace de
esta una fuente de ventajas competitivas que requiere del esfuerzo colectivo de todas las

dreas y miembros de la organizacién (Chiavenato 2001).



2.1.2. COSTOS DE CALIDAD Y SU CLASIFICACION

Existen varias clasificaciones dadas por los autores para las categorias de costos de
calidad sobre diferentes enfoques, las cuales son adecuadas a la organizacion.
Los costos de calidad pueden clasificarse en las categorias de costos de

conformidad y de no conformidad (Hansen et-al. 1990).

Costos de conformidad: Costos en que se incurren por el cumplimiento de un
| conjunto de requisitos de un producto o servicio adecuado a satisfacer las necesidades
implicitas o explicitas de los clientes. Estos costos son controlables por la empresa, ya que
es ella la que decidird cudnto se gasta en prevenir y.evaluar los costos de calidad que se

producen, estos se subdividen-en costos de prevencion y evaluacion (Townsend 1994).

Costos de no conformidad: costo de no conformidad es el costo por no cumplir los
requisitos, es lo que gastamos por hacer las cosas mal o por no hacerlas bien desde la

primera vez [...]. Es el costo por no cumplir (reprocesos, desperdicios, repetir €l trabajo,

pago de recargos, etc.) (Crosby 1987).

Los elementos que pudieren presentarse en una empresa manufacturera pueden ser

los siguientes:

- 'Cos:tos de prevencién: administracién del ‘sistema ‘de calidad, investigacién,
planeacién y desarrollo de nuevos servicios, formacién, proteccion, seguridad'y
salud en el trabajo, verificacién y calibracién” de equipos’ de medicién,
mantenimiento preventivo y cobertura de seguro, capacitacién del personal en

el manejo de los sistemas de calidad (De Ledn 2000).

- Costos de evaluacién: supervision al proceso de servicio, medicién de la
satisfaccién del cliente y evaluacién del estado de opinién del personal. Son los
costos incurridos al hacer inspecciones, 'p'ruebés 'y otras evaluaciones
planificadas,. usadas baré determinar la conformidad ‘de los productos o

servicios con los requerimientos. Estos son (Ramos 2004):



a. Inspecciéon y pruebas de recepcion: Costos de determinar la calidad de
productos comprados.

b. Inspeccion y prueba en proceso: Costo para determinar la conformidad
con los requerimientos.

c. Inspeccién y prueba final: Costos de evaluacion para la aceptacién del
producto.

d. Auditorias de la calidad del produoto:‘ Costos de realizar auditorias de
calidad sobre productos en proceso o terminados.

e. Mantenimiento de la exactitud del equipo de prueba: Costos de mantener
los instrumentos y equipoé de medicién calibrados.

f. Inspeccion y prueba de materiales y serv_icios':_Costosvde materiales y
provisiones para el trabajo de inspeccién y prueba adémés de los
servicios generales cuando sean signiﬁcatiﬂfos. |

g. Evaluacién de] inventario: Costos de probar productos almacenados para

evaluar la degradacion

Costos de fallas internas: Un fallo interno es aquél en que €l cliente no se siente
perjudicado, ya sea porque no llega a percibir el mismo, o porque no le afecta. .
El que estos failos no sean percibidos por los clientes depende en gran medida

de las actividades de evaluacién que acomete la empresa (Cuervo 2000).

Costos de fallas externas: Los fallos externos son los que llegan a afectar a los
clientes, ya que son capaces de percibir los mismos. Logicamente, cﬁando se
estd fabricando un producto, si un fallé se detecta en las primeras fases del
ciclo de produccidn, el costo es menor que si se detecta ese fallo cuando se ha
entregado el producto al cliente, ya que en el ultimo caso el producto lleva
incorporadas muchas mas operaciones. El costo de los fallos va aumentando a
medida que se va incorporando més valor al producto. Es por ello que los fallos
externos, ademas de incurrir en los costos del fallo interno, se ve aumentado
por todos los costos tangibles que se ocasionan cuando el cliente percibe el
fallo (tramitacién de reclamaciones, servicio post-venta, devoluciones, efc.)
més los costos intangibles que también ocasiona dicho fallo (péfdida de ifnagen

de la empresa, retraso en el cobro de las ventas, indemnizaciones, etc.). Las
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Figura 2: Principales costos de no calidad de una organizacién

Fuente: (Survey 2001)

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. METODOS DE CALCULO DE LOS COSTOS DE CALIDAD

El primer modo de calculo de los costos de calidad se muestra a continuacién

(Gémez N. 2002): o . o

: n . A
Costo salario, = Z[(tarifa Horaria); x (Horas);]

i=1
C ostd de .matérialese
' m
= Z[(C osto de unidad de material); X (Cantidad de material);]
i=1

Costo de equipo,

!
= [(tasa de amortizacion del equipo); X (Horas);]
i=1

-+ [(costo or unidad de electriciad); X (Hbras)i]



actividades 'son las mismas que se necesitan .para corregir los fallos internos
mas, todas aquellas que intervienen para satisfacer al cliente solucionando el

problema causado como consecuencia del fallo (Dale 1994).

En la Figura 1, se observa la Distribucidn tipica de costos de calidad en las

empresas, que es la siguiente (Juran 1988): -

- Prevencion: 5%
- Evaluacién: 15%
_~ Fallas internas: 55% -

- Fallas externas‘: 25%

> 5

Distribucion tipica de los costos de
calidad en PYMES

-, 55% -

Prevencidn - Evaluacion . Fallasinternas Fallasexternas

Figura 1: Distribucién tipica de los costos de calidad en PYMES.
Fuente: (Mallo 1995)

2.1.3. COSTOS DE NO.CALIDAD = I -

Los costos de no calidad se describen como el valor econémico que representa una
actividad no deseada para la empresa. Simplificando, es lo que cuesta a'la empresa el no
hacer las cosas bien. El convertir a las empresas en competitivas se consigue identificando
estos costos de no calidad, elimindndolos y determinando nuevos'costos cuando no se -
incurren en gastos innecesarios. El grueso de los Costos de la No Calidad estan “ocultos”

bajo la superficie y son los responsables del “hundimiento del barco™(Vallejo 2006).
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Costo de otros gastose = 'Z'[(b'tr(:)'sA ga.éito'sj.‘i x (Horas);]
=1
Donde:
e: actividad que constituye un elemento de gastos a la calidad
n: cantidad de trabajadores que laboraron en la actividad e.
m: Total de Materiales empleados en la actividad e.
I: total de equipos empleados en la actividad e.

h: total de otros gastos en la actividad e.

La mejor manera de medir las diferencias en los costos de mala calidad es tomar
como base los porcentajes o en relacion a cierta base apropiada. Los costos totales de
calidad, bien sean de la empresa o de un proceso, comparados con un indicador base, dan
como resultado un indice que puede ser graficado o analizado periédicémente (Gémez N.

2003).

La literatura especializada enfatiza usar como guia de comparacion las ventas netas
de la empresa. Para un anélisis a largo plazo, quizas sean mejor base de comparacion, pero
en las industrias donde varian significativamente de un periodo a otro, no serdn base para

realizar comparaciones de corto-plazo (Gonzélez 2009).

Se debe realizar un informe a la direcciéon de la entidad donde resuma el
comportamiento de los costos de calidad en un periodo de tiempo determinado se
utilizarén tablas, gréficos y descripciones. Los graficos presentaran Jos datos en funcién

del tiempo y pueden darse también curvas de tendencias (Santiago et al. 2009).

Los informes para la alta direccién pueden ser mensuales o trimestrales. Para los
mandos intermedios e inferiores generalmente son mas frecuentes. Todos los niveles de
direccion deberan recibir los informes de costos de la calidad y las informaciones pueden

variar dependiendo a quienes serdn entregados.

El segundo modo de célculo segin el autor con el objetivo de comparar los
costos de calidad y la més utilizada segun su criterio es la comparacion del coeficiente
costos de la calidad/volumen de ventas reales, de tal manera que los costos de la calidad
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pueden aumentar, siempre que se aumenten en mayor proporcién el volumen de ventas
reales. Este método es el utilizado por el Instituto Mexicano de Control de la Calidad,
IMECCA. Permite determinar los costos de la calidad totales de manera rapida y
aproximada, siempre y cuando se realice la encuesta respectiva y se complementen con los

datos contables de la empresa (Santiago et al. 2009).

Un tercer modo de célculo de costos de cali(iad es 4e1 analisis a través de la
comparacién con otras Vafiables usando los siguientes ratios (Wild 1995):

a) Costos de calidad sobre ventas = (Costos de Calidad,/ Ventas) x 100.

b) Costos de calidad sobre costos de produccién = (Costos de calidad / Costos de

produccién) x 100.

¢) Costos de calidad sobre costo total = (Costo de calidad / Costos total) x 100.

2.2.2. EVALUACION DE LOS COSTOS DE CALIDAD

Antes de iniciar la implementacién de un plan de costos de calidad, lo logico es
que tenga unos fallos elevados. En los primeros meses de efectividad del sistema de costos -
de calidad es posible que los costos de calidad sigan creciendo ya que la prevencién y la
evaluacion precisan de un intervalo de tiempo hasta que se noten los primeros efectos
importantes. A partir de ese momento los costos de fallos empiezan a reducirse al igual

que los costos totales de calidad (Amat 1996).

Segun estudios de la Asociacidén Espafiola de la Calidad, una empresa puede estar -
en tres posibles zonas en relacidén a los costos de calidad. Estas zonas son (Amat 1996):
- Zona de mejora: situacién dada cuando la empresa ain no ha implementado un
sistema o programa para aumentar la calidad y reducir los fallos. La prevencion
- es poco significativa (menos del 10%) y los fallos representan-el 70% de los -
costos de calidad.
- Zona de indiferencia: situacién dada cuando en una empresa, los programas de
mejora llevan un tiempo funcionando y se han reducido costos de fallos. La

empresa se sitlia en una zona ideal en relacion a los costos de la calidad. -+ -
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- = Zona de perfeccionismo: si a pesar de haber reducido sus.costos de calidad, la
empresa sigue destinando recursos a la prevencion y evaluacidn, se torna dificil
reducir los costos de fallos, por lo que los costos de calidad vuelven a crecer, lo

que conduce a replantearse ]as acciones de prevencién y evaluacion.

Para analizar esta evolucion de la calidad es conveniente prepara informes, graficos
y otros documentos donde se faciliten los distintos tipos de costos de calidad en funcion de

los intereses de la empresa (Amat 1996).

2.2.3. RENTABILIDAD

a. DEFINICION DE RENTABILIDAD

La rentabilidad se define como la capacidad que tiene un ente para generar
suficiente utilidad o beneficio; por ejemplo, un negocio es rentable cuando genera maés
ingresos que egresos, un cliente es rentable cuando genera mayores ingresos que gastos,
un area o departamento de empresa es rentable cuando genera mayores ingresos que costoﬂgl
(Galan 1997). -

- Se describe a la rentabilidad como un indice que mide la relacion entre utilidades o

beneficios, y la inversion o los recursos que se utilizaron para obtenerlos (Kaplan 2003).

Existen diversas definiciones y opiniones relacionadas con el término rentabilidad,
se dice que rentabilidad es la relacién entre ingresos y costos generados por el uso de los
activos de la empresa en actividades productivas (Trahan 1995).

La rentabilidad de una empresa puede ser evaluada en referencia a las ventas, a los
activos, al capital o al valor accionario. Se considera a la rentabilidad como un objetivo
econdémico a corto plazo que las empresas deben alcanzar, relacionado con la obtencion de

un berieficio necesario para el buen desarrollo de la empresa (Aguirre G. et al. 1997).
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-~ La rentabilidad es -una nocién que se aplica a toda accién econdmica en la que se
movilizan meédios materiales, humanos y financieros con el fin de obtener ciertos -

resultados (Esteo.S. 1998)..” : ‘ L s

En la literatura econdmica, aunque el término se utiliza de forma muy Variacia y
son muchas las aproximaciones doctrinales que inciden en una u otra faceta de la misma, .
en sentido general se dcnomina rentabilidad a la medida del rendimiento que en un
determinado periodo de tiempo producén los capitales utilizados en el mismo. En términos
mas concisos, la rentabilidad es uno de los objetivos que se traza toda empresa para’
conocer el rendimiento de lo invertido al realizar una serie de actividades en un .
determinado- periodo- de tiempo.- Se puede definir ademas, como. el resultado de las
decisiones que toma la administracién de una empresa, La importancia del anlisis de la
rentabilidad viene dada porque, aun partiendo de la multiplicidad de objetivos a que se
enfrenta una empresa, basados uhos en la rentabilidad o beneficio, otros en el crécimiento?
4 estabilidad e incluso en el servicio a la colectividad, en todo analisis empresarial el
centro. de la discusién tiende a situarse en la polar_idad entre rentabilidad v seguridad o

solvencia como variables fundamentales de toda actividad econémica (Esteo S. 1998).

b.. RENTABILIDAD ECONOMICA

La rentabilidad econdmica o de inversién es una medida, feferida a un determinado
- periodo de.tiempo, del rendimientd‘de los activos de una empresa con independencia de la
financiacion de los mismos (Diez de Castro 2004).

La rentabilidad -economica se establece como indicador basico para' juzgar la
eficiencia en la gestién empresarial, pues: es precisafnénte el comportamiento de Jos
activos, con i,ndependencia“dé su financiacidn, el que determina con cardcter general que.
una empresa sea o no rentable en términds econdmicos. Adémés5' el no tener en cuenta la
forma en que han sido financiados los activos permitird determinar si una empresa no
rentable lo es por prob’lemas“ en el desarrollo de su actividad econémica o por una

deficiente politica de financiacién (Rodriguez 1989). -



-~ El origen de este corcepto, también conocido como return on investment (ROI) o
return on assets (ROA), si bien no siempre se utilizan como sinénimos ambos términos, se
sitia en los primeros afios del siglo XX, cuando la Du Pont Company comenzé a utilizar
un si—éteiné triangular de ratios para evaluar sus resultados. En Ja cima del mismo se
encontraba la rentabilidad econémica o ROI y la base estaba compuesta por el margen

“sobre ventas y la rotacién de los activos (Koontz and Weihrich 2007).

c. RENTABILIDAD FINANCIERA

La rentabilidéd financiera o de los fondos propios, denominada en la literatura
anglosajona Return On Equity (ROE), es una medida, referida a un determinado periodo
de tiempo, .del rendimiento obtenido por esos capitales propios, generalmente con
independencia de la distribucion del resultado: La rentabilidad financiera puede
considerarse asi una medida de rentabilidad mas cercana a los accionistas o propietarios |
que la” rentabilidad 'econc')mica, y de ahi que tedricamente, y segun la opinién maés
exteﬁdida, sea el indicadbr de rentabilidad que los directivos buscan maximizar en interés

de los propietarios (Gitman 2003).

Ademas, una rentabilidad financiera insuficiente supone una limitacién por dos
vias en el acceso a nuevos fondos propios. Primero, porque ese bajo nivel de rentabilidad
financiera es indicativo de los fondos generados internamente por la empresa; y segundo,

porque puede restringir la financiacion externa (Van Horne 1998).

d. "INDICADORES DE RENTABILIDAD

Los indicadores referentes a rentabilidad, tratan de evaluar la cantidad de utilidades
obtenidas con respecto a la inversion que las origind, ya sea considerando en su célculo el

" activo total o el capital contable (Canti 2008).

Se puede decir entonces que es necesario prestar atencién al anilisis de la

rentabilidad porque las empresas paia poder sobrevivir necesitan producir utilidades al
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“final de un’ ejercicio econdmico, ya que sin ella no podran atraer capital externo y -
continuar eficientemente sus operaciones normales. Con relacién al célculo .de la
rentabilidad, los analistas financieros utilizan indices de rentabilidad para juzgar cuan
eficientes son las empresas en el uso de sus activo (Brealey and Myers 1998).

En su expresion analitica, la rentabilidad cqi;table va a venir expresada como
cociente entre un concepto de resultado y un concepto de capital invertido para obtener ese

resultado (Esteo S. 1998).

Es necesario tener en cuenta una serie de cuestiones en la formulacién y medicion
de la rentabilidad para poder asi elaborar una ratio o indicador de rentabilidad con

significado:

1. Las magnitudes cuyo cociente es el indicador de rentabilidad han de ser

susceptibles de expresarse en forma monetaria..

2. Debe existir, en la medida de lo posible, una relacion causal entre los recursos o
inversién considerados como denominador y el excedente o resultado al que han de ser

enfrentados.

3. En la determinacién de la cuantia de los recursos invertidos habrd de
considerarse el promedio del periodo, pues mientras el resultado es una variable flujo, que
se calcula respecto a un periodo, la base de comparacion, constituida por la inversién, es
una variable stock que sélo informa de la inversion existente en un momento conereto del
tiempo. Por ello, para aumentar la representatividad de los recursos invertidos, es

necesario considerar el promedio del periodo.

4, También es necesario definir el periodo de tiempo al que se refiere la medicion
de la rentabilidad (normalmente el ejercicio contable), pues en el caso de breves espacios

de tiempo se suele incurrir en errores debido a una periodificacion incorrecta.

El estado de resultados es el principal medio .para medir la rentabilidad de una

empresa a través de un:periodo, ya sea de un mes, tres meses o un afio. En estos casos, €l
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estado de ganancias y pérdidas debe mostrarse en etapas, ya que al-restar a los ingresos los
costos y gastos del periodo se obtienen diferentes utilidades hasta llegar a la utilidad neta.
Esto no quiere decir que se excluird el balance general a la hora del hacer un analisis
financiero, puesto que para evaluar la operaciéon de un negocio es necesario analizar
- conjuntamente los aspectos de rentabilidad y liquidez, por lo que es necesario elaborar
tanto el estado de resultados como el estado de cambios en la posicion financiera o balance

general (Cantu 2008).

Tanto el estado de resultados como el balance general son necesarios para construir
iﬁdicadores de rentabilidad, ya que no sélo se requiere de informacion relacionada con
resultados, ingresos o ventas, sino también es necesario disponer de informacién
relacionada con l_a estructura financiera, basicamente con_lbs activos y el capital _invertido.
Todos los indices de rentabilidad que se construyan a partir de los Estados Financieros ya
mencionados, permitirdn medir la eficiencia con que se ha manejado la empresa en sus
operaciones, principalmente en el manejo del capital invertido por los inversionistas

(Cantt 2008).

e. ESTRATEGIAS DE RENTABILIDAD

La empresa debe utilizar por lo menos una (o todas) las estrategias siguientes para

determinar su politica de calidad que determinara su rentabilidad (Sanchez 1994):

- Cumplimiento de las especificaciones: el grado en que el disefio y las
caracteristicas de la operacion se acercan a la norma deseada. Sobre este
punto se han desarrollado muchas formulas de control: Sello Norven de
calidad, normas ISO 9000, ISO 14000, etc.

- Durabilidad: es la medida de la vida operativa del producto. Por ejemplo, la
empresa Ferrari gafantiza que los vehiculos que ellos fabrican tienen el
promedio de vida util mas alto y por eso su alto precio.

- Seguridad de uso: la garantia del fabricante de que el producto funcionara

bien y sin fallas por un tiempo determinado. Chrysler en Venezuela, da la
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- garantfa mas amplia. a sus vehiculos: dos afios o 50 000 kilémetros,
demostrando su confianza en la calidad de manufactura.

Existen nueve factores primordiales que influyen en la rentabilidad y son:

- - Intensidad de la inversién -
- Productividad |
- Participacién de mercado
- Desarrollo de nuevos productos o diferenciacion de los competidores
.- . Calidad de producto/servicio
- Tasa de crecimiento del mercado
" - Integracion vertical
- Costos operativos

- Esfuerzo sobre dichos factores

2.2.4. COMPETITIVIDAD

Se entiende por competitividad a la capacidad de una organizacion publica o
privada, lucrativa o no, de mantener sistematicamente ventajas que le permitan alcanzar,
sostener y mejorar una determinada posicion en el entorno socioeconémico (Ivancevich et

al. 1996).

La competitividad significa un beneficio sostenible para su empresa. Es el
resultado de una mejora de calidad constante y de innovacién. Se define como la medida
en que una organizacién es capaz' de'perucir bienes y servicios de calidad, que logren
éxito y aceptacion en el mercado global. Afiadiendo ademas que cumpla con las famosas
" tres "E": Eficiencia, eficacia y efectividad. Eficiencia en la administracién de recursos,
eficacia en el logro de objefivos y efectividad comprobada para generar impacto en el

entorno (Ivancevich et al. 1996).

Una organizacién se considera competitiva si tiene éxito mantenido a través de la
satisfaccion del cliente, basandose en la participacion activa de todos los miembros de la
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organizacion para Ja mejora sostenida de productos, servicios, procesos y cultura en las
cuales trabajan; para lo cual fomenta determinadas competencias y filosofia, mirando a su
alrededor y adaptando las practicas lideres del entorno, asi como mirando al interior,
tomando en cuenta sugerencias de empleados, innovando y fomentando la participacion -

proactiva y el liderazgo eficaz (Ivancevich et al. 1996).

a.  DEFINICION DE COMPETITIVIDAD ECONOMICA

La competitividad es la capacidad que tiene una empresa de obtener rentabilidad en
el mercado en relacidn a sus competidores. La competitividad depende de la relacion entre
el valor y la cantidad del producto ofrecido y los insumos necesarios para obtenerlo
(productividad), y la productividad de los otros oferentes del mercado. El concepto de

competitividad se puede aplicar tanto a una empresa como a un pais (Schuurman 1998).

Por ejemplo, una empresa serd muy competitiva si es capaz de obtener una
rentabilidad elevada debido a que utiliza técnicas de produccién mds eficientes que las de
sus competidores, que le permiten obtener ya sea mas cantidad y/o calidad de productos o
servicios, o tener costos de producciéon menores por unidad de pfoducto (Schuurman

11998).

La competitividad es un concepto desarrollado por Michael E. Porter que busca
enseflar como la estrategia elegida y seguida por una organizacion puede determinar y

sustentar su suceso competitivo (Porter and Hernandez 2002).

b. ESTRATEGIAS COMPETITIVAS GENERICAS DE PORTER

Se identificaron tres tipos de estrategias genéricas que una empresa puede seguir,

para sustentar su competitividad, a saber (Porter 2000):

- Liderazgo por costos: la organizacion busca establecerse como el productor de

mas bajo costo en su sector. El ambito de actuacién es alargado, intentando llegar a
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distintos segmentos de mercado a la vez, en general; con un producto estandar sin darle
mucha importancia a. servicios no esenciales, tales como el embalaje, el disefio, Ia
publicidad, etc. Las fuentes de.ventajas de costos varian de sector a sector, pero, en
general, se pueden enumerar las economias de escala y el aprendizaje acumulado, la
explotacién de sinergias comerciales o tecnoldgicas, la tecnologia patentada, la ubicacion

y facilidad de acceso a los factores productivos v a los mercados de clientes, entre otros.

- Diferenciacion: la organizacién intenta ser la unica en su sector con respecto a
algunas areas de producto/ servicio mdas apreciadas por los compradores. Dichas éreas
dependen del sector de actuacién de la organizacién, llegando a ser las caracteristicas del
producto mismo, el diseflo, los plazos de entrega, las garantias, la facilidad de pago, la
imagen, la variedad y calidad de los servicios asociados, la innovacion, la proximidad con
relacioén a los clientes, entre otras. Esta estrategia permite a la organizacién practicar un

* precio superior u obtener mayor lealtad por parte de los compradores.

- Enfoque: la organizacién pretende obtener una ventaja competitiva en un
segmento o grupo de segmentos de mercado por los que ha optado, excluyendo los demas
segmentos. La estrategia de enfoque 'se divide en dos variantes: enfoque por costos (la
empresa busca una ventaja de costo en su segmento blanco) y enfoque de diferenciacion
(la empresa busca la diferenciacion en su segmento blanco). Esta estrategia descansa en la
eleccion de segmentos especificos de mercado donde la competencia tenga dificultad en

satisfacer eficazmente las necesidades de los compradores.

c. LA COMPETITIVIDAD DENTRO DE LA EMPRESA

La competitividad es una diferenciacién que una compafifa tiene respecto a otras
compaflias competidoras. Para ser realmente efectiva, la competitividad “de una empresa
debe basarse en herramientas de gestion que sean inigualables o no facilmente imitables. -
Es una caracteristica de dominio interno de la empresa. Debe ser unica, posible de
mantener, netamente superior a la competencia, aplicable a variadas situaciones del

mercado (Porter and Hernéndez 2002).
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Ciertos ejemplos de las caracteristicas de una compafiia que pueden constituir una
ventaja competitiva son:

- Orientacion al cliente.

- - Cualidad superior del producto..

- Contratos de distribucion de largo periodo.

- Valor-de marca acumulado y buena reputacién de la compafiia:

- Ser el productor de bienes y servicios de menor costo, ofrecer un producto
diferenciado o aplicar cualquiera de las dos estrategias anteriores en un -
segmento de mercado especifico.

- - Posesion de patentes y copyright.

- * Monopolio protegido por el gobierno.

- - - Equipo profesional altamente cualificado.

- Sistema de gestidén de costos de calidad

La competitividad es uno de los indicadores de gestiéon de negocios. Aunque en
ocasiones es:dificil, segiin qué mercados, establecer cuales son las ventajas competitivas,
lo cierto es-que si estas no se ven a simple vista, serd necesario crearlas. Una ventaja
‘competitivano puede existiren si misma, por lo que la empresa debe poner gran empefio -
en descubrirlas, potenciarlas y ofrecerlas al mercado. Esto se logra haciendo un anélisis
profundo de la competencia y sobretodo de la escala de valores de la propia empresa, y la
percepcién que . el mercado o nicho-de mercado tiene para la empresa (Porter and

Hernéndez 2002).

La competitividad es una caracteristica que diferencia a una empresa de sus
competidores, por lo que para que esta caracteristica sea llamada ventaja, tiene que ser
unica, diferencial, estratégicamente valorada por el mercado y sobre todo comunicada

(Cornella 1994).

La calidad no es una caracteristica tangible en un producto o perceptible en un
servicio, sino que esta también puede desarrollarse con un producto igual o similar al de la
‘competencia, pero presentado de manera diferente, exaltando posiblemente sus canales de

distribucion o su precio (Fernandez 1993).
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Una marca también puede significar una ventaja competitiva con respecto-a la
competencia, pues es un valor que el mercado percibe v que crea confianza. Es por ello
que en muchas ocasiones algunos productos o servicios nuevos, que no precisamente son
tan innovadores o.diferentes, al venir con el sello de una marca, ya tienen o se benefician

de la ventaja competitiva en si mismos (Bateman and Snell 2001).

Existen dentro de las compailias, infinitos ejemplos de ventajas competitivas que
son aplicables en algunos productos o servicios, como por ejemplo tener una patente, el
valor de marca, tener canales de distribucién exclusivos, tener un departamento de I+D+I,
tener procesos de produccion de alta calidad, y asi podria mencionar muchos mas.
Encontrar la ventaja o ventajas competitivas, es una tarea que la misma empresa tiene que
ir "descubriendo", ya que la existencia de mercados hoy dia tan cambiantes, con
innovaciones frecuentes, hace que las empresas deban trabajar cada dia en la creacion de
esas ventajas competitivas, en mantenerlas, en explotarlas, y en ir buscando con mas
énfasis esas caracteristicas que diferencian a la empresa del resto de la competencia, y
. sobre todo, en luchar por que esas caracteristicas sean percibidas-y valoradas por el
~mercado actual y potencial, manteniéndolas el mayor tiempo posible en las mentes de los

clientes o consumidores (Porter 2009). -

- d. GESTION DE. LA CALIDAD Y COMPETITIVIDAD A NIVEL DE
EMPRESAS

El factor decisivo en la competitividad de una empresa es su capacidad para
integrar e] mejoramiento ‘de la calidad (fundamental para lograr la satisfaccion del cliente)
con medidas dirigidas a aumentar la rentabilidad (que interesa a los directivos). En las
economias abiertas, las empresas relativamente mas competitivas amplian su participacion
en el mercado porque los consumidores estan satisfechos con determinadas caracteristicas

de sus productos o servicios (Govindarajan 1993).

La satisfaccién del cliente puede vincularse con uno o mas. atributos de los

productos o servicios provistos por una organizacién (Pandora 1989):
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Un . precio- razonable: el precio del producto deberia adecuarse a la
necesidad que tiene el cliente.

Un producto bueno: la calidad del producto debe ser confiable o cumplir
con especificaciones predeterminadas.

Un plazo de entrega razonable: el cliente debe recibir.el producto en un
plazo determinado, de lo contrario el producto no tiene ningun valor.

Un producto finico en su- género: todos aspiran a adquirir un producto o
servicio que sea algo distinto o que satisfaga estrictamente las necesidades
personales. Esto exige que los fabricantes sean capaces de satisfacer esa
demanda-de productos diversos.

Un producto nuevo: los consumidores cambian los productos viejos que

- poseen las caracteristicas enunciadas por otros mejores, mas rapidos, que

estén de moda, mds modernos, mds resistentes, que. contengan los

materiales mas modernos, etc.

En consecuencia, el desempefio competitivo de las empresas en los mercados de

consumo (globales) estard determinando por su capacidad de- atender simultdneamente a

los factores que inciden en la competencia, como la eficiencia, la calidad, los plazos de

entrega, la flexibilidad y la capacidad innovadora (Reed et al. 2000).

