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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo comparar los niveles de
cumplimiento de los factores de la gestion de la calidad total de las empresas del sector de
bebidas alcoholicas en el Perd, que tenian alglin sistema de gestion de la calidad, tal como
ISO 9001, con las que no. Para el desarrollo y andlisis, se utilizé la metodologia de los nueve
factores de administracion de la calidad total, basada en el estudio realizado por Benzaquen
(2013). Se aplico una encuesta de treinta y cinco preguntas a una muestra de cincuenta y dos
empresas del sector, y se obtuvo como resultado que dieciséis tenian algln sistema de gestion
de calidad.

La investigacion evidencio diferencias significativas en seis de los nueve factores de
la gestion de la calidad total evaluados, siendo las empresas que tienen algun sistema de
gestion de calidad las que presentaron mayor cumplimiento de los factores, lo cual confirmé
que tener algin sistema de gestion de calidad promueve un mayor nivel de calidad.
Destacaron con mayor puntaje los factores de alta gerencia y mejoramiento en el proceso; y

con menor puntaje el factor de disefio del producto.



Abstract

This research aimed to compare the compliance level of the factors of total quality
management, in companies of alcoholic beverages sector in Peru, which had some quality
management system, as ISO 9001 and those which do not have one. During the development
and analysis, the nine factors methodology of total quality management, proposed by
Benzaquen (2013), was used. A survey of thirty five questions was applied to a sample of
fifty two companies, as a result sixteen had some quality management system.

The research showed significant differences in six of the nine total quality
management factors evaluated, those companies which had some quality management system
had greater compliance level of the total quality management factors, wich confirms that
have quality management system promotes a higher level of quality. The highest scoring
factors were management commitment and process improvement; and the lower scoring

factor was product design.



Agradecimientos
Ofrecemos un sincero agradecimiento a nuestro asesor, el profesor Percy Marquina,
por haber contribuido con su orientacion, dedicacion y tiempo a la culminacion del presente
trabajo de investigacion. Asimismo, a todos los profesores que nos ensefiaron durante la
maestria, por habernos ofrecido sus experiencias, ensefianzas y conocimientos; a nuestros
compaifieros y amigos de promocion, con quienes compartimos esfuerzos y grandes jornadas
de trabajo en equipo; y, finalmente, a nuestras familias, por habernos brindado su apoyo

incondicional, amor y comprension durante todo el tiempo que dur6 la maestria.



Dedicatoria
A mis padres, por su apoyo incondicional en cada meta trazada, por alentarme a
continuar creciendo personal y profesionalmente, y por su inmenso amor. A mi esposo, por
su amor y paciencia en todo este camino, por comprender cada vez que tuve que estar ausente
y por acompafiarme en mis momentos de estrés. A mi familia por comprender mis ausencias
en cada reunion familiar que no pude asistir y por motivarme a seguir adelante siempre.

Gidged Ponce

A mi esposa, por su amor, paciencia y comprension durante todo este largo camino,

donde muchas veces tuve que estar ausente. A mi hijo, quien es mi adoracion y que nacid en
plena maestria, y que hoy disfruto todo el tiempo posible. A mis padres y hermanos, por su
apoyo incondicional y su compresion.

Marco Estacio

A mis padres y hermanos por el amor, apoyo incondicional, y aliento a seguir

creciendo tanto personal como profesionalmente. A mi esposa, por su comprension,
motivacidn, y por ser mi compaiiera en este camino que demand¢é tiempo, sacrificio,
dedicacion y esfuerzo. A mis tres hijos, quienes son el principal motivo para avanzar en la
vida, a quienes les brindo el ejemplo, experiencia y comparto todo el tiempo posible.

Hugo Velarde

A mis padres por ser fuente de inspiracion en mi progreso y reflejo de solidos valores
y ami hija que es el motivo de avanzar profesionalmente. A mis compafieros de estudios con
quienes hemos vivido grandes experiencias y esfuerzos.

Juan Aguilar



Tabla de Contenidos

Lista de TabIas .....c..oooiiiii ettt ettt iv
Lista de FIGUIAS.......coociiiiiiiie ettt et e et e et e e st e e st eeenateesaneeesnbeeenanes v
Capitulo L: INtroducCCion ...............coooiiiiiiiiiiie et e e e s e e aee e s aneeessseeeenns 1
1.1 ANTECEAGIILES ...ttt ettt et e et e bt e et e e sbteeabeesbeeeabeesbeeeabeeaseeenseenaeeans 1
1.2 Definicion del Problema ..........ccccooiiiiiiiiiiiiiieeee e 3
1.3 Proposito de 1a INVEStIZACION ......eeevieeiiieiiiciieiieete ettt esaeseneesbee e 3

L3301 HIPOLESIS weveirieniiieiiieiiie ettt ettt ettt e ettt eseteeaeeesbe e saeeabaesaaeesseesaeenseensseenseennns 3

1.3.2  Objetivo de INVEStIZACION ....ocuviiiiieiieiieeiieciie ettt ettt seaeesbee e 3

1.3.3  Pregunta de INVeStIZACION ........eevuiiiiiieiieeiiesiie ettt 3
1.4 Importancia de [a INVEStIZACION .......eeiuiiiiiiiiiieiieie et 3
1.5  Naturaleza de 1a INVEStIZACION .......eeereiiieiiiieiiie et srae e eaee e sree s 4
1.6 Marco Conceptual de 1a INVEStIGACION ........eeeiuiiieiiieeiie et 4
1.7 Limitaciones de la INVEStIZACION.......cccueiiiiiiiiiieeiiie ettt aeeesaee e 5
1.8 Delimitaciones de la INVeStIZACION .....c..cevivuieiiiiiiniiiiieieeeee et 5
LLO  RESUIMEI .ttt ettt e ettt e ettt e et e e et e e st e e sabteesabaeesabeeesaneeenans 5
Capitulo IT: Revision de 1a Literatura ................cooooiiiiiiiiiiiiiiceeeceee e 6
2.1 Conceptos de Calidad.........cocuiiiiiiiiiie e e s 7

2.1.1  CertificaciOn ISO ..o e 7

2.1.2  Gestion de la Calidad Total (GCT) ...ocecvieeiiieeiieeieeeeeee e 8

2.1.3  Modelo de DemING ......cceeevuiiiiiiiieeiieiie ettt ettt ettt e eneeas 10

2.1.4  Modelo de Malcom Baldridge ...........coceeriieiiieeiieiieeiieieeieeee e 11



1

2.1.5 Modelo de Excelencia European Foundation for Quality Management.............. 11
2.1.6 Modelo de los Nueve Factores de TQM de Benzaquen ...........ccccceeeveereennnennen. 12
2.2 Calidad de las Empresas en el Sector de Bebidas Alcohoélicas en el Mundo..................... 13
23 Calidad n €] Pais .....cc.coiiiiiiiiiieee e e 17
2.4 Calidad de las Empresas del Sector de Bebidas Alcoholicas en el Pais ............cccceeeeeenes 21
2.5  Analisis Interno del Sector en el Pais (AMOFHIT) ........ccoviiiiiiiiiiieieeceeeeeeee e, 23
2.5.1 Administracion y @erencia (A)....cuecceeereeeieenieeieerieeieesiteeie e ereesee e sneennees 25
2,52 Marketing ¥ Ventas (IM) ...ccceeoiieiiieeiieiieeie ettt ettt ennaes 26
2.5.3 (0] oY=l Yol [ oIV A (o =4 1 A Tor- i (@ ) ISR 30
2.5.4 Finanzas y contabilidad (F) ...c.eeeeeeiiie ittt e 35
2.5.5 Recursos humanos Y CUTUFa (H) ....oooevieeiie ettt e e ere e 36
2.5.6 Sistemas de informacidn y comunicaciones (1) .....ccccveeeeieeeiiiecieeccieeeee e 39
2.5.7 Tecnologia de investigacion y desarrollo (T) ...eeeccceeeeeeciiee e 41
2.5.8 Resumen de fortalezas y debilidades .........occueeiiiciiiiicciiie e 43
2.6 Relacion entre SGC y GCT ...ouiiiiiiieiieecie ettt et e e e e ae e saaeesneeesnneeenns 46
2.7 RESUIMICIL. .ttt ettt ettt et sat e et e e at e e bt e s bt e e bt e sateebeesbbesabeenaneens 54
Capitulo ITI: Metodologia de 1a Investigacion................ccccceeviiiiiiiiiniiiiiiicee e 55
3.1 DiseNo de 1a INVEStIZACION .......eeiieiiiieiieeiieiie ettt ettt et eseaeebeesaaeens 55
3.2 Poblacion y Seleccion de MUESLIA .........cccuieriieriiiriieeiierie ettt et 55
33 Procedimiento de Recoleccion de Datos..........coceeviiiiiiiiiiiiiiiiiiieceeceeeeeeee e 56
3.4 INSTIUMENLOS ...ttt ettt e st e e st e e st e e e sabe e e sabeeesabeeesareeeaas 57
3.5  Andlisis e Interpretacion de Datos .........cccueevuieriiiriieeiierie et 58



111

3.6  Validez y Confiabilidad ...........ccoiiiiiiiiiiiiieiececeeee e 58
3.7 RESUIMEI..c.uiiiiiiiiiiiic ettt et e b e et sa e st e bt e bt e bt st e naeeeneeaee 59
Capitulo IV: Presentacion y Analisis de Resultados....................cccoooviiiiiiiiniiiinceee e, 60
4.1 TSt AE VAlIACZ......eeeeeieeeeeeee ettt aee e s ree s e e s e e e s nreeeenns 60
4.2 Perfil de informantes: Analisis DeSCTIPIVOS.......cccuereriiiieiiieeiiieeiieeeriieeeeeeeveeesreeesvee e 60
4.3 Prueba de HIPOtESIS.....ccoiiiiieiiieeiieiieeieeite et e et et e seteeteeeaeebeessaeenseessseesseessseeseensseans 68
Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones..................ccccooovieriiieniiiiniieeniieceiie e 74
5.1 CONCIUSIONES ....enteeutieiietieite ettt ettt et st ettt e bt et e st e st e et e e st e s bt enteeste bt enbeeneesbeensesanans 74
5.2 ReCOMENAACIONES.....c.uiiiiiiieiiiieeiieceiieeetee et et e et e e e staeeetaeeetaeeebaeeesaeessseeessseeessseeennnes 80
5.3 ContribuCIONES PIACICAS .....ccuviiiiiiicciie ettt ettt e e e s e e e e e e e e e sebeeeeens 82
5.4 ContribuCiONES TEOTICAS. ... eevuieiiieriieeiiieiie ettt ettt e stte et et e e tee st e e bt e sateebeesaaeenseennes 82
5.5  Futuras lineas de INVESHIZACION ......ccccuiieiiiieiiieeiiee ettt e e e e e aaeesaee e s e e snbeeeeans 82
REfEIreNCIAS. ......c.eiiiiiii ettt ettt et 83
Apéndice A: Factores de Calidad ...................cocooiiiiiiiiiiiii e 89
Apéndice B: Encuesta sobre la Implementacion de la Calidad en la Empresa.................... 90
Apéndice C: Carta de Presentacion ...............coocoeiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee et 91
Apéndice D: Lista de Empresas que Conforman la Poblacion del Estudio........................... 92

Apéndice E: Lista de Empresas que Conforman la Muestra del Estudio ............................. 95



Tabla 1.

Tabla 2.

Tabla 3.

Tabla 4.

Tabla 5.

Tabla 6.

Tabla 7.

Tabla 8.

Tabla 9.

Tabla 10.

Tabla 11.

Tabla 12.

v

Lista de Tablas
Instituciones que forman parte del Comité de Gestion de Calidad. ............................. 19
Mapa de actores del sector de bebidas alcohdlicas en el Peril. ...................cccccuenn... 24
Evolucion Cronoldgica de estudios de la relacion entre SGCy GCT.......................... 53
Plan de recoleccion de datos .....................ccccooiiiiiiiiiiiiiiiiie e 57
Test de validez de Alpha de Cronbach.....................cccoccvevieeiiiiiiiiiieiiieeiiese e 61
Cantidad de empresas que usan SGC .............ccccoovoveeiiieeiiieeiieeeee e 61
Perfil del informante para la MUESTFQ .................cc.cccueeceeeeieaieeiieeieecee e 62
Descripcion de la muestra de empresas que tienen SGC .............ccccoovveevieencinencnnan. 64
Valores promedios de los factores de TOM y Subfactores ..............cccoevvevcevecuveevnanne.. 65
Comparativo de resultados entre esta investigacion y el estudio de Benzaquen ......... 66
Resultados de Prueba de Kolmogrov-Smirnov................cccevevveiiiieeiiieeeiieesiieeeeeenns 69

Resultados del Test — T para igualdad de las medias...................ccccccocvevecviviinencnnn, 70



Lista de Figuras

Figura 1. Modelo Conceptual de la Relacion entre las Variables seglin la Hipotesis..................... 4
Figura 2. Mapa de Revision de LIiteratura. ...........ccveevieiiieriieniieiie et eee et eiee e ens 6
Figura 3. Modelo de Excelencia de Gestion Malcom Baldridge 2005. .........cccoceeveriinieneniiennene 11
Figura 4. Esquema del Modelo EFQM. .......ccoooiiiiiiiiiiiieiecieete ettt e 12
Figura 5. Evolucion de Certificaciones en SGC en el Mundo desde 1993 al 2012. .................... 15
Figura 6. Evolucion de Certificaciones en Sudamérica desde 1993 al 2012. .......ccccvvvvieeieennnnee. 16
Figura 7. Estrategia de Marketing de los Productos de Backus. .........cccccoeeieviiiciiiniiinienieee, 29
Figura 8. Evolucion del Sector de Bebidas Alcoholicas durante el periodo 2003 - 2012............. 33
Figura 9. Evolucion de la Tasa de Utilizacion de la Capacidad Instalada del 2003 al 202. ......... 33
Figura 10. Evolucion del Tamaiio del Mercado Vinicola del 2002 al 2011. .......ccoeoevienieienne. 34
Figura 11. Flujo del Canal de Distribucion del Mercado de Vino en el Peru. ........ccccccceveeiennn. 35
Figura 12. Indicadores de Ventas Diarias Expresadas en Hectolitros de Backus. .............c......... 40
Figura 13. Comparacion de Factores en Empresas con y sin ISO 9001 en el 2011...................... 50
Figura 14. Formula y Calculo de 1a MUESITa. ........cccvieeiiieeiieeieeeeeee et 56
Figura 15. Distribucion de la Muestra seglin las empresas que tienen SGC...........ccceeeevveerveenee. 61
Figura 16. Distribucion de la muestra segun el cargo del encuestado. ..........ccccveeviiienieeenneennee. 63
Figura 17. Distribucion de la muestra segun la ubicacion de la empresa. ........cccceeeeveeecvveenneennee. 63
Figura 18. Distribucion de la muestra segun los afios de fundada. ...........ccceeeevieeiiiencieencieene. 63
Figura 19. Distribucion de la muestra segun la cantidad de trabajadores. .........cccccveeveveeeneeennenn. 63
Figura 20. Distribucion de las empresas con SGC seglin tiempo de implementado..................... 64

Figura 21. Comparacion entre las Empresas de Bebidas Alcohdlicas con y sin SGC.................. 71



Capitulo I: Introduccion

Cada vez son mas las empresas en el mundo que vienen buscando implementar
sistemas de gestion de calidad (SGC), como por ejemplo ISO 9001, con el objetivo de
desarrollar una estandarizacion en sus procesos. Al respecto, se han realizado una serie de
investigaciones en diversos paises que han buscado encontrar la relacion entre los SGC con el
cumplimiento de los factores de la gestion de la calidad total (GCT). Hay quienes
identificaron una relacion directa y positiva entre estas variables, como son el caso de Knight
(1997); Serrano (2002); Bruce, Shaw y Ebrahimpour (2007); Feng, Terziovski y Samson
(2008); Nava y Rivas (2008); Zuera y Vinuesa (2009); y finalmente Benzaquen (2013). Otros
investigadores identificaron una relacién negativa, como son los casos de Mcadam y
Mckeown (1999); Martinez & Martinez (2006); y Lakhal (2014).

Al respecto, el presente estudio buscara identificar el tipo de relacion entre los SGC y
la GCT para el sector de bebidas alcoholicas en el Peru.
1.1 Antecedentes

Dentro de las investigaciones que permitieron establecer una relacion positiva entre
los SGC y la GCT, tenemos a Knight (1997) quien identific6 que las empresas
norteamericanas que obtuvieron una certificacion en SGC, mostraron mayor madurez en la
GCT. En ese mismo sentido, Serrano (2002) identificd que las empresas de la comunidad
valenciana de Espana certificadas con SGC se beneficiaron con mejoras en su gestion de
calidad, pero también indic6 que si no llegaban a insertar la filosofia de GCT perderian lo
ganado al certificarse.

Otro estudio en Estados Unidos fue el realizado por Bruce et al. (2007), quienes
también concluyeron que existe una relacion positiva entre las certificaciones en SGC y las
mejores practicas de GCT, comprobando que en conjunto mejoran los estandares de calidad y

que certificarse es un punto de partida para alcanzar la calidad total. Para el caso de Feng et



al. (2008) se verifico que las empresas manufactureras y de servicio de Australia y Nueva
Zelanda, al certificarse en SGC, mejoraron sus operaciones solo en temas de calidad, pero no
mejord a la empresa como tal, resultando poco sostenible.