€. INDICADORES DE COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL

e.l. INDICADORES EX ANTE

En esta forma ex ante, los indicadores de competitividad empresarial pueden ser

divididos en dos grupos: indicadores de eficiencia e indicadores de capacidad (Ministerio

de Economia y Finanzas de Uruguay 2006).

1. Indicadores de eficiencia

La eficiencia se-evaltia con indicadores economicos financieros:

Rentabilidad



Grado de endeudamiento

Grado de liquidez

Se evaliia con indicadores de productividad, estos son: -

‘Producto fisico personal ocupado en la produccion (horas trabajadas)

Indices técnicos de conversion de materias primas

Consumo de energia / producto fisico

Productividad total de factores

Grado de utilizacién de la capacidad productiva

Se evalla con comparaciones de precios/ costos: -

Comparacioén de precios y/o costos por producto con competencia nacional
y extranjera »
Relacioén tipo de cambio/ salario

Relacién precio/ tarifas

2. Indicadores de capacidad -

La capacidad se evalia por indicadores de la estrategia de recursos humanos en

capacitacién y tecnologia. Estos son:

Gastos en entrenamiento de recursos humanos/ ventas

Numero de enipleados en programas de entrenamiento/ empleados totales
Inversion intangible/ ventas

Composicion de los recursos humanos

Gastos en I & D/ ventas |

Personal ocupado en actividades de I & D (por nivel de instruccién)/

empleados totales

‘Numero de patentes solicitadas y atendidas

Numero de marcas registradas
Grado de difusion de las tecnologias de manufactura avanzada

Gastos en equipo de automatizacion de la produccion/ ventas

Se evalia por la estrategia de calidad y medio ambiente:
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- Adhesion a normas técnicas internacionales de calidad y control ambiental
- Qasto en equipos- sistemas de control de calidad/ ventas

- Qastos en I & D para el control ambiental/ gastos en I & D totales

Se evaltia por la estrategia de inversién y capacidad productiva: -
- Inversion/ ventas
- Antigiiedad de los equipos

- Grado de utilizacién de la planta

‘e.2.  INDICADORES EX POST

La competitividad ex post de las empresas en los mercados se mide por indicadores
de cuota de mercado o participacién. Cuando se trata de desempefio en el mercado o
participacién de las ventas de la empresa en el mercado interno sobre las ventas totales

del sector en dicho mercado (Ministerio de Economia y Finanzas de Uruguay 2006).

Cuota Ei= Ventas Ei / Ventas totales del sector
Si estos indicadores no pudieran medirse se puede tener. una aproximacién al
desempefio de la empresa a través de la evolucién de la produccién por producto o las

ventas totales y la evolucion del margen sobre ventas.

2.2.5. EL PISCO

a. DEFINICION

En el Perd y otros paises, ‘“Pisco” es una denominacion de origen que se reserva
para la bebida alcohdlica pertenecienté a una variedad de aguardiente de uva. Se produce
en el Perti desde finales del siglo XVI. Es el destilado tipico de este pais, a partir del vino
fermentado de ciertas uvas (Vitis vinifera), cuyo valor ha traspasado sus fronteras, como lo
atestiguan los registros de embarques realizados a través del puerto de Pisco hacia Europa
y otras zonas de América desde el siglo XVII, tales como Inglaterra, Espafia, Portugal,
Guatemala, Panama, yra Estados Unidos de América, desde mediados del siglo XIX. Es
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uno de Jos productos bandera peruanos-y-sélo se produce en la costa (hasta los 2.000
msnm) en los departamentos de Lima, Ica, Arequipa, Moquegua y Tacna (Maximixe

2008).

b. ANTECEDENTES

En el valle de Pisco habité un grupo humano hace mas de dos mil afios, destacado
por su ceramica y que, en la época del Imperio Inca. El primer aguardiente de uva que se
produjo en el Pert se almacend en estos productos alfareros denominados piskos y, con el

pasar del tiefnpo, este liquido alcohélico adciuiric’) el nombre de su envase (Shuller 2004).

La produccion de pisco se remonta al siglo XVII. Se inici6 en los valles costefios
de Lima e Ica y después se extendié a Nazca, Moquegua y Tacna. Hasta la década de los
“70° fue una industria integrada pero a raiz de la reforma agraria se fragment6 por la

atomizacion de terrenos de cultivo, lo que distorsion el sector (Huertas 2004).

A inicios de los "90, el Estado se retira de la supervision de esta actividad ‘y dejade
generar informacién completa y exacta. La industria llega a los niveles de produccién y
comercializacién mas. bajos de su historia. El Decreto Supremo N° 001-91-ICTI/IND de
enero de 1991, reconoce oficialmente al pisco como denominacion de origen peruana. En
1996, se crea la Comision Nacional del Pisco y se inicia la recuperaciéon forzada con la
denominacién de producto bandera otorgada por el Congreso de la Republica. En 2003, se
establecié el 8 de Febrero como el Dia del Pisco Sour y el cuarto domingo de Julio como

el Dia del Pisco (Maximixe 2008).

c. VARIEDADES Y MARIDAJES DEL PISCO

¢.l. VARIEDADES DE PISCO

Dependiendo de las uvas utilizadas en su elaboracién y al proceso de destilacion,
~ reconocidos por la Norma Técnica Peruana, existen cuatro variedades de pisco del Pert
(Huertas 2004):
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- Pisco Puro: especial por su fina destilacion y de una sola variedad de uva.

Es obtenido tanto de uvas de las variedades no aromaéticas como son:
quebranta, mollar y negra corriente, como de las arométicas como la Italia,
torontel, albilla y moscatel. Es el pisco utilizado para la elaboracién del
pisco sour.

Pisco Mosto Verde: proveniente de la destilacion de mostos frescos
incompletamente fermentados. Es' elaborado con mostos que no han
terminado su proceso de fermentacién. Se destila el mosto antes de que
todo el azticar se haya trans_forrnadb en alcohol. Es por eso que requiere de
una mayor cantidad de uva por litro de pisco, lo que encarece ligeramente
el producto. El mosto verdé es un pisco sutil, elegante, fino y con mucho

cuerpo, mas no es dulzén.

- Pisco Acholado: proveniente de la mezcla de diferentes variedades de uva o

. de piscos. Es elaborado con un ensamblaje de varias cepas. La definicién de

"acholado" significa por "analogia" con el término cholo, que en sentido

-"coloquial" y "de carifio" significa "mezcla de razas oriundas de los Andes

del Pert.
Pisco Aromatico: elaborado de uvas pisqueras arométicas. Es elaborado con

cepas de variedades aromaticas.

Por ultimo, existen dos tipos.de piscos que aun no son contemplados en las-normas

técnicas:

Pisco aromatizado, elaborados de la manera tradicional pero que se

_aromatizan, es decir, se les-incorpora aroma de otras frutas, en el momento

de la destilacion.
Piscos macerados, son preparados con pisco como elemento macerante y la
fruta como elemento macerado. De preparacién muy fécil, estos macerados

suelen hacerse en casa siendo unos digestivos muy apreciados.
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¢.2. MARIDAJES DEL PISCO

El pisco del Perti, por su alto grado alcohdlico, no puede acompafiar comidas como
si fuera un vino de 12-14 grados. Por ello muchas veces se prefiere usarlo como aperitivo
o bajativo, ya sea puro o en pisco sour, antes o después de la comida. Sin embargo los
maridajes son posibles y agradables aunque el pisco debe consumirse moderadamente

durante la comida (Shuller 2004).

Se considera que el maridaje ideal del] pisco es el cebiche, esto debido a que el
pisco peruano posee-una graduacion alcoholica de 43° minimo, necesita de un "plato
fuerte" como lo es el cebiche, que incorpora entre sﬁs ingredientes pe.scado, cebolla,
perejil, culantro, kién, limén verde y aji rocoto. Los piscos del Pert, a diferencia de lds
vinos, en general quedan bien si se combinan con sabores acidos, fuertes y picantes. Los
platos hechos con pescados y mariscos del Mar de Grau o con productos del Andes
peruano, como la papa y el maiz fusionan agradablemente sabores, colores, olores y
. textura. Todos los piqueos que maridan con el pisco del Peru, son parte de la gastronomia

del Perd (Shuller 2004).

d. .  ELABORACION DE PISCO

La produccién estd regida por la Norma Técnica Peruana del 2006 (NTP
211.001:2006), la ‘que en sus definiciones precisa lo siguiente: "Pisco es el producto
obtenido de las destilacion de los caldos resultantes de la fermentacién exclusiva de la uva
madura siguiendo las practicas tradicionales establecidas en las zonas productoras
previamente reconocidas Ay clasificadas como tales por el organismo oficial

correspondiente" (INDECOPI 2006).

La elaboracion del pisco del Pert comienza en febrero de cada afio, con el acopio
de uvas cuidadosamente seleccionadas, procedentes de los vifiedos de la costa del Perti, en
camiones repletos de canastas de este fruto. Previo pesaje, las uvas son descargadas en un
légar, poza rectangular de mamposteria, ubicado necesariamente en el lugar mas alto de la

bodega, va que a partir de ahi los jugos y mostos fluirdn por gravedad, primero a las cubas
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de fermentacion y luego hasta el mismo alambique. Siete kilos de uva producen un litro de

pisco en este pais (Huertas 2004).

La "pisa de la uva" se inicia normalmente al atardecer, evitando el agotador calor
del dia, y se prolonga hasta la ma‘drugada. Una cuadrilla de "pisadores" o trilladores
desparrama uniformemente la uva en el lagar. Terminada la sexta trilla, se abre la
compuerta del lagar y el jugo fresco de uva cae a la puntaya. Alli se macera por 24 horas.
Luego se lleva el jugo hasta las ‘cubas de fermentacién médiante un ingenioso sistema de
canaletas. Actualmente, las bodegas usan garrotas, despalilladoras y prensas neuméticas
convirtiendo el proceso de pisa artesanal en un sistema mecanizado de alta eficiencia

(Huertas 2004).

En las cubas se da un pfoceso bioquimico de fermentacién alcoholica donde la
glucos-a provenieﬁte del azicar natural de la uva, es transformada en 'écido piravico
formando un éster. El aceftaldelﬁdo formado, posteriormeﬁte acepta dos protones
provenientes del NADH y del liberado en la etapa inicial de la glicéliéis, transformandose,
en etanol o alcohol de consumo humano. Las ‘cuba-xs suelen ser de concreto o de acero
inoxidable, refrigerado por agua fria que circula por "chaquetas" en las paredes de los
tanques. Para lograr ello, pequefias levaduras natﬁrales contenidas en la cascara del fruto
digieren un gramo de azucar y lo convierten en medio gramo de alcohol y medio gramo de
diéxido de carbono. El proceso demora siete dias. El productor controla que no se apague
la fermentacién y que las temperaturas del mosto no se eleven exageradamente ya que la
fruta perderia su aroma natural, que es el que le da el caracter final del pisco. Terminada la
fermentaciéon se ‘lleva nuevamente por canaletas hasta el alambique para iniciar la

destilacion (Huertas 2004). -

La tecmca y arte de la destilaciéon con51ste en regular el aporte externo de energia
(calor) para conseguir un ritmo lento y constante, que permita la apariciéon de los
componentes aromaticos deseados en el momento adecuado. El proceso se desarrolla en
dos fases: la vaporizacion de los elementos volatiles de los mostos, y la condensacién de

los vapores producidos (Huertas 2004).
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En la Figura 3, se aprecian las principales actividades en el area de produccion de
la Bodega Villa Natalia. Estas son: molienda y dosificacién de enzimas, fermentacion en

el alambique y destilacion.

Figura 3: Principales actividades en la elaboracién del pisco artesanal

Fuente: (VillaNatalia 2012)

e. ESTRUCTURA INTERNA: CADENA PRODUCTIVA

La cadena productiva comprende desde la produceion de uva hasta la obtencion del
pisco, ¢l mercadeo y la distribucion. Horizontalmente, intervienen industrias de vidrio
(botellas), plastico (tapas), papel (etiquetas) y centros de mantenimiento de equipos
(Maximixe 2008).

El proceso de elaboracién de destilacion de mostos frescos de uvas pisqueras,
recientemente fermentadas. Estas uvas pisqueras estan reguladas por la norma técnica, que
sefiala la variedad que debe utilizarse. Los voliimenes de produccion en la mayoria de las
bodegas en los valles de la Costa Sur del pais, que cuentan con denominaci6n de origen
(Lima, Ica, Arequipa, Moquegua y Tacna). Usualmente, la produccién de pisco es
complementaria al vino, producto que requiere menor cantidad de uvas para fabricar una

botella de un litro (1,5 kg para vino y 6-7 kg para pisco) (Maximixe 2008).

Hacia adelante la industria se relaciona con comercializadoras (principalmente

tiendas, bodegas), supermercados, licorerfas y autoservicios. También entran a tallar los
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hoteles y restaurantes del cluster turistico- gastrondmico. En los dltimos afios, CITE- vid,
logré promover en los participantes de la cadena productiva de pisco, las buenas practicas
agricolas y de manufactura. Se logré incrementar al mercado 350 nuevas marcas de pisco

y 410 certificados de denominaciones de origen hasta el 2008 (Maximixe 2008).

En la Flgura 4 S€ presenta el’ dlagrama de flujo del proceso operatwo de obtenCIOn 4
»del plSCO a51 mlsmo se complementa con los proveed01es del clustel agricola de la uva
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Figura 4: Flujograma de elaboracion del pisco artesanal y su cadena productiva -

Fuente: (Maximixe 2008)
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£.- - - SITUACION ACTUAL DEL PISCO

f.1. SITUACI(’)N PRODUCTIVA ACTUAL DEL PISCO

Las bodegas tradicionales produ’cioraS estan en su mayoria orientadas al mercado
interno, principalmente a la ciudad de lea y dentro de sus propias localidades. El
posicionamiento del plqco viene arnphandose en los. segmentos ¢0c10 econdmicos medio

y alto, exigiendo cada vez mayor calidad y estatus en la presentacion.

Uno de los 'riesgbs«més visibles; aparte de la adulteracién y el contrabando, es el

o~ 8%

impacto negativo del Fenémeno “El Nifio” en los cultivos de'vid. La demanda, por su
parte,- tiene- un espectro- de -productos - sustitutos,. especialmente - la cerveza y el ron

(Maximixe 2008). "

Sin embargo, el consumo y produccién de pisco crecen .a mayor velocidad que el
resto de licores. El rubro de licores incluye vinos,‘espumante,s, pisco, ron, whisky, alcohol
etilico Y. cerveza. En termmos de volumen, el consumo de cerveza lidera el mercado

‘ favoremdo por la reduccmn de precms orlgmada por Ja intensa cornpetenc1a

~ Los, produé_to_s con alto grado de sustitucion son el vino, el pisco, whisky, ron y

- vodka. En 20'0:2,-_1a prodﬁccién de bié_cos (;orrespbndi'a al 0,7% de los licores, mientras que
en 2007, estavpa‘rticip‘acién eh_"ia produccién fue del 3,1%. Para el 2010, se registrd este .
rubro con el 5% del mercado productivo, tanto para consumo interno y externo (Maximixe

2008).

£2.  SITUACION COMERCIAL ACTUAL DEL PISCO

El consumo de pisco aumerita cada afio por una intensa promocién asociada a la
comida criolla que esta en alto reconocimiento. En julio de 2004, se redujo el ISC al pisco
y se cambid la forma de aplicacion, lo qué motivé su consumo por un “descenso en el
precio” por el impuestoimés réduc_ido. En el mercado local, los esfuerzos deben centra}se
en estrategias de fidelizacién del cliente, aumento de la frecuencia de compra y ampliacién

de los canales de distribucion y puﬁtds de venta 'y e){pendio.
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El consumo actual de pisco es de 5 millones de litros. Dentro de este dato,
lastimosamente, se considera el pisco de calidad y los adulterados. La adulteracion se hace
mezclando pisco con cafiazo. Esta mezcla es consumida por los sectores mas bajos de la

poblacion.

El mercado externo aun es dificil para los productores peruanos por los altos costos

“del pisco en comparacion con los licores sustitutos, que tienen economias de escala que el
pisco no alcanza y que ademas, llevan varios afios ya en el mercado internacional. La

presencia del pisco en ferias internacionales de bebidas alcohélicas es cada'Vez mas

intensa. Varias empresas estan incursionando en la exportacién del “Pisco de calidad

Premium?”, cuyo precio promedio es de USD 110,00/ caja, mientras que el precio del pisco

normal es de USD 65,00. Ica prodﬁce el 60% de pisco, el 40% restante es aportado por

bodegas de Lima, Arequipa, Moquegua y Tacna. El mayor volumen de produccién es de

-quebranta y puro (Maximixe 2008).

f3. TENDENCIAS Y ANALISIS DEL RIESGO DEL SECTOR

La industria pisquera estd en expansién, 'y el consumo de pisco se incrementa
progresivamente cada afig. La denominacion de origen ha contribuido a la formalizacion y
el cambio de la base impositiva ha incentivado la produccion del pisco de calidad. Hay

una estrategia de promocion a nivel local e internacional (Huertas 2004).

La promocién en los mercados internacionales. incluye la participaciéon en ferias
alrededor del mundo, en el marco de asociacion del sector publico con el privado. Por ello, -
el reconocimiento de la denominacién de origen del pisco peruano por otros paises es

fundamental (Meloni 2005).

Los principales riesgos estdn asociados con la ausencia de un control que minimice
la adulteracion y falsificacion del pisco, estilos de consumo de la poblacién en
~ comparacién a otros paises en donde la costumbre es tomar destilados puros, el
reconocimiento del pisco chileno en mercados internacionales, el alza de los precios del
crudo 'dc petroleo que eléva los éostos dé insumos y transporte, desaceleracion de la
.economl'a estadounidense y caida del dolar americano (Shuller 2004).
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g. CALIDAD DEL PISCO

g.l. CARACTERISTICAS DE CALIDAD DEL PISCO

Segun la Norma Técnica Peruana aplicada por el Ministerio de la Produccién, la
- produccion de pisco, debe tener cinco caracteristicas, invariablemente rigidas (INDECOPI

- 2006):

- Materia prima: una de Ias principales diferencias en los tipos de pisco,

radica en los insumos que se utilizan para su elaboracién, ya sea artesanal o

" industrial. No sélo se usan variedades de uva aromatica tipo moscatel yla
uva quebranta (mutacién propia del Pert), sino también variedades no
aromaticas como la negra corriente y la mollar, aunque en menor
porcehtaje. _

- No rectificacién de vapores: el proceso de destilacién, se efectiia en
alambiques o falcas de funcionamiento discontinuo y no continuo. Asi se
evita la eliminacién de los elementos constitutivos del verdadero pisco, al

- rectificarse los vapores producidos al momento de su destilacion.

- Tiempo de fermentacion de los mostos y el procéso de destilacién: el pisco
proviene de la destilaciéon de caldos o mostos "frescos", recientemente
fermentados. Este procedimiento rapido, impide.que el caldo o mosto de
uva fermentado, tenga mucho tiempo antes de ser destilado.

- las empresas que elaboren pisco, deben adecuarse a los requisitos
establecidos para el uso de alambiques; por la Comision de Supervision de
Normas Técnicas, Metrologia, Control de Calidad y Restricciones Para-
arancelarias del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccién de la Propiedad Intelectual (INDECOPI).

- No tiene agregados: el proceso de destilacién del pisco peruano, no se
paraliza hasta el momento en que se haya obtenido un nivel alcoholico
promedio de 42° o 43° grados Gay-Lussac (aproximadamente, en unidades
fisicas de concentracion, a 42- 43%). Tampoco se utiliza agua destilada o
tratada, lo qﬁe le haria perder c'uebrpro, color y todas las demads caracteristicas

que lo distinguen.
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- Obtencion del contenido alcohdlico: al inicio del proceso de destilaciéon de
los mostos frescos, su riqueza alcoholica llega aproximadamente hasta los
75° grados Gay-Lussac. A medida que se prolonga el proceso, el grado
alcohdlico disminuye, lo cual permite, la integracion de los otros elementos
caracteristicos del pisco. Dicho proceso, seguird hasta que el nivel
alcohélico haya béjado hasta 42 0 43 grados en promedio segun el criterio

del pisquero; pudiendo incluso, llegar hasta los 38 grados Gay-Lussac.

Ademas, un pisco debe pasar la prueba de calidad que lo distingue. A esta prueba

| se la conoce como "cordén y rosa". Consiste en bétir la botella sin abrir y luego apreciar
una éran cantidad de bufbuj as girando en 1;%1 parte superior de la botella, como si fuera un

torbellino, llamada "rosa". A sus extremos,f aparece ﬁna cola de burbujas llamada

"cordén". Este efecto fisico es muy pocas veces apreciado en piscos comerciales (Shuller

2004).

g2. CONTROL DE CALIDAD DEL PISCO

B

El control de calidad del pisco se realiza mediante dos tipos de evaluaciones:

sensorial y fisicoquimica.

‘En la Evaluacién Sensorial, el pisco debe responder a los requisitos organolépticos

enunciados en el Cuadro 1.

Los requisitos fisico- quimicos son establecidos por la NTP 211.01.2006. En el

Cuadro 2, se muestran los parametros declarados en la norma.



Cuadro 1: Caracteristicas organolépticas exigidas por laNTP 211:01.2006

Pisco puro: de

Pisco puro: de

Descripcién | uvas no ‘e Pisco Acholado | Pisco Mosto Verde
‘e uvas aromaticas -
aromaticas S
Aspecto Claro, limpido y | Claro, limpidoy | Claro, limpido y | Claro, limpido y
p brillante brillante brillante brillante
Color Incolero Incoloro Incoloro Incoloro
Ligeramente
. . alcoholizado, Ligeramente
Ligeramente Ligeramente . . .
. . intenso, alcoholizado intenso,
alcoholizado, no - | alcoholizado, ;
. recuerda no predomina el aroma
predomina el recuerda a la . -
R | ligeramente a la | a la materia prima de la
aroma a la materia prima de S :
. ' ' materia prima cual procede o puede
‘| materia prima, la cual procede, : .
de la cual recordar ligeramente a
4 de la cual frutas maduras o Lo
T B procede, fruta la materia prima de la
Olor procede, limpio | sobre maduradas, .
_ . . madurada y cual procede o ligeras
con-estructuray | intensos, amplios, '
iy s muy fina, frutas maduras o sobre
equilibrio, perfume fino, -
estructura y maduradas, muy fino,
exento de estructura y o ) )
. cro s equilibrio, delicado, con estructura
cualquier equilibrio, exento e s
; exento de y equilibrio, exento de
elemento de cualquier . .
- ~ cualquier cualquier elemento
extrafio. elemento extrafio. ~
elemento extraflo.
extrafio.
Ligeramente
. Ligeramente alcoholizado, Ligeramente
Ligeramente . . . .
. alcoholizado, intenso, sabor alcoholizado intenso,
alcoholizado, no : .
. sabor que recuerda no predomina el sabor
predomina el e . .
sabor a la recuerda a la ligeramente a la | a la materia prima de la
L materia prima de | materia prima cual procede o puede
materia prima, .
la cual procede, de la cual recordar ligeramente a
- de la cual _ : - Lo :
— frutas maduras o | procede, fruta la materia prima de la
Sabor procede, limpio .
‘ sobre maduradas, { madurada y cual procede o ligeras
con estructuray | . .
e s intensos, amplios, | muy fina, frutas maduras o sobre
equilibrio,
perfume fino, estructura y maduradas, muy fino,
exento de : 1o s .
. estructura y equilibrio, delicado, con estructura
cualquier g s : erei
elemento equilibrio, exento | exento de y equilibrio, exento de
. [ . . .
~ de cualquier _cualquier cualquier elemento
extrafio. e ~
elemento extrafio. | elemento extrafio.
extrano.

Fuente: (INDECOPI 2006)
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Cuadro 2: Requisitos fisicos y quimicos del pisco

REQUISITOS F ISICOSY | Minimo |Méximo | Tolerancia | Método de ensayo
QUIMICOS ' ' "| al valor :
' declarado
Grado alcohdlico _ 38 48 +1 NTP 210.003:2003
| volumétrico a 20/20 °C (%)
Extracto seco a 100 °C (g/1) - 0,6 NTP 211.041:2003
COMPONENTES VOLATILES Y CONGENERES (mg/ 100ml A.A.)
Esteres, como acetato de etilo 10,0 330,0
Formato de efilo YRR . NTP 211.035:2003
Acetato de etilo 10,0 |- 280,0 T
Acetato de Iso- amilo - -
| Burfis 1 "5 | NTP 210.025:2003
Furfura - 30 NTP 211.035:2003
Aldehidos, como | - | NTP 211.035:2003
acetaldehido. 301 600 NTP 211.038:2003
Alcoholes superiores, como 60,0 350,0
alcoholes superiores totales
Iso- propanol - -
Propanol - - .
NTP 211.035:2003
Butanol - -
Iso- Butanol - -
3- metil-1- butanol 1/2- - -
metil-1- butanol
Acidez volatil (como 4cido NTP 211.040:2003
acético) » - 200,0 NTP 211.035:2003
Alcohol metilico
Pisco puro y mosto verde de | : ‘
uvas no aromaticas - 40 100,0 . NTP 210.022:2003
. - NTP 211.035:2003
Pisco puro y mosto verde de
uvas aromaticas y pisco 4,0 150,0
acholado
Total COMPONENTES -
VOLATILES ¥ 150,0 | 750,0
CONGENERES

Fuente: (INDECOPI 2006)
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h. - CERTIFICACIONES PARA EL PISCO.

h.l. CERTIFICACIONES PARA LA PRODUCCION
Para poder producir el pisco, los fabricantes deben éumplir los requisitos fisico-

quimicos de la NTP 211.01.2006 (INDECOPI 2006).

. Paralelamente para poder comerc‘iva_lizar. el producto, la empresa debe contar con la

denominacién de origen, que garantiza la-calidad-del pisco (INDECOPI 2006).

En el Perd, la séptima disposicion complementaria del D.S 007-98 establece que el
plazo establecido para los fabricantes de alimentos y bebidas para elaberar su plan -
HACCP no es de aplicacion a la jp.equeﬁayy ala microefnpresa alimen.taria‘ actualmente.
Sin embargo, si se desea comercializar a nivel internacional, se dcbe contar con Buenas

Practicas de Manufactura y HACCP éertiﬁcados, (SIICEX 2009).

h2.  CERTIFICACIONES DE SISTEMAS DE GESTION

Al ser un sector en desarrollo conformade por empresas pequefias y medianas, en
su mayoria artesanales, no se ha exigido localmente la implementacién de sistemas de
gestién. Sin -embargo, representa una herramienta de competitividad -apreciada,

pfincipeﬂmente‘ -por clientes en ¢l mercado inter‘hacional (SIICEX 2009).

Laé 'emiﬁres‘as pequefias y medianas - estan obligadas a registrarsé en la
Superintendencia Nacional de Administracién'Tributarid (SUNAT) y qﬁm’plir con los
Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados (PCGA). La informacic_')ﬁ en estas
normas solicitada se logra llevando a cabo la presentaci(')ﬁ anual del Estado de Ganaricias
y Pérdidas y Balance General. Las rentas"de la empresa pisquera ingresan en las
actividades géneradoras de Rentas de Tercera Categoria (Articulo 28° de la Ley). Estas
son las originadas por: explrotacién agropecuaria, en general, de cualquier otra actividad
que constituya negocio habitual de compra o produccién y venta, perrhuta o disposicién de
- bienes. Los sujetos considerados Medianos y. Pequeﬁds Contribuyentes presentaran su
Declaracion Jurada en las agencias bancarias autorizadas o a través de SUNAT Virtual
(SUNAT 2009).
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2.3. MARCO CONCEPTUAL

Certificacion de calidad: es el resultado de un proceso por medio del cual,
evaluadores examinan la conform1dad del producto o del sistema de gest10n de acuerdo a
los requisitos espemﬁcados para el mismo en la norma correspondlente El documento
emitido, certificado, da fe de la validad, alcance, norma de referenc1a cumplida, entidad u

organismo de certificacién, informaciones sobre el productor.

Clasificacion de la uva recibidﬁ: paré recibir la u\}a, envla pisquera se clasifican
las uvas recibidas por medio de una toma de muéstras durante el cual se determina el
grado de maduracmn y sanidad de la uva. El grado de maduracion o mdlce de madurez
tiene como caracteristicas internas o externas aquellas que cambian durante el proceso de
desarrollo. En la empresa “BODEGA VILLA NATALIA” se utilizan como indices de
madurez el tamafio y forma, sanidad de las uvas, madurez, color de la pulpa y de la piel,
grado glucémetrico. Estos permiten determinar la calidad de la uva respetando los criterios
de facilidad, rapidez, beneficio- costo. No destruyen la uva y permiten evidenciar posibles

alteraciones patoldgicas en el producto.

Competitividad: es la capacidad que tiene una empresa de obtener rentabilidad en
el mercado en relacion a sus competidores. La competitividad depende de la relacion entre
el valor y la cantidad del producto ofrecido y los insumos necesarios para obtenerlo
(productividad), y la productividad de los otros oferentes del mercado. El concepto de
competitividad se pUéde aplicar tanto a una empresa como a un pais. Demuestra la |
~ capacidad de la erhpresa para obtener rentabilidad en el mercado en relacion a sus

competidores utilizando la administracién estratégica y sus herramientas.
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- Control de calidad durante el procesamiento: durante el proceso productivo del
pisco Bodega Villa Natalia, se llevan a cabo diversos controles en los cuales se destaca:
temperatura de Mosto, grados Brix, densidad, pH, De.todos los procesos, se realizan
registros- que detallan el responsable de la-ejecucion y supervision, pruebas de control de

calidad, fecha y lote de fabricacion. -

Costos de calidad: son aquellos costos incurridos en el disefio, implementacién,
operacion y mantenimiento de los sistemas de calidad de una organizacién, aquellos costos
de la organizaciéon. comprometidos en- los procesos de‘ mejoramiento continuo de la
calidad, y los costos de sistemas, productos y servicios no conformes acorde a los

requisitos del cliente y consumidor.

Costos de prevenci('in.': son los costos de todas las actividades espediﬁcamenté
disefiados para prevenir fallas de calidad en productos o servicios. Administracién del
sistema de Calidad, investigacion, pléne'at:ién y desarrollo de nuevos servicios, formacion,
proteccion, seguridad y salud en el trabajo, verificacién y calibracién de equipos de
medicion, mantenimiento preventivo y cobertura de seguro, capacitacién del personal en el

manejo de los sistemas de calidad.

Costos de evaluacién: Son los costos asbciados con las actividades de medir,
evaluar y au’dit_af los prdductos 0 servicios para asegurar su conformidad con los
estandares de calidad y réquériinientos de desempeno. Estos incluyen la supervision al
proceso de servicio, medicién de la satisfaccion del cliente y evaluacién del estado de
opinién del personal, inspeccion .y pruébas de recepcidn, inspeccién y prueba en proceso,
inspeccion y prueba final, auditorias de la calidad del producto, mantenimiento de la
exactitud del equipo de prueba, inspeccién y prueba de materiales y servicios, evaluaciéon -

del inventario.
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- Costos de fallas internas: son los costos resultantes de productos o servicios no
conformes a los requerimientos o necesidades del cliente, antes del embarque del producto
o la realizacion del servicio. Un fallo. interno es aquél en que el cliente no se siente
perjudicado, ya sea porque no llega a percibir el mismo, o porque no le afecta. El que estos
fallos no sean percibidos por los clientes depende en gran medida de las actividades de

evaluacion que acomete la empresa.

Costos de-fallas externas: Los fallos externos son los que llegan a afectar a los
clientes, ya que son capaces de percibir los mismos. Las actividades son las mismas que se
necesitan para corregir los fallos internos mads, todas aquellas que intervienen para

satisfacer al cliente solucionando el problema causado como consecuencia del fallo.

Eficacia: es la capacidad de alcanzar el efecto que espera o se desea tras la
realizacién de una accion. Se define como "hacer las cosas correctas", es decir; las

actividades de trabajo con las que la organizacién alcanza sus objetivos.

Eficiencia: Se define como la capacidad de disponer de alguien o de algo para
conseguir un efecto determinado. Es la utilizacién de la cantidad minima de recursos
(horas-hombre, capital invertido, materias primas, etc.) para obtener un resultado

(ganancias, objetivos cumplidos, productos, etc.) .

Herramientas de calidad: son herramientas que permiten identificar y resolver
problemas asociados con la calidad en una empresa u organizacién. Se clasifican en
herramientas bésicas de calidad, herramientas gerenciales y herramientas y técnicas de

_ innovacion, creatividad y mejora continua.
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Indicadores de competitividad: pueden ser clasificados en dos grupos: ex ante 'y
ex post. Los indicadores ex ante se dividen en indicadores de eficiencia, indicadores de
productividad, indicadores de capacidad. Los indicadores ex post indican la cuota de
mercado o participacion, es decir desempefio en el mercado o participacién de las ventas -

de la empresa ‘en el mercado interno sobre las ventas totales del sector en dicho mercado.

Pisco: es una denominacién de origen que se reserva para la bebida alcohdlica -
perteneciente a una variedad de aguardiente de uva. Se produce en el Perti desde finales
del siglo XVI. Es el destilado tipico de este pais, a peirtir del vino fermentado de ciertas

uvas (Vitis vinifera).

Pisquera artesanal: se basa en costumbre trasmitida de generacion en generacion
y la practican pequefios productores. Comienza con la cosecha de uva, se traslada la uva a
la planta de elaboracidn, se decepciona uva en depoésito de pequefias altura para acopiar la
uva a procesar, luego se pasa a la trituracion de la uva, obteniéndose como resultado el
mosto, el cual traslada a través de un conducto ubicado en el propio lugar. Se almacena el
mosto para el proceso de fermentacién. Luego pasa a su destilacion, en esta parte se
obtiene unos litros denominados “cabeza” y “cola”. Se conserva el pisco durante un

minimo de tres meses en tanques de cemento impermeabilizados.

Pisquera tecnificada: este procedimiento aun no es ampliamente difundido en el
Perti en las bodegas pequefias, pero en las bodegas grandes ya se estd innovando con
nueva tecnologia. Para la elaboracién del pisco se utiliza la operacion de destilacion
discontinua y s6lo deben utilizarse equipos de destilacién directa. Para cumplir con la
Norma Téénica_ Peruana 211.001 los equipos para la destilacién discontinua deben ser

construidos de cobre y recubiertos internamente con estaflo.
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Rentabilidad: se denomina rentabilidad a la medida del rendimiento que en un
determinado periodo de tiempo producen los capitales utilizados en el mismo. Esto supone
la comparacion entre la renta generada y los medios utilizados para.obtenerla con el fin de
permitir la eleccidn entre alternativas o juzgar la eficiencia de las acciones realizadas,
seguin que el analisis realizado sea a priori o a posteriori. Se trata de la relacién entre los

beneficios obtenidos, y las inversiones realizadas para obtenerlos.

- Sistema de gestion de costos de calidad: proporciona los criterios para obtener
informacién que pueda ser utilizada por. la Direccién de la Empresa para analizar el
impacto economico que tiene la Calidad o la ausencia de esta en los resultados de la
organizacion y verificar el progreso obtenido como consecuencia de las acciones dirigidas

a la mejora continua.
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III. MATERIALES Y METODOS

3.1. LUGARDE EJECUCION

La presente investigacion se realizd en las instalaciones empresa pisquera artesanal

BODEGA VILLA NATALIA, Sector la Capilla, Tate, Ica, Peru.

- Planta procesadora de pisco artesanal

- Oficinas administrativas

3.2. MATERIALES

El material utilizado en la investigacion se clasifica en:

3.3. MATERIAL DE ESCRITORIO

El material de escritorio utilizado que permitié la ejecucidon de la investigacién

incluyo:

- Papel bond, para formularios de encuestas, impresiones, guias de
entrevistas, etc.

- Fotocopias: formularios de encuestas y entrevistas, listas de verificacion.

- Lépices y lapiceros de color.

- Descriptores de costos de calidad.
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3.3.1. EQUIPO ELECTRONICO -

El equipo electrénico empleado en la investigacion facilit6 la recoleccion de datos
y permitio ilustrar la investigacion.
- Grabadora: para captar las entrevistas y registrar los hallazgos durante la
verificacion in situ.
- Computadora laptop marca HP, modelo Pavilion de 15 pulgadas: para
realizar las investigaciones y redactar la tesis. |
- Céamara fotografica marca Canon, modelo Digital Rebel EOS, 10,2 mp:

permite captar imagenes para ilustrar la tesis.
3.4. METODOLOGIA
3.4.1. TIPO DE INVESTIGACION

La presenté investigacion se caracteriza por ser:

a) Descriptiva porque describe las caracteristicas de los fendmenos de objeto de
estudio: costos de calidad y no calidad de la empresa Bodega Villa Natalia. Es
de tipo transversal puesto que estudia las variables en un momento dado.

b) Explicativa porque establece relaciones de causa y efecto entre las variables de

estudio: sistemas de costos de calidad, rentabilidad y competitividad de la

empresa Bodega Villa Natalia.

3.4.2. OBJETIVOS

a. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un sistema de gestion de costos de calidad para incrementar la rentabilidad

y competitividad de una empresa productora de pisco artesanal de la regién de Ica.
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b. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Determinar los costos de calidad de la empresa Bodega Villa Natalia.
Identificar los costos de no calidad de la empresa Bodega Villa Natalia.
Medir la eficiencia del sistema de gestion de los costos de calidad de la
empresa Bodega Villa Natalia. |

Evaluar el impacto de la eficacia-del sistema de gestion de costos de calidad
en la rentabilidad de la empresa. .

Analizar la incidencia de la eficiencia del sis’;ema de gestién de costos de

calidad en la competitividad de la empresa.

3.4.3. FORMULACION DE HIPOTESIS

a. HIPOTESIS GENERAL

El disefio e implementacién de un sistema de gestion de costos de calidad genera

un incremento de la rentabilidad y competitividad de la empresa artesanal productora de

pisco Bodega Villa Natalia.

“b. . SUBHIPOTESIS

a)
b)

c)

d)

Los costos de calidad son desconocidos en la empresa Bodega Villa Natalia.
Los costos de no calidad son desconocidos en la empresa Bodega Villa
Natalia. |

Los costos de la calidad no estan siendo gestionados en la empresa Bodega
Villa Natalia.

El sistema de costos de calidad actualmente empleado no es eficaz, no
grafica el valor real de la rentabilidad y la competitividad de la empresa

Bodega Villa Natalia.
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3.4.4. IDENTIFICACION DE VARIABLES

Las Va1'ia‘blés de la presente investigacion fueron: -
- Variable dependiente (Y1): Rentabilidad
- Variable dependiente (Y2): Competitividad
- Variables ihdependiente (X): Sistema de Costos de Calidad

La interrelacién de los objetivos, hipétesis y. subhipdtesis, asi como variables y
meétodos de analisis y conclusiones se presentan en forma consolidada en el Anexo 6.
3.4.5. DISENO EXPERIMENTAL

La presente es una investigacién no experimental de disefio transversal, puesto que
la obtencién de los datos se realiza una vez en cada unidad de analisis, mediante la

aplicacion del instrumento de recoleccion de la informacién, con aplicacién unica a todos

los sujetos de la poblacidn.

a. POBLACION Y MUESTRA

a.l. POBLACION

La poblacién estd conformada por los colaboradores permanentes y temporales de
la empresa Bodega Villa Natalia, distribuidos en las distintas actividades que comprenden
las metas y objetivos.
a.2. MUESTRA

En la presente investigacion se determind una muestra de aplicacién tinica a todos

los sujetos que conforman el equipo de colaboradores permanentes.
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3.4.6. METODOLOGIA EXPERIMENTAL

En la Figura 6, se presenta la secuencia de actividades realizadas para el trabajo de

investigacién no experimental de disefio transversal a la empresa Bodega Villa Natalia. 7

Eatfrevista con la alta direccion
Visita a la planta
Aplicacion de herramientas de analisis
Aplicacion de:
1. Cuestionario para estimar
los costos de calidad .
MECCA 19 - ' - .
(IMECCA 1994). Revision de documentos
" 2. Modelo de detaccidn de internos de la empresa,
Identificar la : o " . Ly
poblacion y actividades de gestion de aplicacion del lista de
: i ' i R - verificacion in situ v
muestra costos de calidad ‘ ¥
registro de
3. Cuestionaric para evaluar el observaciones
beneficio actual del sistema de
gestidn de costos de calidad en
la empresa
Diagndstico de la empresa
Utilizacion de e . .
- Anglisis de cuestionarios y e s .
herramientas de . . Anglisis de ratios
L entrevisia a la alta direccitn
calidad
Propuesta de mejora
Elaboracion de la tesis : Guia entregable para Ja empresa

Figura 5: Secuencia de actividades realizadas para el trabajo de investigacién no
experimental de disefio transversal a la empresa Bodega Villa Natalia

Fuente: Elaboracién propia.
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a. ENTREVISTAS CON LA ALTA DIRECCION

Se realiz6 una entrev1sta con la alta dlreccmn de la empresa Bodega Villa Natalia,
con el objetivo de presentar las Ventajas que podua obtener a partir de la implementacidn
del sistema de gestion de costos de calidad y se establecié un compromiso de acceso a la -
informacion -y luego proveer una propuesta de mejora en una guia entregable. Asi mismo,
se aplicd la metodologia a utilizar para realizar el diagnéstico de la empresa y se pfogramé‘
un calendario de actividades para el desarrollo de la investigacion. |

b.  VISITAS A LA PLANTA

Se realizaron visitas a la planta con el objetivo de conocer las inStalaciones, aplicar
los cuestionarios, conocer los procesos y productos que elabora la Bodega Villa Natalia y

reahzar las observaciones in situ.

c. APLICACION DE HERRAMIENTAS DE ANALISIS

Para llevar a cabo la investigacién, se aplicaron dos encuestas que permitieron
determinar los costos de calidad de la empresa Bodega Villa Natalia. Por medio de estas
encuestas, se establecid el estado actual de diferentes actividades de la organizacién que

influyen dentro de la calidad.

El objetivo de esta etapa fue conocer y evaluar el modo de operacién de la empresa
* a partir de preguntas sistematizadas aplicadas para identificar sus principales problemas.

Estas encuestas permitieron:.

- detectar problemas

- delimitar el area problematica

- determinar factores ciue probabl_eménte provoquen-el >problema

- determinar si el efecto tomado como problema es verdadero o no
- prevenir errores debido a omisién, rapidez o descuido
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- confirmar los efectos de mejora . T

- detectar desfases

d. APLICACION DE LA ENCUESTA PARA ESTIMAR COSTOS DE

CALIDAD

Se aplico esta encuesta para estimar los costos de calidad con la finalidad de
establecer una aproximacion de los costos de calidad en que la empresa incurre y el tipo de
gestion en la que se desarrolla de acuerdo a lo establecido por el Instituto Mexicano de
Control de la Calidad (IMECCA, 1994). |

En el Cuadro 3, se muestra la clasificaciéon a emplearse en la encuesta para estimar
los costos de calidad, al evaluar las preguntas de los cuatro aspectos analizados: productos,

politicas, procedimientos y costos.

Cuadro 3: Clasificacién del puntaje empleado en la encuesta para estimar los

costos de calidad

Puntos” Descripeion o Probabilidad de ocurrencia*®
1 Muy de acuerdo 90%- 100%

2 Deacuerdo 70%- 90%

3 Algo de acuerdo 50%- 70%

4 Algo de desacuerdo - 30%- 50%

5 En desacuerdvo o 10%- 30%

6 Muy en desacuerdo - 0%~ 10%

*Se puede entender como el nivel de despliegue o ejecucion.

Fuente: (Instituto Mexicano de Control de la Calidad 1994)
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En el Cuadro 4, se observa las categorias de costos en funcion al puntaje obtenido.
A partir de dicho puntaje, se calculo el indicador de costos de calidad (IC) que permitid
establecer el costo total de calidad en funcién a las ventas totales-registradas- por la

empresa en el periodo 2010, siguiendo la férmula siguiente: =~ -

CT.C=1 xV'B
1. = IC 100

Donde: .
C.T.C: Costo Total de Calidad.
V.B.: Nivel de Ventas Brutas.

Ic: Indicador de los costos de calidad

Cuadro 4: Categorias de puntuacién para la estimacién del costo total de calidad

como porcentaje de las ventas brutas

Puntaje total . Cétegoria ) Indicador de costos de calidad (IC)
55-110 | Bajo 225
111-220 | Moderado - 6als
221-275 | Alto o ‘ 16 220
276-330 | Muy alto 21a25

Fuente: (Instituto Mexicano de Control de la Calidad 1994)

En el Cuadro 5, se indica el estilo de gestion a la que se orienta la empresa en

funcidn al puntaje total obtenido en la evaluacioén por éreas.
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‘Cuadro 5: Estilo de Gestién al que estd orientado la empresaen funcién al-puntaje

total obtenido.

Rango

Descripcion del estilo de gestion . - ; -

55-110

Su empresa estd-extremadamente orientada a la prevencion. Si sus respuestas estan

| ponderadas entre 2 y 3, un programa formal de costos de calidad seria

recomendado.

111- 220

Su costo de calidad es probablemente moderado, si. su subtotal en relacién al
producto es bajo, y su subtotal en relacién a los costos es alto, su empresa esta
orientada a la evaluacién. También es recomendable un programa de evaluacién

de los costos de calidad y asi poder identificar las oportunidades de ahorro.

221-275 .

Su empresa estd orientada hacia la evaluacién, si la mayoria de sus respuestas
estdn entre 3 y 4, probablemente gastan mas en evaluacion y fallos, que en
prévencion de la calidad. Su empresa esta orientada al fallo, siempre que sus
respuestas estén entre 4 y 3, 'probablemente-el' gasto en prevencion es poco o nulo,

y demasiado en fallos y cifras moderadas de evaluacion.

276- 330

Su empresa esta extremadamente orientada al fallo. Tiene que redefinir su gestion

de calidad y usar un programa de costos de calidad.

Fuente: (Instituto Mexicano de Control de la Calidad 1994)

e APLICACION DE LA ENCUESTA BASADA EN LA ISO 10014 PARTE A

La encuesta basada en la norma ISO 10014, Gestién de la Calidad- Directrices para

la obtencién de beneficios financieros y econdmicos, permite visualizar las 4reas de

oportunidad de mejora y de esa manera ser una herramienta que ayude a priorizar

actividades.

Es aplicable a todo tipo de organizaciones. No pretende ajustarse a situaciones

contractuales. No estd sujeta a auditorias de tercera parte (ISO 2006).

En

su parte introductoria, las preguntas diversas permiten orientar a la

investigacion acerca de la situacién actual de calidad/ no calidad de la organizacion. Esta

herramienta permite a los directivos tomar decisiones con mejor informacidn, ya sea para
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- - —.— relacionar la definicion de las estrategias comerciales; el desarrollo de nuevos productos o

la ejecucién de acuerdos financieros.
La calificacion de los items -evaluados con esta encuesta corresponden. a la

presencia (si) o ausencia (no) del requisito en la Bodega Villa Natalia.

f.  APLICACION DE LA ENCUESTA BASADA EN LA I1SO 10014 PARTE B

La encuesta es un apoyo para realizar y visualizar las 4reas de oportunidad de
mejora y de esa manera el sistema de gestidén de costos de calidad sea una herramienta que

ayude a priorizar actividades.
Para responder a la encuesta, se considera una escala numérica, donde se solicita
que se califique a'la actividad con und puntuacién de 1 a 5, siendo 1 cuando la actividad es

nula y 5 cuando se cumple en 100% de las 4reas.

En el Cuadro 6, se observa la evaluacion del nivel de importancia del beneficio

obtenido con el sistema actual de gestion de costos de calidad en la Bodega Villa Natalia. .

Cuadro 6: Evaluacién del nivel de importancia del beneficio actual

Calificaciones del Beneficio obtenido con el sistema |
Niveles
actual de gestion de costos de calidad

1 | Sin o muy despreciable beneficio

No muy deseados beneficios.o de poca importancia

Importancia relative

2
3
4 | Beneficios deseables
5

Certeza de beneficios financieros importantes

Fuente: (ISO 2006)
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. En funcion al nivel del sistema actual de gestion de costes de calidad y siguiendo
lo indicado en el Cuadro 7, se establecid indica el grado de madurez del sistema de gestién

de costos de calidad usado actualmente. :

Cuadro 7: Grado-de madurez obtenido con el sistema de gestion de costos-de calidad

Madurez | Descripcion )

No es cierto. No ocurre. No existe evidencia de implementacién alguna.
No se manejan bien las quejas de los clientes. No hay mediciones, los
| resultados son pobres o impredecibles. No se ha progresado mas alla de
buenas intenciones. - . '

Relativamente cierto, ocurre en un 25%, solo se ve en algunas &reas.
Evidencia de . implementacion disponible.  Enfoque reactivo,
principalmente para corregir problemas. Poca evidencia de un enfoque
hacia acciones correctivas. Informacién o comprensién limitada - sobre las
2 mejoras requeridas, pocos objetivos, algunos buenos resultados
disponibles. La satisfaccion del cliente se tiene en cuenta razonablemente,
pero se progresa poco en la satisfaccion de otras partes interesadas. Algo
de enfoque hacia procesos, evidencias leves de que ocurre algo qtil.
Revisiones y evaluaciones ocasionales que producen mejoras leves.
Relativamente cierto. Ocurre en 50% de los casos. Evidencia de mejora
evidente, enfoque de - procesos es mas proactivo que reactivo.
Determinacion de causas raiz con buenas acciones correctivas y mejoras
sistematicas, se tiene en cuenta la satisfaccion de las partes interesadas,
evidencias esporadicas de progresos aunque el tema aun no se aborda
completamente.

Cierto en la mayor parte, practica tipica en 75% de los casos. Establecido
enfoque de procesos interrelacionados. Proceso de mejora continua bien
establecido y con satisfaccion de las partes interesadas. Exito moderado
con acciones y objetivos metas. _
Las précticas se despliegan en el 100% de la organizacion, con contadas
excepciones. Proceso de mejora fuertemente integrado. Reconocido como
el mejor de su clase, resultados demostrados . facilmente, negocio
sostenible asegurado, todas las partes interesadas satisfechas. Excelente
modelo a seguir, se realizan mejoras regulares y sostenidas por un periodo
minimo de 3 afios.

Fuente: (ISO 2006)
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g. REVISION DE DOCUMENTOS - : -

Se han revisados los documentos: estado de ganancias y pérdidas, balance general,
cuadernos de registros, constancias sanitarias de personal ocasional, control de vendimia y

fermentacion.

Dentro de los chademo‘s de registros revisados se encuentran: de desinfeccién, de
programa de mantenimiento, de calibracién y mantenimiento prevenfivo, de calidad de
materia prima recibida, de plan de capacitacion, de verificacién de cloro libre residual y
‘criterios microbioldgicos del agua, de transporte de uva y producto terminado, de
inspeccidon de uvas en campo, de procedimientos de reclamo de producto, de control de

fermentacion.

El objetivo de esta revisién fue contrastar las observaciones de las visitas con los procesos

y actividades desarrolladas en la Bodega Villa Natalia.

h.  DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA -

El diagnéstico de la empresa se realizé aplicando las herramientas de calidad,
efectuando el andlisis de los cuestionarios y entrevistas a la alta direccion y a través del

analisis de ratios.

i. UTILIZACION DE HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Para realizar el diagnéstico de las actividades de la empresa Bodega Villa Natalia
se utilizaron ciertas herramientas basicas de diagnostico de calidad de los tres grupos, cuya

funcionalidad se describe a continuacidn.

e Herramientas bésicas de diagndstico
e Herramientas gerenciales

o Herramientas de innovacidn, creatividad y mejora continua
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Estas herramientas se aplicaron a la informacién recolectada con la entrevista con.
la alta direccion, encuestas y lista de verificacién. Paralelamente, se emplearon para
realizar el diagndstico de la situacion de la empresa Bodega Villa Natalia, los modelos
recomendados por las instituciones autoras de las encuestas, entrevistas y hojas de

verificacion.

Por medio de este analisis, se obtuvo el diagndstico en la gestién de costos de
calidad de la organizacidn, asi como se conocieron las dreas deficitarias en las que se debe

trabajar para mejorar la rentabilidad y competitividad de la empresa Bodega Villa Natalia.

Se usaron para comprender el sistema, recolectar datos e informacion para realizar .

un diagnédstico de la empresa. Son siete (7) de las cuales se emplearon:

i.1. Herramientas basicas de diagnéstico
e Diagrama de Causa- Efecto

El diagrama de causa- efecto es conocido también como espina de pescado. Se
conformd por un eje central, el cual en el extremo derecho se establecio el problema a
resolver. Se conectaron sub-ejes que permitieron describir las principales causas del

problema. Se sigui6 la metodologia recomendada por Ishikawa (2003).

- Posteriormente, se realizaron ramificaciones que se desprendieron y llegaron a los
factores que originan el problema. Para determinar estas causas, se utilizé la informacién

recolectada con los instrumentos de colecta de datos.

e Lista de verificacion

Se aplico la lista de verificacién directa de costos de calidad, para reunir y
clasificar las informaciones segun determinadas categorias, mediante la anotacién y

registro de sus frecuencias bajo la forma de datos (Escoriza 2002). Siguiendo lo
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establecido por Escoriza, se determind que el fenémeno que se -requirié -estudiar e
identificé las categorias que los caracterizan, se registraron estas en una hoja, indicando la

frecuencia de observacion. ' , . -

e Diagrama de flujo

Esta herramienta se utilizo para describir la secuencia del proceso productivo y no
operativo permitiendo determinar las actividades que tienen mayor riesgo de error o de

fallas, siguiendo la metodologia establecida por Ishikawa (2003).

e Diagrama de Pareto

Con toda la informacion recabada con los formatos y analizando la informacién

con las herramientas anteriores, se las sometio a clasificacién de importancia.

Esto se llevdo a cabo colocdndolas en orden'decreciente de ocurrencia. La
utilizacién. del principio de “Distribucién desigual de causas en el universo™”, permitié
determinar los “pocos vitales” de los “muchos triviales”. Es decir cudles son el 20% de las

causas que ocasionan el 80% de las fallas, siguiendo la metodologia de Gadze (2009).

i.2.  Herramientas gerenciales

Gadze (2009) afirma que son herramientas cuyo objetivo primordial es la mejora
de procesos, con las que se complementan las herramientas bésicas, no las remplazan.
Constituyen sistemas de desarrolio de metodologias por lo que se las empled para el
disefio del sistema de costos de calidad propuesto. Se conocen como gerenciales, pues en
términos generales estan orientadas a facilitar las actividades de planificacién y control.

Son siete (7) de las cuales se utilizaron las mencionadas a continuacion:
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e Diagrama matricial

Su propdsito es bosquejar las interrelaciones y correlaciones entre tareas, funciones
o caracteristicas y mostrar su importancia relativa. Determind el orden logico en el que
debe estar distribuida la responsabilidad de las actividades administrativas y en
consecuencia, la prevencion y control de fallas posibles. Se siguié el método propuesto por

Gadze (2009). Se respondieron a dos cuestiones con este diagrama.

1. Existe relacién entre los datos recabados?

2. Si es afirmativo el caso, cudl es el grado de la misma?

i.3. Herramientas y técnicas de innovacién, creatividad y mejora continua

Son instrumentos que generaron y permitieron elaborar un plan para mejorar un
aspecto especifico de la empresa. Se empled la herramienta: Despliegue de la funcion de
la calided. Es conocida también por sus siglas en inglés como Quality Function
Deployment (QFD). Es una metodologia que permitié establecer una estructura para
identificar, clasificar.y ordenar-por un grado de importancia ciertos aspectos clave en
calidad del producto que incide directamente en la rentabilidad y competitividad de-la

empresa.

Estos aspectos clave fueron los requerimientos del cliente v los beneficios que se
esperan del producto ofrecido por la Bodega Villa Natalia de manera que' se
correlacionaron los factores y requerimientos correspondientes con el disefio y la
elaboracion de dicho producto o servicio. Se integraron los principales competidores
_puesto que la herramienta permitié establecer las opiniones de los clientes involucrados y
su perspectiva de los resultados esperados del producto. Se busco respuestas innovadoras a

las necesidades de los clientes.

Posteriormente, se elaboraron tablas y graficas que permitieron clasificar la
informacién recolectada e ilustrar el disefio del sistema de gestion de costos de calidad

propuesto.

56



ii4. ANALISIS DE RATIOS

Se realizo el andlisis de ratios en funcién de los datos disponibles en la empresa.

Lastimosamente, la falta de informacién histérica requerida y-las operaciones al contado

dificultaron la realizacién de una evaluacidén de tendencias, por lo que se incluyo el

analisis de ciertos ratios que se consideraron pertinentes.

¢ Indicadores Ex- ante:

Los indicadores o ratios a tomarse en consideracion se clasificaron entre los

indicadores de eficiencia y los de capacidad. Los indicadores de eficiencia incluyeron:

Indicadores econdémicos- financieros: rentabilidad, costo de calidad, grado
de endeudamiento, grado de liquidez, rendimiento sobre inversion (ROI),
rotacion de activos totales.

Indicadores de productividad: producto fisico personal (horas trabajadas),
grado de utilizacién de la capacidad productiva.

Comparaciones de precio/ costos: comparacién de precios y/o costos por
producto con competencia nacional y extranjera, relacion tipo de cambio/

salario.

Los indicadores de capacidad evaluados fueron:

Gastos de entrenamiento de recursos humanos/ ventas

Numeros de empleados en programas de entrenamiento/ empleados totales
Gastos en I & D / ventas

Numero de marcas registradas

Gastos en automatizacién de la produccion/ ventas

¢ Indicadores Ex- post:
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La competitividad ex- .post de las empresas en los mercados se mide por
indicadores de cuota de mercado o participacion. Esta cuota se mide calculando las ventas

de la empresa sobre las ventas totales del sector. . .

J- PROPUESTA DE SISTEMA-DE GESTION DE COSTOS DE CALIDAD

Producto del diagndstico realizado, se establecieron las propuestas de mejora. Esto
permitio: '
- Elaborar la tesis considerando el disefio del sistema de gestion de costos de
calidad.