En el mismo sentido Nava y Rivas (2008) comprobaron que el 72% de las empresas
mexicanas estudiadas que implementaron SGC tuvieron éxito en la mejora en el cambio de su
filosofia sobre la GCT. Zuera y Vinuesa (2009) comprobaron que las empresas certificadas
con SGC debieron implementar una verdadera cultura de calidad para alcanzar la GCT. Un
importante caso de estudio local fue el realizado por Benzaquen (2013), quien concluy6 que
hubo una evolucién en los niveles de cumplimiento de los factores de la GCT en las empresas
peruanas que certificaron en ISO 9001, frente a las que no, durante el periodo del 2006 al
2011, y esto se reflejo en la mejora en los nueve factores de éxito de TQM.

Sobre los investigadores que no encontraron una relacion positiva entre las variables,
Mcadam y Mckeown (1999), investigaron el impacto que tuvieron la implementacion de las
GCT en la GCT en empresas pequeiias de Irlanda del Norte; concluyendo que las empresas
certificadas se volvieron burocraticas y que no pudieron cuantificar la inversion inicial y, asi
mismo, no impactd en mejorar el nivel de cumplimiento de calidad.

Martinez & Martinez (2006), por su lado, concluyeron que en las empresa espaiiolas,
el cambio a un SGC distrajo la atencidén a puntos menos importantes, que las empresas solo
deseaban obtener el titulo descuidando los procesos relacionados con la calidad. En ese
mismo sentido, Lakhal (2014) concluyo que las empresas tunecinas no mejoraron su GCT al
tener SGC, ya que su proposito fue llegar a tener la certificacion sin importar la sostenibilidad
de la misma.

Al respecto, el presente trabajo busco comparar la GCT percibidos por las empresas
del sector de bebidas alcoholicas en el Pert que poseen un SGC frente a las que no, tomando

como referencia los nueve factores de éxito del TQM de Benzaquen (2013).



1.2 Definicion del Problema

Se definié como el problema de investigacion la carencia de trabajos que identifiquen
la relacion entre los SGC y la GCT en el sector de bebidas alcohélicas en el Peru; asi como la
ausencia de un analisis y diagnostico real del nivel de cumplimento que tienen las empresas
de este sector.
1.3 Proposito de la Investigacion

1.3.1 Hipotesis

Las empresas del sector de bebidas alcohdlicas en el Peru que cuentan con un SGC
tienen diferencias significativas en los niveles de cumplimiento de los factores de GCT con
respecto de aquellas empresas que no tienen un SGC, de acuerdo al modelo propuesto.

1.3.2 Objetivo de Investigacion

Identificar si las empresas del sector de bebidas alcoholicas en el Peri que cuentan
con un SGC tienen un mayor nivel de cumplimiento de calidad comparado con aquellas que
no tienen un SGC.

1.3.3 Pregunta de Investigacion

(Cual es el nivel de significancia en los niveles de cumplimiento de los factores de
GCT entre las empresas del sector de bebidas alcoholicas en el Perti que cuentan con un SGC
con las que no?
1.4 Importancia de la Investigacion

Los resultados de la presente investigacion podrian ser consultados por las empresas
del sector de bebidas alcohdlicas en el Pert, la cual servird como una herramienta para
conocer si contar con un SGC les permitird incrementar la GCT en sus procesos. La
investigacion se sustentd en la aplicacion del criterio del valor teérico, de acuerdo a los
criterios de evaluacion de la utilidad mencionados por Ackoff y Miller, citados por

Hernandez, Fernandez & Baptista (2010), quienes indicaron que una investigacion es



importante en la medida que complemente a otros estudios. Ademas en este caso, la
investigacion complementara el estudio que realizé Benzaquen (2013) sobre los niveles de
cumplimiento de los factores de la GCT en las empresas peruanas, el cual no hizo foco en un
sector en particular, mientras que esta investigacion tiene un enfoque solo en un sector
determinado.
1.5 Naturaleza de la Investigacion

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo y un disefio transeccional, con un
alcance descriptivo-explicativo, ya que no solo buscé especificar los niveles de cumplimiento
de los factores de la GCT en el sector, sino que ademas buscé explicar la causalidad de la
relacion entre las variables.
1.6 Marco Conceptual de la Investigacion

En la investigacion se considerd como variable dependiente la gestion de la calidad
total (GCT), el cual fue medido con una herramienta basada en el modelo de medicion de los
nueve factores de TQM que elaboré Benzaquen (2013). Como variable independiente se
considero el tener implementado un sistema de gestion de calidad (SGC).

La relacion entre la variable independiente y la variable dependiente se grafica en la
Figura 1, en base a la hipotesis de la investigacion, la misma que menciona el modelo de

Benzaquen dentro de su estudio.

Sistema de
gestiénde
calidad (SGC)

Gestionde la
calidad total
(GCT)

Figura 1. Modelo Conceptual de la Relacion entre las Variables segiin la Hipotesis
Adaptado de “Calidad en las empresas latinoamericanas: El caso peruano”, por J. Benzaquen,
2013, Globalizacion, Competitividad y Gobernabilidad, 7(1), pp. 41-59.



1.7 Limitaciones de la Investigacion

Esta investigacion tuvo las siguientes limitaciones: (a) las respuestas de los
encuestados pudieron estar sesgadas, ya sea por su propia percepcion o querer mostrar una
mejor imagen de la empresa; y (b) al ser un estudio basado en las percepciones y criterios
subjetivos de los integrantes de la muestra, ello no permite asegurar 100% de objetividad en
las respuestas.
1.8 Delimitaciones de la Investigacion

Para efectos del presente trabajo solo se han considerado las empresas peruanas
privadas del sector de bebidas alcohdlicas productoras de cerveza, vino y/o pisco, a nivel
nacional; registradas formalmente en la Superintendencia Nacional de Aduanas y de
Administracion Tributaria (SUNAT). En ese sentido, el estudio no considero a las empresas
informales dentro de la poblacion. Adicionalmente, este estudio se circunscribe en un tiempo
determinado por lo cual es un estudio trasversal y no longitudinal
1.9 Resumen

El objetivo del presente estudio fue describir la relacion entre las variables
independiente y dependiente, SGC y niveles de cumplimiento de los factores de la GCT
respectivamente, en el sector de bebidas alcoholicas del Perti. Se definié como hipotesis que
existe una diferencia significativa en el nivel de cumplimiento de calidad entre las empresas
que cuentan con un SGC y las que no. Para validar esta hipodtesis se disefio un estudio del tipo
cuantitativo transeccional, con una logica descriptiva explicativa. La importancia de esta
investigacion radica en un criterio de valor tedrico, ya que complementa otros estudios sobre
calidad y hace foco en un sector en particular. Finalmente, se delimito la investigacion a las

empresas formales productoras de cerveza, pisco y vino.



Capitulo II: Revision de la Literatura
Para el presente capitulo se realizé una revision de diversos estudios e investigaciones
con el objetivo de establecer el marco de referencia, definir e identificar la evolucion de los
conceptos, y variables seleccionadas en el Capitulo I, las cuales son: (a) como variable
dependiente la gestion de la calidad total (GCT), y (b) como variable independiente los
sistemas de gestion de calidad (SGC). En la Figura 2 se presenta el mapa de revision de

literatura elaborado para el desarrollo presente trabajo de investigacion.

Mapa de
Revision de
Literatura

Relacion entre
Calidad SGCy GCT

Concepto de Calidad

Calidad en el
Sector en el
mundo

Certificacion
1SO

Calidad en el
Pais

Gestion de la
Calidad Total

Calidad en el

Modelo de
. Sector en el
Deming ,
Pais

Modelo de
Malcom
Bladrige

Modelo de
EFQM

Modelo de los
nueve factores
de TQM de
Benzaquen

Figura 2. Mapa de Revision de Literatura.



2.1 Conceptos de Calidad

Tres autores esbozaron las principales definiciones de calidad entre los afios 80 y 90,
y que, segun indicé D’Alessio (2012a), fueron los primeros responsables de la recuperacion
econdémica de Japon luego de la Segunda Guerra Mundial, logrando iniciar un desarrollo que
les ha permitido convertirse en la potencia mundial que ahora es. Esto autores son: Edwards
Deming, Joseph Juran y Philip Crosby.

Juran (1996) desarroll6 lo que denomind la Trilogia de Juran, que se basa en tres
procesos claves: (a) planificacion de la calidad, (b) control de la calidad, y (c) mejora de la
calidad (Juran, 1996, p.15). Por un lado, la planificacion de la calidad es un conjunto de
actividades que se requieren para desarrollar productos y procesos con el objetivo de
satisfacer las necesidades de los clientes (Juran, 1996, p.16). Por otro lado, el control de la
calidad se realiza a través de los siguientes pasos: (a) evaluar el comportamiento de la calidad
real, (b) comparar el comportamiento real con los objetivos de la calidad, y (c) actuar sobre
las diferencias (Juran, 1996, p.16).

Crosby, citado por D"Alessio (2012a), desarroll6 un método denominado el Tridngulo
de Crosby, el cual se soporta en las politicas de la calidad dictadas por la alta direccion, una
constante y fluida comunicacion entre las areas de la empresa y el énfasis que se debe realizar
a los sistemas de operacion. D Alessio (2012a) indico los cuatro principios absolutos para
Crosby: “(a) la definicion de la calidad es la de conformidad con los requerimientos, (b) el
sistema de la calidad es la prevencion, (¢) el estandar de performance es cero, y (d) la
medicion de la calidad es el precio de la no conformidad” (D" Alessio, 2012a, p. 368).

2.1.1 Certificacion ISO

De acuerdo a D"Alessio (2012a), la Organizacion Internacional de Normalizacion, o
en sus siglas en inglés International Organization for Standardization (ISO) surgi6 para cubrir

la necesidad de contar con un conjunto de normas de calidad que facilite la relacion entre



compradores y vendedores ante la creciente globalizacion de los mercados internacionales. El
nombre ISO tiene origen griego en la palabra isos que significa igual. ISO es la organizacion
que tiene por mision el desarrollo y actualizacion de las normas internacionales, que
facilitaron la negociacion e intercambio de productos, bienes y servicios, y que han tenido
amplia aceptacion en los mercados internacionales.

La familia de normas ISO 9000 esta conformada por: (a) ISO 9000:2005 Sistema de
gestion de calidad - fundamentos y vocabulario, detalla y explica los fundamentos,
vocabulario y términos de la gestion de la calidad contenidos en las normas; (b) ISO
9001:2008 Sistema de gestion de calidad — requerimientos, establece los requisitos para la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad, centrandose en incrementar la
satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de sus requerimientos, incluyendo también
un enfoque orientado a los procesos y sus interacciones para lograr la mejora continua; y (c)
ISO 9004:2009 Sistema de gestion de calidad — guias, orientada a lograr la eficacia y la
eficiencia a través de la mejora continua, considerando la satisfaccion de las necesidades de
los clientes y accionistas, recomendada como guia para las organizaciones que desean
profundizar y llegar mas alla de los requerimientos contenidos en la norma ISO 9001:2008
(D"Alessio, 2012a, p. 373).

2.1.2 Gestion de la Calidad Total (GCT)

Cuatrecasas (2012) indicé que un nuevo paso adelante llega con el nuevo concepto de
GCT, llamado también TQM por sus siglas en inglés. El autor indic6d que la aplicacion de la
GCT, trata de implementar una nueva filosofia sobre la forma de gestionar la calidad de la
empresa, la cual inicia desde la planificacion del producto o servicio, e involucra a todos los
recursos humanos de la empresa y que deben contar con el apoyo y respaldo de la alta
direccion. Producto de esta implementacion, la GCT deja de representar un costo,

convirtiéndose en un medio para reducir costos (Cuatrecasas, 2012, p. 576).



Miranda, Chamorro, y Rubio (2007) definieron que la calidad total se trata de una
filosofia con un objetivo claro, enlazando clientes externos con clientes internos. Los autores
indicaron que gracias a un proceso de mejora continua e involucramiento de toda la
organizacion, el producto final, no solo cumple con las expectativas de los clientes, sino que
también motiva a los empleados de la empresa (Miranda et al., 2007)

Segun Benzaquen (2013) en su articulo La ISO 9001 y TQM en las Empresas
Latinoamericanas: Pert, indic6 que son nueve los factores claves de éxito en la gestion de la
calidad total: (a) alta gerencia, contribuye a la gestion de la calidad comprometiendo a la
institucion a alcanzar sus objetivos; (b) planeamiento de la calidad, analiza si se tienen metas
especificas y detalladas sobre la gestion de la calidad; (c) auditoria y evaluacion de la calidad,
seguimiento de las metas de gestion de calidad; (d) disefio del producto, adopcién de la
innovacion como aspecto diferenciador dentro de su entorno; (e) gestion de la calidad del
proveedor, mide el nivel de manejo de sistemas de calidad en los proveedores y como
repercuten en los bienes o servicios que ofrecen; (f) control y mejoramiento del proceso,
verifica si el proceso operativo satisface los requerimientos de los clientes y si las
instalaciones y el equipo operativo funcionan de forma adecuada; (g) educacion y
entrenamiento, mide la capacitacion, entrenamiento, proporcion de herramientas de gestion
de calidad y el grado de compromiso de los trabajadores con el sistema de calidad; (h)
circulos de calidad, dialogo en la empresa, trabajo en equipo y mide la frecuencia de
realizacion y su impacto sobre el desempefio de la organizacion; (i) enfoque hacia la
satisfaccion del cliente, medir el grado de satisfaccion alcanzado por los clientes con respecto
a los bienes o servicios ofrecidos, a su vez mide la forma en que se captan dichas necesidades

(Benzaquen, 2013).
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2.1.3 Modelo de Deming

Segun Dorado y Gallardo (2005), el Modelo de Deming fue desarrollado y gestionado
en Japon en el afio 1951 y hace énfasis en el control de calidad en la produccién, asegurando
obtener productos de calidad, sin embargo no hace ninguna referencia a servicios. Este
modelo sirvi6 de base para los siguientes modelos que se desarrollaron, dado que fue el
primero en su género y proporciona una base de referencia. Este modelo sent6 un precedente
para que las empresas implementen una cultura de control de calidad y plante6 distintas
categorias en funcidn de las caracteristicas propias de cada empresa (Dorado & Gallardo,
2005, p.36).

El Modelo de Deming hizo conocido el famoso ciclo: (a) plan, (b) do, (c) check, y (d)
act (PDCA); o rueda de Deming, lo cual es una estrategia de mejora continua. Tuya, Ramos y
Dolado indicaron (2007) propusieron 14 puntos principales que se debian implantar en una
empresa y con eso se garantizaba la transformacion y la mejora continua en la institucion Los
14 puntos del Modelo de Deming son:

(a) crear constancia en la mejora de productos y servicios; (b) adoptar una nueva

filosofia de cooperacion; (c) desistir de la dependencia en la inspeccién; (d) terminar

con la practica de comprar a los mas bajos precios; (€) mejorar constantemente los

sistemas de produccion, servicio y otros; (f) establecer entrenamiento continuo; (g)

establecer lideres; (h) eliminar el miedo y construir confianza; (i) borrar las barreras

entre los departamentos; (j) eliminar esloganes, exhortaciones y metas pidiendo cero

defectos; (k) eliminar cuotas numéricas y la gestion por objetivos; (1) remover barreras

para apreciar la mano de obra; (m) instituir un programa vigoroso de educacion; y (n)

poner a todos en la compafiia a trabajar para llevar a cabo la transformacion (Deming,

1986, p.16).
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2.1.4 Modelo de Malcom Baldridge

Segun Miranda et al. (2007), el modelo de origen norteamericano que data del afio
1987, lleva su nombre en honor a su principal impulsor, quien fuera secretario de comercio
en ese entonces. Sus inicios proceden de Deming y promueve el flujo de informacion de las
estrategias de calidad. Este modelo es un referente de estdndares de calidad y a la vez es una
herramienta de calidad ampliamente usada por las empresas norteamericanas. No solo se
dirige a la eliminacion de malos procesos, sino que busca la satisfaccion del cliente a través
de nuevas formas. Bajo la premisa de criterios de excelencia en el desempefio, enfatiza la

figura del lider, tal como se aprecia en la Figura 3.

Perfil organizacional:
Entorno, relaciones y retos
—— #
Planificaciin Recursos
/’ estratdgica I Hurmanos “
1

- I <::> [ Resultados de la
prganizacian
\ '\\,. Orientacion al cliente Gestion de _’/' !

\ y al mercada procesos

Figura 3. Modelo de Excelencia de Gestion Malcom Baldridge 2005.
Tomado de Introduccién a la Gestion de la Calidad, Miranda et al., 2007. Delta
Publicaciones.

Medician, Andlisis v Gestidn del Conocimiento

2.1.5 Modelo de Excelencia European Foundation for Quality Management

Segun Membrado (2002), en el afio de 1988 la asociacion de 14 empresas lideres de
diferentes sectores fundaron la European Foundation for Quality Management (EFQM). Este
modelo presenta una ventaja, que aunque la empresa no decida participar en su
implementacion, se puede hacer una autoevaluacion, cuyo resultado mostrara sus puntos
fuertes y aquellos que deben mejorar. Este modelo potencio la creacion de la calidad en

Europa, motivando a la empresas europeas para participar en mercados mundiales.
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Segun Del Olmo (2009), este modelo se desarrolla a través de nueve criterios; los
cinco primeros corresponden a los agentes facilitadores, los cuales a su vez se dividen en sub
criterios, y equivalen a conjuntos de procesos, programas y practicas. El criterio de
resultados, a su vez esta dividido en 4 subcriterios, que reflejan los impactos de las
actividades de la empresa con los clientes internos y externos. En general, su metodologia es
estructurada y rigurosa, y cuya aplicacion involucra a todo el personal de la empresa,
motivandolos a la participacion. Los nueve criterios mencionados se pueden ver en la Figura

4.