- Obtener la guia entregable para la Bodega Villa Natalia

k.  DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD -

El disefio del-sistema de gestién de costos™de calidad de la Bodega Villa Natalia
tuvo como finalidad proveer a la empresa de una herramienta adaptada a sus necesidades
para incrementar su rentabilidad y competitividad, aprovechando de mejor manera sus

~ recursos en las actividades productivas y no operativas de la organizacién. Para dicho
disefio se empled como referencia las propuestas descritas por Escoriza (2002) y Evans

(2008).

1. PROPUESTA DE MEJORA

La propuesta presentada para la organizacién es una guia que se busca de facil
aplicacion para la empresa, de manera que se transforme en una herramienta de gestion
utilizada permanentemente. Para dicha guia, se empleé como referencia las propuestas

descritas por Escoriza (2002) y Evans (2008).



IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS DE ENTREVISTAS CON LA ALTA DIRECCION Y
VISITAS A LA PLANTA

La entrevista con la alta direccién permitié conocef que actualmente la empresa
tiene una rentabilidad moderada, sin embargo esta no contempla la inversién en mejoras
de gestién de calidad, poca (casi nula) inversién en capacitacion del personal y que la
produccién se realiza por pedido de clientes fijos y necesidad de ir cubriendo la demanda

proyectada para el afio.

Sin embargo, la rentabilidad esta orientada a la inversién fisica Unicamente, para
mejoria de instalaciones, descuidando las innovaciones y adopcién de tecnologia blanda,
como un sistema de gestion de costos de calidad en la organizacion.

Durante las entrevistas con la alta direccion, se realizaron las encuestas necesarias
para realizar los andlisis pertinentes y se coordinaron actividades como las visitas a la

planta procesadora y a las oficinas administrativas.

Las visitas a planta permitieron conocer los procesos que realiza la Bodega Villa

Natalia y aplicar las herramientas de andlisis.

4.1.1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

La empresa pisquera BODEGA VILLA NATALIA, es una empresa familiar cuyos
origenes se remontan hacia finales del siglo XIX, cuando la Sra. Nicolasa inicié la
tradicién pisquera familiar; posteriormente deja la posta a su hija Natalia, de quien toma el

nombre la Bodega actualmente.
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Bodega Villa Natalia se constituye como empresa en Junio del 2003, luego de una
larga trayectoria familiar produciendo piscos y vinos de manera artesanal y para consumo
propio. Actualmente el proceso productivo practicado es artesanal tecnificado, con énfasis

en el cumplimiento de las normas requeridas para obtener productos de calidad Premium.

Opera amigablemente con el medio ambiente en cuanto a su proceso productivo y a
los insumos que utiliza; asi mismo, opera con armonfa y respeto hacia sus colaboradores y

a la localidad en la cual se ubica.

En Bodega Villa Natalia se produce tres' marcas de pisco, DE CARRAL, MALKU

y VILLA NATALIA para lo cual se usa las mejores-uvas pisqueras seleccionadas; cada

lote es obtenido mediante la cuidadosa direccion profesional del endlogo responsable y-

finalmente se obtiene un pisco de produccion lirﬁitada y sobresaliente calidad. Cada marca
tiene una rentabilidad diferente que es estimada por la alta direccion. Conio principales

subproductos, se comercializan presentaciones personalizadas para instituciones y eventos.

Los clientes de la empresa se clasifican en dos segmentos: clientes industriales
(supermercados, autoservicios y restaurantes) y consumidores (shoppers). Actualmente, la
empresa comercializa sus productos inicamente por medio de sus clientes industriales. La
estructura de precios de venta de la empresa se basa en el margen de comercializacién u
comisioén otorgada a los clientes industriales. Sin embargo tiene proyeccién de ventas

directas en el futuro.

4.1.2. ORGANIZACION DE LA EMPRESA

La empresa Bodega Villa Natalia es una empresa familiar, que ha incluido personal
externo para colaborar en las operaciones productivas y administrativas de la empresa. Las
actividades se llevan a cabo bajo la coordinacién de dos grandes dreas: gerencia de

produccién y gerencia administrativa- financiera.
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Las actividades de produccién del pisco se llevan a cabo desde el mes de febrero
hasta inicios de mayo. Este calendario productivo depende de la vendimia de la uva, -
materia prima del producto, que se recoge en la zona entre los meses de enero y marzo.
Los operarios del 4rea de produccion son rotativos, puesto que al producir un trimestre del
afio, en promedio, estos trabajadores buscan otras actividades. -Esto ocasiona un problema
de alta rotacién en el personal, sin embargo en el ultimo tiempo, se ha tratado de contratar

a personal ya conocido.y con experiencia en la fabricacién de pisco.

En la Figura 3, se presenta el organigrama de la empresa Bodega Villa Natalia.
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Figura 6: Organigrama de la empresa Bodega Villa Natalia .

Fuente: adaptado de (VillaNatalia 2012).

El personal del drea administrativa- financiera es de planta asi como el técnico del

- area de produccion y.técnico de control de calidad y personal de limpieza.
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4.1.3. DISTRIBUCION DE LA EMPRESA - -

La produccion se llevo a cabo en la planta ubicada en Tate, Ica. La infraestructura

y terreno son propiedad-de la empresa.. . - A T —

Las labores administrativaé se llevan-a cabo en la oficina-de la empresa localizada
en la ciudad de Lima; distrito de Surco. Los pedidos durante el afio se reenvian por medio -
de correos ‘e:léctrénicos= asegurando el embotellado y etiquetado previo a la distribucidn,
asi no se mantienen inventarios de producto terminado. La ciudad de Lima representa el
mayor mercado de ventas de la empresa (95% de la produccién se comercializa en la
capital). -

- 42. APLICACION DE HERRAMIENTAS DE ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE
LA EMPRESA

4.2.1. RESULTADOS DE LA APLICACION DE LA ENCUESTA PARA -
ESTIMAR LOS COSTOS DE CALIDAD

=7 "~ —La‘encuesta d,é estimacion de costos d'e4 calidad (IMECCA 1994), describe los
aspectos mas importantes de la gestion de la cglidad:‘en relacién a los productos (17
aspectos), a las politicas (10 aspectos), a los procedimientos (16 aspectos) y los costos (12

" aspectos).

Los resultados de la aplicacién de la encuesta de estimaciéon de los costos de

calidad se presentan en el Anexo 1.

En el cuadro 8 se muestra el puntaje méximo de incumplimiento y el puntaje

alcanzado por cada area evaluada en la Bodega Villa Natalia.

El puntaje total obtenido fue de 132, que coloca a la empresa en un nivel de gestién

de costos de calidad moderado (Ver Cuadro 5), orientado a la evaluacién, por lo que se
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requiere una propuesta de evaluacidén de costos de calidad y asi poder identificar las

oportunidades de ahorro.

Cuadro 8: Resultados obtenidos de la aplicacion de la encuesta para estimar los costos de

calidad : -

‘Puntaje - Puntaje
Maximo de alcanzado % 1 - Y%. -
Aspecto - | incumplimiento | por area | Incumplimiento | Cumplimiento
Productos 102 23 22.6% 77,4%
Politicas 60 26 . 43,34% - 56,66%
Procedimientos 96 45 46,88% 53,12%
Costos 72 38 52,73% 47.27%
Total - - 330 132 40% : 60%

Fuente: Elaboracién propia

En cualnto‘a los productos, la Bodega Villa Natalia obtuvo un porcentaje de
cumplimiento de 77,4%. El incumplimiento fue de 22,6%. Los principales factores de
~ deficiencia fueron:

- Los fallos de los productos pueden crear riesgos personales.”
- Los productos réquieren etiquetas de precaucion.

- No se realizan estudios de fiabilidad de los productos.

En relacion a las politicas, el porcentaje dé cumplimiento fue de 56,66%, mientras
que el porcentaje de incumplimiento fue de 43,34%. Las causas principales de la
deficiencia fueron: ‘ |

- La carencia de una politica de calidad, escrita y aprobada por la direccién.

- Al no existir, no ha sido difundida ni comunicada a todo el personal.

En funcién a los procedimientos, la empresa obtuvo un p’orcentaje-de cumplimiento
de 53,12%, en tanto que el porcentaje de incumplimiento fue de 46,88%. Los factores que ~

causan estas deficiencias se deben principalmente a:
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-- Ausencia de procedimientos e instrucciones de trabajo escritos
- Informacién y difusién de procedimientos al personal
- Falta de prevencién de problemas ocasionados en la cadena de suministro
- Ausencia de un procedimiento de acciones correctivas.

- Falta de utilizacién de control estadistico y de procesos.

Finalmente, en cuanto a los costos, el porcentaje obtenido por la empresa en el
incumplimiento es de 52,73% y el porcentaje de cumplimiento fue de 47,27%. Este
resultado se fundamenté en: ) |

- Desconocimiento del dinero gastado en desechos y re- procesos.

- Falta de informacion y seguimiento de los costos de garantia de producto.

- No se registran beneficios de los costos de calidad en todos los periodos de
actividad de la empresa puesto que no se conoce, ni se posee ningun tipo de

informe sobre el costo de la calidad. —

Luego de calcular el puntaje total alcanzado por area, se determino la categoria de
los costos de calidad en la que se encuentra la empresa ast como el indicador de los costos
de calidad (Ic), de acuerdo con lo indicado en el Cuadro 4. El indicador de costos de

calidad obtenido fue de 7,14.

Para obtener el costo de calidad total de la empresa actualmente, se aplicéd la
metodologia recomendada por el Instituto Mexicano de Control de la Calidad. Para cada
categoria, se presento el indice de costo de calidad (Ic), entendiendo como el porcentaje

del costo total de calidad expresado en funcion a las ventas brutas.

Las ventas brutas provinieron de los datos procurados por la empresa en su Estado
de Ganancias y Pérdidas para el periodo del afio 2010. Las ventas obtenidas en el 2010 son
de 130.801,07 S/. Para obtener el indicador de costos de calidad (IC) indicado en el
Cuadro 4, se realizd una regla de proporciohalidad, por medio de la cual se determiné que
una puntuacion de 132, corresponderia a un 1C de 7,14. Se procedi6 a aplicar la férmula

propuesta por el Instituto Mexicano de Control de la Calidad.
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El Costo Total de Calidad estimado para el periodo 2010 es de 9339,20 S/, siendo
su subtotal en relacién al producto es el mas bajo debido a que el porcentaje de
incumplimiento es el minimo en comparacién a los demds por lo que demuestra que la

calidad de su producto, constituye en su principal ventaja para.competir en el mercado.

Sin embargo, el subtotal en relacién a los costos es alto, asi como el de

procedimientos, por lo que la empresa esté orientada a la evaluacion.

Se recomienda entonces la aplicacidn del disefio de sistema de gestién de costos de
calidad propuesto para lograr una evaluacidn periddica y fiable de los costos de calidad v
asi poder identificar las oportunidades de ahorro (mejora de rentabilidad) y de inversion

(competitividad).

4.2.2. RESULTADOS DE LA APLICACION DE LA ENCUESTA BASADA EN LA
ISO 10014 PARTE A
La encuesta basada en la norma ISO- 10014 permitié detectar las actividades de
calidad y no calidad que se estin llevando a cabo en la empresa actualmente. Los
resultados de la aplicacidn se presentan en el Anexo 2. De las 26 preguntas cerradas, se
obtuvo 14 respuestas positivas, correspondiendo al 54% y 12 negativas, que representan el.

46%.

Como se obtuvo el nivel de cumplimiento superior ligeramente al -50%, esto
conlleva a que si se emplea el sistema de gestion de costos de calidad y se toma conciencia
de la gestién de la calidad en todas las areas de la organizacidon, la empresa mejoraria
todos aquellas actividades y sus resultados que influyen en la no calidad, elimindndolas,
generando como resultado un mayor cumplimiento y por ende, un mayor reconocimiento,
por lo que sus ventas se incrementarian y contarfa con mejores herramientas para-competir

en el mercado actual.

En la Figura 7, se observan los resultados obtenidos de la encuesta de detecciéon de

actividades de gestién de costos de calidad
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“NO

- Politica de calidad

- Sistema de calidad

- Establectmiento de departamento
de calidad

- Mejora continua

- Revisiones de calendarios v
pedidos de los clientes

Resulfados de la encuesta de deteccion de aéfividades
de gestién de costos. de calidad

wsl

- Estruchwra jerarquica establecida de la
empresa

- Analisis de procesos

- Investigaciones de mercado para conocer
demanda de los clientes

- Revision de contratos con clientes

.- Cumplimiento con normativa vigente

-Analisis de datos del disefio “sobre produccién de pisco

- Cumplimiento del control de provesdores
- Optimizacién de conformidad de
necesidades del cliente

Figura 7: Resultados de la encuesta de deteccion de actividades de gestion de costos de
calidad

Fuente: Elaboracién propia.

4.2.3. RESULTADOS DE LA APLICACION DE LA ENCUESTA BASADA EN LA
ISO 10014 PARTE B

La encuesta basada en la ISO 10014 parte B permitié evaluar del nivel de
. importancia del beneficio esperado en la empresa, por su impacto en el disefio del sistema

de gestion de costos de calidad para la empresa Bodega Villa Natalia.

Los resultados de la aplicacién de la encuesta basada en la ISO 10014 parte B se

presentan en el Anexo 3.

En el Cuadro 9 se presenta el consolidado de los promedios de cumplimiento

obtenidos y su representacion.en la Figura 8.
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“Cuadro 9: Consolidadd de los promedios de Cumplimientd‘obtenidos por medio de

la aplicacion de la encuesta basada en la ISO 10014 parte B.

e Aspecto - - Promedio
11 Eﬂfoqqe al cliente . | 3.3
. 2 ] Liﬂel'azgo- - _ - - 1,337
3 Participacion del personal 1,66
4 Enfoque basado en procesos 3
5 Enfoque de sistema para la gestién - 1
6 Mejora continua 1,66
7 Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones | - 2
8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor 4
Promedio tofal 2,24
Fuente: Elaboracién propia

Resultados encuesta ISO 10014: Beneficios

. 1. Enfoque al cliente

8. Relaciones mutuamente s
beneficiosas con el proveedor/i

4/ AR 2
/A
7. Enfoque basado en hechos para < 14
la toma de decisiones \ p

6. Mejora continua

5. Enfoque de sistema para la
gestion

~
~—_

actuales obtenidos con el

sistema de gestion de costos de calidad

-~ Resultados promedio

., 2. Liderazgo

3. Participacion del personal

4. Enfoque basado en procesos

Figura 8: Resultados de la encuesta de beneficios actuales deteccion del sistema de

gestion de costos de calidad

Fuente: Elaboracidn propia
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Los resultados indicaron que: . -
.- Valores enrtre 1 y 2: el liderazgo, participaciéon del personal, enfoque del -
sistema de gestién y mejora continua muestran valores deficientes, lo que
demostrd que en estas areas es donde debe realizarse el mayor trabajo para
“obtener eficacia y eficiencia de los recursos de la 6rganizacién.

- Valores entre 2,1y 3,5: el enfoque al cliente, enfoque basado en procesos y
enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, se encuentran en una
categoria intermedia, teniendo que para cohseguir una mejora centrar
esfuerzos en este aspecto.

- Valores entre 3,6 y 5: las relaciones mutuamente beneficiosas con los
proveedores demuestran una madurez y procedimientos bien establecidos, lo
que respalda la calidad del pisco producido por la Bodega, puesto que la
materia prima es de Optima calidad y cumple un riguroso proceso de

seleccidn.

Con el fin de identificar a la empresa Bodega Villa Natalia en relacion a su etapa
de madurez en la gestiéon de los costos de calidad, se obtuvo el promedio de todos los
aspectos evaluades. El valor promedio de 2,24 indicé que la empresa Bodega Villa
Natalia se encuentra en ¢l nivel de madurez 2, lo que implica que el sistema actual de
gestion de costos de calidad en la empresa es inexistente. Si bien se realizan actividades
que se podrian clasificar en este tipo de gestion, la mayor parte de acciones son
desorganizadas y no cumplen objetivos de econdémicos, financieros o de calidad

especificos.
El nivel de madurez de la empresa corresponde a “no muy deseados beneficios o

de poca importancia” indicado en el Cuadro 6, por lo que se requiere de un disefio de

sistema de gestion de costos de calidad.
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—4.2.4.. UTILIZACION DE HERRAMIENTAS DE LA CATIDAD - = . = .

a. Herramientas bédsicas de Diagnéstico: - — - - =

a.l. Diagrama de Causa- efecto et R —

El problema apalizado utilizando el Diagrama Causa- Efecto provino de diversos
aspectos de la produccién y procesos no operativos llevados a cabo en la Bodega Villa
Natalia. Los pri-ncipales. factores que estdn causando un desequilibrio en los costos de
calidad de la empresa son: politicas, procedimientos; manejo de.clientes',' manejo de

proveedores, costos de produccion elevados y producto.

En cada causa, se pone en evidencia que el sistema de gestion de costos de calidad- .
actual, inexistente, es fundamental para dar un eje administrativo a la empresa. El sistema
de calidad actual estd.girado principalmente a la evaluacién (Ver Cuadro 5). Esto se

demuestra al tener mayor cantidad de medidas correctivas que preventivas.

-En la Figura 9, se presenta el Diagrama de Causa- efecto elaborado para- el -

problema de factores que causan los costos de calidad de la Bodega Villa Natalia.

- En el Anexo 5, se pueden observar los diagramas de causa- efecto detallados.
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_Favctoi‘es‘ qué (}ieterminal‘lv los éos,tds de calidad de 1a Bodega Villa Natalia
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Seps o4, CIN "’», g 0, 98 20 ey e Grupos identificados
— Evaluacion 20 % Medici Wy Formacién
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RN ol N\ . by Expectativas
= Relaciones L, Capacitacior !
\vof’b R EICH sostenibles Pro cedimign ¢°¢e‘\e¢ ], » Mediciones de satisfaccién !
‘e""eo,- % "6(‘:;% tos obc(,'e/% %") A : : o
 Omy % RIS e . Ga R . ‘e, %Bg . ! i
S\ Alianzas —*° . Clima Retroalimentacion
L Deteccidon laboral N . :
Participacio
. Costos de
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Q, e, empresa
", SRy Y
€ S ) e N # )
Fo o T
s - - Participactn de’e © .
o 2 5. 4 inercado 7o S » Q 5
%, N §9° . ) e % % s 5o, P T Y,
P e 2 Cadena de ey Zoy, o N R
T e, "'eo\,.%q\b . responsabilidad g Aceptacion’ de > : L ]
%%, - ™, ) S o ‘logros y gmagres, 5 - v Asignacién de recursos
e I TN N N ) Uso integral de % %, " O o%‘ % T . )
A © - recursos : ® i N o, . VO :
/)e»'s%_ S Clay . E kJ Estableciimiento _-° %% i eacid iva
%, ™,
& Yir A s % Y s ap - X - Comunicacién efectiva
- ConocimientSyle ‘de indicadores %,9% ®, %, Ss, . .
e X L B, s capacidad %, . S b, o, Mo, :
éO,Q%/ eoo" S o . . . S 6, Y6, "’v,o N . .
. L2 - / Implementacion Apoyo de PRCL 2 2%/ Responsabilidad direccion
Sistema de gestidon. " Mejora continua - - .Politica de calidad

Figura 9: Factores que influyen en los Costos de Calidad'de la Bodega Villa Natalia

Fuente: Elaboracion propia.
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a.2. Lista de verificaciéon

Para calificar la frecuencia de las actividades llevadas a cabo en la empresa, tanto
en las labores productivas como no operativas,
recomendada por Escoriza, autora de la lista de verificacién (Anexo 4). Esta escala
categoriza las act1v1dades con mayor frecuen01a con puntaJe de 5 y las inexistentes con un

puntzje de 0. Las actividades contempladas en otras o ninguna no se cons1deran en la

calificacion, si no se presentan en la empresa.

En el cuadro 10, se muestran los resultados obtenidos por medio de la aplicacion de

la lista de verificacion recomendada por Escoriza. En la Figura 10, se grafican estos

resultados.

se utiliz6 la escala de 5 puntos

Cuadro 10: Resultados obtenidos de la lista de verificacion

Costos de la calidad en ]a empresa Bodega Villa Natalia

Proporcion de cada

Actividades relacionadas * Frecuencia .
. costo en relacion a costo
con: promedio total
Costos de prevencion 1.36 18.6%
Costos de evaluacién - 4,14 56.6%
Costos por fallas internas 1.22 16.7%
Costos por fallas externas
: 0,60 8,2%
Total 7.32 100,0%
Promedio total 1,83 NA.

Fuente: Elaboracion propia
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Costos de la calidad en la empresa Bodega Villa Natalia

Costos por fallas
internas -
L 1%

: '-C.ostos por fallas
externas’
8%

4
e .

Costos de
prevencion
19%

Figura 10: Resultados de la lista de verificacion para determinar los costos de calidad en
la Bodega Villa Natalia

Fuente: Elaboracién propia

Al realizar la verificacién in situ de las actividades relacionadas con la calidad y
_sus costos para la Bodega Villa Natalia, se -confirmé la informacién recabada con las

encuestas.

En la empresa, los costos por fallas externas son bajos (8%), la calidad del
* producto hace que no se registren quejas porque estas no existen. No han tenido reclamos
sobre el producto. El costo de fallas internas es moderado (17%), porque se realiza un

control en procesos y se contabiliza las pérdidas y desperdicios.

Los costos de prevencion son moderados de igual manera (19%), aunque la
prevencion se realiza tinicamente hacia la recepcién de materia prima e insumos. No se

realiza prevencion en sistemas de gestién o herramientas de mejora continua.

Sin embargo, los costos de evaluacién resultan altos (56%), puesto que todos los
‘analisis se realizan al final de la campafia productiva y del afio contable, hecho que no
permite una correcciéon oportuna v la accién centrada muy poco en actividades de

o

prevencion.
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a.3. Diagrama de flujo

En el proceso de elaboracion y comercializacion de pisco artesanal, existen varias -
etapas que si no son monitoreadas, crean costos no justificados. Estos costos son los que -
incrementan el costo de produccién del pisco y que restan beneficios a los fabricantes.

‘En la Figura 11, el diagrama de- fluyjo muestra las principales actividades
,produétfvas yno ope‘rativaé de la Bodega Villa Natalia. En cada etapa, se indica el peligro

que constituye para la rentabilidad y competitividad de la empresa.

En la Figura 12, el diagrama de procesos ilustra las etapas de produccion y no

operaﬁvas dela Bbdega Villa Natalia.
En el Cuadro 11, se muestran las actividades principales para cumplir este proceso

productivo, los registros por medio de los cuales se controla la ejecucion -de tareas, asi

como los costos principales para ¢l sistema de gestién de costos de calidad.
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Figura 11: Diagrama de flujo que muestra las principales actividades productivas y no
operativas de la Bodega Villa Natalia '

Fuente: Elaboracion propia
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Procesos

Recepcidn de materia

. . Maduracion
prima e insunios :
Motienda y Embotellado
despalillado

Despacho v
Fermentacion distribucion
L y Venta de Piscos
4 Destilacion

Bodega Villa Natalia

Figura 12: Diagrama de procesos de piscos Bodega Villa Natalia

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 11: Cuadro de principales actividades de la Bodega Villa Natalia, registros y costos para el sistema de costos de calidad.

Clostos mEs En oras Xroras Costo CTosto de
-~ catie g5 . tiliznda
Procesos Actividad princtpal Registro representativos Nuevos Dins trabajo atilizadas lia de l_n
Para el sistemn de Soles (S5 Labrorados Ainrins e ln trabajo actividad
costos de calidmd B - r notividnd S0 S
- PS = = T
Recepcidon de Conn‘::»l de.. calidad de P- Oz Saltario de superiisor 8 1.5 30,83 5,78
- . matcenR* prirna R.AP- DO - . ~
riateria prima e T a Hdod a de produaccidn 3 TH0O00 2=k
insanios Sontrol de calidad de RAP- 005 calidad s o,s 30.83 1,93
ISIUTLOS
. . . . Salario de supervisor -
;:12&:1:_33 d} ; omerol d& pl?h.gr' i de produccitn v FAD OO 2 s .5 30.83 193
desp ade isicos ¥ ologicos RAD- 010 |catidad ,
Fersnentocitn Comrol de temperanara a‘.\«'[arun‘:l.nm.\e;uto 300,00 1 s 8,00 300,00 200,00
de calentador equipos de conmrol
Salario de superwvisor
Destlacikdn Control de Ia destidacion | RoAP- 0L 1L de produccidn v PO OO 243 8 1,00 30,83 3,85
. calidad
- ol de calidad de Salario de supervisor
MEaduracidn. - . - : L RaP- G140 de produccitinn v B 2s Kals) o3 = 0,75 30,83 2,859
producte en maduracién iy
cadad .
Embotellado v < ol de producto Satarfo de supervisar
i i - i " B i de produccion FAO0 24 s 1.50 30,83 5,78
etiguetado enbrorellado v envasado ar
rRAP-org [C2bdad
Despacta Dadoviizacion de
Bttt ey producto a destino Salaric wransportista FS50,00 h $d s . <+ O 303,00 15,00
cHstribucridn N A .
previsty
s preavy Fw . . .
Wenta de Piscos | Promocitn y venta de Eoardess Salarie det vendedor 1500,00 2z s 8,00 68,18 58,18
Bodegao Willa INatalia |productos
= e Docwumnentacidn de
== ) - dimnientos Salario de supervisor
= 2 proce g i
= = s ¥ .
S == o= produactivos ¥ o Rﬁcgrau—o ¥ de produccion i FhO, 00 2k s 0,5 30,83 1.93%
— = = § " les de los Hardex Hdad
T oam o operacionales de los calida
[ i ) produactos.
ez B o g = < 5 ry
= = = = Inspecciones de Registros Salaric de superisor
g = ‘i E diferentes procesas por area Yy de produccidn » T30 O 2% 8 0.5 2,83 1,93
= B o= = productivos actiwvidad calidad
= S E Sistcina de
pe= — 20 io 3 stion de. '
- = !:D':: P Bl N ﬁc acion de la gestion de Consultoria externa I200,00 22 8 8 145,45 145, 45
= om 2 o= calidad costos e
= » E= g cabdad
e = -
= = 2 Preparacién para Ia Tvfmmaal. Salario de super or .
&S E = = - "S ‘aom':'sp = ;3;\; ak de produccidon v TR0 FT oy s .5 30,83 1,93
== B = ec pue v
= = g = s : calidad .
S =2 F = Niermas Kardex 3 SEQOL feie) B 1 30,91 . 3,806
— —_ o - M
= = o = RQuejas ¥y reclamios de (registro de o 000 do asistente E30.00 22 a.s 3051 1,93
= = fos clentes gquejas - : s o
= = = o i - a1 = pr contable
= 2= COSTaS TLoarectos de ta srados 580,00 2z 8 =z 30,91 7,73
=2 produccidn contables . . |
< osto total de Ia calidad para la empresa Bodega Villa Natalia por dia de actividad 20,0

Fuente: Elaboracion propia
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a.4. Diagrama de Pareto

Este diagrama es una representacion grafica de los datos obtenidos sobre el

problema, que ayuda a identificar cuales son los aspectos prioritarios que hay que tratar.

Se utilizaron los factores obtenidos en el Diagrama Causa- Efecto y se recogié data
que permitié calificar la frecuencia de cada factor, de esta manera se determind cuales son
las causas “vitales” en las que se deben centrar los esfuerzos de la organizaciéon para
mejorar los costos de calidad actuales. En estos aspectos se enfoca la guia entregable con

acciones de mejora y evaluacién continuas.
La data se obtuvo de los resultados de la lista de verificacion (Ver Anexo 4).

Se ordenaron los factores de mayor frecuencia a menor frecuencia, obteniendo la

data observada y su representacion en el Diagrama de Pareto en la Figura 13.

Causas inflayentes en los costos de-calidad de Ia empresa

E , Lg_,- e o £ v e e s b O ;
ki T _ ©
[, ] " . .
& | ) - e Ok
3 P o g =N

P C . -~

; sg o E E”
Ei I gz
= e
8 ol

" & .
S ~ , R
Calificacién ~ 0,1966 - 01803 Q1641 01641, 01474 00883 00401
Porcentais - 107 180 164 164 - 147 08 0 49

Yeacumplado - 187 397 ML 05 . 8530 851 1D

Figura 13: Diagrama de Pareto de los factores que influyen en los costos de calidad de la
empresa

Fuente: Elaboracién propia
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Por medio de la evaluacion de factores que influyen en los costos de calidad en el
diagrama de Pareto, se evidencio que los que necesitan mayor esfuerzo para mejorar son
(en orden decreciente): e e .

-~ Sistema de gestion de la empresa .

- Politica de calidad |

- Mejora continua : - .
- Personal

-  Cliente : .

Si bien, no se deben descuidar los procesos y los proveedores, actualmente, estos

aspectos no presentan problemas mayores.

b. Herramientas gerenciales: Diagrama matricial - - -

Permiti¢ analizar la relacién entre las variables de los Diagramas de Causa- efecto

y4de Pareto como parte del diagnéstico de la.empresa. Se toma como referencia las

) i)ond;ai'éciones y categorizaciones utilizadas por Gadze (2009). Sobre el eje horizontal se
representan las causas que influyen en los costos de calidad en los que la Bodega Villa
Natalia incurre para llevar a c.abo sus actividades productivas y no operativas, mientras

que sobre el eje vertical se indican dos clases de elementos:

- Aquellos con peso 1: tema comun a todas las areas de la empresa, facilidad
para recolectar data y facilidad para resolver los problemas.. Estos
determinan el alcance de la causa y la facilidad. con la que se podria

subsanar los inconvenientes y problemas en cada factor.

R - Aquellos con peso 2: grado de urgencia, grado de importancia, relevancia
“con las politicas de la empresa y beneficios esperados. Estos indican Ia
prioridad con la que se debe resolver cada causa, su importancia e impacto
en Ja empresa, su concordancia con los objetivos, mision, visién y valores

con los que la alta direcciéon -conduce la organizacién, asi como los
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los costos de calidad de la Bodega Villa Natalia.

beneficios que se podrian palpar directamente al implementar el disefio de

sistema de gestion de costos de calidad propuesto.

En el Cuadro 12, se observa el Diagrama matricial de los factores que influyen en

Cuadro 12: Diagrama matricial de los factores que influyen en los costos de calidad de la

Fuente: Elaboracion propia

Bodega Villa Natalia
Pesode Pesode ] Puntnseién
El tema €5 Relevancia 4
(ATSA comin 2 todas (Faclidad para [Fackdad para (Gradode  Gradode  |conlas  [Beneficios | Ponderacidn | Ponderacion | Puntuacién
e easdela resoberlo  (eolectar data fwgencn - tuporiancia [polticas delajesperados | del | ded toid -
empresa o epresa ’ '
Lssempabgstitn | QO 5 o~ 0l A 0 8§ 0 3 0 3 O 5 ¢ H | 8
|2 Polia e cabdad O 5 A3 & 10 03 A O u | % [ ¢
Vdpacinddpesond| ) 3| U A 3 A3 040 3 o3 ¢ 3 |
4 Mejora cortima 0 -~ 1 A 3 &3 0% A3y Q3 3 N[ 4
3 Chede ~ i h 0 s~ 0 9 Ay 0y % [ ¥
6. Procesos R E T
7 oveedres byl B O~ 05 &~ | 2 |1
Simbologia - Interpretacion
0 ${Mucha relacion
A 3|Algo d refacion
~ 1{Poca selacion .

En concordancia con las herramientas anteriormente empleadas, el Diagrama

matricial demostrd que las mejoras a realizarse deben intensificarse en el sistema de

gestion, politica de calidad, participacion del personal, mejora continua y cliente.
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Las areas de procesos y proveedores estdn estables aunque al no complementarse
con un sistema adecuado de gestidn, estas no podran sostener las actividades productivas

de la empresa.

c. Herramienta y técnica de innovacidon, creatividad y mejora continua:

Despliegue de la funcién de Ja calidad (QFD)

Es una herramienta que por su naturaleza grafica facilita su comprensién. Utiliza la
“casa de la calidad”. Con esto se consolidé la informacién de los formularios de la

evaluacién de los costos de calidad. -

Se. ‘determinaron- los requerimientos del cliente. Estos fueron (en orden
descendente): calidad, precio, marca, accesibilidad, variedad y presentacion., segun lo
reportado por Maximixe (2008).-En el Cuadro 13, se muestran los requerimientos del

cliente, su grado de importancia y aspectos evaluados en el pisco.

Cuadro 13: Requerimientos del cliente, su grado de importancia y aspectos evaluados

en el pisco

_ |Gradode
imiento | . ]
Reqn.e rimiento rmportancia Aspecto evaluado por el cliente
del cliente otorgado porel . —
. |cliente
Calidad 1 Color Cuerpo : Olor- aroma Limpidez Maridaje
En funciéna la Enrelacion alos
. v Relacién : . - . En relacién 2l
Precio 2 . Acorde ala cantidad |ocasidn de precios de la
costofbeneficio . higar de venta
. consmmo competencia
. Alianzas Certificaciones de |Denominacion
Marca 3 Reconocimiento Premios obtenidos L. .
estratégicas la empresa de origen
Precios aceptables |Variedad
Acceso &l producto se % R -
Accesibilidad 3 Lugares de venta todo el empo, no por ea relacion 2 onible del Productos
) - & - . »BOPOT | akidad percibida |producto v de las |personalzados
estaciones N
del producto - presentaciones
. f es Introduccid
.. ~ Diferentes Diferentes Diferent .g marcas ,‘f .‘c o0 Productos
Variedad E . . , , con precios periddica de .
vaniedades de pisco |presentaciones Ny X personakzados
diferenciados nuevos productos
. Diferentes Integridad del envase y fm’on Presentacion del  |Productos
Presentacitn 6 . . " icontenida en la \
presentacionas etigueta dqueta producto personalizados
- etique

Fuente: Adaptado de Maximixe, 2008.
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Las caracteristicas de control denominadas atributos técnicos fueron los.factores
contemplados dentro de la evaluacién de costos de calidad. Se desarrollé la matriz de
relaciones entre los requerimientos del cliente y las caracteristicas de control. Los
resultados fueron (en orden de importancia obtenida): producto, costos, procedimientos y

politicas.

Se realizé la evaluacién competitiva, en donde se evaluaron las caracteristicas de
control para los principales competidores de la emprésa.- Con é‘sto,»sé. demostr6 que ciertos
. competidores se sitian en mejor posicion que la Bodega Villa Natalia. Otros estan en las
mismas condiciones y algunos mas bajos. Sin embargo, se evidencid que los prinecipales
competidores, son aquellos que tienen mayor participacion en el mercado. Esto se debe a
mayor presencia en el mismo, -accesibilidad y disponibilidad del producto, variedad -en
productos y marcas més reconocidas. En la categoria de precios y calidad del producto, los .
piscos elaborados por la Bodega Villa Natalia se-situaron en una posicion remarcable ya

que estas son fortalezas de la empresa: -

Para evaluar cuales son las principales fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas de la empresa Bodega Villa Natalia frente a sus competidores, en el rubro y
mercado en el que se desarrollan sus actividad y las consecuencias que estas fuerzas tienen

en la gestion organizacional, se desarrollé un anélisis FODA con implicancias.

En el Cuadro 14, se presenta el andlisis FODA con implicancias de las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas que posee la empresa Bodega Villa Natalia y los

efectos que tienen cada una de estas fuerzas para la organizacion.

En el Anexo 7 se presenta el analisis FODA con implicancias detallado de la

empresa.
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Cuadro 14: Andlisis FODA con implicancias de Ia Bodega Villa Natalia

Posicionamiento de los pisqueros de la

Denominacién de pisce otorgada a

01 region de Ica. Al Chile
o1 Incremento de capacidad adquisitiva A2 Sensibiidad d§ precios
- de fa poblacién local - B
FODA CON IMPLICANCIAS DE LA Boom de Ia'ga:«nronon%a v cultl:wra A3, Competidores emergentes
BODEGA VILLA NATALIA 03 peruana a nivel focal e mtcmacmu@
Ad, Impuestos a productos seleccionados
Apoyo gubernamental a través de Informalidad del sector
O4. diversos programas A5, -
"|Ofertar a clientes v.consumidores Crear estrategias para concientizar al
Calidad del pisco reconocida productos de calidad, variedad v ) mercado peruanc (v externo) que la
Fi. v premiada por a;penog presentacidn accesibles que respondan calidad del pisco, la denominacion de
1. a sus necesidades y demandas. (F1, 1. origen y la garantia del preducto son los
" |Alanzas estratégicas con F3, 02, 03). : mavores atributos del pisco de la
E2. proveedores de materia prima empresa (F1, F3, F4, A1, A3, AS).
€ msumos . B
Crear alianzas estratégicas con Oferta la experiencia en fabricacién de
. \farcas registradas Av con . lproveedores. chentes, dismbtﬁgiore‘s . - Ipisco artesanal, et empleo de la materia
F3 denomina c; 40 de on: cen para racionalizar los costos v generar prima de Ia zona como una herramienta
- A 2. mayores margenes de ganancia. (F2, de desarroflo social y econdmico yla
Q2 F6,F7). 2 mmportancia de cumplir leves v normas
) . N . . en beneficio de.la empresa ¥ sus
F4. Garantiz ofrecida al cliente colabores v proveedores (F5, ¥6, A3,
Fs Experiencia en fabricacion de AS)-
pisco artesanal
6. . En1p1§o de materia prima de la Oftecer un producto artesanal con o
zona - 3 garantia de calidad que cumpla Crear estrategias para desarroflar Ia
o lasnormas y regulaciones actuales {F4, . competitividad de la empresa por
55, 01, C4). T 7 catidad de materiz prima utiizadec ¥ no
Alanras estrafégicas con por precios (F2, F6, F7 A2, Ad, AS).
E7.- |restaurantes y clientes - - to-
mdustriales
Adoptar un sistema de gestidn de
.. costos que permita a la empresa el
Di. Falta d.é sstategmos . establecer estrategias de fijacidn de
marketing K X .
Viabilizar estrategia de costos, ventas, precios que incluyan costos de calidad
\ produccién, comercializacién ¥ : para hacer frente a posibles vaniaciones
) . marketing (D1, D2, D3, D4, 01, 02, ) en los precios de ventas y por
" |Faka de organizacién en la [S X5 M consecuencia, tener un plan de
D2. gestién de costos de la contingencia frente a la disminucidn del
- lempresa volumen de ventas (D2, D5, A2, A4,
AS).
- - Capacitar al personal para mejora de
procesos, cumplinéento de normas,
D3 Falta de capacitacion del 5 disminuir rotacidn. del personal ¥ crear
o personal ) conciencia organizacional (D3, D5, A3,
. A% -
Implementar planes de capacitacién
5 del personal con apoyo del gobierno ¥ Crear una estrategia de marketing que

Poco reconocimiento de las
D4, marcas de la empresa en e}
mercado

Desconocimiento del proceso
de mejora continna.

asociaciones de productores {D3, D3,

09

permita un posicionamiento en el
mercado del pisco de la empresa,
diferenciacion de los demas -
competidores ¥ del pisco chileno (D1,
D4, A1LA3).

Fuente: Elaboracion propia
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Se seleccionaron los atributos técnicos deseables para la-empresa, los que incluyen
las causas de los costos de calidad de la empresa, los cuales son: sistema para la gestion,
politica de calidad, participacién del personal, mejora continua, cliente, producto -y
proveedores. Finalmente, se evaluaron estas caracteristicas en los competidores, resaltando

a Biondi, Queirolo, Ocucaje y 4 Gallos, como los principales oponentes de la empresa.

Se evidencid por medio dé las Herramientas de Calidad,.asi como el andlisis de la
data recolectada con las encuestas y entrevistas, que la empresa debe fundamentalmente
implementar el sistema para la gestién de costos de calidad, establecer una politica de
calidad, incrementar la participacién del personal, incluir a la organizacién en procesos de

mejora continua.

Si bien actualmente la empréesa posee una rentabilidad aceptable, al evaluarla en
cifras reales, se observé que la actividad-de produccion de pisco por si sola no es rentable.
La empresa para poder funcionar y obtener resultados econémicos positivos en el tiempo
debe obligatoriamente incluir un sistema de gestién-de costos de calidad. Con las
tendencias actuales de certificacién de calidad, tanto en el proceso como en el producto,
una politica de calidad formal, presenta una ventaja para la Bodega Villa Natalia, ventaja

que no tienen sus competidores.

Numerosos estudios y factores de éxito empresarial incluyen la participacion activa
del personal colaborador de una organizacién. La bodega debe fortalecer este aspecto
puesto que en la actualidad, por la alta rotacién de mano de obra en el sector, no se hacen
esfuerzos en este aspecto, justificado en el temor que los colaboradores empleen la
capacitacién para obtener mejores remuneraciones tanto en la empresa o en la

competencia.

Actualimente, se realizan tareas adecuadas para la satisfaccién del cliente que se
basan en la calidad insuperable del producto. Sin embargo, no se contemplan acciones
para resarcir dafios si se presentan, es decir un procedimiento de contingencia.

En las édreas de procesos y proveedores, es donde se estd realizando el mejor

trabajo por parte de la alta direccion. Actualmente, se efectia una seleccion de
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proveedores y un control intenso de materia prima en la recepcion. En' procesos, la -
experiencia adquirida por los propietarios de la bodega, el conocimiento y formacion del
personal de control de calidad, hace que los procesos productivos tengan. resultados
favorables. Sin embargo, los procesos no operacionales, presentan limitaciones en los

recursos asignados, definicion de funciones y tiempos. S

En la Figura 14, se obserVa la Casa de la Calidad de la Bodega Villa Natalia.

/}>
™ : “Tor - -
/ YA Simbologia | Interprefacién
6]
A é?fz O 3|Mucha relacén
A 3[Algo de relacitn
- -Competidores ~~  1{Poca relacitn
z |z E 5 A
2212 AR
£ > -
Requerimientos del cliente | Importancia
Calidad - T 0|010|0|0|O~O|A[O|A
Precio 2 I~1A|o{0/0/A[O/A[O]AlA
Marca 3 AO’\’ANO’—‘VNNAO
Acceshilidad 4 [o|~|Al0]AQ~O~0|0
Variedad 5 |~O[A|~AOA~O(0
Presentacién 6 ~I0 | AlA|O|O[A|AI~AlA
Calificacién de importancia . 47 [85 |63 [77 |63 |89 |41 |67 |31 68|77
Especificaciones técaicas g 2 £ -:,; 2 I’; § g Competidores
cEEE] T E] =
Nt 2
2 -
No|Si|Si|8i|57.1% 4 Gallos
Si|Si|S|8i|85.7% Biondi
No | |5 |Nol28.6% 3 Navagjas
. S No|Si|Si|%[429% Viejo Tonel
Evaluacién técnica T —
: ‘ No [Noj § Noi 14.3% Najar
No|No|NofSi|Si181]8]57.1% Qcucaje
No| & |No| Si [Si[S8]561]714% Queirolo
Mo [No [No |No |5 [Si |S [42.9%|  VillaNatalia

Figura 14: Casa de la calidad de la Bodega Vilia_Natalia

Fuente: Elaboracién propia
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4.2.5. RESULTADO DEL ANALISIS DE RATIOS
La empresa presenta al igual que muchas empresas artesanales- pequefias, gran
vacio en la informacion y recoleccidén de data histérica. Los estados financieros no dan la -

informacidn requerida.

Muchas de las operaciones se realizan al contado y no son registradas. Solo se
cuenta con Estados ‘de- Ganancias y Pérdidas de los afios 2009 'y 2010, por lo que es
insuficiente data para realizar tendencias, lo que se requiere al menos cinco -afios de
informacidn.
Se consideraron los siguientes ratios, algunos -de los -cuales .no se' incluian

inicialmente, remplazando otros y tomando aquellos que se ha considerado pertinente. * -
Coa. RESULTADOS ANALISIS DE RATIOS EX- ANTE
a.l. Ratio de Rentabilidad:

~ La rentabilidad se mide clonsiderando las utilidades/ ventas netas. En base al Estédo
de Ganancias y Pérdidas y Balance Genera‘l del afio 2010, se obtiene que la rentabilidad
de la empresa Bodega Villa Natalia es 14, 29%.

En la entrevista llevada a cabo con la alta direccién, se obtiene informacién
aproximada de la rentabilidad de la empresa. Al iniciar operaciones de venta en el 2004, se
obtuvo una rentabilidad negativa, hasta el afio 2007.

No existe data del afio 2008. Desde el afio 2009, se conoce que la rentabilidad

positiva. En este afio, fue de 8,63% y en el 2010, 14%. En el afio 2011, se estima que la
rentabilidad fue de més del 20%.
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a.2. Ratio de Costos de calidad:

El ratio ‘de-costos de calidad se mide en funcién de costos de calidad sobre-las
ventas totales. El costo total de calidad para el afio 2010 estimado es de 9339,20 S/. Este -
valor representa el 7,14% de las ventas, por lo que se considera que si este valor puede ser
ajustado o mejor utilizado la rentabilidad sera mayor también al incrementar las ventas
totales y participacién en el mercado, lo que se traduce en mayor competitividad y

reconocimiento de la organizacién en el rubro.

a.3. Rendimiento sobre la inversion (ROI):

En base a la informacién obtenida de los estados financieros de la empresa del afio

2010, se puede obtener el rendimiento sobre la inversion.

" El resultado del ejercicio fue de 25757,96. S/. La produccion del ejercicio fue de

304635,15 S/. Por lo que, el rendimiento sobre la inversion fue de 8,5%.

a.4. Producto fisico/ personal ocupado (horas trabajadas):

La empresa funciona para labores productivas desde el mes de febrero hasta abril.
En enero, se realizan todas las preparaciones para la campafia de produccion del aflo,
basindose en la fecha de vendimia anual. En este mes, se selecciona el personal rotativo

que colaborara con la produccion.
El personal fijo labora 8 horas diarias todos los meses del afio. En la época de

- campafia productiva, se labora un promedio de 10 horas-diarias por cinco dias y medio de

la semana, es decir, se trabajan 55 horas semanales por tres meses del afio.
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a.5.  Utilizacion de capacidad instalada:

Actualmente, con los equipos artesanales y cdmaras de maduracidn y reservorios
plésticos de calidad alimentaria con los que estd-conformada el area de produccién, la

empresa tiene una capacidad instalada de 80.000 litros/afio.

Por la falta de materia prima el resto del afio, sumada a la falta de_.demanda, se
producen unicamente 10.000 litros/afio. Esto se traduce en una utilizacion de la capacidad

instalada de 13%.

a.6. Grado de liquidez y grado de endeudamiento:

La alta direccién provee la informacion que el apalancamiento financiero de la
empresa es de 7% y el grado de liquidez es del 93%. Se solicitan 15.000USD a
instituciones financieras privadas, cada dos afios, para inversidon en mejoras -de
infraestructura Gnicamente. Las mejoras se realizan en respuesta a las auditorias que pasa

la empresa por parte de los clientes, como supermercados y tiendas de autoservicio.

a.7. Comparativos de costos:

Los piscos elaborados por la Bodega Villa Natalia tienen diferentes competidores,
en funcién de la marca del producto (lo que también se asocia a su precio de

comercializacién)v. - -
Los precios de los principales competidores de los piscos elaborados por la Bodega

Villa Natalia se presentan en el Cuadro 15. En este se incluyen los precios de venta al

publico en Nuevos Soles (S/.) de los piscos elaborados por la Bodega Villa Natalia.
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principales competidores . .__.

* Cuadro 15: Precios en el mercado de los piscos de.la Bodega Villa Natalia'y de sus -

Marca Pisco Precioen - -| Marca |~ Precio en
Bodega Villa Nuevos Soles | competidera ~ Nuevos Soles
Natalia S/. e Sl
: 4 Gallos ~ 58,90 - -
- De Carral: Biondi 56,00
Acholado, . 58,90 3 Navajas . 48,00
‘Quebranta, Negra . E — —
Criolla Viejo Tonel 58,00
Najar 55,00
De Carral: Las mismas )
Mosto verde competidoras Promedio:
- 63,90 (Salvo Najar '
. 65,00
: que no tiene este
producto).
. . ' Ocucaje 32,90
~ Malka 34,90 - [Queirolo 33.50

- Fuente: Elaboracién propia.

-a.8. Margen de utilidad:

El margen de utilidad en el sector depende del canal de comercializacién. En el
canal mas alto, supermercados y autoservicios, el margen de utilidad es mayor al 20%, de
acuerdo con la alta direccidon de la empresa. En este margen, se encuentra actualmente el
pisco De Carral. En este producto, es donde hay menor margen de utilidad, puesto que es
en el que mds competencia tiene la empresa. En los canales de comercializacién mds

bajos, los-sobrecostos alcanzan el 100%.

a.9. Numeros de marcas registradas:

La empresa tiene registradas dos marcas, que son las que se comercializan
actualmente para supermercados y tiendas de autoservicio: De Carral y Malka. Los

productos cuentan con “denominacién de origeh”, requisito fundamental del INDECOPI
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para la comercializacién del-producto,-asegurando que es un pisco de calidad 'y no-un

adulterado. - — -

Cada una de. estas busca cubrir un segmento de mercado diferente, siendo De
Carral destinada a IQS estratos A y B, asi como a la exportacién. Malk est4 destinada a los
segmentos C y D. Su presentacién de dos litros, conocida como Bodega Villa Natalia, estd

orientada a venta a hoteles, restaurantes'y bareé, donde la-bebida es la base para cocteles.

a.10. Gastos en entrenamiento de Recursos Humanos:

Lastimosamente, no se hace un entrenamiento formal de los colaboradores. Por lo

- que los gastos no se registran, porque no se realizan.” -

a.11. - Numero de empleados en entrenamiento/ ventas:

No existen empleados en entrenamiento permanente. Para el personal fijo de la
empresa, se ha dado ciertas capacitaciones pero no son constantes, por lo que no se podria-

indicar que estan en entrenamiento.

~a.12. Gastos en equipos de a‘utotnatizacién de la produccion/ utilidad:

~ La produccién de 14 empresa es artesanal. Sin embargo, se realizo una inversién
para la compra de un motoi' calentador, que’ permife el alcance de la temperatura deseada
dentro del alambique. Se incurren - en gastos de mantenimiento de los equipos y
maquinariavs..En el 2010, estos gastos fueron de S/. 49320,22 (Nuevos Soles peruanos)..La
utilidad fue de S/. 25758,96 (Nuevos Soles peruanos).

Los gastos en equipos de automatizacién de la produccién en relacién a la utilidad
- fueron del 192%. Esto se explica por una alta inversién en infraestructura y maquinaria, ya

que la empresa se enciientra en expansion.
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b.-~ RESULTADOS:ANALISIS DE RATIO EX- POST

El ratio después de la produccién que se consider6 es la cuota o participacion de la
empresa en el mercado. Esto se-obtuvo tomando en cuenta: las ventas totales de la

empresa/ ventas totales del sector.

Las ventas actuales en -el-sector son de-cinco millones de litros de pisco

(considerando todas las variedades, precios e‘incluso los adulterados).

Las ventas de la empresa fueron de 7000 litros en el 2010, por lo que se considera
que en este afio, la participacion de la empresa fue del 0,14% del mercado. En el 2011, se
vendieron 10000 litros de producto y se fabricaron 5,25 millones de litros. Esto indica un
crecimiento del sector en 5%, mientras que las ventas de la empresa-se incrementaron en

un 42%. En el 2011, la participacion de la empresa en el mercado fue de 0,19%.

4.2.6. PROPUESTA DE SISTEMA DE GESTION DE COSTOS DE CALIDAD

- La idea equivocada de que la calidad es mas costosa viene por no medir el costo de-

la calidad, y si no se mide, no se puede controlar.

La mediciéon de los costos de calidad proporciona a la alta gerencia una
herramienta que facilita el proceso de mejoramiento continuo con miras a reducir los
costos operativos. La medicién de costos de calidad permite centrar la atencién en asuntos
en los que se gastan grandes cantidades, y detectar las oportunidades que en potencia
podrian ayudar a reducir gastos. Facilita medir el desempefio y constituye una base para la
c.omparacic’)n interna entre productos, servicios, procesos, departamentos y externa con la
competencia; ademas ayuda a los directivos a justificar cualquier posible mejoramiento de

la calidad.

La separacién y cuantificacion de los costos de calidad permite demostrar cémo si
- se mejora la calidad mejora la economia de una empresa; conociendo la magnitud de los

costos se puede saber con mayor precisidn los ahorros a obtener con la implantacién del
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- proceso de mejoras. El cdlculo de los costos tiene como proposito llamar-la atencion del
gerente y medir si la calidad esta mejorando.

Sin contemplar el tamafio de la empresa, deben establecerse tres dreas definidas por
parte de ]a administracion, cuyas funciones tienen que ser especificadas y evaluadas, no
solo al final del afio contable, sino en evaluacién permanente para detectar posibles errores
y corregirlos antes de que repercutan en los ingresos o égresos de la campafia productiva.

Estas unidades de trabajo administrativo se clasifican en: -

- Unidad organizativa de control de la calidad.
- Unidad organizativa de personal y organizacion del trabajo y los salarios.

- Unidad organizativa de contabilidad- - .

El proposito fundamental de un sistema de costos de calidad es el de servir como
herramienta basica de la gerencia para tomar decisiones basadas en hechos econdémicos

- que faciliten las actividades de mejoramiento, asi como el aumento de la rentabilidad.

De hecho, un sistema de costos de calidad provee répidamente de una sefial para
tomar. acciones correctivas inmediatas mediante la informacién econdémica-financiera

inicial de mejoramientos en areas de alta incidencia.

Un proceso para agrupar los costos consistirfa en analizar cada una de las partidas e
identificarla con una actividad especifica, posteriormente se cuantificarian las partidas en
cada una de las areas seleccionadas; el paso siguiente seria establecer una base de
asignacion y determinar una tasa por unidad para cada base y finalmente asignar dichos -

costos ya sea al producto o al periodo.-

Los sistemas contables de las organizaciones no han sido disefiados para identificar
los costos de la calidad y esta es una de las razones por las cuales la alta gerencia es

mucho mas sensible a los costos globales de Ia produccién y no a los de la calidad.

Muchos autores han planteado que los costos de-calidad deben ser calculados por el

departamento econémico, otros que por el departamento de produccién y otros que por €l
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de calidad especificamente. Pero resulta mas razonable que se haga de conjunto entre el

departamento de calidad y el econémico. -

- a. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE COSTOS DE LA
CALIDAD EN LA BODEGA VILLA NATALIA

El sistema de gestidn de costos de la calidad para la empresa se plantea como una
metodologia basada en tres pasos, los cuales sor‘lv‘:m
- Planificacién
- Ejecucion

- Seguimiento

Esta.secuencia debe seguirse mecanicamente con el fin-de .no olvidar ningun

aspecto basico a contemplarse.

a.1. Planificacién -

Dentro de la planificacién, deben . considerarse dos aspectos simultaneamente.
Estos son el compromiso de la alta direccién y el plan de implementacién. Estos dos
aspectos son obligatorios para que el sistema propuesto cumpla sus objetivos de ser una

herramienta para obtencién de mayor rentabilidad y competitividad en la empresa:

Basado en el compromiso de la alta direccidn, se busca el apoyo estratégico. Esto
depende de personal calificado y preparado, por-lo cual se debe incluir en el presupuesto.
de la-organizacién. Cuando ya se cuenta con el personal requerido para efectuar las
actividades productivas.y no operativas, se procede a realizar el organigrama de la

empresa, incluyendo las funciones especificas de cada colaborador. .

El plan de implementacién permite definir el 4rea en donde se realiza la
implementacidén del sistema. En- el caso de la Bodega Villa Natalia, y en todas las

- pequeflas y medianas empresas artesanales, se recomienda que el sistema de gestién de
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costos de calidad abarque todas las actividades de la empresa. Para ir controlando los
tiempos de implementacion, se realiza un calendario de tareas en el cual se establecen los

plazos limites de cada actividad.

a.2. Ejecucion _ -
|
Para la ejecucion del sistema de gestion de.costos-de calidad, se debe inicialmente
definir cudles son estos dentro de la empresa. Para facilitar el control, se puede separar por
tipo de costos de calidad, es decir: costo de prevencién, costo de evaluacién, costo de

fallos internos y costo de fallos externos.

Una vez identificados estos costos, se procede a determinarlos de acuerdo a los

datos obtenidos de las declaraciones contables. : -

Para calcular los costos de calidad, existen diferentes técnicas. Estas especifican el
costo de la no calidad o el precio del incumplimiento. La que se consideré mas adecuada
para-la empresa fue la de partidas contables. Si bien la empresa anteriormente no contaba
con registros contables histéricos, actualmente ya tienen datos confables. cada vez mejor

_analizados y monitoreados.

Se procedio a definir los formatos de registro para cada uno de los costos de
calidad. A partir de conocer la clasificacién de los costos, los elementos que integran cada
categoria y los componentes de gastos de cada uno identificados en la empresa, se plante6
el célculo de las expresiones correspondientes a cada uno-de los elementos que finalmente
integraron cada una de las categorias de costo.

El anélisis de datos se realizé por medio de data que pudo ser facilmente analizada

y graficada periodicamente.

La empresa deberd utilizar el método de estimacion de costos de calidad a través
de las expresiones de cdlculo propuestas. La localizacion y obtenciéon de los datos

necesarios se hara en el través del técnico de calidad, apoyado por las distintas unidades
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organizativas de la.empresa. Este debe ser un trabajo de equipo y no responsabilizarlo a

una persona. .

En el caso que la empresa no incurra en un tipo de gastos de los relacionados
escribird en la casilla correspondiente “No se tiene” y en el caso de tenerlo pero no
conocerlo, se escribira-“No se conoce”. Esto permitird incluir. posteriormente cualquier

otro gasto en la medida que sea necesario.

En los Cuadros 16, 17, 18 y 19, se observan los formatos de registro de los costos
de calidad de la Bodega Villa Natalia. Estos son los de costos de prevencidn, evaluacidn,

fallos internos y fallos externos, respectivamente.