Figura 4. Esquema del Modelo EFQM.
Tomado de Calidad y Excelencia en la Gestion de la Pymes Espafolas, Del Olmo, 2009.
Fundacion EOL

2.1.6 Modelo de los Nueve Factores de TQM de Benzaquen

Un importante caso de estudio local fue el realizado por Benzaquen (2013), quien
concluy6 que hubo una evolucion en los niveles de cumplimiento de los factores de la GCT
en las empresas que certificaron en ISO 9001, frente a las que no, durante el periodo del 2006
al 2011.

Segun Benzaquen (2013), el modelo de los nueve factores de TQM permitid

determinar el nivel de implementacion de la GCT en base a la evaluacion de nueve factores
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de éxito de calidad. En los afios 2006 y 2011, se realizaron encuestas a los ejecutivos de
diversas organizaciones peruanas. Los resultados del 2011 evidenciaron una mejora en los
nueve factores de éxito de la calidad. Con respecto al factor Enfoque hacia la satisfaccion del
cliente, se concluyo que “la mejora en la calificacion obtenida por las empresas con ISO 9001
en este factor con respecto a las no certificadas es significativa, tal vez debido principalmente
a que la norma ISO contiene el requisito Satisfaccion del cliente” (Benzaquen, 2013, p. 77).
Segun Benzaquen (2013) los factores claves de éxito considerados en el estudio de
investigacion para determinar el nivel de implementacion de la GCT en una empresa fueron:
(a) alta gerencia, (b) planeamiento de la calidad, (c) auditoria y evaluacion de la calidad, (d)
disefio del producto, (¢) gestion de la calidad del proveedor, (f) control y mejoramiento del
proceso, (g) educacion y entrenamiento, (h) circulos de calidad, y (i) enfoque hacia la
satisfaccion del cliente.
2.2 Calidad de las Empresas en el Sector de Bebidas Alcohdlicas en el Mundo

En el mundo existen diversas instituciones dedicadas a promover la GCT en todos los
sectores de sus propias economias. Como puntos de referencia en esta investigacion
tomaremos los mas representativos y conocidos, ya que sirven de precedente a los demas
paises del mundo.

El Premio Deming o Deming Prize, se otorga a aquellas organizaciones que han
ejercido una influencia inconmensurable directa e indirectamente en el desarrollo del control
y GCT en Japon. Se divide en 4 categorias: (a) premio al individuo, que puede ser individual
o grupal; (b) premio al servicio distinguido de promocion y difusion, dirigido a empresas
cuya principal actividad esta fuera de Japon; (c) el Premio Deming, dirigido a organizacién o
compaiias; y (d) el Gran Premio Deming, dirigido a empresas quienes mantuvieron los
estandares obtenidos con el Premio Deming (“Union of Japanese Scientis and Engineers”,

2015). No se encontr6 ninguna data sobre algin estudio acerca de que este premio de Deming
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haya sido otorgado a alguna empresa del sector de bebidas alcohélicas, ni de procedencia
japonesa ni de procedencia extranjera.

El premio Malcom Baldridge promueve en las organizaciones la excelencia del
desempefio de gestion de calidad en empresas norteamericanas, reconociendo los modelos
locales y honrando a través del unico Premio Presidencial a la excelencia en el desempeiio,
que se regula a través del Instituto Nacional de Estandares y Tecnologia, la cual es una
agencia del Departamento de Comercio de Estados Unidos (“The National Institute of
Standar and Technology”, 2014). Este premio se divide en las siguientes categorias: (a)
educacion, (b) manufactura, (c) cuidado de la salud, (d) organizaciones sin fines de lucro, (e)
servicios, y (f) pequefios negocios. Este premio se entrega desde el ano de 1988. No se ha
encontrado ninguna data ni ninglin estudio acerca de que este premio de Malcom Baldridge
haya sido otorgado a alguna empresa del sector de bebidas alcoholicas, ni de procedencia
norteamericana ni de procedencia extranjera.

El premio EFQM de origen europeo, es un modelo no normativo que promueve en las
organizaciones una autoevaluacion para lograr la mejora de la calidad de sus productos. Nace
ante la necesidad de establecer estdndares de calidad para las empresas europeas, tomando
como base el modelo norteamericano y el modelo japonés. Este premio tiene 31 categorias,
dentro de las cuales encontramos la produccion de comidas y bebidas. Dentro de esta
categoria destacan empresa como Coca-Cola, Pefiasanta, entre otras (“EFQM Shop”, 2015).
Este premio se comenz6 a otorgar desde el afio 1992 y no se tiene ningun registro de que una
empresa productora de bebidas alcohodlicas haya ganado alguna vez este galardon.

Para Latinoamérica tenemos la Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la
Calidad (FUNDIBEQ). Este modelo se desarrollé en 1999, ideada para cualquier
organizacion publica o privada. Es aplicable a cualquier sector y no hace distincion en el

tamano de la organizacion. El objetivo de este modelo es la evaluacion sobre la gestion de la
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calidad de las organizaciones y busca identificar sus puntos fuertes y fortalecer sus areas de
mejoras, para poder desarrollar estrategias al respecto (“Fundibeq”, 2010). Este premio se
comenzd a otorgar desde el ano 2000, y solo en el afio 2006 una empresa del sector de
bebidas alcoholicas en México fue acreedora al premio. Esta empresa es Cebadas y Maltas,
S.A. de C.V., empresa de actividad privada del sector de alimentacion y bebidas.
(“Fundibeq”, 2015).

La tendencia mundial refleja el crecimiento de los SGC en las empresas. Es evidente
que no tiene la misma importancia en todos los lugares ni en todos los sectores industriales,
esto se debe principalmente a que el desarrollo es diferente en cada region. La evolucion de
las certificaciones en SGC en el mundo no es homogénea, hay mucha variedad entre
continentes, tal como se puede apreciar en la Figura 5, que nos proporciona el Grupo Calidad
Hoy, en su articulo Evolucién de las Certificaciones ISO 9001 en Sudamérica y en el Mundo

(2014).

Figura 5. Evolucion de Certificaciones en SGC en el Mundo desde 1993 al 2012.
Tomado de Evolucion de las Certificaciones en Sudamérica y en el Mundo, Calidad Hoy,
2014. Recuperado de: http://calidadhoy.wordpress.com/
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Para el caso de América del Sur, el nimero de empresas certificadas ha ido creciendo,
tal como se muestran en la Figura 6. En el ultimo censo hecho por Datasec-soft (2011), revela
que Brasil muestra el mayor desarrollo en la practica de gestion de calidad, tal es asi que el
nimero de empresas certificadas dista bastante del resto de paises de la region. Esto cobra
sentido viendo el gran desarrollo industrial que ha tenido Brasil en los tltimos 20 afios. En el
otro extremo tenemos a Uruguay y Venezuela con los indices més bajos de empresas
certificadas. El caso de Venezuela, esto se debio al régimen gubernamental, lo dificil que es
el acceso para empresas extranjeras y el minimo desarrollo que tienen las empresas

nacionales tal y como se muestra en la Figura 6.

Figura 6. Evolucion de Certificaciones en Sudamérica desde 1993 al 2012.
Tomado de Evolucion de las Certificaciones en Sudamérica y en el Mundo, Calidad Hoy,
2014. Recuperado de: http://calidadhoy.wordpress.com/

Segun la Organizacion Panamericana de la Salud (2010), en cuanto al mercado
mundial de bebidas alcoholicas hay empresas del sector que lideran en produccidn y ventas y
son consideradas la mas grandes del sector. En el afio 2006 la produccion mundial estaba
dominada por solo dos compaifiias: Diageo y Pernod Ricard. Diageo era la compaiiia

productora de alcohol mas grande con productos que incluian cerveza asi como marcas lider
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de licores y vinos. La destileria francesa Pernod Ricard se convirtid en la segunda empresa
mas grande de vinos y licores del afio 2004 cuando adquiri6 a la que anteriormente fuera la
segunda mas grande, Allied Dolmecq, pasando algunas marcas a Fortune Brands. En el afo
2005, el 60% de la cerveza elaborada comercialmente en el mundo era producida por
compaiiias globales, y el 44% era elaborado por los cuatro principales: Inbev, Anheuser
Busch, SABMiller y Heineken. Ademads de las compafiias mencionadas existen otras
empresas que tienen una gran participacion en el mercado en regiones particulares, como
Fosters en Australia, el Pacifico y el Sudeste de Asia y las compaiiias japonesas Kirin y Asahi
principalmente en Asia. Aun asi otras se han enfocado en una o dos marcas verdaderamente
globales, como V&S Group (Absolut), Bacardi y Forman Brown (Jack Daniels).

Segun la Organizacion Panamericana de la Salud (2010), las compaiiias
multinacionales mencionadas en el parrafo anterior, se caracterizan porque han consolidado
sus operaciones globales, y las estrategias usadas por cada una de ellas tienen cierto
alineamiento y puntos en comun. La mayoria ha optado por enfocarse en el negocio y dejar
de distraerse en actividades alternas. Ademas de ello, se enfocaron en darle prioridad a la
calidad en sus procesos y en sus productos, estableciendo estandares propios y adquiriendo
certificaciones internacionales. Aplicar un sistema de calidad fue parte de su estrategia de
expansion y crecimiento.

2.3 Calidad en el Pais

Segun Jiménez (2000) los datos historicos acerca del desarrollo de la economia del
Peru, han demostrado que los recurrentes ajustes liberales que se llevaron a cabo en la década
de los 80, que se intensificaron luego de la crisis de la deuda externa de la misma década,
dieron origen a un largo periodo de estancamiento econdmico, originando un conflicto social

y politico, alimentando asi la ingobernabilidad y la crisis consecuente del Estado. Esta
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situacion trajo tanto a la econdmica como a la industria peruana, problemas de desempleo e
informalidad.

Oliva, Secada, y Franco (2002), indicaron que bajo la situacion descrita en el parrafo
anterior, el escenario de ese entonces mostrd que una gran parte de la economia peruana no
formaba parte del mercado formal, lo cual ocasion6 dos grandes problemas, el primero fue
que las mismas empresas limitaron su acceso a los mercados de capitales y la segunda fue
que afectaba directamente a la recaudacion tributaria del pais.

En linea con la presente investigacion, este escenario fue totalmente desfavorable para
desarrollar una industria formal y que trabaje bajo estandares de calidad. Segin Mendoza
(2013), hacia la década de los 90 hasta el afio 1997, el contexto externo fue mejorando
respecto de la década anterior, dado que se registré un ingreso importante de capitales, pero a
la vez, un ligero deterioro de los términos de intercambio. Este escenario se repitio en el
periodo 1998-2002, acentuandose el deterioro en términos de intercambio e interrumpiéndose
el ingreso de capitales. Luego del 2003 hacia la actualidad, salvo el afio 2009, fue un buen
escenario, los términos de intercambio en el 2011 fueron los mas elevados de los ultimos 25
afios y nunca antes habian ingresado tantos capitales como en este periodo.

Como consecuencia de la evolucion positiva de la economia peruana desde la década
de los 90 hasta la actualidad, se gener6 un escenario propicio para el desarrollo de la
industria, lo que hacia posible el ingreso a los mercados internacionales y el desarrollo de
estandares de calidad de nivel internacional para poder estar a la altura de los mercados del
mundo. En ese sentido, Garcia (2007) indicé que el aumento sostenido de la productividad es
resultado de las politicas de las empresas de querer incorporar innovaciones de productos y
procesos y, por lo tanto, generar sistemas de gestion de calidad para asegurarlos.

Con el objetivo de promover la calidad en el Pert, en el afio 1989 se cred el Comité

de Gestion de la Calidad (CGC), hoy integrado por 21 instituciones entre empresas
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comerciales, organismos publicos, universidades, instituciones educativas y técnicas, como se
aprecia en la Tabla 1. Estas instituciones estan unidas a través de un acuerdo de cooperacion
interinstitucional, que tiene como coordinacion y secretaria técnica al Centro de Desarrollo
Industrial (CDI), organismo que forma parte de la Sociedad Nacional de Industrias (SNI). El
CGC creo un concurso de mejoramiento de la calidad en 1991, buscando la promocién y
mejora de la competitividad de las empresas. Luego, con el apoyo de expertos, se elevan los
estandares de exigencia. A partir del ano 1997 el concurso se denomina Premio a la Calidad,
con criterios de evaluacion similares a la region de Latinoamérica. En el afio 2001 se
establece el Premio Nacional a la Calidad en el Pert, aprobado por resoluciéon suprema.
Tabla 1

Instituciones que forman parte del Comité de Gestion de Calidad.

Empresa Descripcion
ADEX Asociacion de Exportadores
AOTS Association For Overseas Technical Scholarship
CAPECO Camara Peruana de la Construccion
CERPER Certificaciones del Peru
COTECNA Supervision Comercial, Verificacion y Certificacion
ESAN Universidad ESAN
INASSA International Analytical Services
INDECOPI Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
PERU COMPITE Incentiva, Promueve y Difunde la Competitividad en el Pera
PRODUCE Ministerio de la Produccion
SENATI Servicio Nacional de Adiestramiento en Trabajo Industrial
SNI Sociedad Nacional de Industrias
SGS DEL PERU Inspeccién, Verificacion, Ensayos y Certificacion
TECSUP Instituto Tecnologico Superior
UNALM Universidad Nacional Agraria La Molina
PUCP Pontificia Universidad Catélica del Peru
ULIMA Universidad de Lima
UP Universidad del Pacifico
URP Universidad Ricardo Palma
USMP Universidad de San Martin de Porres
UNMSM Universidad Nacional Mayor de San Marcos

Nota. El Comité de Gestion de Calidad estd conformado por 21 empresas que estan reunidas en base a un
acuerdo de Cooperacion Interinstitucional con el objeto de promover la calidad en el Perti. Desde su formacion,
el Comité de Gestion de la Calidad tiene como Coordinacion y Secretaria Técnica al Centro de Desarrollo
Industrial (CDI) de la Sociedad Nacional de Industrias. Atp:-//www.cdi.org.pe/semana_cgc.htm
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El CDI tiene como misidén promover y apoyar a todas aquellas empresas que quieren
marcar un cambio, generando mayor valor a sus clientes, a la sociedad y a ellos mismos, y
tiene como objetivos: (a) impulsar el desarrollo sostenible a través de la implantacion de
sistemas avanzados y diversos mecanismos de informacion, promocion y soporte; (b)
fomentar la eficiencia de todos los sectores como un aporte al desarrollo del pais, detectando
puntos criticos y concentrandose en programas de mediano y largo plazo; y (c) propiciar la
competitividad y globalizacion (“CDI”, 2014).

El CDI es autora del premio Nacional a la Calidad en el Peru, el cual es un modelo
que ha sido disenado para fortalecer la competitividad de las organizaciones peruanas, a
través de procesos de auto evaluacion, postulacion al premio y retroalimentacion a los
postulantes. Tiene ademads tres importantes roles: (a) ayuda a comprender y gestionar una
organizacion de manera sistematica, (b) contribuye a mejorar el desempefio y los resultados,
y (c) facilita la comparacion y el intercambio de mejores practicas. Este premio, ademas del
reconocimiento nacional, contribuye al fortalecimiento de una cultura orientada a la calidad y
buen desempefio, por parte de los trabajadores, socios y aliados de la organizacion, la misma
que se hace extensiva a la sociedad y ademads reciben un informe de retroalimentacion basado
en resultados obtenidos por expertos calificados. Las organizaciones generalmente utilizan
esta informacion para la elaboracion de sus planes estratégicos (“CDI”, 2014).

Por otro lado, el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion
de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) ha implementado un sistema de gestion de la calidad
en pro de la satisfaccion de los clientes finales incentivando la mejora continua de los
productos o servicios ofrecidos, a través del cumplimiento de los requisitos estipulados por la
Norma Técnica Peruana (NTP-ISO 9001:2009) (“Indecopi”,2015).

Para la mayoria de empresas peruanas poseer certificaciones internacionales es

sinonimo de hacer gestion de calidad. En el Peru, son las grandes empresas las que lideran la



lista de empresas certificadas desde el afio 1995. Perti posee 1,040 empresas certificadas a
diciembre del 2013, lo que supone un crecimiento del 12% respecto al 2012. Si bien con el
correr de los afios esta evolucion se ha ido incrementando, atin no es comparable con otros
paises de Latinoamérica (Gestion, abril 2015).

En la actualidad, el gobierno de turno, ha creado el Instituto Nacional de la Calidad
(INACAL), el cual forma parte de un plan nacional de diversificacién productiva. El
Ministerio de la Produccion explicod que “en temas de calidad el Pera se encuentra
relativamente rezagado, inclusive con relacion a los paises vecinos y por ello contar con un
organismo publico técnico especializado va a ayudar bastante al pais a cerrar esta brecha”
(Gestion, febrero de 2015).

2.4 Calidad de las Empresas del Sector de Bebidas Alcohdlicas en el Pais

El mercado de bebidas alcoholicas en el Peru, se ve seriamente afectado por la
informalidad y el contrabando, lo cual genera, no solo un problema para las empresas
productoras, sino que puede afectar la salud de quienes la consumen, ya que los productos
adulterados carecen de procesos industriales que garanticen la calidad del producto. La
consultora inglesa Euromonitor, realizé un estudio que revelo que el 30.8% del licor que se
consume en el Pert es ilegal. Poniéndolo en nimeros, una de cada tres botellas contiene
alcohol adulterado, artesanal o de contrabando. (El Comercio, 12 de mayo de 2014).