Se demuestra por el nimero de actividades comprendidas en cada uno de estos, que
los costos de calidad méas_importantes son los de prevencion, por lo que para que el
sistema de gestion sea eficaz, las actividades deben estar enfocadas en medidas

preventivas. - - : ' L

En el Anexo 8, se observa un modelo de aplicacién- del sistema de gestién de

costos de calidad disefiado para la empresa pisquera artesanal Bodega Villa Natalia.
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- - Cuadro 16: Costos.de Prevencién de la Bodega Villa Natalia -

P L W R W
N ey, Dlereerlies
it EIEE, B o

R TSRS

Fnan oy

AR i L
E e ST ¥

Area: Area Administrativa -

Sistema de Gestion de
Costas de Calidad -

|Cédigo: CC-P-01

[Periodo:

Realizado por:

EVALUACION DE
COSTOS DE CALIDAD:

Fecha:

Aprobado por:

COSTOS DE -
- PREVENCION

Niamero de paginas

Rubro:

Yalor en Nuoevos Soles

(81

Porcentaje de los Costos
de Prevencion {%0)

" |Entrenamiento v capacitacion del

personal

Docmmentacion de los procedimientos
operacionales de los productos.

Inspecciones de diferentes procesos
productivos

Plantficacidn de 1a calidad:

e Regisiro, procedimiento v analisis de
la informacion sobre el comportamiento
de la calidad de la produccitn.

e DProgramas de concientizacién v
motivacidn para la calidad organizacional

s DPlaneamiento e implementacion de
sistemas de calidad v mejora continua

Ensavos v revisidn de nuevos productos

Preparacion para las inspecciones

Encuestas a chestes

TOTAL

Fuente: Elaboraciéon propia
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Cuadro 17: Costos de Evaluacion de-la Bodega Villa Natalia

Sistema de Gestion de

(S1)

Costos de Calidad ~ |Cédigo: CC-E-01
Area: Area Administrativa , Periodo:
. EVALUACION DE

Realiz : . ha:

ealizado por COSTOS DE CALIDAD: || °82

COSTOS DE -

A ‘ H - N s pAginas

prohado por EVALUACION Nuamero de pagina:

Valor en Nuevos Soles |Porcentaje de los Costos

Rubro:

de Evaluacion {%e)

Inspeccidn de materias primas,
materiales, productos en'proc.eso ¥
terminados.

Calibracion de equipos de pruebas e
inspeccion.

Reviston de documentacion.

Otros Gastos de evaluacién de materias

v terminados, usados para efectuar las
pruebas destructivas.

primas, materiales, productos en proceso |

Procesamiento de las inspecciones,
evaluacion de la calidad.

Insumos para redlizar Ia evaliacién

Honorarios del personal de calidad

TOTAL|

Prohibida la reproduccidny dfusién parcial o total sin autorizacion de ia alla diveccidn

Fuente: Elaboracidn propia

Los costos de calidad de prevencion y evaluacién deben ser los mayores.

Actualmente, los costos de evaluacién son los mas altos, sin embargo los esfuerzos de la

organizacion deben centrarse en la implementacion de acciones preventivas mas evidentes

cuyos beneficios seran mayores a mediano y largo plazo. Esto se debe a que la inversion

que se realice en capacitacién, al menos del personal de planta, proveerd de mejores

herramientas y metodologias para detectar errores en etapas tempranas lo que impide su

gravedad en etapas mds avanzadas y replicacién a posterior, en el mismo y otro proceso

productivo o no operativo.
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Cuadro 18: Costos de Failos Internos de la Bodega Villa Natalia

xS
S o DYoo D,

M o Fraesti

~e | Sistema de Gestion de
Costos de Calidad

Cadigo: CC-F1-01

Area: Area Administrativa : Periodo:
, EVALUACION DE
Realizad : . F :
callzaco por COSTOS DE CALIDAD: ||
Aprobado por: COSTOS DE FALLOS Nimero de pagina:

INTERNOS

Valor en Nuevos Soles |Porcentaje de los Costos

Rubro: {(84) de Fallos internos (%)

Mermas v materiales fuera de
especificaciones

Reprocesos

| Fallos por especficaciones mal dadas
por el vendedor o mal interpretadas por
el Jefe de produccion

Rechazos de producciones en proceso o
terminadas

‘|Rechazos de materias primas o
materiales '

Inventarios altos por prondsticos de
ventas etroneas

TOTAL

Prohibida la reproduccion y difusion parcial o total sin autorizacisn dz la olta divescidn

Fuente: Elaboracién propia

97



Cuadro 19: Costos de Fallos Externos de la Bodega Villa Natalia

LR RN A

A Pl
R e L

... 75" SO Sistema de Gestion de
v iy 5% 40 Costos de Calidad Cédigo: CC-FE-01
Area: Area Adﬁnhistraﬁva : | - |Periodo: .
| EVALUACIONDE |~ R
Realizado por: R s ha:
catado por COSTOS DE CALIDAD: |~
COSTOSDE FALLOS |,
S Ap : ' . . igiua:
probade por‘ . '_;_EXTERN‘ 0s Nimero de pagma |
: V alor én.Nuevos. Seles P;}fcéntaie.de los Cosfos
Rubro: -

{5/) V A de Fallos externos (%)

Quejas v reclamaciones de los clhentes. -

Errores en las especificaciones dadas por
el cliente, de facturacion e instrucciones.
del producto. ’

Producto maltratado durante e
transporte:

Devoluciones

Penalizactones -

Transporte v fletes
) TOTAL

Prohibida lo reproduccion y difusion pareial o total sin cutorizacion de la alta diveccion.

Fuente: Elaboracion propia - . ' .

~ Una vez ideritificados y calculados los costos de calidad, se procede a entregar los
resultados, los. mismos que deberdn ser conservados para crear un histérico y poder
analizar y. medir los resultados de cada periodo frente a los anteriores de manera que
permita el monitoreo de las mejoras del sistema y de las actividades de la empresa en

general.

En el Cuadro 20, se presenta el cuadro resumen de proporcién de cada costo de

calidad en relacién a los costos de calidad totales de la Bodega Villa Natalia.
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Cuadro 20: Proporcidén de cada costo de calidad en relacion a los costos de calidad

totales de la Bodega Villa Nataiia

Sistema de Gestién de Costos de | S2918%: O 101

Calidad

zirea: »Jirea

Pe od .: :

| Administrativa L e

EVALUACION DE COSTOSDE| .
Realiz por: ' ' . : :
'Realizado por CALIDAD: Fecha
L - COSTOS DE CALIDAD |, .
Aprobado por:. . | TOTALES - : Namero de pagina: »

Costos de calidad  |[Monto en Nuevos Soles {§7) - (% deltotal | -

Presvencion '
Evahiacidn -

Fallas internas
Fallas externas
Costo Total

Prohibida la reproduccion y difusion parcial o toicl sin qutcrizacicn de la alia direccidn.

Fuente: Elaboracidn propia

Se procede a realizar el analisis de indices. En el Cuadro 21, se observan el analisis
de los indicadores propuestos. |

- Cuadro 21: Costos de Calidad Tbtal‘es de la Bodega Villa Natalia

Porcentaje/ costo 0. Costo Total de la Calidad Valor de Ia Produccién N aI:) rde
valor o ‘ las Ventas

Porcentaje de costos
" |de Préevencién

Porcentaje de costos
de Evaluacién

Porcentaje de costos
de Fallos Internos
Porcentaje de costos- -
de Fallos Externos
TOTAL

Fuente: Elaboracion propia
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En el Cuadro 22, se preseénta el andlisis resumen de los costos de calidad del

periodo, el cual debe registrarse y compararse con los obtenidos en los periodos futuros.

Cuadro 22: Costos de Calidad Totales de la Bodega Villa Natalia

Porcentaje’ cost . . . Valor d
Hae costa o Costo total de 1a Produccion Valor de la Produccién | a ?r ¢
valor , las Yentas

Porcentaje Costo Total
de Ia Calidad -

Fuente: Elaboracién propia -

a.3. Seguimiento

El proceso de seguimiento debe realizarse periédicamente, se sugiere que mientras
las actividades productivas sean solo de un trimestre al afio en la empresa, el seguimiento
se realice antes de iniciar Jabores productivas (resultados de la campafia anterior y datos
contables), al terminar la campafia productiva y una ocasion en los meses en los cuales

solo se realizan labores de embotellado y distribucion. : -

La importancia del seguimiento radica en la obtencion de forma efectiva, de los
datos necesarios para tomar decisiones correctivas en etapas tempranas, asi como el

modificar actividades y adaptarlas a la empresa.

En el Cuadro 23, se observan los datos analizados a lo largo de periodos futuros.
De esta manera se hace mas fécil el seguimiento realizados a los costos de calidad y se
logra visualizar las variaciones, sean incrementos o descensos, en los diferentes costos de

calidad evaluados.
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Cuadro 23: Seguimiento de los costos-de Calidad Totales de la empresa

Costo de calidad’ Periodo

Periodo 1

Periodo 2

Periodo 3

Periodo 4

Periodo 3

1. Costos de Prevencion
totales

Porcentaje de costos de
Prevencion/Costo Total de la

Calidad

Porcentaje de costos de
Prevencién’ Valor de la
Produccién

Porcentaje de costos de
PrevenciénValor de las Ventas

2. Costos de Evaluacién
totales

Porcentaje de costos de
Evaluacion/Costo Total de a
Calidad

Porcentaje de costos de
Evatuacidn’ Valor de la
Prodiccidén

Porcentaje de costos de
Exvaluacion/Valor de las Ventas

3. Costos de Fallos Internos

Porcentaje de costos de Fallos
Internos/Costo Total de la ’
Calidad

Porcentaje de costos de Fallos
Internos/ Valor de la Produccion

Porcentaje de costos de Fallos
InternosiValor de las Ventas

4. Costos de Fallos Externos

Porcentaje de costos de Falflos
Externos/Costo Total de la
Calidad

Porcentaje de costos de Fallos-
externosd Valor de la Produccion

Porcentaje de costos de Eallos
Externos/Valor de las Ventas

TOTAL

Fuente: Elaboracién propia

b. OBTENCION DE LA GUIA ENTREGABLE

En el Anexo 9, se presenta la guia entregable del disefio del sistema de gestiéon de

costos de calidad para la empresa Bodega Villa Natalia.
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V. CONCLUSIONES

- El objetivo fundamental del Sistema de Gestién de Costos de Calidad propuesto es
garantizar que la fabricacién de los productos de la Bodega Villa Natalia, cumpla
satisfactoriamente con los requisitos preestablecidos por los clientes y las autoridades con

el minimo costo, contribuyendo asi a maximizar los beneficios de una empresa.
De esta manera se concluye que:

1. El disefio e implemehtacién de un sistema de gestion de costos de calidad genera un
incremento de la rentabilidad y competitividad de la empresa artesanal productora de pisco

- Bodega Villa Natalia.

2. Los costos de calidad al inicio desconocidos en la empresa Bodega Villa Natalia fueron
estimados en relacidn a su informacion contable. De igual manera, los costos de no calidad
que eran desconocidos en la empresa Bodega Villa Natalia actualmente se evidencian con

la deteccidn de los incumplimientos.

3. La ausencia del sistema de costos de calidad condiciona la rentabilidad y competitividad
de la empresa Bodega Villa Natalia a las ventas tUnicamente y no incluye la gestiéon
organizacional. Esto se debe a un desconocimiento por la alta direccién, que ahora

contempla las alternativas de tecnologias blandas adaptables a su organizacién.

4. El Sistema de Gestion de Costos de Calidad aporta un nuevo enfoque para hacer mejor
el trabajo. Provee una medida de las mej oras realizadas. La actualizacion de los Costos de
Calidad posibilita incrementar los beneficios de una organizacién, su rentabilidad y
competitividad, permitiendo el alineamiento y uso eficaz de recursos de la organizacion,

ademas de inducir al analisis y medicidén de cambios.
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5. Las ventajas de adoptar el Sistema de Gestion de Costos de Calidad radican en proveer
a la Bodega Villa Natalia de una estrategia de fijaciéon de precios, asi como de una
estrategia de promocién y marketing. Permite establecer ademas la estrategia de
penetracion al mercado por medio de la diferenciaci(')ﬁ por atributo, su plan de fidelizacion
de clientes y la creacion de su plan de contingencia y gestiéon de riesgos de diferentes

clases.

6. Sin embargo, la gestién de costos de calidad tiene ciertas 1imitaciQnes pﬁesto que los
costos de la calidad no reflejan todos los gastos necesarios para generar Ja calidad, sino
aquellds costos relacionados con la calidad quer son facilmente éccesibles, los cuales
representan solamente una parte de todos los costos imaginables para la calidad y su

aseguramiento.

De forma general, instaura;r‘en la empresa un sistema de gestién de costos de
calidad, permite identiﬁcar facil y de una manera transparente las oporfunidades de mejora
donde mas pérdidas se estan ocasionando y qﬁe tienen impacto en la competitividad de la
organizacion. Es una metodologia que permite' medir la eficacia del mejoramiento en el
tiempo con miras a reducir los costos de calidad, lo que se traduce en mayores ingresos

para la organizacién, gastos mejor justificados y rentabilidad.



VI. RECOMENDACIONES

Al realizar el andlisis sobre los costos de calidad y el sistema de gestidn, que se
desarrollan dentro de la Bodega Villa Natalia, se identificaron alguﬁos puntos susceptibles
de mejora, sobre los cuales, se realiza la propuesta del sistema de gestion de costos de

calidad.

En lo que respecta a costos de calidad, se pudo observar que la empresa tiene un

desconocimiento de estos, si bien se realizan- actividades de control de calidad del

producto, no se elaboran reportes que indiquen el comportamién_to y manejo de costos de

calidad. Por esto se propone:

1. Para obtener una mejor documentacién del comportamiento de costds,_ se debe realizar
la identificaciéon de costos de calidad para crear una base sobre la cual se elaboren las
evaluaciones propueétas. Esto se aplica de igual manéra, al registro, conservacion y
monitoreo de los estados de ganancias y pérdidas y balance general, de los cuales, la
empresa tampoco posee data histérica. Una vez identificados los costos de calidad, se
deben clasificar en costos dé prevencion, de evaluacidn, de fallos internos y externos, para

identificar la causa y efecto de la inversion realizada en estos.

2. La empresa al obtener el reporte de seguimiento tiene que programar y realizar tareas de

correccidn que permitan un mejor manejo de costos.
3. Se debe invertir en capacitacién del personal y se debe promover la participacién activa

del mismo, para crear conciencia empresarial y mejorar la productividad individual y

colectiva en la organizacion.
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4. La reduccion de costos permite que, sin perjudicar la calidad del producto y de los
servicios ofrecidos por la empresa, estos costos sean orientados a areas mas productivas y

- rentables.

5. Es recomendable que la empresa desarrolle estrategias de diferenciacién para penetrar
en el mercado y posicionarse en la mente de los consumidores y clientes. Debe enfatizar
en el atributo principal de su pisco que es la calidad. Debe segmentar sus clientes
industriales de sus consumidores y crear estrategia de promociA(')ri y marketing que le

permitan satisfacer las necesidades de cada grupo y fidelizarlos.

En lo que se refiere al sistema de gestion actual de la empresa, se recomienda:

1. Las limitaciones de la empresa son conocidas, sin embargo el compromiso de la alta
direccion, la participacion del personal, las alianzas estratégicas con los proveedores y
distribuidores, permiten superar dichas limitaciones siempre y cuando se realicen trabajos

en conjunto.

2. La determinacidon de areas deficitarias permite poner en evidencia cuales son las
falencias de la empresa, por lo que se debe centrar los esfuerzos en implementar y mejorar
el sistema para la gestién, politica de calidad, participacién del personal, mejora continua,

enfoque al cliente, sin descuidar los procesos y los proveedores.

3. La empresa debe enfocarse en la parte fundamental de desarrollo del capital humano. Si
bien existe el riesgo de que la empresa no vea el fruto de esta inversion (alta rotacién de

mano de obra en el rubro), es una herramienta de resultados significativos a corto plazo.

4. Se debe aprovechar el incentivo de la alta direccién para crecer y mejorar su
participacion de mercado, mejorando la promocién del producto y creando mayores

alianzas de distribucién de los piscos.

Los costos de calidad y el sistema de gestiéon estan ligados; por lo que el disefio

propuesto de un sistema de gestion de costos de calidad tiene impacto tanto en el aspecto
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econémico- financiero de la empresa, como en el ambito de desarrollo social de la misma. -
A medida que el sistema de gestion de costos de calidad se afiance en la organizacidn,

mayores seran los beneficios percibidos por la alta direccion.
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VIII. ANEXOS

"ANEXO 1: ENCUESTA DE COSTOS DE CALIDAD (IMECCA)

Esta encuesta le servird para establecer los costos de calidad y su relacion con los ingresos por ventas de su empresa. Es una. buena

medida de la situacion que se encuentra su empresa

CUESTIONARIO DE ESTIMACION DE'LOS COSTES DE CALIDAD .
Si alguien’ hiciese las afirmaciones siguientes ace1ca de la empresa de usted, estaria usted muy de acueldo de acuer do algo de acueldo

algo en desacuerdo, en desacuerdo 0 muy en desacuerdo acerca de que esa afirmacién es verdad respecto asu empresa‘7

1: muy de acuerdo - R ' ~4: algo en desacuerdo”
2: de acuerdo o i' , 5: en désacuerdo .
3:algo de acuerdo , ' - 6: muy en desacuerdo |

En relacion a las Po‘litica's.: | _ * :

1. Nuestra empresa tiene una politiéa de calidad, escrita y aprobada por la dirécciéll.' | 6

| 2. Nuestra politica de calidad ha sido comunicada é todo el personal. 6
3. Se informa a todos nuestros nuevos empleados de la politica de calidad. | | 6 |
4. Consxderamos que la cahdad es tan importante como el precio o el plazo de ent1ega : , i 1
5. Sabemos que se deben usar y usamos instrumentos formales para la resolucién de problemas. - L 1
6. Consideramos la résolucic')_ri de probiemas mas impértan& que la asignacion de responsabilidades o culpas. B ' 1
7. Nuestro departamento de calidad depénde directamente de la alta direccion. ' I ‘ _ 1' |
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8. Tenemos un sistema para premiar las sugerencias de los trabajadores. 1
9. Nuestro clima laboral y la satisfaccion de los trabajadores son buenos. 2
10. Tenemos un numero minimo de niveles de mando. 1
Subtotales en relacion a las Politicas 26
En relacion al Producto:
1. Nuestros productos son considerados como estandares de comparacion g
2. No hemos estado perdiendo cuotas de mercado .frente a nuestros cbmpetidores. 1
3. Nuestros periodos de ga‘fantl'a son tan largos como 1os de nuestros éompetidores. 1
4. Nuestros prodﬁctos duran muy por encima de los periodbs anunciados de garantia. 1
5. Nunca hemos tenido un problema importante de retirada de productos o de garantia. 1
6. Nunca nos han hecho un reclamo importante por dafios y pérjuicios. ’ 1
7. Usamos la informacion de las reclmnacioneé de gaféntia para mejorar nuestros productos. 1
8. Nuestros productos no. se usan en aplicaciones aerbespaciales 0 militares. 1
9. Nuestros produictos no se usan como dispositivos de seguridad. 1
10. Nuestros productos no se-usan como dispositiVos de seguridad. ‘1
11. Los fallos de nuestros productos no crean riesgos personales. 3
12. Nunca vendemos nuestrOS productoé con descuento por razones de calidad. 1
13. Nuéstros productos no requieren etiquetas de precaucion. 3
14. En el disefio usamos procedimientos de ingenieria claramente 'deﬁnidos. 1
15. i{acenlos revisiones formales del disefio antes de lanzar nuevos disefios o productos. 1
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16. Antes de comenzar la fabricacion, creamos prototipos y los ensayamos a fondo. 1
17. Hacemos estudios de fiabilidad de nuestros productos. 3
Subtotales en relacion al Producto 23
En relacién a los Procedimientos:
1. Tenemos procedimientos de calidad escritos. 6
2. Nuestro personal recibe algtn tipo de formacion realizada con la calidad. 3
3. Evaluamos la capacidad de nuestros proveedofes para asegurar la calidad. 1
4. Controlamos la calidad de los produétos que nos suministran nuestros proveedores. 1
5. Colaboramos Cpn nuestros proveedores para prevenir problemas antes que sucedan. 5
6. Tenemos un programa sistematico de calibracion de instrumentos y galgas. 2
7. Tenemos un sistema formal de accion correctiva. 4
8. Usamos la informacion sobre medidas correctoras para prevenir futuros problemas. 1
9. Hacemos mantenimiento preventivo sistematico de nuestros equipos. 2
10. Hacemos estudios de capacidad de procesos. 1
11. Usamos control Estadistico o Procesos siempre qué es aplicable. 6
12. Nuestro personal recibe formacion adecuada antes de comenzar a trabajar. 3
13. Nuestro personal puede demostrar su habilidad. 2
14. Tenemos instrucciones y procedimientos de trabajo escritos. 3
15. Nuestras instalaciones muestran una adecuada conservacion 3
16. En nuestras instalaciones nunca tenemos accidentes que supongan pérdidas de tiempo. 2
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Subtotales en relacion a los Procedimientos 45
En relacion a los Costes:

1. Sabemos el dinero que gastamos en desechos. 6
2. Sabemos el dinero que gastamos en re-proceso. 6
3. Nuestras horas de re-proceso se siguen e informan de modo independiente. 2
4. Sabemos el dinero que gastamos en transporte urgente. 1
5. Seguimos los costes de garantia e informacién sobre ellos. 6
6. Tenemoé algun tipo de informe sobre el coste de calidad. 6
7. Traspasamos facilmente a nuestros clientes nuestros incrementos de costes. 1
8. Los desechos o el re-proceso no nos han forzado a aumentar nuestro precio de venta. 1
9. Los costes de garantia no nos han forzado a aumentar nuestro precio de venta. 3
10. Los costes de los seguros de responsabilidad civil no nos han forzado a aumentar nuestro precio de venta. 1
11. Nuestra empresa tiene sistematicamente beneficios. 3
12. Nuestros beneficios se consideran excelentes en nuestro sector. 2
Subtotales en relacion a los Costes 38

Totai General 132
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ANEXO 2: MODELO DE ENCUESTA PARA DETECTAR ACTIVIDADES DE GESTION DE CALIDAD. ‘ADAPTAC_I(')N DE LA

NORMA ISO 10014

Conteste afirmativa o negativamente a las siguientes preguntas Si | No |
1. ;Tiene claramente definida una politica de calidad? X
2. ;Han dedicado tiempo y/o medios en definir, divulgar y revisar su politica de calidad? X
3. ¢(Han definido claramente las responsabilidades en calidad? | X
4, ;tiene claramente establecida la estructﬁra orgmlizati‘\/a, jerarquica y funcional de la empresa? X
5. ¢Tienen implantado un sistema de calidad? X
6. ;dedican tiempo y/o medios a la planificacion de su sistema de calidad? X
7 ¢ Tiene debidamente documentado su sistema de calidad (manual de calidad, procedimientos, etc.)? X
S. ¢ Se han preocupado de difundir entre sus empleados y aclarar posibles dudas referidas al sistema de calidad implantado? X
9. ;{ Mantienen permanentemente un departamento de calidad? X |
10. ;Llevan a cabo planes o programas de mejora de la calidad? X
11. ;Dedican tiempo o medios al andlisis de la capacidad de los procesos? X
12. ¢ Dedican tiempo o medios al andlisis de la capacidad de la empresa para satisfacer al cliente? X
13. ;Dedican tiempo o medios pafa determinar la percepcion de calidad que tiene el cliente? X
14. ;Realizan investigaciones de mercado a fin de conocerla demanda de los clientes? X |
15. ¢ Utilizan algin otro medio para conocer la demanda de los clientes?- X
16. ;Llevan a cabo revisiones de calendarios y pedidos efectuados por los clientes? X
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17. i Programan la actividad en funcién de los pedidos recibidos con el fin de adecuarla pfoduccién a la demanda? X
18. ¢Revisan los contratos y se retinen con clientes para aclarar especificaciones d¢1 producto y condiciones contractuales? X
19. recopilan y estudian normas y otros documentos con incidencia sobre temas relacionados con el trabajo a efectuar? X
20. ¢ Efectiian disefio? _ X
21. ¢(Dedican tiempo a la planificacion del disefio especificando las relaciones entre las partes que intervienen en el mismo? X
22. ;Se preocupan de optimizar la conformidad del disefio del producto con las necesidades del cliente? - X
23. 5Anéliza los datos de partida del disefio? X
-24. i Analiza los datos finales del disefio? X
25. ;dedican tiempo y medios a la planificacion, revision, verificacién y validacion del disefio? X
26. ;Dedican tiempo y medios a la planificacion, verificacion y validacion del disefio si se produce cambios en el mismo? X
TOTAL | 14 | 12
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ANEXO 3: CUESTIONARIO TOMADO DE LA ISO 10014, GESTION DE LA

CALIDAD-
FINANCIEROS Y ECONOMICOS

DIRECTRICES PARA LA OBTENCION - DE BENEFICIOS

1. Enfoque al cliente -

Calificacion

Promedio

a. La organizacién ha identificado grupos de clientes o
mercados apropiados para obtener los mejores beneficios
ﬁnancieros y econdmicos para la organizaci(')n‘7 :

b. La organizacion ha comprendldo totalmente las necemdades
y expectativas del cliente y de la cadena de suministro
relacionada, ha identificado los recursos necesarios para .
cumplir estos requisitos?

c. La organizacién ha establecido mediciones de satisfaccion
del cliente, y si surgen quejas, se resuelven de forma justa y
oportuna?

3,33

2. Liderazgo

Calificacion

Promedio

a. La alta direccién establece y comunica el rumbo, la politica, -

los planes y cualquier informacién importante pertinente a la
sustentabilidad de la organizacion?

b. La alta direccidn establece y comunica objetivos financieros
y econdmicos eficaces, suministra los recursos necesarios €
informaci6n de retroalimentacién sobre el desempeno?

c. La alta direccion crea y mantiene el ambiente necesario en el
que las personas puedan involucrarse plenamente para el logro
de los objetivos de la organizacién?

1,33

3. Participacién del personal

Calificacién

Promedio

a. Se reconoce que el personal a todos los niveles es un recurso

importante para la organizacion que puede afectar
considerablemente al logro de los beneficios financieros y
econdmicos?

b. Se involucra plenamente para crear oportunidades de mejora
de su competencia, conocimiento y experiencia para el
beneficio global de la organizacién?

c. El personal desea trabajar en colaboracion con otros
empleados, clientes, proveedores y otras partes 1nteresadas
pertinentes?

1,66
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4. Enfoque basado en procesos -

| Calificacion

Promedio

a. Las actividades, controles, recursos y resultados se gestionan
de forma interrelacionada?

3

b. Se entiende la capacidad de las actividades y/o procesos
clave, a través de la medicion y analisis, para lograr mejores
resultados financieros y econdémicos?

c. La alta direccion posibilita la evaluacion y/o priorizacion de
riesgos, y tiene en cuenta los impactos potenciales sobre los
clientes, proveedores y otras partes interesadas?

5. Enfoque de sistema para la gestion

Calificacién

Promedio

a. Se-identifican, comprenden y gestionan eficazmente procesos
interrelacionados, para disponer de un sistema que permita la
obtencién de beneficios financieros y econémicos?

b. Se entiende las capacidades y limitaciones de recursos y
procesos, teniendo en cuenta la interrelacion de procesos?

c. El enfoque de sistemas se emplea eficazmente para
posibilitar el uso integral de procesos espe<:1ﬁcos para el
beneficio de todo el sistema?

6. Mejora continua

Calificacion

Promedio

a. La alta direccion fomenta y apoya la mejora continua con el
fin de lograr objetivos para beneficios financieros y
econdmicos?

2

b. La alta direccion tiene implementados mediciones y
seguimientos eficaces para evaluar los beneficios financieros y
economicos?

c. La alta direccidn reconoce y acepta el logro de los beneficios
" financieros y econdémicos?