Los lugares propicios para la venta indiscriminada de licores adulterados son las
fiestas regionales, o pueblos alejados, o zonas de bajos recursos, en donde se carecen de
autoridades competentes y fiscalizadoras. E1 92% de las bebidas alcoholicas ilegales que

circulan en el pais son licores destilados, como el ron, el pisco y el whisky. Caso opuesto
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ocurre con la cerveza, debido a que su adulteracion es poco significativa ya que su proceso de

fabricacion es mas complicado (EI Comercio, 12 de mayo de 2014).


http://gestion.pe/economia/empresas-colombia-y-chile-tienen-enorme-ventaja-respecto-al-peru-capacidad-gestion-2101906
http://elcomercio.pe/noticias/bebidas-alcoholicas-40196?ref=nota_lima&ft=contenido
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El Ministerio de la Produccion viene difundiendo la campana No a las bebidas
informales, y esto debido al incremento de comercializacion de bebidas alcoholicas
adulteradas. El cual tiene como objetivo principal de facilitar el cumplimiento de la Ley N°
29632 “Ley para erradicar la elaboracion y comercializacion de bebidas alcohodlicas
informales, adulteradas o no aptas para el consumo humano” la cual est4 a cargo de la
Direccién de Insumos Quimicos y Productos Fiscalizados del Despacho Viceministerial de
MYPE e Industria (Correo, 16 de marzo de 2015).

En el Perq, el sector industrial de bebidas alcohdlicas formales esta conformado por
una gran cantidad de empresas, siendo la mayoria micro y pequefias empresas. Pese a ello, la
mayor parte del volumen de ventas se encuentra concentrado en un grupo reducido de
empresas, grandes compaiiias lideres que cuentan con sistemas de calidad definidos. Algunas
de estas empresas pertenecen a grandes grupos internacionales, quienes son las que exigen
altos niveles de cumplimiento de los factores de la GCT. Son estas compafiias las que tienen
una fuerte filosofia de calidad, basicamente por un foco estratégico, de garantizar al
consumidor productos de gran nivel.

Las empresas de pequefio y mediano tamaiio representan un porcentaje minimo en las
ventas de este sector. En el Peru no existen normas o mecanismos legales que incentiven a
que este grupo de empresas decidan certificarse en gestion de calidad. Lo tnico que el estado
peruano solicita para poder producir y comercializar una bebida alcohélica es el Registro
Sanitario de Alimentos que otorga la Direccion General de Salud Ambiental del Ministerio de
Salud (DIGESA).

Actualmente el sector de bebidas alcohdlicas en el Peru viene siendo liderado por el
sector cervecero, con un 95% de las ventas, segin América Economica (2013). El 5%
restante lo constituyen el resto de licores, donde se encuentra el pisco, el vino, el ron, el

whisky, entre otros. El mercado de cervezas viene siendo liderado por Union de Cervecerias
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Peruanas Backus y Johnston S.A.A., con una participacion del mercado de 95.8% a nivel
nacional (Backus, 2013). Esta empresa, perteneciente al grupo internacional SAB Miller,
tiene definido un sistema integrado de gestion de calidad que se respalda en sus 3
certificaciones ISO 9001, ISO 14001 y OSHAS 18001, demostrando un alto grado de interés
por parte de la Direccidon en garantizar la calidad de sus productos y servicios.

Con respeto al mercado del Pisco, segun el informe elaborado por el Centro de
Competitividad de CENTRUM Catolica (2010), las principales empresas productoras
exportadoras de pisco son Santiago Queirolo, con un 14.8%; Queros Peru, con 10.1%; Vina
Tacama, con 9.9%; Bodegas Vina de Oro, con 8.1% y Compaiiia Destiladora del Peru, con
5.7%. De las cuales no se tiene registro que posean ninguna certificacion internacional, ni que
hayan ganado ningun premio nacional a la calidad.

2.5 Analisis Interno del Sector en el Pais (AMOFHIT)

El analisis interno tiene como objetivo identificar las fortalezas y debilidades de una
organizacion, en la busqueda de obtener una ventaja diferencial con respecto a los
competidores. Segiin D"Alessio (2012b) Las principales areas funcionales consideradas se
agrupan bajo el acronimo de AMOFHIT, y son: (a) administracion y gerencia, (b) marketing
y ventas, (c) operaciones y logistica, (d) finanzas y contabilidad, (e) recursos humanos y
cultura, (f) sistemas de informacioén y comunicaciones, y (g) tecnologia e investigacion y
desarrollo. En la Tabla 2 se presentan los principales actores considerados en el sector de
bebidas alcoholicas del Perti.

En el subsector de la cerveza, la empresa lider es Backus, la gestion de la
organizacion busca cumplir con los principios del buen gobierno corporativo. Tiene como
principal objetivo mantenerse como la primera empresa cervecera del Peru, y su estrategia
esta basada en: (a) crecimiento de las diversas marcas de cerveza desarrolladas para distintos

mercados y desarrollo de nuevos productos; (b) optimizacién del proceso de distribucion y
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comercializacion; (c) competitividad y liderazgo en costos en todos los niveles de la

produccion; y (d) desarrollo sostenible en el tiempo (Backus, 2014). Esta considerada dentro

de las 10 empresas mas admiradas en el Pera (Gestion, 2014).

Tabla 2

Mapa de Actores del Sector de Bebidas Alcohdlicas en el Peru.

Subsector Empresa Grupo Marcas

Cerveza Backus SABMiller Cristal, Pilsen Callao, Cusqueia, Pilsen Trujillo, Arequipeiia, San
Juan, Miller Genuin Draft, Peroni y Nastro Azzurro

Cerveza Ambev Pera AB InBev Brahma, Budweiser y Lowenbrau

[Anheuser-Busch
Vino y Pisco Santiago Local Sangria Queirolo, Vinos Santiago Queirolo, Vinos Intipalka
Queirolo Valles del Sol, Piscos Queirolo y Piscos Don Santiago.

Vino y Pisco Ocucaje Local Vinos Ocucaje y Piscos Ocucaje,

Vino y Pisco Tacama Local Vinos Don Manuel, Terroix, Blanco de Blancos, Seleccion
Especial, Gran Tinto, Gran Blanco, Albilla D'Ica, Amore de
Ica, Sinfonia, Quantum, Halcén de la Vifia. Espumantes Rosa

Vino y Pisco Tabernero Local Vinos Tabernero, Vittoria, Tinto Pais y Quinto Roble.

Espumantes Tabernero y Muscat de Alejandria. Piscos

Tabernero. Sangria Tabernero

Nota. Informacion tomada de http://www.backus.com.pe; http://www.brahma.com.pe;
http://www.santiagoqueirolo.com; http://www.ocucaje.com; http://www.tacama.com;
http://www.tabernero.com. Los datos comprenden a las principales empresas que conforman el mercado de
bebidas alcoholicas en el Perti, a cual grupo pertenecen de ser el caso y cuales son las marcas que manejan.

En el subsector de vino y pisco, una de las empresas lideres es Vifia Ocucaje, el

cultivo de vifiedos se registra desde 1898, las vifias se ubican en el sur de la ciudad de Ica 'y

producen gran variedad de pisco y vino de calidad, tanto para consumo a nivel nacional como

para exportacion. La vision de Vina Ocucaje es mantener su trayectoria y continuar

expandiéndose, para ello ha realizado acciones como: (a) remodelaciones a la vieja casona; y

(b) proceso constante de modernizacion tecnologica; en la busqueda de hacer frente a la

competencia actual y mantenerse a la vanguardia de la industrializacion del mercado. Vifia

Ocucaje ha sido reconocida y premiada varias veces, iniciando en el Turin 1911 con su vino
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tinto familiar, y la mas reciente en CINVES 2011, con el gran pisco seleccion mosto verde
torontel (“Ocucaje”, 2010).

2.5.1 Administracion y gerencia (A)

Segun D’ Alessio (2012) la gerencia es la encargada de gestionar los aspectos
operacionales y estratégicos, asi como definir el rumbo y las estrategias de la organizacion.
La administracion y gerencia alinea las operaciones con los objetivos gerenciales,
administrando de forma eficiente los recursos, siguiendo las estrategias organizacionales.

En la administracion y gerencia se evaluaron las siguientes variables:

(a) reputacion de la alta direccion y sus gerentes; (b) efectividad y utilizacion de los

sistemas de toma de decisiones y control gerencial; (c) practicas de gobierno

corporativo transparente y responsabilidad social; (d) uso de técnicas sistematicas en
los proceso de tomas de decisiones; (¢) calidad y experiencia del equipo directivo y de
los directores; (f) estilo de liderazgo usados en los niveles gerenciales; (g) sistema de
planeamiento estratégico; (h) gestion de la red de contactos; e (i) imagen y prestigio

de la organizacion (D" Alessio, 2012b, p. 174).

En el subsector de la cerveza, se encontrd que el maximo 6rgano de gobierno es la
Junta General de Accionistas. Los miembros del Directorio son quienes toman las decisiones
estratégicas, supervisan la gestion de las organizaciones lideres del sector. Los directores son
independientes, seleccionados por su prestigio profesional y/o destacada trayectoria
empresarial, buscando que no estén vinculados a la administracion, a las compaiiias del grupo
o con los principales accionistas. El subsector de cerveza tiene una estrategia basada en: (a)
crecimiento de las diversas marcas de cerveza desarrolladas para distintos mercados y
desarrollo de nuevos productos; (b) optimizacion del proceso de distribucion y
comercializacion; (c) competitividad y liderazgo en costos en todos los niveles de la

produccion; y (d) desarrollo sostenible en el tiempo.
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En el subsector de la cerveza, las variables (a), (e), y (f) se cumplen debido a la
amplia experiencia en el rubro, y estudios de especializacion y post grado de los miembros
del directorio, plana administrativa y gerencial. Las variables (b), (d), y (g) se cumplen
debido a que el proceso de toma de decisiones esta soportado principalmente en los reportes y
consultas del sistema business object (Aguilar, 2014). La variable (c) se cumple a través de
las bases de responsabilidad social, entre las que destacan, desalentar el consumo
irresponsable, reducir el consumo de agua, reducir la huella de carbono, respetar los derechos
humanos, y beneficiar a las comunidades de las areas de influencias.

En el subsector de vino y pisco, la estructura directiva estuvo compuesta por el
presidente de directorio y la junta de directores, quienes toman las decisiones estratégicas, y
el gerente general es quien dirige la organizacion. Las variables (a), (e), y (f) se cumplen
debido a los resultados obtenidos por el directorio y sus gerentes, presentando una trayectoria
de tradicion familiar de varias décadas, sustentado en que los funcionarios de la
administracion y gerencia son profesionales con buena reputacion, amplia experiencia, y
excelente estilo de liderazgo.

En la administracion y gerencia del sector de bebidas alcoholicas los resultados
obtenidos estan sustentados en las siguientes fortalezas: (a) los miembros del directorio, plana
administrativa y gerencial presentaron un alto nivel profesional, amplia experiencia en el
sector y destacada trayectoria empresarial; (b) uso efectivo de la tecnologia de informacion
para soportar el proceso de toma de decisiones; (c) imagen y prestigio de las organizaciones
lideres del sector; y (d) destacadas practicas de responsabilidad social orientadas a reducir la
huella de carbono y beneficiar a las comunidades de las areas de influencia.

2.5.2 Marketing y ventas (M)

Segin D" Alessio (2012) el marketing se enfoca en la orientacién empresarial de

satisfacer las necesidades de los clientes adecuando la oferta de bienes y servicios de la
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organizacion, bajo las actuales condiciones de competencia y globalizacion. El area de
marketing disefia las estrategias del producto, comunicacion, distribucion, precio,
investigacion, segmentacion y posicionamiento.

En el marketing y ventas se evaluaron las siguientes variables: (a) concentracion de
ventas por producto o por consumidores; (b) mix de productos, balance costo-beneficio de los
bienes y servicios; (c) politica de precios, flexibilidad de precios y descuentos; (d)
participacion de mercado; (e) organizacion de venta, conocimiento de las necesidades del
consumidor; (f) red de ventas y gestion de los canales de distribucion, cantidad, cobertura y
control, transporte y distribucion; (g) cantidad y calidad de lineas de producto, bienes y
servicios; (h) calidad del servicio al cliente y servicio post venta; (i) lealtad a la marca; (j)
comunicaciones integradas; (k) creatividad, eficiencia y efectividad de la publicidad y de las
promociones; (1) investigacion de mercado, métodos usados; (m) investigacion de mercado,
para el desarrollo de nuevos productos o de nuevos mercados; (n) analisis de consumidor y
sus preferencias; (0) ventas de productos, bienes y servicios; (p) planteamiento de los
productos, bienes y servicios; (q) manejo de inventarios de salida; y (r) analisis de
oportunidades, costos, beneficios y riesgos.

Con respecto a las variables: (a) las empresas del sector tienen diversidad de
productos por consumidores objetivo, que se distinguen por la calidad en los insumos; (b) las
organizaciones mencionadas poseen la mas alta participacion de mercado por cada uno de sus
productos, con este mix de productos se obtiene el equilibrio entre el costo de produccion y la
rentabilidad por producto; (c) mantuvieron una politica de precios diferenciada con respecto
al producto, y el publico objetivo; (d) en cuanto al consumo de bebidas alcohoélicas en el
Peru, se presentd que la cerveza tiene un 46.80%, las bebidas espirituosas el 47.10%, y el
vino el 6.10% (Peru 21, mayo de 2014); (f) en el subsector de la cerveza, se gestiona la red de

ventas y canales de distribucién a través de los centros de distribucion y los vehiculos de
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reparto, logrando que éstos productos estén presentes en mas de 260 mil puntos de venta
directa (72%), y a través de terceros (28%), lo que fortalecio el incremento del porcentaje de
venta directa, en la busqueda de mayor eficiencia (Apoyo & Asociados, 2012).

Con respecto a las variables: (g) en las empresas evaluadas la cantidad de produccion
es de acuerdo a la demanda del mercado y la calidad est4d determinada por los insumos
utilizados (Aguilar, 2014); (i) se identificé abundante publicidad de las grandes empresas, los
consumidores peruanos del sector mostraron lealtad a las marcas mas conocidas; (k) la
publicidad del sector estuvo orientada a generar impacto en la recordacion de marca. En el
afio 2014 Anda reconocié y entreg6 diversos premios a empresas del sector, como por
ejemplo, a la mejor marca de comunicacién integrada para productos por la campafia “trae a
tu pata esté donde esté”, a la mejor marca en el uso de medios digitales para productos por la
campafa “no estamos locos, somos patas” (Anda, 2014).

El sector destaca por su nivel de eficiencia y economia de escala alcanzada via la
integracion vertical de sus procesos, asi como por su rapida respuesta ante nuevos
competidores. Su estrategia de marketing se ve reflejada en los resultados y el liderazgo de
sus marcas. Por ejemplo, en el caso de Backus se logra a través de las marcas Cristal y Pilsen
Callao, como se muestra en la Figura 7 (Backus, 2014).

En el subsector del vino y pisco, con respecto a la variable mix de productos, se
encontrd que las empresas evaluadas produjeron y comercializaron vino seco, semiseco,
dulce y generoso, los cuales se clasifican segiin su color y contenido de azucar. Otra
clasificacion va de acuerdo a su edad y pueden ser vinos jovenes y de crianza, éste ultimo se
sub divide en crianza reserva y gran reserva. El pisco peruano se clasifica en tres categorias:
puro, acholado y mosto verde, el cual se subdivide en quebranta, Italia, torontel y acholado.
Como ejemplos en: (a) Vifia Ocucaje, el pisco se produce y comercializa en las versiones de

premium, mosto verde, gran pisco, estandar y suvenir (“Ocucaje”, 2010); y (b) Santiago
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Queirolo, los vinos se clasifican en jovenes varietales, tradicionales, espumantes, fortificados,

dulces, y sangrias; los piscos se clasifican en quebranta, italia, acholado y ciruelas, en la linea

Don Santiago estan los piscos mosto verde, Italia mosto verde, torontel, y brandy de

quebranta (“Santiago Queirolo”, 2015).

Participaci . " .
Marca Tipo |6n/Volume Posicionamiento Apalancar:lfen:tla' RasSiof Campaiias TTL Ocasiones de consumo
n Ventas oints
Core "La cerveza que invita a celebrar la |- Futbol - 28 como se debe - Chelita cristal 250 ml
Cristal Mainstream 39%|union de los peruanos" - Festividades - Copa pichanga cristal - La campeona 473 ml
- Trae a tu pata
- No estamos locos, somos |- Desarrollo de frecuencia de
Upper - Celebracién de 150 afios de |patas consumo durante los dias
Pilsen Callao |Mainstream 17%|"El sabor de la verdadera amistas" |Pilsen Callao - Jueves de patas Utiles de la semana
- Co-participacion de
i consumidores y Gaston - Cusquefia Dorada y sus - Seguir avanzando sin dejar
"Saborea la Vida, saborea Acurio, uno de los chefs variedades: Negra, Trigo, de disfrutar el camino con la
Cusquefia Premium 13.12% |Cusquefia" peruanos mds reconocidos  |Roja y Quinua mejor cerveza del Peru
- Celebracion de la Primavera - Diversos eventos que
Pilsen fi - Trujillo 79% y Marinera fortalecieron las ventas en las
Trujillo = Mainstream |- Puno 64% |"Las celebraciones con tu gente" |- La musica se comparte ciudades principales de la
- Aniversario Arequipa
- Activaciones innovadoras de
- Nueva edicién del la FIA
- Arequipa |"Marca originaria que invita a - Celebremos con Orgullo concurso de disefio de - El Pub Cervecero,
Arequipefia |Premium 54% celebrar el orgullo Arequipefio" nuestro Aniversario etiquetas - El Jardin de la Cerveza
- Principal marca
auspiciadora de las Fiestas de
- Pucallpa SanJuan - Lata SanJuan de 355ml - Encuentra al Otorongo y
SanJuan Mainstream|54% "El Sabor natural de la Selva" con un disefio impactante |Gana

Figura 7. Estrategia de Marketing de los Productos de Backus.
Tomado de la Memoria Anual de Backus 2013, 2014. Recuperado de

http://www.backus.com.pe/WB.WebSite/f/pdf/Backus-MemoriaAnual2013.pdf

En el subsector del vino y pisco, la publicidad hace uso de diversos canales y eventos

como el dia del pisco sour, promovido en la plaza Queirolo en el boulevard de Asia,

actividades de peruanos en el extranjero, alianzas estratégicas en apertura de locales o

lanzamiento de productos, destacando su alta presencia en redes sociales y revistas, y baja

presencia en la television y radio. En el Pert se fomenta el enoturismo, debido al buen clima

y cercania de los vifiedos a la ciudad de Lima; por ejemplo, Santiago Queirolo brinda visitas

guiadas a su bodega y vifiedos, ofreciendo catas, cenas maridaje, conferencias y seminarios

con el objetivo de difundir la cultura del vino y pisco (“Santiago Queirolo”, 2015).

En el marketing y ventas del sector de bebidas alcohdlicas se identificaron las

siguientes fortalezas: (a) posicionamiento solido de las marcas; (b) estrategias adecuadas de



http://www.backus.com.pe/WB.WebSite/f/pdf/Backus-MemoriaAnual2013.pdf
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marketing que logran la fidelidad y reconocimiento del cliente; (¢) mix de productos y
politica de precios por segmento y ocasion de consumo; (d) amplia red de ventas y canales de
distribucion hacia el punto de venta directa; (e) el pisco esta posicionado como licor de
bandera nacional y parte de la marca Perq; y (f) las empresas cuentan con procedimientos y
métodos bien definidos para disefiar nuevos productos. Las debilidades identificadas son: (a)
baja presencia de publicidad en las redes sociales; (b) nivel bajo de publicidad en las
provincias; y (¢) poca inversion en estudios de mercado para el disefio de nuevos productos
por parte de las pequefias y medianas empresas del sector.

2.5.3 Operaciones y logistica (O)

En operaciones se generan los productos, bienes o servicios que comercializan las
organizaciones, y cuenta con un alto porcentaje del presupuesto, involucrando la gestion de la
logistica, produccion, mantenimiento, y calidad (D’Alessio, 2012b). En las operaciones y
logistica se evaluaron las siguientes variables: (a) costo de fabricacion, (b) suministros de
materiales, (c¢) sistemas de control de inventarios y rotacion, (d) disefio de planta y facilidades
de ubicacion, (e) economias de escala, (f) capacidades de produccion, (g) eficacia de las
tercerizaciones, y (h) grado de integracion vertical (D’Alessio, 2012b, p. 178).

Los costos de fabricacion en el sector de bebidas alcohdlicas, asociados a la
produccion y distribucion, se dividen en costos fijos y costos variables, que dependen del
volumen de produccion. En el subsector de cerveza, el suministro de materiales es parte de la
cadena integrada de abastecimiento, provista por actores que son parte del grupo econdémico,
y proveedores con alianzas estratégicas con la organizacion. La materia prima es adquirida a
proveedores de calidad a nivel mundial, a través de licitaciones gestionadas por el grupo,
realizando las compras para toda la organizacion. Los principales insumos para la produccion
de la cerveza, se obtienen de la siguiente forma: (a) el agua se extrae del subsuelo en las

plantas; (b) hay una planta de procesamiento del lupulo para produccion de la malta; (¢) el



31

envase de vidrio es adquirido a un unico socio estratégico; y (d) los envases que retornan del
mercado pasan por rigurosos filtros de verificacion de calidad manuales y automaticos
(Aguilar, 2014). Por ejemplo, en el caso de Backus, la empresa Transportes 77 es la
encargada de transportar los insumos a las plantas y el producto terminado a los centros de
distribucion y puntos de ventas (Backus, 2014).

En el subsector de la cerveza, los sistemas de control de inventarios y rotacion siguen
procedimientos rigurosos de control, sin embargo son manuales, siguiendo la metodologia de
inventarios First Expire First Out (FEFO). Para soportar la magnitud de la operacion, se tiene
planificado implementar un sistema Warehouse Management System (WMS), con el que se
podria lograr mayor eficiencia en la rotacion de los productos (Aguilar, 2014). Con respecto
al disefio de plantas y facilidades de ubicacion, se tomd como referencia a la empresa Backus,
que cuenta con seis plantas de produccion de cerveza, ubicadas en: (a) Lima-Ate, (b)
Chiclayo-Motupe, (c) Arequipa, (d) Cusco, (e) Pucallpa, y (f) Nafia para la produccion de
malta. Al cierre del 2012 la capacidad de planta ascendi6 a 13.5 millones de hectolitros (Hl)
por afio, considerando la planta de Pucallpa, que pertenece a la subsidiaria Cerveceria San
Juan; y el ratio de utilizacion paso de 66% en el 2005 a 98% en el 2012 (Backus 2013). Cada
planta est4 disefiada para soportar el flujo de fabricacion de forma eficiente, identificAndose
cinco areas principales: (a) cocimiento, se produce el liquido; (b) envasado, se inserta el
liquido en los envases; (¢) almacén de producto terminado, se almacenan los lotes producidos
hasta que sean transportados a los centros de distribucion; (d) almacén de envasado, se
almacenan los envases de SKU; y (e) zona de carga y descarga del producto terminado y
envasado, los camiones transportan carga hasta 2,016 cajas (Aguilar, 2014). Segun la ultima
calificacion interna de evaluacion mundial de los procesos de produccion, las cinco plantas de
Backus en el Pert estuvieron entre las 10 primeras del grupo SABMiller. La planta de

Arequipa es considerada nimero uno a nivel mundial (Backus, 2014).
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En el subsector de vino y pisco, la mayoria de empresas trabajan bajo un patrén
similar, cuentan con vifiedos para produccion de la uva, habiendo seleccionado de forma muy
cuidadosa la calidad de la tierra. La mayoria de sus plantas estan ubicadas en la costa sur de
Lima, hasta Ica. Por ejemplo, en el caso de las empresas: (a) Tacama, cuenta con mas de 200
hectareas para la siembra de la uva (“Tacama”, 2015); (b) Santiago Queirolo, cuenta con mas
de 400 hectareas, entre sus dos vifiedos ubicados en Cafiete e Ica (“Santiago Queirolo”,
2015). El proceso de produccion del vino se realiza las siguientes fases: (a) cosecha de las
uvas, (b) vendimia, (¢) tropezado licuado, (d) acondicionamiento del mosto, (¢) fermentacion,
() filtrado, y (g) envasado. En el caso de la produccion del pisco, se realiza la destilacion del
liquido en los tradicionales alambiques de cobre (Ocucaje, 2010).

Con respecto a la economia de escala en el sector de bebidas alcohélicas, el subsector
de cerveza es el que concentra la mayor produccion, debido a la demanda. Se identifico que
uno de los principales problemas es la diferencia entre la produccion frente a la demanda, ya
que la produccion depende de la meta presupuestada por el area de ventas, y que es
actualizada de forma semanal o mensual. De acuerdo al movimiento del mercado se decide el
cambio del tipo de produccion por cada marca del portafolio. Debido a la falta de
comunicacion entre areas, los valores planificados de produccion han sido mayores a las
ventas, lo que generd un sobre stock en los almacenes a nivel nacional (Aguilar, 2014).

Con respecto a la capacidad de produccion en el sector de bebidas alcohdlicas, la
produccion nacional en los tres principales subsectores de cerveza, vino, y pisco, en el afio
2013 present6 una tendencia al crecimiento, como se muestra en la Figura 8. En el mismo
periodo hubo un incremento en la tasa de utilizacion de la capacidad instalada de sus plantas

de produccion, como se muestra en la Figura 9.
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Figura 8. Evolucion del Sector de Bebidas Alcoholicas durante el periodo 2003 - 2012.
Tomado de del articulo Gobierno erradicara elaboracion de bebidas alcohdlicas informales
v adulteradas para proteger la salud de los consumidores. Ministerio de Produccion, 2013,
agosto. Recuperado de http://www.produce.gob.pe/index.php/prensa/noticias-del-sector/1981-
gobierno-erradicara-elaboracion-y-comercializacion-de-bebidas-alcoholicas-informales-y-
adulteradas-para-proteger-la-salud-de-los-consumidores
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Figura 9. Evolucion de la Tasa de Utilizacion de la Capacidad Instalada del 2003 al 202.
Tomado de del articulo Gobierno erradicara elaboracion de bebidas alcohdlicas informales
v adulteradas para proteger la salud de los consumidores. Ministerio de Produccion, 2013,
agosto. Recuperado de http://www.produce.gob.pe/index.php/prensa/noticias-del-sector/1981-
gobierno-erradicara-elaboracion-y-comercializacion-de-bebidas-alcoholicas-informales-y-
adulteradas-para-proteger-la-salud-de-los-consumidores

Segun un estudio realizado por Prochile (2012), la produccidn nacional de vinos en el

Pert ha crecido desde 18.1 en el 2002 a 40.2 millones de litros en el 2011. De la misma
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manera, el consumo per cdpita se incrementd de 0.68 en el 2002 a 1.35 en el 2011, como se

muestra en la Figura 10.

Millones de Litros Consumo per capita

Figura 10. Evolucion del Tamafio del Mercado Vinicola del 2002 al 2011.

El grafico representa la evolucion de la produccion nacional de vinos en el Peru, asi como el
consumo per capita de vino. Tomado del Estudio de Mercado de Vinos en el Peru. Prochile,
2012. Recuperado de http://www.prochile.gob.cl/wp-
content/blogs.dir/1/files_mf/documento_05_02 12115825.pdf

Con respecto a la variable de eficacia en la tercerizacion, en el subsector de cerveza
los procesos de tercerizacion estan alineados a la cadena de suministro, producto de la
integracion vertical de los procesos principales del negocio. Los proveedores son aliados
estratégicos y soportan los demads procesos; por ejemplo en el subsector de vino y pisco, la
venta y distribucion se da a través de empresas mayoristas distribuidoras, que ademas son
importadoras de vino, utilizando los canales de venta para llegar a las tiendas, bares,
autoservicios y supermercados (Prochile, 2012), como se muestra en la Figura 11.

En el sector los acuerdos estratégicos con los proveedores son a corto plazo, teniendo
como principal factor de negociacion el precio; por lo cual, dependiendo del precio del
insumo que se requiera comprar, el acuerdo con el proveedor puede variar e incluso ser

variable entre cada afio los acuerdos y precios establecidos.
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Figura 11. Flujo del Canal de Distribucion del Mercado de Vino en el Peru.

El gréfico representa el flujo de distribucion del vino en el Pert. Tomado del Estudio de
mercado vinos en el Peru, Prochile, 2012. Recuperado de http://www.prochile.gob.cl/wp-
content/blogs.dir/1/files_mf/documento_05_02 12115825.pdf

En las operaciones y logistica del sector se identificaron las siguientes fortalezas: (a)
adecuado control en los costos de fabricacion; (b) los proveedores son socios estratégicos y
estan integrados a la cadena de suministro de la organizacion; (¢) la gestion de la adquisicion
de suministros a través de proveedores de calidad a nivel mundial; (d) el disefio y ubicacion
estratégica de sus plantas de produccién soportan el proceso de fabricacion de forma
eficiente; y (e) la politica adecuada de tercerizacion e integracion vertical de los procesos
principales del negocio. Las debilidades identificadas son: (a) los procesos de inventarios no
automatizados completamente; (b) la diferencia entre el planeamiento de la produccién con
respecto a la demanda, debido a que la produccion depende de la meta de ventas; y (¢) no se
cuenta con acuerdos a largo plazo con proveedores locales o mundiales.

2.5.4 Finanzas y contabilidad (F)

En las finanzas y contabilidad del sector, se identificaron las siguientes fortalezas: (a)
solida posicidn financiera, registrandose un incremento de ingresos del 12.3% entre el 2011 y
el 2012; (b) so6lida espalda financiera; (c) 6ptima estructura de capital, que permiti6 al sector
mantener la capacidad operativa, generar retorno a los accionistas y beneficios a otros grupos
de interés; y (d) alta capacidad de endeudamiento. La debilidad encontrada es: (a) debilidad
frente a la variacion del tipo de cambio, ya que la mayoria de insumos son comprados a nivel

internacional.
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2.5.5 Recursos humanos y cultura (H)

Los recursos humanos constituyen el factor més valioso de las organizaciones, ya que
al movilizarlos se logra el funcionamiento del ciclo operativo y se establecen relaciones que
permiten lograr los objetivos, involucran aspectos como la cultura y el clima organizacional
(D’Alessio, 2012b). En los recursos humanos se evaluaron las siguientes variables: (a)
competencias y calificaciones profesionales; (b) seleccion, capacitacion y desarrollo del
personal; (c) nivel de remuneraciones y beneficios; (d) efectividad de los incentivos de
desempefio; (e) estructura organizacional; (f) calidad del clima laboral; y (g) cultura
organizacional (D"Alessio, 2012b, p.182).

El sector ha presentado una serie de sus esfuerzos para fomentar el compromiso de
sus trabajadores y familiares con las organizaciones, asi como desarrollar competencias de
liderazgo y trabajo en equipo. Con respecto al nivel de competencias y calificaciones
profesionales, la mayoria de empresas del sector cuenta con una plana directiva compuesta
por profesionales de primer nivel, encabezada por el Gerente General, quienes tienen
reconocidas trayectorias profesionales. En cuanto al nivel de seleccion, capacitacion y
desarrollo del personal, las empresas lideres del sector cuentan con una marca empleadora
solida, que les permite atraer talento de primer nivel, haciéndose acreedoras de importantes
reconocimientos, como se aprecia en el ranking merco Personas de empresas peruanas 2014,
realizado por el Monitor Empresarial de Reputacién Corporativa (Merco), que identifica a las
empresas con mejor reputacion laboral en el Peru, identificd por ejemplo que Backus ocupd
la posicion nimero cinco del ranking (Merco, 2014). Las empresas lideres del sector
impulsan el desarrollo de sus equipos a través de programas de coaching ejecutivo y
programas alternativos para el desarrollo de liderazgo de sus empleados administrativos. Para

el caso de operaciones, las empresas brindan capacitaciones alineadas a las necesidades
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tecnoldgicas de sus plantas, ademds cuentan modelos de evaluacion de competencias para los
lideres, como parte de su plan de desarrollo individual.

Por otro lado, el sector cuenta con suficiente oferta de mano de obra para sus
operaciones industriales, en donde se requieren tres tipos de trabajadores: (a) para los
procesos operativos de planta, se solicita personal masculino con secundaria completa, en
ciertas posiciones con estudios técnicos; presentandose suficiente oferta disponible; (b) para
los procesos no operativos de planta, se requiere de personal calificado con estudios
universitarios, con experiencia en el sector, se presento cierto grado de dificultad en el
proceso de seleccion debido a la baja oferta; y (c) para los procesos administrativos y de
ventas, se presento oferta disponible, por existir posiciones similares en otras empresas del
sector.

Con respecto a los costos laborales, como empresas formales, estas trabajan de
acuerdo al salario minimo vital. Sin embargo, las empresas lideres administraron sus bandas
salariales por encima del mercado, generando mayores costos laborales, pero una oferta
competitiva frente a otros sectores. Algunas empresas lideres evaluan anualmente sus bandas
salariales, comparandolas con el mercado de consumo masivo, para lo cual realizan estudios
con diversas consultoras externas, desarrollando incentivos econdmicos competitivos, tanto
para el personal administrativo como operativo. En cuanto al nivel de efectividad de los
incentivos de desempefio, la mayoria de empresas lideres reconocen a sus trabajadores que
destacan por innovacidon, mejora continua y la vivencia de su cultura, a través de programas
de reconocimiento.

Con respecto a la estructura organizacional, la mayoria de empresas presentan
estructuras de tipo vertical. Solo algunas, como Backus, Aje y Santiago Queirolo presentan
estructuras horizontales que le permiten una mayor trazabilidad de su cadena de

abastecimiento. La estructura de estas empresas se encuentran compuestas por una gerencia
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general y gerencias funcionales: (a) ventas, (b) distribucion, (¢) recursos humanos, (d)
manufactura, () asuntos corporativos, (f) finanzas, (g) logistica, (h) marketing, (i) sistemas, y
(j) planeamiento estratégico. Con respecto al clima laboral, las empresas del sector
desarrollan actividades de integracion alineadas a las necesidades de sus trabajadores y sus
familias, como actividades deportivas y recreacionales. Cabe resaltar que una de las
principales empresas del sector, Backus participa en programas conjuntos con el Ministerio
del Trabajo y Promocion del Empleo, su ultima actividad fue la contratacion de cuatro
trabajadores con habilidades especiales para dar soporte al area de recursos humanos
(Backus, 2014).