1,66

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

Calificacion

Promedio

a. Las decisiones son eficaces, basadas en un analisis exacto de
los hechos, equilibradas con la experiencia intuitiva cuando sea
apropiado?

b. La alta direccidn se asegura del apropiado acceso a datos,
informacién y herramientas que posibilitan la realizacién de un
andlisis eficaz?

c. La alta direccion se asegura de que las decisiones se basen en
el logro del beneficio 6ptimo que aporta valor, y evita mejoras
en un drea que pueden producir deterioro en otras?
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8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Calificacion

Promedio

a. Existen procesos eficaces para la evaluacion, seleccion,
{-seguimiento de proveedores y socios de la cadena de —
suministro, para asegurar beneficios financieros y econémicos
globales? -

b. La alta direccion se asegura del desarrollo de relaciones
eficaces con proveedores clave y socios que equilibran las
ganancias a corto plazo con consideraciones a largo plazo?

c. La organizacion fomenta que se compartan planes futuros y
la retroalimentacion, entre’la organizacién y sus socios de la

cadena de proveedores/ suministro para promover y posibilitar

beneficios mutuos?
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ANEXO 4: LISTA DE VERIFICACION DIRECTA (CHECK LIST) _

Costos de la calidad S

Actividades relacionadas con costos de prevencién ~ Frecuencia | %
Costos de prevenc1on |
-mantemmlentos sistemas'de gestion de la calidad 0 ‘
—capa01ta01on . N ) - - -1 0,66
-entrénamiento en el puesto de trabaJo | ' 1
Costos de evaluacion: - -
_autocontrol y control del trabajo (réVisiones) 4 2,5
-auditorias internas.
Costos de fallos internos.
-No conformidades. - 0 0
Costos por fallos externos:
-Quejas y reclamaciones 0 0
Ventas reales 5 5
% costos de la cahdad/ ventas reales 0 0
Promedlo de actividades de costos de prevenclon 12 1,36
Act1v1dades relacionadas con costos de evaluacwn Frecuencia %
1. actividades relacionadas con inspeccion de materia prima
comprada
- verificaci6n de las especificaciones de calidad exigida 5
- realizacion de pruebas en el laboratorio ‘ 4
- inspeccidn de la calidad de los procesos de los proveedores - 5 6
-otras | | b
-ninguna _ )
Promedio de actividades de inspeccién de materia prima - 14
2.Actividades relacionadas con la evaluacién de las;lope'raci(')nes
- aplicacion de pruebas especiales de fabricacion 4 .
- auditorias de calidad‘al producto 3
~revision del disefio del producto 4
4

- evaluacién post venta del desempefio del producto
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-otras

- ninguna -

Promedio de actividades de evaluaciéon de materia prima 15 3,75
3.Deﬁnici6n de la calidad para la empresa' Frecuencia Y%
-Un nivel acep‘gable de error en la produccion 3
-la mejor continua de los procesos 3
-cumplimiento con las especificaciones 'y adecﬁacic’)n del
producto con su uso ’
-satisfaccion y superacion de las necesidades y expectativas de
los clientes ’

-todas las anteriores 5
-Ninguna -
Promedio de definicién de calidad en la empresa 20 4
Actividades relacionadas con los costos por fallas internas
Frecuencia Y%
de control de calidad
1. Costos relacionados con el disefio de los productos:
Correccion del disefio del producto 4
Reelaboracion causada por cambios en el disefio 0
Todas las anteriores 7 - 2
Otros -
Ninguno -
2. Costos por fallas del control de lés compras:.
Eliminaciéﬁ de materiales adquiridos por.rechazo 1
Pérdida de materiales 1
Costo por devoluciones a los proveedores 0 1
Otros -
Ninguno , -
3. Costos por fallas del confrol de las compraé:
Horas extras debido a problemas 2
Descuento a dientes para compensar retrasos de entregas 2
Perdida de .ventés ya realzadas 0 ?
0

Reprocesos




Desperdicios

Otros - 1
Ninguno - -
Promedio de actividades por fallas internas 10 1,22
| Actividades relacionadas por fallas externas de control-de. ‘
- Frecuencia Y%
calidad :
1. por investigacién de quejas de los clientes
- servicio al producto por causa de errores 0
- contacto directo con los clientes por problemas post- venta 1
- mantenimiento de centro de operaciones 0 0,33
- otros -
- ninguno -
2. costos ocasionados por devoluciones de los clientes
- costo de inventarios de productos rechazados o devuéltds 0
- andlisis de las devoluciones 0
- preparacion de informes pdf devoluciones 0 0
- otras -
- ninguno | -
3. problemas presentados después de entregado el producto
- quejas dentro de la garantia | | 1
- quejas fuera de la garantia 0
- reposicién del pfoducto pOr uno nuevo 1 0,66
~otras -
- ninguna -
4. costos generados por bajo rendimiento del producto
- multas por incumplimiento de contratos contraidos con los
clientes ’
- pleitos por responsabilidad legal 0 ¢
- otras -
- ninguno -

5. actividades por investigaciones realizadas por clientes no

satisfechos
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- pérdida de la buena disposicion del cliente

- fidelidad de los clientes

- andlisis de posibles pérdidas de ventas futuras

- otras

- ninguna
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ANEXO 5: DIAGRAMA DE CAUSA EFECTO DETALLADO

A. FACTORES QUE DETERMINAN LOS COSTOS DE CALIDAD DE LOS PROVEEDORES DE LA BODEGA VILLA
NATALIA ' '

Factores sque determlnan Ios costos de calldad de Ios proveedores

A I|an 7as- estrateglcas S Ev alu aC|on y seleccnon

SN\Proveedores clavel sl o\ Procesos-establecidos 7

b "b‘;ist;'ib:l].'i, “r‘é s RS \ ‘P‘ég:‘d.;p‘br;c,alid"ad I g

Determmacmn de :
-="vend|m1a Costos de
) U S Rt P calldad de-
: ,f Tlos ot o
el Droveedores'-}s_“ :

: P_'libl‘i"ci_q‘é‘d“"»‘( prom ‘;)'x_:;biéln. »

: .C.adena "d_’e‘;sum inistro’s e AT

./ Desarrollorde socios -

~Relaciones sostenibles's «

Fuente: Elaboracion propia
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B. FACTORES QUE DETERMINAN LOS COSTOS DE CALIDAD DE LOS PROCESOS DE LA BODEGA VILLA NATALIA |

_. ' Factores que determinan los costos de calidad de los procesos . =

Procedimientos . e "Mediciones ;i

7\ Control estadistico © © ¢ T ml s

’ ‘I‘nf‘dl"méddsi_.""” " .\Pruebas de laboratorio " R

N Cahbracnonequos B

comes
— __b\';_:';tfalida.d de’ .

= [ Agentes de riesgo 1

i /.Puntoside-control

Puntos de peligro = <

.. Deteccién de riesgos . i o

Fuente: Elaboracién propia
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C. FACTORES QUE DETERMINAN LOS COSTOS DE CALIDAD DEL PERSONAL DE LA BODEGA VILLA NATALIA

CllmaLaboral e e F"or,_rfnag’ifﬁn '

“vo\Rotacien g, - "\ Evaluaciones -

- \Sueldos ~ . - ..» \Pocumentacién - .

“\Remuneragiones “ .. 7 i oo

¢ personal’

T Métodos interactivos =« o

./ f-Temas adecuados, .. *. v

5l i'\:Re‘éb"rﬁ’pe'r‘lts"é ‘de idé'a_; : ooy P fiﬁfg?;rhé‘jé:s‘tab;lé_c,i_‘déy S ol

Participacion activa - /.. Capacitacién v v T i

| Factores que determinan los costos de calidad del personal

Sy Costos de. o
—3 calidad del

- Fuente: Elaboracién propia
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| : ‘ ‘
. : . N | :

! : ) ! . | |
D. FACTORES QUE DETERMINAN LOS COSTOS DE CALIDAD ly)E LOS CLIENTES DE LA BODEGA VILLA NATALIA

Grup05|dent|ﬂcados

Med|C|ones de satrsfaccuon AT

} B

"\ Acciones correctoras Rangos de precios’

S 'Cb(qutos'de‘, . L
~—3>=calidad due_' DT
cllentes

Informacnon S ’ .Gara‘htia;’,a_‘e prc_‘)dﬁctro; »1: b

. Retroalimentacion” "o Expectativas "

Fuente: Elaboracion propia
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E. FACTORES QUE DETERMINAN LOS COSTOS DE CALIDAD DEL SISTEMA DE GESTION DE LA BODEGA VILLA
NATALIA i o

Factores que determinan los costos de calidad del sistema de gestién ‘.

Participacién de «-Uso-integralde - Implementacidn
mercado . - .recursos : : ’

Competidores Inversiones Seleccion del sistema

"\ Empresa - Desarrollo de areas’ Conocimiento

S ustitutos
Complem entarios. Costos de | :
' __calidad del - o

sistema de
gestién 1

Desarrollo empresa.
Delegar tareas Crecimientb productiv o
0 'rgahigram a / O btencién de beneficios

" Cadena de responsabilidad ' ’ Conocimiento de
’ : : capacidad

Fuente: Elaboracion propia
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F. FACTORES QUE DETERMINAN LOS COSTOS DE CALIDAD DE LA MEJORA CONTINUA DE LA BODEGA VILLA
NATALIA | | ‘

Factores que determinan los costos de calidad de la mejora continua -

Ceptacién.de logros'y errores

Ci

<.\ C.umplimiiento  de:metas’ s\ Compromiso.:, © v

Cumplimiento’ de J

‘Deteccién-de fallos .7 _
T T Tl TR T ‘\pormas. e

Plan de mejora ™
AGIER stosde
. calidad-detla’
o mejorat o
continua: T

- costos

De gestién

. [ve capacidad ]

Financieros,

‘;.."“i'E"stab'I'é‘c;‘i‘m‘ien'fo de
“-_indicadores

Fuente: Elaboracion propia
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G. FACTORES QUE DETERMINAN LOS COSTOS DE CALIDAD DE LA POLITICA DE CALIDAD DE LA BODEGA VILLA
NATALIA

Fac,toresfélue determinan los costos de calidad d'e la Politica de Cal'idad,

Asignacién de recursos o * Responsabilidad de la ~
o o : direccién -

RenoV aciones . T .
M ision, vision, valores

‘A dquisiciones _
. ‘ o Suministro de

Reni'plézos’ informacién

' ‘Sistema de

com:pensacion , ‘Costos de

}calidad de la
Politica de”

. calidad

A utoridades
Clientes .
Trabajadores

Proveedores.

Comunicacidn efectiva

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 6: INTERRELACION CONSOLIDADA DE LOS OBJETIVOS, HIPOTESIS Y SUBHIPOTESIS, ASf COMO VARIABLES,
METODOS DE ANALISIS Y CONCLUSIONES

Objetivos Hipotesis Variables Herramientas |Dia gnostico  |Conclusiones
: de an:lisis de la empresa ‘ '
Objetivo Disefiar un sistema El disefio e El disefio e implementacion
General de gestion de implementacidn de denn sistemia de gestion de
costos de calidad un sistema de gestion costos de calidad genera un
para mcrementar de costos de calidad incremento de la
la rentabilidad ¥ generaun- reatabilidad y
competittvidad de . incremento de la Identificacion de |Utilizacion de  [competitividad de la
una enpresa protegxs rentabilidad ¥ Ia poblacidén y |herramientas de|etnprasa artesanal
productora de General competitividad de la muestra, calidad productora de pisco
pisco artesanal de empresa pisquera - Bodega Villa Natalia.
Ia region de lca artesanal productora
de pisco Bodega
Villa Natalia ‘
X: Sistema de ‘ E . .
Objettvos . [Determinar los Los costos de Costos de Aplicacion de: Los costos de calidad al
especificos |costos de calidad calidad son Calidad 1. Cuestionatioc inicio desconocidos en la
de la empresa desconocidos en la para estimar _ empresa Bode_ga Villa
Bodega Villa empresa Bodega costos de calidad WNatalia fizeron estimados en
Natalia Willa Natalia (IMECCA 1954) *|relacién a su informacién
Analisis ds " |contable. De iguadl manera,
L ‘ cuestionarios v |los costos de no calidad que
Identificar los Subhipdtesis |Los costos de no: 2_Mlodelo de entrevistas co;l eran desconocidos en la
costos de no ‘ calidad son deteccidn de la alta direccién empresa Bode ga Villa
calidad de Ia ' desconocidos en la actividades de" ] Natalia actuaknente se
empresa Bodega empresa Bodega gestibn de costos evidencian con la deteccién
VWilla Watalia Villa Natalia’ de calidad

de los incumplimientos
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Objetivos

Hipotesis

Variables

Herramientas

|de analisis

Diagnostico -
de la empresa

Coaclusiones

Obietivos
especificos

Medir la eficiencia
del sistema de
gestién de costos
de calidad de la
empresa
BODEGA VILLA
MNATALLA

Evaluar el impacto
de la eficacia d‘elA

sistema de gestién

de costos de
calidad en la
rentabilidad de Ia
empresa

Subhipétesis.

Los costos dela
calidad no estan
siendo gestionados
eficazmente en la
empresa Bodega
Villa Natalia

La eficacia del

sistema de costos de

calidad actualmente
empleado restringe
la rentabilidad y la
competitividad de la

|empresa Bodega

Villa Natalia

Y 1: Rentabilidad

3. Cuestionaric
para evaluar e}
beneficio actual
del sistema de

- |gestion de costos
- |de calidad en la

. |empresa

Revision de
dotumentos
internos de la
empresa,
aplicacion de la
lista de
verificacton i

situ v registro de

observaciones

Andlisis de
ratios

|direccion, que ahora

La ausencia del sistema de
costos de calidad restringe:
la rentabilidad v :
competitividad de fa
empresa Bodega Villa
Natafia. Esto se debe aun
desconocimiento por la alta

\
comntempla las alternativas de
tecnologias blandas
adaptables a su organizacién

1
\

El mejoramiento percibido
por la empresa al adoptar el
sistema de gestidn

|propuesto, se evidencia en
" |la mejora del valor

percibido por los clientes a
través de productos ¥
servicios. nuevos y
mejorados, reduccion de
errores, defectos,
desperdicio v costos
relacionados, mcremento de
la productividad v
efectividad en el uso de los

ITreCursos.
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Objetivos | Hipétesis Variables Herramientas Diagnéstico Conclusiones

, de analisis de la empresa
Analizar la La eficacia del ' 3. Cuestionario De forma general, nstaurar
incidencia de la sistema de costos de para evaluar €l - |en la.empresa un sistema de
eficiencia del ' |calidad actualmente beneficior actual gestion de costos de
sistema de gestion . empleado restringe del sistéma de |catidad. permite identificar
de costos de larentabilidadyla | gestién de costos’  |fécil v de una manera
calidad en Ia " competitividad de la . de calidad.en la transparente las:
competitividad de empresa Bodega - empresa ) : : -opomnﬁdaéés de mejora -
la empresa Villa Natalia . |donde mds pérdidas se

estdn ocasionando v que
|tenen impacto en la
competitividad de fa

' . 1 : aksi ey,
Objetivo . Subhipétesis _ Y Andlisis de  |organizacidn. Es una
especifico

Competitividad ratios |metodologia que permite

 |medir la eficacia del
mejoramiento en el empo
con miras a reductr los

. |costos de calidad; lo que se
traduce en mayores ingresos
'|para la organizacién, gastos
mejor justificados v
rentabilidad. - .

&
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ANEXO 7: ANALISIS FODA CON IMPLICANCIAS DETALLADO DE LA
EMPRESA BODEGA VILLA NATALIA

A. FORTALEZAS

| Cédigo | ~ FORTALEZAS - IMPLICANCIAS
. . ., |La calidad del pisco permite el reconocimiento de la
\ Calidad del pisco reconocida ] pecop o _
El . marca ¥ de la empresa v permite satisfacer las
v premiada por expertos j .
necesidades y demandas del consumidor.
Alianzas estrafégicas con ~ |Permite ser mas competitivos no por desarrollar bajos
E2.  |proveedores de materia prima|costos sino por dar calidad al producto por utthizacion de
- |einsmmos uwva seleccionada e insumos garantizados.
£ Marcas registradas y con  [Penmite posicionamiento de las marcas v de la empresa
" |denominacion de crigen en la mente del consumidor.
Una manera de obtener rentabilidad sostenida es
F4.  |Garantia ofrecida al cliente  (fidelizando &l cliente, esto se consigne a través de la
garantia de calidad ofrecida al cliente.
- Expetiencia en fabricacion de |La experiencia permite que la calidad del pisco sea
"~ |pisco artesanal msuperable.
Eoleo de ateria orima d Permite utilizar los productos de la zona, sin depender de
_. ‘mpleo de mateia prima de . ; , .
B, [ P proveedores distantes v permitiendo el desarrollo social v
la zona o
econdmico del ugar.
Alfanzas estratégicascon  |Permite mavor acceso y mejor promocidn del producto,
F7. |restaurantes v clientes asi como respaldarse de las cualidades de estos para
industriales mejorar las ventas.
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B. DEBILIDADES

Cadigo - JDEBILIDADES IZ\IPLIC A.\ CI_—&S
Inrphca no poder conocer guienes son o pueden ser los
R consumidores {shoppers) potenciales, identificar sus
Falta de estrategia de .. L .
Di. ) caracteristicas. sus actividades, donde compran, motivos
marketing
o de compra ¥ decisidn, cuales son sus ingresos, edades.
comportamientos.
o Genera pérdidas scondmicas por uso eficiente de los
Falta de organizacion en la recursos de la empresa. No permite eéstablecer una
-D2 i e 1 . A . e .
D2. gestion de costos de la estrategia de fijacion de precios, ni viabilizar la estrategia
SIpresa de costos, ventas v produccidn.
La rotacion de personal que siffire el rubro pisquero Emita
e ey a las pisqueras a dar capacitarcidn formal a'sus
- Falta de capacitacion del ) pisq : 2P . i ..
D3 colaboradores por lo e estos no poseen formacidon en
personal P a P
i las actividades especificas de Ia empresa.
Lamarcas de la empresa son nUeVas en el mercado ¥ por
Poco reconocimiento de las  |fafta de familiarizacién v reconocimiento de los
D4, marcas de la empresa en el consumidores resufta costoso lograr aceptacién ¥ debe
mercado recurirse a venta por medic de chemtes industriales ¥ no .
- - S directa.. : -
Lafalta de conocitmiento en el proceso de mejora
continua limita a la empresa en la definicidn de su politica
Ds Desconocimiento del proceso |de calidad, de gestidén. Recurre a la improvisacidn para

de mejora continua.

responder a no conformidades ¥ no conoce <l impacto de
Ia calidad en su rentabilidad v competithidad.

C. OPORTUNIDADES |

través de diversos programas

" .Cadigo - | . AOPORTT:NIDAI)ES . c DIPLIC é&\ CIAS
Posicionmmiento de los Constituye mma ventaja para abrir mercado pucsto que la
O1. . ) .. ) region cuenta con prestigio de productores de pisco y de
pisqueros de la region de Ica. .
- - mva pisquera.
El pisco de calidad {denominacidn de origen ¥ marca
e registrada) Hene un valor mavor a los productos
- Incre:n::e'nto de capauuzj.r’:l adulterados o poco refinados (cachina). Este precio
o2 adquisithva de Ia poblacin puede ser cubierto actualmente por los mejores ingresos
local percibidos por los peruancs dadoe el crecimiento dela
economia del pais. '
El pisco es la bebida peruana por excelencia, gue
N acompafia por medio de sus maridates la mavor parte de
Boom de la gastronomia
- . - sus platos tipicos. Esta combinacion gastrondmica
O3, cultura pernana a nvel local o . B N ce - i . ..
N | sumado al creciente interés turistico por el pais brindan la
internacional . .
oportunidad de aumento de ventas de los productos
bandera.
1a reglaméntacién v normativa actual permite regular las
caracteristicas del pisco v de los productores de pisco.
o4 Apoyo gubernamental a ademids que da un soporte legal para venta v

comercializaciéon del producto. Ademds existen
programas de capacitacidon ¥ estudios especialirados para
pisqueros.
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D. AMENAZAS

- AMENAZAS .

EL[P’LIC ANCIAS -

Denominacion de pisco
otorgada a Chile -

ia O\E?I {Organizacidn Nhmdial de Propiedad
Intelectual} concedio en 2003, la denominacion de pisco
a Chile, por 19 que a nivel internacionat el pisco peruano

puede ser confimdido por los consumidores expertos.

AZ

S ez;sibiﬁdad. de precios

La competitividad del sector se desarrolla con bajos
precios. Los precios en el-mercado son sensibles porlo

|que la reduccién en volumen de ventas afecta

potenciakmente a la rentabilidad de la empresa.

Competidores emergentes

En el mercado, existe, nuevos competidores v nmchas -
marcas de pisco. Nuevas zonas del pais desarrollan sus
piscos y varias pisqueras familiares venden sus productos
en la zona de fabricacion. Esto conduce a una
competencia mayor entre los productores arfesanales que
deben recurrir a nuevas “strateglas para pea:manecer en el

" |lmerc ado

A4

Impuestos a productos
seleccionados

Si bien una peoltica gubemamental de los dltimos afios
redujo el ISC aphcado al pisco, este puede reinstaurarse
encareciendo el producto para los consumidores.

Informalidad del sector

En ¢l sector pisquero, una gran mavoria de los
productores son artesanales e informales. Estos
comercializan prodactos adulterados, poco refinados v a
bajos precios. Ademas, provocan mavor rotacion del
personal & incrementos de los costos de materia prima
insumos para las bodegas formales v registradas.
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ANEXO 8: MODELO DE APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
COSTOS DE CALIDAD DISENADO PARA LA EMPRESA PISQUERA
ARTESANAL BODEGA VILLA NATALIA

Para indicar como se debe aplicar el sistema de gestion de costos de calidad
disefiado para la empresa pisquera artesanal Bodega Villa Natalia, se procedi6 a realizar
una busqueda de los costos estimados de cada actividad. Estos costos se incluyeron en
Nuevos Soles (S/.) en los c{ladros de célculo: cuadros 14; 15, 16 y 17. Estos son los
cuadros formato de costos de prevencién, evaluacidn, fallos internos y fallos externos,
- respectivamente. Los costos incluidos son équellos considerados como mas

representativos para el sistema.

Se propone para la ejecucion en la empresa, que si no se incurre en un tipo de
gastos de los relacionados, se escriba en la casilla correspondiente “No se-tiene” y en el
caso de tenerlo pero no conocerlo, se escribird “No se conoce”. Esto permitird incluir

posteriormente cualquier otro gasto en la medida que sea necesario.

Se demuestra por el nimero de actividades-comprendidas en cada uno de estos, que

los costos de calidad mds importantes son los de prevencién, por lo que para que el

sistema de gestion sea eficaz, las actividades deben estar enfocadas en medidas

preventivas. _

A. MODELO DE APLICACION DE LOS COSTOS DE PREVENCION EN EL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DISENADO PARA LA BODEGA
VILLA NATALIA

" QObtencién de los datos:

Para poder realizar el modelo de aplicacion de los costos de prevencion, se efectud
una buisqueda de los costos actuales estimados de cada uno de los items considerados. A
continuacion, se evalud la mejor forma para reducir estos costos de manera de tornarlos

viables para la empresa pisquera artesanal.
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Entrenamiento y capacitaciéon del personal: la empresa debe capacitar 4 su
‘personal. Al ser altamente rotativo, se selecciona capacitar y entrenar al supervisor
de prddu’ccién y calidad, quien es la persona que labora todo el afio en la empresa.
Se determiné que el curso mas accesible y con reconocimiento actualmente es el
curso llevado a cabo por la Facultad de Industrias en Alimentos de la Universidad
Agraria de La Molina. Este curso tiene un valor de 250 S/. Se dicta una vez al afio,
por lo que se sugiere que el supervisor asista en esta ocasién todos los afios. .
Documentacién de procesos productivos de la empresa:-para la documentacion de
procesos productivos y no operacionales de la empresa, se considera que el
principal costo de calidad es el salario del supervisor de produccién y calidad. Se
toma en consideracion el costo de la actividad, por la cantidad de dias trabajados
en e] afio.

Inspecciones de diferentes procesos: el costo de esta labor se obtiene de la misma
forma que la documentacién de procesos, puesto que son realizadas por el mismo
trabajador, y es el costo principal de calidad para la actividad.

Planificacién de la calidad: para esta actividad se ha solicitado una proforma a un
profesional que labora en el drea de éalidad alimentaria. Se registré que el costo de
implementar la calidad en la empresa, capacitar al personal en las labores de
control de calidad, material escrito y programas de concientizacion cosfarian 3200
S/. anuales. Este precio se mantiene siempre y cuando se labore con un colaborador
de la empresa, con el cual se cree la unidad organizativa de la calidad. El costo de
la planificacién cubre la consultoria externa.

Ensayos y revision de nuevos productos: se estima que la empresa mensualmente
destina 270 S/. a esta actividad puesto que compra anualmente los estudios de
consultoras especializadas.

Preparacion para las inspecciones: el costo de esta labor se obtiene de la misma
forma que la documentacion de procesos, puesto que son realizadas por el mismo
trabajador, y es el costo principal de esta actividad.

Encuestas a clientes: se realizo una investigacién del costo de realizar una encuesta
por medio de una empresa especializada y este fue mayor a 5000 S/. Sin embargo,
la empresa tiene otra alternativa que es solicitar al consultor externo que colabore

en la realizacién de una encuesta adaptada a las necesidades de informacién de la
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empresa, reproducir los formatos en la misma empresa o en una imprenta

independiente y pagar a dos estudiantes universitarios para que- realicen las

encuestas en los lugares de interés.

Cuadro: Modelo de aplicaciéon de los costos de prevencidn en el sistema de gestion .

costos de calidad de la Bodega Villa-Natalia

Sistemwa de Gesticon de
Costos de Calidad

Codigo: CC-P-01

Area: Area Administrativa, Periodo:
Realizado por: E"VALU.ACION DE Fecha:
COSTOS DE CALIDAD:
Aprobado por: COSTO_S D.E ~ Nivmero de piginas
PREVENCION

Valor en Nuevos Soles .

Porcentaje de los Costos

Rubro: - (S4) de Prevencion {%0)
Entrenamiento ¥ capacitacion del ==
personal 250 4.74%
Documentacién de los procedimientos
productivos de la empresa. )
555.84 10.55%
Inspecciones de diferentes procesos .
productvos 138 96 2.64%%
Planificacién de la calidad: 3200 60,71%
» Registro, procedimiento v andlisis de
la informacion sobre el comportamiento
de la calidad de la produccitmn.
: 1000 18.97%
- vProg'énlas de concientizacidn ¥ B
motivacién para la calidad organizacional _
1200 22.77%
® Planeamiento e implementacion de
sistemas de calidad » mejora continua
1000 18.97%
Ensavos v revision de nuevos productos - _
2740 5.12%
Preparacidn para las inspecciones | 555,84 10.55%
Encuestas a clentes. ] 300 5,69%
TOTAL 5270.64 100,00%%

Profibida la reproduccisn v difusidn porcial o toral sinautarizacion de la alia direccidn.

-Fuente: Elaboracién propia
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B. MODELO DE APLICACION DE LOS COSTOS DE EVALUACION EN EL

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DISENADO PARA LA BODEGA
VILLA NATALJA

Obtencién de los datos:

Para poder realizar el modelo de aplicacidn de los costos de evaluacion, se efectud

una busqueda de los costes actuales estimados de cada uno de los items considerados. A

continuacion, se evaludé la mejor forma para reducir estos costos de manera de tornarlos

viables para la empresa pisquera artesanal.

Inspeccién de materias primas, materiales, productos en proceso y terminados: se
considera que- el principal costo de calidad es el salario del supervisor de
produccion y calidad. Se toma en consideracion el costo de la actividad, por la
cantidad de dias trabaj édos en el afio.

Calibracion de equipos de pruebas e inspeccion: actualmente la empresa contrata
un técnico especializado en calibraciéon y mantenimiento de equipos. Este realiza
una visita técnica anual a la empresa, al iniciar la teniiporada de produccion. Por
esta visita se cobra 300 S/.

Revisién .de documentacién: se considera que el principal costo de calidad es el
salario del superviso de produccién y calidad. Se toma este fubro como el principal
costo de calidad de la actividad. ‘

Otros gastos de evaluacion de materias primas, materiales, productos en proceso y
terminados, usados para efectuar las pruebas: estos gastos varios se registraron
como 150 S/. anuales.

- Procesamiento de las "inspecciones, evaluacion de calidad: se considera como
principal costos de calidad de la actividad el costo proporcional del salario del
supervisor de produccién y calidad, en funcién de horas de trabajo destinadas a
estas labores. |

-Insumos para realizar la evaluacién: se registré un gasto promedio de 100 S/. al
inicio de cada campafia para renovar los insumos utilizados en evaluacién durahte

la produccién y el almacenamiento de los piscos.
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g. Honorarios del personal de calidad: se incorpor¢ el salario del supervisor a cada
actividad realizada. Adicional a- este superviser, _no se cuenta con -otros

colaboradores en ¢l area de calidad.