Con respecto a la cultura corporativa, las empresas del sector cuentan con sélidas
culturas organizacionales, apalancadas por un posicionamiento interno y la fuerte imagen de
sus principales marcas, que al ser lideres en el mercado, llena de orgullo a sus trabajadores.
Por ejemplo, Backus ha sido considerada entre las 10 empresas mas admiradas del Pert,
segun un estudio realizado por la consultora internacional PricewaterhouseCoopers (PWC)
(Goya, 2014, 29 de agosto).

En los recursos humanos y cultura se identificaron las siguientes fortalezas: (a) la
plana administrativa y gerencial presentd un alto nivel profesional y destacada trayectoria
empresarial; (b) son empleadoras reconocidas de atraccion de nuevos talentos, retencion,
capacitacion y desarrollo del personal; (¢) cuentan gestiéon adecuada de programas de
bienestar para los trabajadores y sus familias; (d) impulsan al desarrollo de sus equipos a
través de programas de capacitacion, coaching ejecutivo, desarrollo del liderazgo, que
impactan positivamente en la gestion del desempefio; (e) cuentan con propuestas
remunerativas atractiva por encima del promedio del mercado; y (f) cuentan con solida
cultura corporativa, bien posicionada en sus trabajadores. La debilidad identificada fue: (a)

baja oferta en el mercado de personal calificado con estudios universitarios y experiencia en
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el sector, para algunos procesos no operativos de planta, que requieren de cierta
especializacion.

2.5.6 Sistemas de informacion y comunicaciones (I)

Los sistemas de informacién y comunicaciones brindan el soporte tecnologico para la
toma de decisiones gerenciales, trabajo en equipo, control y seguimiento de la organizacion,
ejecucion de los procesos productivos, cumplimiento y alineamiento de las metas a la
estrategia empresarial (D" Alessio, 2012b). En el sector de bebidas alcohdlicas se evaluaron
las siguientes variables: (a) oportunidad y calidad de la informacion para las areas
administrativas; (b) informacion para la toma de decisiones de la gerencia; (c) velocidad,
rapidez y capacidad de respuesta de los usuarios; (d) informacion para la gestion de calidad y
costos; (e) sistemas de comunicacion interna y externa; (f) redes y su administracion; y (g)
sistemas de seguridad (D"Alessio, 2012b, p.185).

Con respecto a la oportunidad y calidad de la informacion para las areas
administrativas, las empresas cuentan con sistemas de planificacion de recursos empresariales
Enterprise Resource Planning (ERP). El proceso de ventas se realiza de dos maneras: (a)
televenta y (b) preventa, donde algunas empresas utilizan herramientas de ultima generacion
portatil para la toma de pedidos. Los pedidos en general son procesados, aprobados y luego
planificados para un 6ptimo proceso de entrega de pedido al cliente. En caso de la devolucion
de productos se ejecuta la logistica inversa y se devuelve el producto al almacén. La
informacion para la toma de decisiones de la gerencia, se cuenta con sistemas de Business
Object (BO), que genera consultas y reportes personalizados en base a informacion
especializada, que soporta el proceso de toma de decisiones de la gerencia (Aguilar, 2014).

En cuanto a la velocidad y capacidad de respuesta de los usuarios internos, las
empresas lideres cuentan con sistemas de mesa ayuda, cuya mision principal es brindar y

asegurar que los sistemas de informacion estén correctamente operativos, mantiene acuerdos
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de nivel de servicio (ANS). Algunas de las empresas lideres tienen sistemas que permiten
tener un modelo de negocio anticipado. Con respecto al proceso de produccion, todas las
empresas cuentan con sistemas de pronostico de la demanda, brindando informacion
integrada y fundamental para el proceso de toma de decisiones. Por ejemplo, se presentan
algunos indicadores de planificacion, distribucion y ventas de la empresa Backus, que se

pueden apreciar en la Figura 12.

Figura 12. Indicadores de Ventas Diarias Expresadas en Hectolitros de Backus.
Tomado de Aguilar (2014).

Con respecto a la informacion para la gestion de calidad y costos, las principales
empresas cuentan con normas internacionales implementadas en los procesos y sistemas de
informacion, que buscan asegurar que sus productos y servicios sean seguros, fiables y de
buena calidad, permitiendo generar ventajas importantes como: (a) reduccion de costos, (b)
minimizar los residuos, (c) reducir los errores, y (d) aumentar la productividad.

En cuanto a los sistemas de comunicacion interna y externa, las empresas cuentan con
sistemas de gestion del correo electronico, sistemas para reuniones de coordinacion y
conferencias virtuales, sistemas de posicionamiento global GPS para los camiones de flota
pesada que transportan desde las plantas a los centros de distribucion, telefonia bajo
protocolo internet IP que integra voz y datos; que permiten asegurar la comunicacion interna
y externa entre los equipos de personas.

En el caso de las redes y su administracion, las empresas del sector cuentan con una

red privada que interconecta a las oficinas administrativas y los centros de operacion a través
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de un solo dominio, administracién centralizada a través de soporte técnico, asi como
también brinda la facilidad técnica para conexion remota a través de redes privadas virtuales
(VPN).

En los sistemas de informacion y comunicaciones del sector de bebidas alcohodlicas se
identificaron las siguientes fortalezas: (a) alta disponibilidad y oportunidad de informacion
confiable hacia las areas administrativas, que principalmente soportan los procesos de
contabilidad, finanzas, manufactura, compras, ventas y toma de decisiones; (b) sistemas de
informacion siempre operativos a través de los equipos de soporte, que aseguran la velocidad
y capacidad de respuesta de los usuarios; y (¢) cuentan con procesos y sistemas de
informacion que buscan asegurar que sus productos y servicios sean seguros, fiables y de
buena calidad.

2.5.7 Tecnologia de investigacion y desarrollo (T)

La tecnologia de informacion y desarrollo permitiran a la organizacion desarrollar
nuevos productos y procesos antes que la competencia, mejorar la calidad de los productos y
servicios brindados, optimizar la productividad, incrementar la automatizacion, e
implementar sistemas modernos de gestion (D" Alessio, 2012b). En el sector de bebidas
alcohdlicas, se evaluaron las siguientes variables: (a) tecnologia de punta e innovaciones en
productos y procesos; (b) capacidad de adopcidon de nuevas tecnologias; (¢) investigacion y
desarrollo en productos y procesos; (d) plantas pilotos y sistemas informaticos de disefio y
produccion; y (e) capacidades tecnologicas del personal en la organizacion (D" Alessio,
2012b, p.187).

Con respecto a la tecnologia de punta e innovaciones en productos y procesos, las
empresas sento las bases para hacer frente a los factores externos que afectaron el negocio,
redisefiando sus procesos de la cadena de suministro, logrando incrementar los niveles de

estabilidad, efectividad y eficiencia, entregando un servicio mas apropiado en linea que
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soporte los procesos de innovacion comercial. Estas empresas continian apostando por la
innovacion de nuevos productos; por ejemplo, Backus, dentro de la familia de cervezas
premium, realizé el lanzamiento de la edicion especial de la cerveza Cusquena Quinua, la
cual esta disponible a nivel nacional desde el 15 de setiembre como edicion limitada.
Cusquena Quinua cuenta con ingredientes peruanos de primera calidad, combinados con el
mejor arte de los maestros cerveceros y presentado en una botella de 750 ml, cuidadosamente
labrada con la imagen de Machu Picchu, contando ademas con empaque atractivo, en el que
destacan la piedra de los 12 angulos y textiles andinos (Unién de Cervecerias Backus y
Johnston, 2014b).

En cuanto a la capacidad de adopcion de nuevas tecnologias e investigacion y
desarrollo en procesos, las empresas tuvieron como prioridad la capacitacion y entrenamiento
en todos los niveles y areas, con la mision de la adopcion de las nuevas tecnologias
implementadas. A nivel de operarios, se realizan capacitaciones orientadas a la
estandarizacion de procesos en los puestos de trabajo y el desarrollo de habilidades; a nivel
de empleados y gerencia, las capacitaciones estan orientadas a aspectos técnicos, de gestion,
y tecnologia de punta. La estrategia de adopcion de nuevas tecnologias e investigacion y
desarrollo en procesos, se enfoco en el desarrollo del trabajo en equipo, mejora continua,
cultura de solucidon de problemas, control estadistico de procesos y el desarrollo de proyectos
Six Sigma. En cuanto a la investigacion y desarrollo en productos, el sector se orientd hacia
la innovacion de diferentes tipos de envases, empaques, etiquetas, que ayudan e incentivan
las ocasiones de consumo en relacion con sus campafias publicitarias, y presentaciones del
producto de acuerdo a los clientes por segmento objetivo.

Con respecto a plantas pilotos y sistemas informaticos de disefio y produccion; las
empresas lideres contaron con politicas de mejoramiento continuo que les ha permitido

obtener muy buenos resultados. Por ejemplo, algunos de los resultados obtenidos fueron (a)
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reduccion de mermas y (b) aumento de eficiencia. Las principales plantas del sector estan
certificadas con normas internacionales como ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001,
HACCP, y administradas bajo el sistema integrado de gestion, las cuales permiten cumplir
con las regulaciones de calidad, medio ambiente, seguridad y salud ocupacional.

En cuanto a las capacidades tecnologicas del personal, se tuvo una estrategia de
capacitacion y entrenamiento dirigido a todos los niveles y areas, las capacitaciones fueron
locales y en el extranjero, y estuvieron orientadas a aspectos técnicos de estandarizacion de
procesos, desarrollo de habilidades y de gestion, y conocimiento y adopcion de tecnologia de
ultima generacion. Asimismo, las empresas cuentan con operarios, empleados, gerentes y
directores con estudios, certificaciones, especializaciones, diplomados, maestrias, y
doctorados en tecnologia, de prestigiosas universidades locales e internacionales; que
permiten asegurar y mantener un alto nivel de capacidad tecnoldgica del personal.

En la tecnologia e investigacion y desarrollo del sector de bebidas alcohoélicas se
identificaron las siguientes fortalezas: (a) uso de tecnologia de Gltima generacion en sus
procesos que soporta la innovacion comercial de nuevos formatos, productos, y lineas de
productos; (b) estrategias de adopcion de nuevas tecnologias e investigacion y desarrollo
enfocadas en el trabajo en equipo, mejora continua, cultura de solucion de problemas, control
estadistico de procesos y desarrollo de proyectos Six Sigma; y (¢) plantas de produccion
certificadas con normas internacionales como ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001,
HACCP, permiten cumplir con las regulaciones de calidad, medio ambiente, seguridad y
salud ocupacional.

2.5.8 Resumen de fortalezas y debilidades

En la administracion y gerencia del sector de bebidas alcoholicas los resultados
obtenidos por las empresas lideres estan sustentados en las siguientes fortalezas: (a) los

miembros del directorio, plana administrativa y gerencial presentaron un alto nivel
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profesional, amplia experiencia en el sector, y destacada trayectoria empresarial; (b) uso
efectivo de la tecnologia de informacion para soportar el proceso de toma de decisiones; (c)
imagen y prestigio de las organizaciones lideres del sector; y (d) destacadas practicas de
responsabilidad social orientadas a reducir la huella de carbono y beneficiar a las
comunidades de las areas de influencia.

En el marketing y ventas del sector de bebidas alcohdlicas se identificaron las
siguientes fortalezas: (a) posicionamiento solido de las marcas; (b) estrategias adecuadas de
marketing que logran la fidelidad y reconocimiento del cliente; (¢) mix de productos y
politica de precios por segmento, y ocasion de consumo; (d) amplia red de ventas y canales
de distribucion hacia el punto de venta directa; (e) el pisco esta posicionado como licor de
bandera nacional, y parte de la marca Peru; y (f) las empresas cuentan con procedimientos y
métodos bien definidos para disefiar nuevos productos. Las debilidades identificadas son: (a)
baja presencia de publicidad en las redes sociales; (b) nivel bajo de publicidad en las
provincias y (c¢) poca inversion en estudios de mercado para el disefio de nuevos productos
por parte de las pequefias y medianas empresas del sector.

En las operaciones y logistica del sector de bebidas alcohdlicas se identificaron las
siguientes fortalezas: (a) adecuado control en los costos de fabricacion; (b) los proveedores
son socios estratégicos, y estan integrados a la cadena de suministro de la organizacion; (c)
gestion de la adquisicion de suministros a través de proveedores de calidad a nivel mundial;
(d) disefio y ubicacion estratégica de sus plantas de produccion soportan el proceso de
fabricacion de forma eficiente; y (e) politica adecuada de tercerizacion e integracion vertical
de los procesos principales del negocio. Las debilidades identificadas son: (a) procesos de
inventarios no automatizados completamente; (b) diferencia entre el planeamiento de la
produccion con respecto a la demanda, debido a que la produccion depende de la meta de

ventas; y (¢) no se cuenta con acuerdos a largo plazo con proveedores locales o mundiales.
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En las finanzas y contabilidad del sector, se identificaron las siguientes fortalezas: (a)
solida posicion financiera, registrandose un incremento de ingresos del 12.3% entre el 2011 y
el 2012; (b) solida espalda financiera; (c) 6ptima estructura de capital, que permiti6 al sector
mantener la capacidad operativa, generar retorno a los accionistas y beneficios a otros grupos
de interés; y (d) alta capacidad de endeudamiento. La debilidad encontrada es: (a) debilidad
frente a la variacion del tipo de cambio, ya que la mayoria de insumos son comprados a nivel
internacional.

En los recursos humanos y cultura se identificaron las siguientes fortalezas: (a) la
plana administrativa y gerencial present6 un alto nivel profesional, y destacada trayectoria
empresarial; (b) empleadora reconocida de atraccion de nuevos talentos, retencion,
capacitacion, y desarrollo del personal; (c) gestion adecuada de programas de bienestar para
los trabajadores y sus familias; (d) impulso al desarrollo de sus equipos a través de programas
de capacitacion, coaching ejecutivo, desarrollo del liderazgo, que impactan positivamente en
la gestion del desempetio; (e) propuesta remunerativa atractiva por encima del promedio del
mercado; y (f) solida cultura corporativa, bien posicionada en sus trabajadores. La debilidad
identificada fue: (a) baja oferta en el mercado de personal calificado con estudios
universitarios y experiencia en el sector, para algunos procesos no operativos de planta, que
requieren de cierta especializacion.

En los sistemas de informacion y comunicaciones del sector de bebidas alcoholicas se
identificaron las siguientes fortalezas: (a) alta disponibilidad y oportunidad de informacién
confiable hacia las areas administrativas, que principalmente soportan los procesos de
contabilidad, finanzas, manufactura, compras, ventas y toma de decisiones; (b) sistemas de
informacion siempre operativos a través de los equipos de soporte, que aseguran la velocidad

y capacidad de respuesta de los usuarios; y (c) cuentan con procesos y sistemas de
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informacion que buscan asegurar que sus productos y servicios sean seguros, fiables y de
buena calidad.

En la tecnologia e investigacion y desarrollo del sector de bebidas alcohodlicas se
identificaron las siguientes fortalezas: (a) uso de tecnologia de tltima generacion en sus
procesos que soporta la innovacion comercial de nuevos formatos, productos, y lineas de
productos; (b) estrategia de adopcion de nuevas tecnologias e investigacion y desarrollo
enfocada en el trabajo en equipo, mejora continua, cultura de solucion de problemas, control
estadistico de procesos, y desarrollo de proyectos Six Sigma; y (c) plantas de produccion
certificadas con normas internacionales como ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001,
HACCP, permiten cumplir con las regulaciones de calidad, medio ambiente, seguridad y
salud ocupacional.

2.6 Relacion entre SGC y GCT

Existen diversas investigaciones que han buscado identificar una relacion directa y
positiva entre los sistemas de gestion de calidad y los niveles de cumplimiento de los factores
de la GCT, dentro de las cuales se encuentran Knight (1997) y Bruce et al. (2007) quienes
estudiaron a las empresas de Estados Unidos; Serrano (2002) para las organizaciones de la
comunidad valenciana en Espafia; Feng (2008) en Nueva Zelanda; Nava y Rivas (2008) en
México; Zuera y Vinuesa (2009) en Espafia; y el estudio local realizado por Benzaquen
(2013), enfocado en las empresas peruanas.

Knight (1997) hizo un estudio sobre la relacion entre los beneficios de la aplicacion
de la norma ISO 9000 y la madurez en la gestion de calidad en las empresas, tomando como
poblacién las organizaciones norteamericanas. Como resultado del estudio, Knight (1997)
identificé evidencia para indicar que, antes de implementar un SGC, las empresas que

utilizan herramientas de GCT tienden a tener una mayor madurez en lo que respecta a la
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gestion de calidad que las que no. Luego de la implementacion de un SGC, esta madurez en
gestion de calidad inclusive se llega a pronunciar.

Serrano (2002) realiz6 un estudio tomando como poblacion las empresas de la
comunidad valenciana de Espana certificadas en SGC, buscando identificar si existen
diferencias en el aumento de competitividad por obtener esta certificacion, dependiendo del
involucramiento con los sistemas de GCT. Al respecto, Serrano (2002) llego6 a la conclusion
de que si bien la certificacion en SGC es beneficiosa para las empresas en medida que
aumenta su competitividad, si las empresas no se insertan completamente en la filosofia de la
GCT estas perderan parte del incremento de beneficios que lograron al iniciarse en la gestion
de la calidad. Adicionalmente, Serrano (2002) identific6 dos hallazgos: (a) las empresas que
se insertan de lleno en la filosofia de la GCT tienen mejores resultados que las que no; y (b)
se comprobo que existen algunos factores que influyen en el involucramiento con el GCT, los
cuales se dividieron en factores ajenos a la cultura de la GCT y factores relacionados con la
GCT. Dentro de los factores ajenos estan: (a) el sector, (b) el tamafio de la empresa, (c) la
norma en que se certifica, y (d) la antigiiedad de la certificacion. Dentro de los factores
relacionados estan: (a) la obligacion de certificarse por parte de la administracion, (b) el
conocimiento y la utilizacion de metodologias de gestion de la calidad, (¢) influencias para la
certificacion, (d) cantidad y cualificacion del personal del departamento de calidad, (e) la
consideracion de los costos de calidad para la toma de decisiones, y (f) medicion de las
categorias de los costos de calidad y la utilizacion de herramientas de gestion de calidad.

Bruce et al. (2007), afirmaron que las implementaciones de SGC y GCT han tenido un
alto nivel de aceptacion en las organizaciones alrededor del mundo. Basados en el modelo de
ecuacion estructural (SEM) realizaron un estudio de investigacion que ayudaba a explicar las
relaciones entre las certificaciones con SGC, las mejores practicas de la GCT, la

competitividad organizacional, la satisfaccion del cliente, y el rendimiento del negocio. Se
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construy6 un modelo basado en creencias ya establecidas, proposiciones, y descubrimientos
de anteriores estudios empiricos relacionados a la gestion de la calidad, y se propusieron y
probaron varias hipotesis. Se realizo una encuesta a 441 empresas certificadas en SGC en los
Estados Unidos, de los sectores de manufactura, electronica, equipamiento y componentes
eléctricos, productos quimicos, y productos relacionados.

El estudio de investigacion obtuvo como resultado que, ni los SGC ni la GCT tienen
una significativa relacion directa positiva con el rendimiento del negocio por si solas. Por el
contrario, fue fuerte la evidencia que la certificacion con algin SGC y las mejores practicas
de GCT en conjunto mejoran la competitividad organizacional en términos de costo, calidad,
mejora de procesos, que a su vez ayudan a mejorar el rendimiento del negocio, y la
satisfaccion del cliente. El estudio de investigacion también indicéd que la certificacion con
SGC y las mejores practicas de GCT tienen una significativa relacion positiva. Estos
resultados respaldaron la afirmacion que la certificacion con algin SGC podria ser un buen
inicio para la calidad total, y es un componente importante de GCT.

De acuerdo con Feng et al. (2008) la relacion que existe entre la certificacion con
algiin SGC y la GCT result6 tener una relacion positiva pero de manera no muy sostenible
segln la investigacion, ya que comprobd que al conseguir la certificacion o para lograr
tenerla, el desempefo de la operacion en las empresas manufactureras y de servicio en Nueva
Zelanda y Australia gener6d una mejora continua, pero a su vez también se comprobd que
como negocio no mejord, no pudiendo corroborar que tener la certificacion haga que las
empresas mejoren.

El estudio de Nava y Rivas (2008), indicod que si existe vinculacion entre las empresas
certificadas con algiin SGC y aquellas que usan el modelo de GCT. También evidenci6 que el
uso de la certificacion con algin SGC si mejord la productividad y calidad de las empresas.

Ademas, la estrategia antes de implementar el sistema resulta ser determinante para el éxito
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del mismo, y esto se evidencid en el 72% de las empresas estudiadas. El principal hallazgo de
los autores, es que cuando la implementacion del sistema es llevada con todos los
trabajadores provocando involucramiento y motivacion hay un gran porcentaje de éxito en el
cambio de filosofia hacia la calidad total.

Zuera y Vinuesa (2009), realizaron una investigacion que buscaba probar que en el
sector de la industria de muebles en Espaiia, el nivel de practica de la GCT y el nivel de
resultados empresariales, estan directamente relacion con la certificacion con algin SGC. En
Espaia se ha registrado un constante aumento en el numero de empresas que se certifica afio
a afio, lo cual da cuenta del interés de la industria espafola de trabajar bajo los mas altos
estandares de calidad. Los autores indicaron, que si bien es cierto la certificacion es un paso
inicial para mejorar las practicas de calidad en las empresas, la certificacion en si, no parece
contribuir por si sola a mejorar los resultados empresariales, ante ello los autores indicaron
que existe la fuerte necesidad de que la empresa implemente una verdadera cultura de calidad
en sus procesos, para que asi esto impacte en los resultados operativos, y esto sea aplicado en
todos los niveles de la organizacion y se encamine hacia la gestion de la calidad total.

Los resultados que mostraron Zuera y Vinuesa (2009) sobre una muestra de 130
empresas, seialaron que las empresas certificadas en algin SGC implementaron practicas de
la GCT en mayor medida que las empresas no certificadas, y en paralelo estas empresas
obtuvieron mejores resultados en sus procesos y en sus productos. Un aspecto a resaltar del
estudio de Zuera y Vinuesa (2009), es que el analisis indicé que si bien la relacion entre las
practicas de la GCT es positiva con respecto a los resultados de calidad, solo algunas de las
empresas certificadas realmente mostraron una relacion positiva con los resultados operativos
y la rentabilidad empresarial.

Benzaquen (2013) indic6 que el modelo de los nueve factores de GCT permitid

determinar un aumento en los niveles de cumplimiento de los factores de la GCT. Basado en
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éste marco conceptual, en los afios 2006 y 2011, se realizaron encuestas a los ejecutivos de
diversas organizaciones latinoamericanas. El analisis de los resultados de la encuesta
realizada en el afio 2011, evidenciaron una mejora en los nueve factores de éxito de la
calidad, permitiendo concluir con respecto al factor enfoque hacia la satisfaccion del cliente,
que “se evidencia que la mejora en la calificacion obtenida por las empresas con ISO 9001 en
este factor con respecto a las no certificadas es significativa, tal vez debido principalmente a
que la norma ISO contiene el requisito Satisfaccion del cliente” (Benzaquen, 2013, p. 77).

Esto lo podemos ver en la Figura 13.

Figura 13. Comparacion de Factores en Empresas con y sin ISO 9001 en el 2011
Tomado de La ISO 9001 y TQM en las empresas latinoamericanas: Peru, por

Benzaquen, J., 2013.

Por otro lado, existen otras investigaciones que indicaron que la certificacion con
alglin SGC y las practicas de la GCT no necesariamente tienen una relacion directa y
positiva, sino que mas bien muchas veces la certificacion en SGC es buscada solamente por
un tema de imagen, mas no por un convencimiento genuino interno, lo cual no permite
adoptar completamente la filosofia de la GCT. Al respecto se pueden mencionar los estudios
de Mcadam y Mckeown (1999) para el caso de las pequefias empresas de Irlanda del Norte;

Martinez & Martinez (2006) para empresas espafiolas y Lakhal (2014) en Ttnez.
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Mcadam y Mckeown (1999), para el caso de las pequefias empresas de Irlanda del
Norte, indicaron que un gran nimero de las empresas de la muestra decidieron certificarse
por presion de los clientes y la misma competencia, y que en el proceso el costo de mayor
impacto fue el asesor especialista quien trabajé con ellos a lo largo de todo el proceso de
cambio. Una vez que estandarizaron sus procesos, la mayoria de empresas manifesto
constatar en numeros que el impacto habia sido positivo dado que la mejora de procesos los
hizo trabajar més eficientemente y ahorrar costos. Sin embargo, la mayoria coincidié en que
la empresa se habia vuelto mas burocratica y que en muchos casos, el papeleo hacia que los
procesos y la comunicacion entre areas sea mas lenta produciendo demoras con impactos en
la produccidn, afectando la calidad de los procesos.

En cuanto a la GCT, Mcadam y Mckeown (1999) mencionaron que las empresas de la
muestra indicaron que no les fue facil cuantificar la inversion, ni de forma externa ni de
forma interna. Sin embargo, todas coincidieron que para aplicar la GCT partieron de la base
de una certificacion en SGC. Sobre la GCT también fue de vital importancia el apoyo y
practica de la gerencia y de todos los empleados en todos los niveles de la organizacion.
Sobre este mismo punto, los autores pudieron determinar que las empresas de la muestra
indicaron que la certificacion en SGC y en la GCT son complementarias y que, ademas, la
certificacion en SGC vendria a ser la base para la gestion global de la GCT en los procesos.

Martinez & Martinez (2006), realizaron una investigacion con el objetivo de
profundizar en el estudio del impacto de los SGC y la GCT en diversas empresas industriales
espafolas, utilizando como base la teoria institucional, y la de recursos y capacidades. Segun
el alcance de la investigacion de Martinez & Martinez (2006), la poblacion estuvo
comprendida por 2,986 empresas espaiolas con mas de 100 trabajadores, obteniendo una tasa
de respuesta de 24.27%. En el estudio se obtuvieron dos tipos de resultados: (a) subjetivos,

basado en la opinion de los entrevistados, que depende de la sinceridad y la disponibilidad de
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la informacion; y (b) objetivos, informacion financiera, incluyen la situacion especifica del
sector, el uso de ambos pudo mejorar los resultados empresariales.

En la investigacion de Martinez & Martinez (2006) se concluy6 lo siguiente: (a)
aquellas empresas que por presiones externas implantaron un SGC, tienen un alto riesgo de
dirigir su atencion a factores no importantes en lugar de enfocarse en los resultados; (b) las
normas de un SGC son un estandar para el mercado; sin embargo, las empresas estan
enfocadas en obtener la certificacion y no en la verdadera razon que es obtener un mejor
sistema para la GCT; (c) la presion externa no esta presente en la implantacion de la GCT,
sino que debe ser adoptada e implementada por convencimiento interno de mejora, de
acuerdo a sus propios principios; (d) s6lo algunos recursos de las empresas pueden ser fuente
de ventajas distintivas, para lo cual éstos deben ser valiosos, unicos, inimitables, y sin
sustitutos, como los intangibles, si una empresa se certifico en SGC por mejorar su imagen
como estrategia de marketing, es imitable y no gener6 una ventaja competitiva; (e) las
empresas que aplicaron GCT obtuvieron beneficios, mejoraron su gestion y compensaron el
esfuerzo de la implantacion; y (f) la recomendacion de la investigacion es aplicar las normas
de la certificacion en SGC a los procesos internos, buscando aprovechar al maximo posible
los beneficios y el rendimiento. La norma en la certificacion en SGC incorpor6 conceptos de
GCT y las empresas que lo implantaron convencidas de mejorar su gestion de la calidad,
obtuvieron mejoras en los resultados de los siguientes afios.

Para Lakhal (2014), las empresas tunecinas tienen una relacion directa entre la
certificacion en SGC y los factores de éxito de GCT, ya que su desempefio como
organizacion mejor6 sustancialmente. Sin embargo, cabe resaltar que en el caso de las
compaiias tunecinas su prioridad fue inicialmente implementar la certificacion, luego del
cual implementaron la GCT para poder mantener la certificacion, que sirvié como motivacion

por la cual se rigen las empresas en este pais. Como se muestra en la Tabla 3.
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Evolucion Cronologica de estudios de la relacion entre SGC y GCT
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Autor Ano  Relacién Sector Pais Variable Meétodo
SGCy GCT
Knight F. 1997 Positiva No especifica EEUU SGC, GCT
Mcadam 1999 Negativa Industrial Irlanda SGC, GCT Encuesta
y Mckeown del Norte
Serrano 2002  Positiva Empresas Espafia SGC, GCT Cuestionario
Certificadas Costo calidad de calidad
ISO 9000 De gestion de 160
En Valencia preguntas
Martinez 2006 Negativa Industrial Espafia SGC, GCT Encuesta
& Martinez
Bruce et al. 2007 Positiva manufactura EEUU SGC Ec.
Estructural
Electronico
Quimicos
Feng et al. 2008  Positiva Empresas Nueva SGC, GCT Encuestas
Manufacturera Zelanda
Nava 2008 Positiva Industrial México SGC, GCT Encuesta
& Rivas
Zuera 2009 Positiva Muebles Espana SGC, GCT Encuesta
& Vinuesa
Benzaquen 2013  Positiva Industrial Pert SGC, GCT Encuestas
Lakhal 2014 Negativa No especifica Tunez ISO, TQM Encuesta
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2.7 Resumen

Ademas de conocer las bases tedricas sobre los SGC y la GCT, en este capitulo se
busco revisar los estudios realizados internacionalmente sobre la relacion que existe entre las
empresas que emplean algin SGC y aquellas que ponen en practica la GCT, obteniendo
como resultados que de los 10 estudios revisados, siete de ellos encontraron una relacion
positiva y tres encontraron una relacioén negativa. Los estudios revisados fueron de diferentes
sectores, y en diferentes puntos geograficos del planeta, y de la revision de los mismos se
puede resumir que la mayoria mostro una relacion positiva debido a que la implementacion
de un SGC tuvo un impacto directo y positivo en la posterior implementacion de la GCT.

El analisis interno del sector de bebidas alcohélicas del Peru, estuvo basado en las
principales empresas lideres agrupadas por subsector, detalladas en la Tabla 2, y se realiz6
considerando las siguientes fuentes: (a) en el subsector de cerveza se considerd informacion
de fuentes primarias, y la entrevista realizada; y (b) en el subsector de vinos y piscos se
considerd informacion de fuentes secundarias, debido a la no disponibilidad de informacion
de fuentes primarias. En cada una de las principales areas funcionales agrupadas bajo el
acréonimo de AMOFHIT, se identificaron principalmente fortalezas, con respecto a las
debilidades, lo cual sugiri6 que las empresas lideres del sector, presentaron una ventaja
diferencial con respecto a sus competidores.

Al investigar sobre la relacion que existe entre los SGC y la GCT en diferentes paises
del mundo, no se encontr6 ningun estudio especifico sobre el sector que estamos analizando
que es el de bebidas alcohdlicas, por lo que finalmente no se cuenta con ningtn estudio
relevante que pueda ser comparable con nuestra investigacion, ni que sirva de referencia

confiable para comparar los datos recolectados.
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Capitulo ITI: Metodologia de la Investigacion

Habiendo definido los objetivos, preguntas e hipdtesis de la investigacion en el
Capitulo I, ademaés de las variables en el Capitulo II bajo una revision de literatura, a
continuacion procederemos a detallar la metodologia que se utilizara para la recopilacion de
datos, andlisis e interpretacion de los resultados.
3.1 Disefio de la Investigacion

La presente investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, con un disefio transeccional,
realizandose entre los meses de agosto y noviembre del 2014. Por ello, las respuestas reflejan
resultados concretos de la realidad solo para ese momento. Adicionalmente, tuvo un alcance
descriptivo-explicativo, ya que no solo busco especificar los niveles de cumplimiento de los
factores de la GCT en el sector, sino que ademas busco explicar la causalidad de la relacion
entre las variables. Finalmente, se utilizé la herramienta de cuestionario, la cual se realizo a
los representantes de las empresas que formaron parte de la muestra.
3.2 Poblacion y Seleccion de Muestra

La poblacion elegida estuvo conformada por entidades que tienen las siguientes
caracteristicas: (a) empresas privadas a nivel nacional; y (b) productoras de cerveza, vino y/o
pisco. En ese sentido, no se consideraron a las empresas informales, que representan el 30%
del volumen del mercado de bebidas alcoholicas, segiin el ultimo estudio de Euromonitor
(2013). Para validar la formalidad de las empresas, se verifico su estado en la
Superintendencia Nacional de Aduana y de Administracion Tributaria (SUNAT). Para
identificar a las empresas productoras, se consideraron solo a las organizaciones que se
registraron en la SUNAT segun la Clasificacion Internacional Industrial Uniforme (CIIU) en
las siguientes categorias: (a) CIIU 15533 - Elaboracion de bebidas malteadas; (b) CIIU 15520
- Elaboracion de vinos; (c) CIIU 15518 - Mezcla bebidas alcoholicas. Por ello, no se

consideraron a empresas como restaurantes o bodegas, que si bien algunas tienen algun tipo
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de produccion de bebidas alcoholicas, no es su principal actividad de negocio o no han sido
registradas bajo los CIIU indicados. Finalmente, se obtuvo como poblacion a 114 empresas,
las cuales se observan en el Anexo D.

Para definir la muestra se considerd un nivel de confianza de 95% y un margen de
error maximo de 10%. En base a una poblacion de 114 y haciendo los calculos segln la
formula que se muestra en la Figura 14, resulté como muestra 52 empresas, que se muestran

en el Anexo E.

Férmula de calculo de la muestra

n = No?z? donde
(N-1)e%+0’Z?

= Muestra

= Poblacion

Desviacion estandar de la poblacion

= Valor obtenido mediante niveles de confianza
= Margen de error

n
N
(¢
z
e

Para realizar el célculo, reemplazamos los términos por los valores de nuestro estudio

n = (114) x (0.5)°x(1.96)2 donde N = 114
(114-1)x(0.10)%+ (0.5)*x(1.96)? 0 =05
Z =196 (95% nivel de confianza)
e = 10%
n = 109.4856
2.0904
n = 52

Figura 14. Formula y Calculo de la Muestra.
Adaptado de Estadistica, por M. Triola, 2014, p. 330.
3.3 Procedimiento de Recoleccion de Datos

La recoleccion de datos se realiz6 entre los meses de agosto y noviembre del 2014, a
través de encuestas realizadas por los integrantes del equipo de tesis a los duefios, gerentes
generales, administradores, y/o responsables de las areas de calidad de las empresas que
formaron parte de la muestra. El contacto se realizé via telefonica, informandoles sobre el
objetivo, alcance, confidencialidad y uso académico de los resultados de esta investigacion.