Cuadro: Modelo de aplicacion de los costos de evaluacion en el sistema de gestion

costos de calidad de la Bodega Villa Natalia

Sistema de Gestionde | _
Costos de Calidad - |Cédigo: CC-E-01
Area: Area Administrativa o Periodo:
. EVATCACION BE
Realizado por: COSTOS DE CALIDAD: Fechav:
Aprobado por: A ] . E(\:fgii?ii?jN Numero de pagina:
Valor.en Nuevos Soles |{Porcentaje de los Costos
Rubro: . , .
{8/} | . de Evaluacién (%0}

Inspeccion de materias primas,
materiales, productos en proceso ¥ :
terminados. 416,16 L 33.45%
Calibracién de equipos de pruebas e : -
inspeccion. ' 300 ' 24.11%
Revisién de documentacién. 13896 11,17%
Otros Gastos de evaluacidn de materias ' ’
primas, materiales, productos en proceso : ) B
v terminados, nsados para efectuar las
pruebas. ' 150 12,06%
Procesamiento de las mspecciones, ' ' - -
evaluacidén de la calidad. » _ 138,96 ‘ 11,17%
Insumos para realizar Ia evaluacion ' 160 8.04%
Honorarios del personal de calidad No se tiene No se tiene

TOTAL 4 1244 08 : 100.00%

Prohibida la reproduccion y difusicn parcial o toial i autorizacién de ln alia direccién

Fuente: Elaboracién propia
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C. MODELO-DE APLICACI()N DE LOS COSTOS. DE FALLOS INTERNOS
‘EN EL SISTEMA DE GESTION PE CALIDAD DISENADO PARA LA
BODEGA VILLA NATALIA |

Obtencion de los datos:

Para poder realizar el modélo de aplicacién de los costos de’ fallos internos, se
efectu6 una busqueda de los costos actuales ‘estimados de -cada uno de los items
considerados. A contmuacmn se evaluo la mejor -forma para reduc1r estos costos de

manetra de tornarlos viables para la empresa p1squera artesanal.
a. Mermas'y materiales fuera de éspeciﬁcacionés: si bien no se registran mermas
~ considerables actualméhte en la empfésai Bédega Villa Natalia; se conoce el -costo
- proporcional que destina el ;asistente contable a calcular las mermas en funciéon de
la materia prima e insumos empleados en la produccion y los resultados obtenidos. g
b. Reprocesos, fallas por especiﬁcéci‘ones mal dadas y rechazos de producciones en
© proceso 0 terminadas: en la Bodega Villa Natalia, no se realizan Teprocesos, ni se
han registrado fallas por especiﬁcéc’ioﬁes mal dadas o rechazos de producciones en
. proceso o -terminadas. Por lo Cﬁal~ se coloco no se tienen en el cuadro, sin embargo-
al incrementar la produccmn (o dlver31ﬁcarla en algun momento) se debera incluir
estos costos. R
c. Rechazos de materias primas o materiales: se ha considerado que en todo el afio el -
valor aproximado-de esta actividad es de 270 S/. puesto que fundamentalmente se -
trata de cajas, botellas o etiquetas defectuosas. _
d. Inventarios altos por pro'n(')sticos de ventas erréneas: actualmente, un ingreso alto
| para la empresa es el alquiler de camaras de maduracion. El alqﬁilaf de cada una de
~estas es de 1000 S/. anuales. Sin embargo, si no se calcula-bien la produccién y se
- debe almacenar el producto en una de las camarasde alquiler, se deja de percibir
1000 S/. Eso ha pasado en los 1iltimos afios, por lo-que se clasifica como un costo .-

de calidad debido a una incorrecta gestion-y planéamiento. '
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Cuadro: Modelo de aplicacién de los costos de fallos internos en el sistema de gestion

costos de calidad de 1a Bodega Villa Natalia

e Sistema de Gestion de
Costos de Calidad

Codigo: CC-EI-01

Area: Area Administrativa . . |Periodo:

EVALUACION DE -
Realizado por: Fecha:

eaftzaco por COSTOS DE CALIDAD: | ©
. COSTOS DE FALLOS

E ba : : N a2 . pagina:
Aprobado por INTERNOS Namero de pagina
Rubro- ] Valor en Nuevos Soles [Porcentaje de los Costos
S {8¢) - de Fallos internes (%)
Mermas v materiales fiiera de ‘
especificaciones : 1019.04 44 52%,
Reprocesos ‘ No se tiene No se fiene

Fallos por especificacicnes mal dadas
por elvendedor o mal mterpretadas por
el Jefe de produccidn No se tiene No se tiene
Rechazos de producciones en proceso o |

terminadas No se fiene No se tiene

Recharos de materias primas o
materiales 270|.
Inventarios altos por prondsticos de ‘ o
ventas errdneas ' . . 1000| 43.69%0
TOTAL 228904 1060.00%

Prokibida la reproduccion y difusion parcial ototal sin autorizacion de la alta direccicn..

11,80%

Fuente: Elaboraciéon propia

D. MODELO DE APLICACION DE LOS COSTOS DE FALLOS EXTERNOS
EN EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DISENADO PARA LA
BODEGA VILLA NATALIA -

Obtencion de los datos: . R

Para poder realizar el modelo de aplicacién de los costos de fallos externos, se
efectué una ‘busqueda de los costos actuales estimados de cada uno de los items
considerados. A continuacién, se evalud la mejor forma para reducir estos costos de

manera de tornarlos viables para la empresa pisquera artesanal.
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a. Quejas y reclamaciones de los clientes: si-bien en la empresa no se ha realiza un
registro de quejas formal, e} asistente del area contable dedica tiempo a registrar
los comentarios dados por el vendedor acerca del producto. Ademas, se calculan
las disminuciones en precios a los clientes (cadenas de supermercados y
autoservicios) dadas por posibles reclamos o solicitudes adicionales.

b. Errores en las especificaciones dadas por el cliente, de facturacion e instrucciones
de producto: no se tienen, sin embargo se considera la posibilidad de présentarse a
futuro. |

c. Producto maltratado en transporte: se estima que este costo es de 10% de costo
total de transporte. - _

d. Devoluciones y penalizaciones: tampoco se registran sin embargo podrian’
presentarse a futuro. }

e. Transporte y fletes: se considera que el principal costo es el salario del transportista
puesto que este debe precautelar la calidad del producto durante su despacho y

v

distribucidn.

Cuadro: Modelo de aplicacion de los costos de fallos internos en el sistema de gestién

costos de calidad de la Bodega Villa Natalia

Sistema de Gesticn de -

_ _ . Costos de Calidad Cédigo: CC-FE-01

Area: Area Administratrva Periodo:
EVALUACION DE Fecha:

COSTFOS DE CALIDAD:

- COSTOS DE FALLOS

Realizado por:

Aprobado por: Nuamero de pagina:z

EXTERNOS
Rubro: Valor en Nuevos Soles |Porcentaje de los Costos
T {Si) de Fallos externos (%)
Quejas v reclamaciones de los chentes.
S509.52 44 9%

Errores en las especificaciones dadas por
el cliente, de facturacidén e instrucciones )
del producto. — No se tiene No se tiene
Producto maltratado durante el
transporte . 56.76 S5.01%%
Devohiciones No se tiene No se tiene B ]
Penalizaciones ) No se tiene : No se tiene .
Transporte v fletes . . . S67.64 50.06%

TOTAL 1133.,92 . 180.00%

Prohibidala reproduccién v &ifus ibn parcial o woial sin quitorizacidén de la alta Jirecoidm.

Fuente: Elaboracién propia
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E. CUADRO-RESUMEN DEL MODELO»DE APLICACION DEL SISTEMA -~
DE GESTION DE COSTOS DE CALIDAD -DISENADO -PARA LA
BODEGA VILLA NATALIA

Al incluir los costos estimados de las actividades principalesv para la calidad dentro. -
de los procesos productivos y ad:riinistrativos de la empresa Bodega:ViHa‘Natalia, se-

evidencia que el costo anual estimado seria de 9937,68 S/. _. -

Cuadro: Modelo de .aplicacién de los costos de evaluacion en el sistema de gestion

costos de calidad de la Bodega Villa Natalia

'Costos de calidad - * |Monto en Nuevos Soles - |% del total .
. ~ ' R (A N .
Prevencidén ' ' , 527064 53.04%
Evaluacién = ' - 1244.08 12,52%
|Faltas internas - 2289.041 - 23.03%
Fallas externas . 1133.92] - 11.41%
Costo Total ] E 993768 .  100,00%

"Al comparar-.este valor con el costo de la calidad actual para la empresa
- (9339,208/.), no se evidencia una amplia diferencia. Sin-embargo, con el sistema de costos
de calidad disefiado, los costos estdn organizados, orientados a la prevencién y no soloala

_ evaluacion.

Paralelamente, el monitoreo constante al que se somete el sistema de gestion de la
empresa con este disefio propuesto, permite detectar errores y no conformidades en sus
etapas tempranas por lo que las correcciones llegan antes de mayores repercusiones en la

rentabilidad de la empresa.
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- ANEXO 9: GUIA ENTREGABLE CON EE SISTEMA DE GESTION DE COSTOS
DECALIDAD PARA LA EMPRESA PISQUERA ARTESANAL BODEGA-VILLA .
NATALIA : - -

—_——a
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ACTA DE COMPROMISO

Los que suscriben, propietarios de la empresa BODEGA VILLA NATALIA, en nombre
de la misma y de sus colaboradores, se comprometen al cumplimiento del Sistema de
Gestion de Costos de Calidad durante las actividades.de produccién: cosecha, recepcién
de materia prima y pesado, molienda, despalillado, fermentacién, transpaleado,
destilacién, envasado, almacenamiento y distribucién de sus productos; asi como en los
procesos no operativas de la empresa, actividades principales dentro de la empresa

pisquera Bodega Villa Natalia.

Sr. José Chomén B, - Ing. José Chomoén S.

Gerente General . Gerente Administrativo
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A. INTRODUCCION

Las nuevas tendencias del mercado indican que la adopcién de sistemas de gestion de

calidad constituye la puerta de entrada para los destinos mas exigentes del mundo.

Las empresas vitivinicolas peruanas requieren de herramientas que le permitan mejorar

la calidad de los productos elaborados y el sistema de gestién de la empresa.

En este sentido, esta guia intenta facilitar la planificacién, implementacién y
seguimiento del Sistema de Costos de Calidad de la 'li)dega Villa Natalia y contribuir
con la mejora de la rentabilidad y competitividad de la misma, impuesta por clientes y

mercados cada vez mas exigentes.

El sistema de gestiéon de costos de calidad es una herramijenta guia para la
implementaciéon de lineamientos minimos necesarios que deben ser aplicadas a lo largo
de toda la cadena alimentaria para cumplir con sus objetivos, esto es, minimizar los
riesgos de contaminacién y/o persistencia y/o crecimiento en las bebidas (alcoholicas y
no alcoholicas) de agentes quimicos, fisicos y microbiolégicos, asi como minimizar el
impacto ambiental que genera la produccién, conservacién y distribucién de las
mismas. Estos objetivos deben cumplirse en un marco de beneficio econémico
sostenible para los accionistas de la empresa, por medio de cual obtengan una
rentabilidad y competitividad que permitan el desarrollo de la actividad pisquera

artesanal, la empresa y la sociedad.
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B. PRESENTACION

OBJETIVOS

El objetivo del sistema de gestién de costos de calidad consiste en facilitar los esfuerzos

para la mejora continua de la empresa pisquera artesanal BODEGA VILLA NATALIA,

para asi mejorar la rentabilidad y competitividad de la empresa.
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ALCANCE

Este sistema de gestion de costos de calidad es una herramienta que se aplica a todas las
actividades realizadas en la empresa, y debe utilizarse durante los periodos de campaiia

productiva, asi como en los periodos de almacenamiento y embotellado de producto.
FILOSOFIA Y COMPROMISO DE CALIDAD
a. Filosofia

Bodega Villa Natalia opera amigablemente con el medio ambiente en cuanto a su
proceso productivo y a los insumos que utiliza; asi mismo, opera con armonia y respeto

hacia sus colaboradores y a la localidad en la cual se ubica.

b. Compromiso de calidad

Bodega Villa Natalia produce tres marcas de pisco, DE CARRAL, MALKU y VILLA
NATALIA para lo cual se usa las mejores uvas pisqueras seleccionadas; cada lote es
obtenido mediante la cuidadosa direccién profesional del enélogo responsable y

finalmente se obtiene un pisco de produccion limitada y sobresaliente calidad.
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c¢. Misién

Ser una empresa exitosa y de clase mundial que sea motivo de orgullo personal,

familiar y peruano
d. Visién
Producir bebidas de destacada calidad para el mercado global, manteniendo una

rentabilidad que permita el crecimiento integral de la empresa y de las personas que la

conforman.

e. Valores

- orden y limpieza
- optimismo y respeto

- creatividad

C. DEFINICIONES:

Para facilitar la comprensién de los elementos considerados en esta guia, se utilizan las
siguientes definiciones como bésicas para la planificacién, ejecucién y seguimiento del

sistema de costos de calidad a implementarse en la BODEGA VILLA NATALIA.
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a. Costos de Prevencion:

Representén el costo de todas Ilas
actividades llevadas a cabo para evitar
defectos en el disefio y desarrollo; en las

labores y actividades de adquisicién de

insumos y materiales; en la mano de obra,

en la creacién de instalaciones y en todos
aquellos aspectos que tienen que ver desde
el inicio y disefio de los productos elaborados por la empresa hasta su comercializacion. -

Los costos de prevencion a considerarse en la BODEGA VILLA NATALIA son:
- Entrenamiento y capacitacién del personal
- Documentaci6n de los procedimientos operacionales de los productos.
- Inspecciones de diferentes procesos productivos
- Planificacién de la calidad:

¢ Registro, procedimiento y andlisis de la informacién sobre el
comportamiento de la calidad dela produccién.

e Programas de concientizaciéon y motivacién para la calidad
organizacional -

e Planeamiento e implementacién de sistemas de calidad y mejora

continua

Ensayos y revision de nuevos productos

- Preparacion para las inspecciones

- Encuestas a clientes
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b. Costos de EvaIuacién:

Estos costos proceden de actividades de inspeccién, pruebas; evaluaciones que se han
planeado para determinar el cumplimiento de los requisitos establecidos. Los costos

considerados como de evaluaciéon son: S s

- Inspecciéon de materias primas, materiales, productos en  proceso y

terminados.
- Calibracion de equipos de pruebas e inspeccion.
- Revisién de documentacion.

- Otros Gastos de evaluaciéon de materias primas, materiales, productos en

proceso y terminados, usados para efectuar las pruebas destructivas.
- Procesamiento de las inspecciones, evaluacién de la calidad.
- Insumos para realizar la evaluacion.

- Honorarios del personal de calidad.
Consideracion especial:

Los Costos de Prevencion y Evaluacién son considerados como los costos de obtenciéon
de la calidad, denominandose costos de conformidad y se consideran controlables
debido a que la empresa puede decidir sobre su magnitud atendiendo a los objetivos

que se trace.
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¢. Costos de Fallas Internas:

Una vez que se han detectado las fallas y antes
de enviar los piscos a los clientes, es necesario

realizar actividades para eliminar aquellas

imperfecciones encontradas en los productos,
esto incluye tanto materiales, ‘mano de obra 'y -gastos de fabricacién, asi como

herramientas o adecuacién de maquinas. Estos costos son:

- Mermas y materiales fuera de especificaciones.
- Reprocesos.

- Fallos por- especificaciones mal dadas por el vendedor o mal interpretadas por el

responsable de produccion.
- Rechazos de producciones en proceso o terminadas. -
- Rechazos de materias primas o materiales.

- Inventarios altos por pronésticos de ventas erréneas

d. Costos de Fallas Externas:

Son aquellos incurridos cuando después de

haber sido entregados los piscos a los clientes, se

detecta que algunos de ellos no cumplen con las especificaciones.

9
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Los costos de Fallas Externas son:

- Quejas y reclamaciones de los clientes.

- Errores en las especificaciones dadas por el cliente, de facturacién e instrucciones

del producto.
- Producto maltratado durante el transporte
- Devoluciones
- Penalizaciones

- Transporte y fletes -

e. Costos de Calidad:

Los Costos de Calidad son todos
los costos asociados para la
obtenciéon de un producto, un

pisco, adecuado en calidad a las

necesidades y requisitos del
consumidor, méas los costos
ocasionados porque el producto no cumple. Cuando es detectado por la organizacién y
cuando es detectado por el usuario debe .tenerse en cuenta los posibles costos

intangibles ocasionados por la pérdida de imagen de la organizacién.

10
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Basado en el compromiso de la alta direccién, se busca el apoyo estratégico. Esto
depende -de personal -calificadé y preparado por lo cual se debe incluir en el
presupuesto de la organizacién. Cuando ya se cuenta con el personéi requerido para
efectuar las actividades préducﬁvas y no operativas, se: procede a realizar el

organigréma de la empresa, incluyendo las funciones éspeéificas de céda.cblaborador.

El plan de implementacién permite -definir el drea en donde se realiza la puesta en
accién del sistema. En el caso de la Bodega Villa Natalia, se recomienda qué el sistema
de gestion de costos de calidad abarque todas las actividades de la empresé_. Para ir
controlando los tiempos de implementacion, se realiza un calendario de tareas en el

cual se establecen los plaZos limites de cada actividad.

Tra
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Figura: Actividades a realizarse durante la planificacién para la implementacién del

sistema de gestion de costos de calidad
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'b. Ejecucién:

Para la ejecucion del sistema de gestion de costos de calidad, se debe inicialmente
definir cuéles son estos dentro de la empresa. Para facilitar el control, se puede separar
por tipo de costos de calidad, es decir: costo de prevencién, costo de evaluacion, costo

de fallos internos y costo de fallos externos.

Una vez identificados estos costos, se procede a determinarlos de acuerdo a los datos

obtenidos de las declaraciones contables.

Para calcular los costos de calidad, se considera la técnica mds adecuada para la
empresa es: partidas contables. Si bien la empresa anteriormente no contaba con
registros contables histéricos, actualmente ya tienen datos contables cada vez mejor

analizados y monitoreados.

Se procede a definir los formatos de registro para cada uno de los costos de calidad. A
partir de conocer la clasificacién de los costos, los elementos que integran cada categoria
y los componentes de gastos de cada uno identificados en la empresa, se plantea el
calculo de las expresiones correspondientes a cada uno de los elementos que finalmente

integraron cada una de las categorfas de costo.

El andlisis de datos se realiza por medio de indices que pueden ser graficados y

analizados periédicamente.

17
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ion de costos d

La empresa debera utilizar el método de estim alidad a través de las
expresiones de calculo propues‘tés. ‘Lra:'localizaci_‘_()nry<05fencién,'.de. los datos A'e‘ces‘ariﬁos
se hard en el través del técnico Id_e calidad, ‘apoyado por: las “.cllis"tintas_“ I;fﬂdades
. organi’”zétivas dela empresa. Este debe sé’r =ﬁn'&abaj6'.de‘ équipb y nbﬁ_i‘es_ponsabiliz,arlo a
una p.ersona. . - |

En el caso que la empresa no incurra en un tipo de gastos de los relacionados escribira
enla casﬂla-correspondienté “No se tiene” y en el caso de tenerlo pero no conocerlo, se

escribird “No se conoce”. Esto permitira incluir posteriormente cualquier otro gasto en

-la medida que sea necesario.

En los Cuadros 1,2, 3 y 4, se observan los formatos de registro de los costos de calidad
de la Bodega Villa-Natalia. Estos son los de costos de prevencién, evaluacitn, fallos

internos y fallos externos, respectivamente.

Se demuestra por el nimero de actividades comprendidas en cada uno de estos, que los
costos de calidad més importantes son los de prevencién, por lo que para que el sistema

de gestion sea eficaz; las actividades deben estar enfocadas en medidas preventivas.

18
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Sistema de Ges:ién: de
Costos de Calidad

-{Cadigo: CC-P-01

Periodo:

Area: Area Administrativa

Realizado por:.

EVALUACION DE
COSTOS DE CALIDAD:

Fecha:

Aprobadd por:

COSTOS DE
PREVENCION -

Numero de pagina:

Rubro:

Valor en Nuevos Soles

(S1)

|Porceéntaje de los Costos

de Prevencion (%)

Enfrenamiento v capacitacion del
personal

Documentacidén de los procedimientos
operacionales de los productos.

Inspecciones de diferentes procesos
productvos

Planfficacion de la calidad:

*  Registro, procedimiento y andlisis de
la informacidn sobre el comportamiento
de Ia calidad de Ia produccion.

s Programas de concientizacidn ¥
motivacion para la calidad organizacionat

® DPlaneamiento e implementacion de
sistemas de calidad ¥ mejora contiia

Ensavos v revision de nuevos productos

Preparacién para las mspecciones

Encuestas a clientes

TOTAL

FProkibida ia reproduccidn y Sifusion parcial o total sin cutorizacisn de la alia direccidn’
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Sistema de Gestion de

{Cadigo: CC-E-01

e Costos de Calidad
Area: Area Administrativa s Periodo:
EVALUACION-DE |

aliz ] : » cha:

Realizado por COSTOS DE CALIDAD: | ==
COSTOSDE - | o
. -por: - Niam . pagina:
Aprobado por EVALU A CI ON mero de pagina
Valor eén ﬁue'vos Sales Pﬁrcent’ajie de los Costos

Rubro:

(1) | deEvaluacién (%)

Inspeccién de materias primas, -
materiales. productos en proccsb '
terminados.

Calibracidn de equipos de pruebas e

inspeccibn. -

Revisién de documentacién.

Otros Gastos de evaluacién de materias

primas, materiales, productos en proceso

v terminados, usados para efectuar las .

pruebas destructivas. ’

Procesamiento de las mspecciones,

evaacién dela calidad.

Insumos para realizar la evalacion

Honorarios del persenal de calidad _
T ‘ TOTAL

Prohibida la reproduccibny difusion parcial o toial sin quisrizacion de la alia direccion.

Los costos de calidad de prevencién y evaluacién deben ser los mayores.

Los esfuerzos de la organizacién deben centrarse en la implementacion de acciones

preventivas evidentes cuyos beneficios seran mayores a mediano y largo plazo. Esto se

20
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debe a que la inversi6n que se realice en capacitacién, al menos del personal de planta,
proveerd de mejores herramientas y metodologias para detectar errores en etapas
tempranas lo que impide su gravedad en etapas mdas avanzadas y replicaciéon a

posterior, en el mismo y otro proceso productivo o no operativo.

Cuadro 3: Costos de Fallos Internos de la Bodega Villa Natalia

S . Sistema de Gestion de
SRy S b ’ Costos de Calidad

Codigo: CC-FI-01

Area: Area Administrativa - |Periodo:
. . EVALUACION DE
Realizado por: COSTOS DE CALIDAD: |© c8"
COSTOS DE FALLOS

Aprobado por: INTERNOS Nl’nﬁero de pagina:

Rubro: Valor en Nuevos Soles |Porcentaje de los Costos
ro: AR de Fallos internos (%)

Mermas ¥ materiales fuera de
especificaciones

Reprocesos

Fallos por especificaciones mal dadas
por el vendedor o mal interpretadas por
el Jefe de produccién -

Rechazos de producciones ef: proceso o
terminadas

Recharos de materias primas o
materiales

Inventarios altos por prondsticos de
ventas errdneas '

TOTAL

Pro&ibida la reproduccitn y difsics parcial o total sin qutorizaricon de la aita direccidon.
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Cuadro 4: Costos de Fallos Externos de Ia Bodega Villa Natalia

S W

\«v’él(a\; Nﬂ'lﬁlﬁ&if‘i!!l}

Sistema de Gesticn de

R Costos de Calidad | Codigo: CC-FE-01
Area: Area Administrativa * \Periodo:
EVALUACION DE
Realizad . . - Fecha:
catEato por COSTOS DE CALIDAD: | 5!
COSTOSBEFALLOS |
Aprobad : . 3¢  pigina:
probado por EXTERNOS Nimero de pagina
Valor en Nuevos Sofes |Porcentaje de los Costos
Rubro:

{8) de Fallos externos (%)

Quejas vy reclamaciones de los clientes.

Errores en las especificaciones dadas por
¢l chente,.de facturacion e mstrucciones
del producto.

Producto maltratado dirante el
transporte

Devoluciones

Penalizaciones

Transporte v fletes

TOTAL

Profiibida la reproduccisn y difusion parcial o total sin atorizacién

a2 k3

ai

xy
3y

direccion.

&
My,
)
i

Una vez identificados y calculados los costos de calidad, se procede a entregar los
resultados, los mismos que deberdn ser conservados para crear un historico y poder
analizar y medir los resultados de cada perfodo frente a los anteriores de manera que
permita el monitoreo de las mejoras del sistema y de las actividades de la empresa en

general.
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En el Cuadro 5, se presenta el cuadro resumen de proporciéon de cada costo de calidad

en relacién a los costos de calidad totales de la deega Villa Natalia.

Cuadro 5: Proporcién de cada costo de calidad en relaciéon a los costos de calidad -

totales de la Bodega Villa Natalia

R

ﬁfﬁn%:fr}ﬁﬁ
o JPUEE e
— ‘ Sistema de Gestion de Costos de Cédigo: CC-CT-01
Calidad
Area: Area - .
Periodo:
Administrativa : ende
Realizado 5o EVALUACION DE COSTOS DE .
‘ por: CALIDAD: :
Aprobado por: COST?I,SOI;E;:%[DAD Numero de pigina:
Costos de calidad  |[Afonto en Nueves Soles (8/.) % del total
Prevencion
Evaliacion

Fallas internas

Fallas externas
Costo Totat

Prokidida la reproduccion y difusion parcial o total sin autorizacidn Jde la aita direccion

Se procede a realizar el analisis de indices. En el Cuadro 6, se observan el analisis de los

indicadores propuestos.
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Cuadro 6: Costos de Calidad Totales de la Bodega Villa Njatalié

Valor de
Tas Ventas'

" | Porcentaje/ costo o
valor
Porcentaje de costos

Costo Total de Ia Calidad V Valor ﬂ_e 13,‘%.Pfoducci6n

de Prevencion .
Porcentaje de costos . C

|de Evaluacién

Porcentaje de costos

de Fallos Internos

Porcentaje de costos

de Fallos Externos.
TOTAL

En el Cuadro 7, se presenta el analisis resumen devl'os costos de calidad del periodo, el

cual debe registrarse y compararse con los obtenidos en los periodos futuros. -

Cuadro 7: Costos de Calidad Totales de la Bodegé Villa Natalia

Porcentaje/ costo o Costo total de Ia Preduccién | Valor de Ia Produoccion Valor de
valor _ , S las Ventas
Porcentaje Costo Total '
de la Calidad

¢. Seguimiento:

El proceso de seguimiento debe realizarse periédicamente, se sugiere que mientras las -

actividades productivas sean solo de un trimestre al afio en la empresa, el seguimiento

24
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se realice antes de iniciar labores productivas' (resultados de la campana anterior y
datos contables), al terminar la campafia productiva y una ocasién en los meses en los

cuales solo se realizan labores de embotellado y distribucién.

La importancia del seguimiento radica én la obtencién de forma efectiva, de los datos
necesarios para tomar decisiones correctivas en etapas tempranas, asi como el modificar
actividades y adaptarlas a la empresa. El cumplimiento de este ciclo de planeacién,
ejecucién y seguimiento cumple con los pasos bésicos de la mejora continua para la

empresa: planear, hacer, verificar y actuar.

Mejora conkinus

Planear  © Hacer

Actiar verificar

En el Cuadro 8, se observan los datos analizados a lo largo de periodos futuros. De esta
manera se hace mas facil el seguimiento realizados a los costos de calidad y se logra
visualizar las variaciones, sean incrementos o descensos, en los diferentes costos de

calidad evaluados.
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Cuadro 8: Seguimiento de los costos de Calidad Totales de l1a empresa

Costo de calidad’ Periodo

Periodo I |

‘Periodo 2

Periodo 3

Periodo 4 | Periodo S

1. Costos de Prevencion
totales ]

Porcentaje de costos de
PrevenciSn/Costo Total de Ia
Calidad

Porcentaje de costos de
Prevencidn’ Valor de la
Produccion

Porcentaje de costos de .
Prevencién/Valor de las Ventas

2. Costos de Evaluacién
totales

Porcentaje de costos de
Frahiacion/Costo Total de Ia
Calbidad

Porcentaje de costos de
Evaliacidond Valor de la
Produccidtn

Porcentaje de costos de
Evahacién'Valor de las Ventas

3. Costos de Fallos Internos

Porcentaje de costos de Fallos
Internos/Costo Total de la
Calidad

Porcentaje de costos de Fallos
Internos/ Valor de la Produccion

Porcentaje de costos de Fallos
Internos/Valor de las Ventas

4. Costos de Fallos Externos

Porcentaje de costos de Fallos
Externos/Costo Total de la
Calidad

Porcentaje de costos de Fallos
externos’ Valor de la Produccion

Porcentaje de costos de Fallos
ExternosfValor de las Ventas

TOTAL
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‘d. Resultados de implementar el sistema de gestién de costos de calidad en la

BODEGA VILLA NATALIA

Todo proceso de mejora continua en una empresa conlleva tiempo, compromiso y
recursos para que el sistema adoptado presente sus frutos. Sin embargo, si el sistema de
-gestion de costos de calidad es cumplido como se lo recomienda, la BODEGA VILLA
NATALIA podré evidenciar:

* Beneficios obtenibles

¢ Reduccién de costos

e Aumentodela coﬁlpetitividad

» Uso optimizado de los recursos disponibles

. *Aumento de la responsabilidad de los empleados
e Procesos optimizados, eficaces y eficientes

e Mejora del desempetio de la cadena de suministro

¢ Reduccién del plazo para la puesta en el mercado

* Mejora del desempefio, credibilidad y sostenibilidad de la organizacion

Con esto la empresa lograra:

1. Fijar una estrategia de precios de diferenciacién que le permitird competir en el

mercado basadndose en su principal atributo, la calidad de sus productos.
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2. Definir la estrategia de marketing y comercializacion que permita mayor
penetraciéon en el mercado y un posicionamiento frente a sus competidores en la

mente del consumidor y del cliente.
3. Establecer un plan de gestiéon de riesgos, es decir actividades de contingencia en

funciéon de los resultados obtenidos en las actividades productivas y no

operativas de la empresa.

Con estas medidas, la empresa Bodega Villa Natalia asegura a los clientes,
consumidores, proveedores y colaboradores, un funcionamiento gestionado de sus
‘actividades, lo que la convertirA en una empresa de rentabilidad sostenida, y

competitiva a largo plazo, permitiéndole alcanzar sus objetivos organizacionales.
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