Luego de haber dado su consentimiento, se realizaba la encuesta por el mismo medio. En los
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casos que el encuestado solicitaba algin documento probatorio, se enviaba via correo
electronico la carta de presentacion de CENTRUM Catolica (ver Apéndice C).

Como sistema de recoleccion de datos se utilizé una hoja de calculo de Microsoft
Excel. Al final de la investigacion, los datos fueron trasladados al programa SPSS 22, con el
objetivo de realizar el analisis estadistico e interpretacion de los resultados. El plan de
recoleccion de datos se presenta en la Tabla 4. Para seleccionar a las empresas que formaban
parte de la muestra, no se estratifico la poblacion, sino que se realiz6 una seleccion al azar.
Tabla 4

Plan de Recoleccion de Datos

(Cuales son las fuentes? ;Donde se localizan?
Duetios, gerentes generales, administradores y En los departamentos de Lima, Arequipa,
gestores de las areas de calidad de las empresas Moquegua, Loreto, Tacna, y Cuzco.

que formaron parte de la muestra

A través de qué medios vamos a recolectar .De qué forma se prepararon los datos para
los datos? que puedan analizarse?
Encuesta aplicada por los miembros del grupo Microsoft Excel 2010 y programa SPSS

via teléfono.

Variables de medicion: Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) y los nueve factores de la gestion de
calidad total (GCT)

Definiciones operaciones: Escala de Likert.

Muestra: 52 empresas.

Recursos disponibles: financieros, humanos, y equipos disponibles.

Tiempo: cuatro meses.

Nota. Adaptado del Plan de obtencion de datos, p. 199. Hernandez et al. (2010).

3.4 Instrumentos

Para este estudio, se considerd como instrumento de medicidon un cuestionario de
treinta y cinco preguntas basado en el estudio realizado por Benzaquen (2013) denominado
TQM. El instrumento consta de tres partes. Una primera parte que identifica datos generales
de la empresa y del encuestado, con preguntas relacionadas a: (a) ubicacion de la empresa,
(b) si es publica o privada, (c) anos de fundada, (c) cantidad de trabajadores, y (d) cargo del
encuestado. Una segunda parte donde se pone en contexto la gestion de la calidad en la
empresa, considerando preguntas relacionadas a: (a) si cuenta o no con un sistema de gestion

de calidad, (b) con cual sistema de gestion de calidad cuenta y (c¢) cuanto tiempo tiene la
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empresa su sistema de gestion de calidad. Finalmente, la tercera parte contiene las preguntas
relacionadas a cada uno los nueves factores de éxito del TQM, agrupados en los cuatro
principales bloques de la organizacion: (a) alta gerencia, (b) proveedores, (c) gestion de
procesos y (d) clientes.
3.5 Analisis e Interpretacion de Datos

Al final de la investigacion, los datos fueron trasladados al programa SPSS 22 con el
objetivo de realizar el analisis estadistico e interpretacion de los resultados. Para poder
determinar que prueba se debi6 utilizar para corroborar la hipétesis, entre T-Student o U de
Mann Whitney, se necesitd conocer primero qué tipo de distribucion tenia la muestra, si era
normal o no, la cual se realiz6 a través de la prueba no paramétrica de Kolmogrov-Smirnov.
Para determinar que la distribucion es normal, el resultado de la prueba debe ser mayor a
0.025, de ser asi se utiliza la prueba T-Student; si la prueba tiene un resultado menor o igual a
0.025, la distribucion no es normal y se utiliza la prueba U de Mann Whitney.
3.6 Validez y Confiabilidad

Para aceptar que el instrumento elegido fue el correcto, se buscé tener una
confiabilidad y validez del mismo, lo cual permite que los resultados de la encuesta sean
similares cuando esta es realizada mas de una vez por una misma persona. Al respecto, se
utilizara en el Capitulo IV la estimacion del Alpha de Cronbach, que mide la relacion entre
las preguntas y las variables a medir en el instrumento. Se analizar4 cada factor y si en caso
su valor con la estimacion de Alpha de Cronbach es mayor a 0.6 (Malhotra, 2004) se aceptara
la pregunta como valida, en caso contrario se descartara la pregunta dentro del andlisis del
sector, verificando que para el Sector esta pregunta no es parte del analisis.

Para asegurar un mayor grado de confiabilidad, se identificaron a las personas a
quienes se les iba a realizar la encuesta, en este caso administradores, gerentes generales y

lideres de las areas de calidad, ya que no se podia asumir que las respuestas serian iguales si
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se le preguntaba a la secretaria, por el mismo conocimiento que tienen de los procesos de
calidad. Por ultimo, fue importante que el instrumento haya sido estandarizado y que no se
haga diferentes preguntas a cada encuestado.

3.7 Resumen

Como metodologia de la investigacion se considerd un enfoque cuantitativo con un
disefio transeccional, por lo cual tiene una veracidad en el momento actual de como se
encuentran las empresas y no de que se espera de ellas a futuro. En este contexto se definio
como instrumento el cuestionario. Para verificar su confiabilidad y validez se utilizara la
prueba de Alpha de Cronbach. La informacion se recolecto via telefonica, para luego plasmar
los resultados en un aplicativo, SPSS 22, que nos ayudara a analizar e interpretar los datos
ingresados.

Ademas, fue importante identificar correctamente la poblacion, el sector de bebidas
alcohdlicas, conformado por las empresas que producen en el pais, abocados en tres
principales licores: (a) cerveza, (b) vino y (c) pisco. Para lo cual, luego de los pardmetros de
seleccion, como es la validacion de su actividad en SUNAT, se identificaron como poblacion
114 empresas de lo cual se llegd a una muestra de 52. Con ello se pudo certificar un nivel de

confianza de 95% con un error de 10%.
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Capitulo IV: Presentacion y Analisis de Resultados

Luego de haber definido la metodologia de la investigacion en el Capitulo 111, se
procedi6 a realizar la investigacion con una muestra de 52 empresas durante los meses de
agosto y noviembre del 2014. Los datos fueron trasladados al programa SPSS 22, donde se
desarrollaron las pruebas de validez, distribucion e hipotesis, que se presentaran en el
presente capitulo junto con el analisis de los resultados.
4.1 Testde Validez

Para confirmar la validez de la herramienta utilizada se analizo6 la confiabilidad de
consistencia interna a través del Coeficiente Alfa o Alfa de Cronbach, que varia entre O y 1.
Segun Malhotra (2004) para que una confiabilidad de consistencia interna sea satisfactoria
deberia ser mayor a 0.6, valores menores o iguales a 0.6 se considera no satisfactorio. En la
Tabla 5 se muestran los resultados por cada uno de los factores de calidad, donde se observa
que todos los factores obtuvieron un valor de Alpha de Cronbach mayor a 0.6, a excepcion
del factor Enfoque hacia la satisfaccion del cliente que tuvo un resultado de 0.601, el cual no
permite afirmar una consistencia interna satisfactoria y no sera considerado para el andlisis de
esta investigacion.
4.2 Perfil de informantes: Analisis Descriptivos

Las encuestas se desarrollaron entre agosto y noviembre del 2014 y fueron
consideradas validas las respuestas en el periodo de tiempo que dur6 la investigacion. Los
encuestados fueron en un 57.69 % gerentes de las empresas, un 26.92% fueron
administradores y un 15.38% fueron jefes del area de calidad de las diferentes empresas, y
dado los cargos de los encuestados, se valida la representatividad de sus empresas. La
distribucién de las empresas que cuenta con SGC y las que no tienen SGC se muestra en la

Figura 15, mientras que el detalle con la cantidad de empresas se observa en la Tabla 6.
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Tabla 5

Test de Validez de Alpha de Cronbach

Factor Alpha de Cronbach No. Preguntas
Alta Gerencia — X1 0.789 5
Planeamiento de la calidad — X2 0.809 3
Auditoria y Evolucion de la calidad — X3 0.644 3
Disefio del Producto — X4 0.698 3
Gestion y Calidad del Proveedor — X5 0.753 4
Control y mejoramiento del proceso — X6 0.838 5
Evaluacion y Entrenamiento — X7 0.906 4
Circulos de Calidad — X8 0.862 4
Enfoque hacia la satisfaccion del cliente — X9 0.601 4

Nota. Sig. < 0.6: se rechaza la validez del factor. Sig. > 0.6: se acepta la validez del factor.

La empresa cuenta con algun sistema de gestion de calidad

- Normas internas de gestion

Buenas practicas de manufactura
OIV Normas técnicas

BPL

ANT

BPM

Normas Digesa

1S09001
1SO 14000

HACCP 30.77% 69.23%
15023000

SGC oTs

Fuente: Encuesta a empresas productoras de bebidas alcohdlicas

Figura 15. Distribucion de la Muestra segun las empresas que tienen SGC.
Tabla 6

Cantidad de Empresas que usan SGC

Estado Numero de empresas
Usan SGC 16
No usan SGC 36

Total de empresas 52
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En la Tabla 7 se consignan los datos que describen el perfil del informante en toda la

muestra, segun el cargo del encuestado, la ubicacion, los afos de fundada y la cantidad de

trabajadores.

Tabla 7

Perfil del informante para la muestra

%
Cargo del encuestado
Gerentes 58
Administradores 27
Jefes del area de calidad 15
Ubicacion
Lima 25
Provincias 75
Afios de fundada
De 0 a 10 afios 37
De 11 a 20 afios 33
Mas de 20 afios 31
Cantidad de trabajadores
De 1 a 10 personas 6
De 11 a 50 personas 56
De 51 a 200 trabajadores 13
Mas de 200 trabajadores 25

A continuacion se muestra de manera grafica los resultados obtenidos en la Tabla 7.

En la Figura 16 se observa la distribucion de las empresas segln el cargo del encuestado, en

la Figura 17 segtn la ubicacion de las empresas, en la Figura 18 seglin los afios de fundada y

en la Figura 19 segtn la cantidad de trabajadores.
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Figura 16. Distribucion de la muestra segun el cargo del encuestado.

Figura 17. Distribucion de la muestra segin la ubicacion de la empresa.

Figura 18. Distribucion de la muestra segin los afios de fundada.

Figura 19. Distribucion de la muestra segun la cantidad de trabajadores.

En la Tabla 8 y en la Figura 20 se muestra la distribucion de las empresas con SGC

segun el tiempo que tienen implementado el sistema.
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Tabla 8

Descripcion de la Muestra de Empresas que Tienen SGC

%
De 1 a 3 aflos 44.23
De 4 a 7 anos 23.08
De 8 a mas 32.69

Figura 20. Distribucion de las empresas con SGC segun tiempo de implementado.

Con respecto a los resultados de los factores, que se puede observar en la Tabla 9, se
obtuvieron los siguientes promedios: 4.09 para Alta Gerencia (X1), 3.78 para Planeamiento
de Calidad (X2), 3.75 para Auditoria y Evaluacién de la Calidad (X3), 3.60 para Disefio del
Producto (X4), 3.75 para Gestion y Calidad del Proveedor (X5), 4.03 para Control y
Mejoramiento del Proceso (X6), 3.74 para Educacion y Entrenamiento (X7), y 3.71 para
Circulos de Calidad (X8). Los factores con mayor promedio ponderado fueron Alta Gerencia
y Control y Mejoramiento del Proceso. En contraste, el que tuvo menor calificacion fue
Disefio del Producto. Es importante detallar que ninguno de los ocho factores tuvo un

promedio menor a 3 sobre la escala de Likert valorada del 1 al 5.



Tabla 9

Valores Promedios de los Factores de TOM y Subfactores

Factores Total (52) Con SGC(16) Sin SGC(32)

Alta Gerencia - X1 4.09 4.33 3.98
X11 4.02 4.38 3.86
X12 4.02 4.38 3.86
X13 3.94 3.94 3.94
X14 423 4.63 4.06
X15 4.23 431 4.19
Planeamiento de Calidad - X2 3.78 4.02 3.68
X21 4.17 4.50 4.03
X22 4.25 4.38 4.19
X23 2.92 3.19 2.81
Auditoria y Evaluacion de la Calidad - X3 3.75 3.92 3.68
X31 4.02 4.00 4.03
X32 3.71 3.81 3.67
X33 3.52 3.94 3.33
Disefio del Producto - X4 3.60 3.79 3.51
X41 2.65 2.81 2.58
X42 3.96 4.25 3.83
X43 4.17 431 4.11
Gestion y Calidad del Proveedor - X5 3.75 3.94 3.67
X51 3.54 3.75 3.44
X52 3.77 4.00 3.67
X353 4.15 4.13 4.17
X54 3.56 3.88 3.42
Control y mejoramiento del proceso - X6 4.03 4.25 3.93
X6l 4.25 4.19 4.28
X62 4.33 4.56 4.22
X63 4.37 4.56 4.28
X64 3.23 3.63 3.06
X65 3.96 431 3.81
Educacion y Entrenamiento - X7 3.74 4.05 3.60
X71 3.71 4.06 3.56
X72 3.62 4.13 3.39
X73 3.87 4.06 3.78
X74 3.75 3.94 3.67
Circulos de Calidad - X8 3.71 4.14 3.52
X81 3.79 4.44 3.50
X82 3.75 4.06 3.61
X83 3.77 4.19 3.58
X84 3.54 3.88 3.39
Valor Promedio (Y) 3.83 4.08 3.72
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Si bien no es estadisticamente comparable con el estudio que realizé Benzaquen
(2013), por la diferencia en los afios y el alcance de cada investigacion, se presentara un
breve comparativo de los resultados entre ambos estudios, solo como una referencia de la
calidad del sector frente al del pais. Los datos se muestran en la Tabla 10.

Tabla 10

Comparativo de Resultados entre esta Investigacion y el Estudio de Benzaquen

Sector Bebidas Alcoholicas Estudio de Benzaquen
Factores Total Con SGC Sin SGC Total Con SGC Sin SGC

X1 4.09 4.33 3.98 4.08 4.49 3.92
X11 4.02 4.38 3.86 4.09 4.55 3.91
X12 4.02 4.38 3.86 4.10 4.50 3.95
X13 3.94 3.94 3.94 3.73 4.28 3.51
X14 4.23 4.63 4.06 3.94 4.42 3.76
X15 4.23 4.31 4.19 4.54 4.70 4.47

X2 3.78 4.02 3.68 3.86 4.35 3.66
X21 4.17 4.50 4.03 4.00 4.48 3.80
X22 4.25 4.38 4.19 3.72 422 3.52
X23 2.92 3.19 2.81

X3 3.75 3.92 3.68 3.76 4.15 3.60
X31 4.02 4.00 4.03 3.83 4.40 3.88
X32 3.71 3.81 3.67 4.02 4.43 3.59
X33 3.52 3.94 3.33 3.42 3.62 3.34

X4 3.60 3.79 3.51 3.76 4.03 3.65
X41 2.65 281 2.58 3.65 4.13 3.77
X42 3.96 4.25 3.83 3.87 3.93 3.54
X43 4.17 4.31 4.11

X5 3.75 3.94 3.67 3.81 4.02 3.73
X51 3.54 3.75 3.44 3.41 3.92 3.69
X52 3.77 4.00 3.67 3.68 4.00 3.37
X53 4.15 4.13 4.17 4.11 4.15 4.12
X54 3.56 3.88 3.42

X6 4.03 4.25 3.93 3.77 4.13 3.63
X61 4.25 4.19 4.28 4.04 4.13 4.00
X62 4.33 4.56 422 3.97 422 3.87
X63 437 4.56 4.28 4.04 4.35 3.91
X64 3.23 3.63 3.06 3.07 3.63 2.84
X65 3.96 431 3.81 3.75 4.32 3.52

X7 3.74 4.05 3.60 3.51 3.87 3.37
X71 3.71 4.06 3.56 3.60 3.97 3.47
X72 3.02 4.13 3.39 3.02 3.37 2.88
X73 3.87 4.06 3.78 3.78 4.12 3.64
X74 3.75 3.94 3.67 3.63 4.02 3.48

X8 3.71 4.14 3.52 3.45 371 3.34
X81 3.79 4.44 3.50 3.84 4.07 3.76
X82 3.75 4.06 3.61 3.14 3.37 3.05
X83 3.7 4.19 3.58 3.34 3.75 3.18
X84 3.54 3.88 3.39 3.46 3.67 3.38
Valor 3.83 4.08 3.72 3.75 4.10 3.61

Promedio

Y)
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Primero y considerando el total de empresas evaluadas, se pueden observar resultados
muy similares entre ambos estudios, teniendo como promedios globales el presente estudio
3.83 y el estudio de Benzaquen (2013) 3.75. Los factores donde se observan diferencias
mayores a 0.10 y que reflejan mejores resultados para el sector de bebidas alcoholicas fueron
Control y mejoramiento del proceso (X5), Evaluacion y Entrenamiento (X7) y Circulos de
calidad (X8). Por otro lado, los factores con diferencias mayores a 0.10 pero de manera
negativa para el sector fueron Disefio del producto (X4) y Enfoque hacia la satisfaccion del
cliente (X9).

Con respecto a si implementar SGC mejora la GCT, en ambos estudios se observan
mejoras en todos los factores; sin embargo para el sector de bebidas alcoholicas esta mejora
es menos pronunciada con respecto al estudio de Benzaquen (2013). Como promedio general,
la mejora del resultado por tener SGC para el sector de bebidas alcohoélicas fue de 0.35,
mientras que en el estudio de Benzaquen (2013) fue de 0.49. El Unico factor donde la
diferencia fue mayor para el caso de bebidas alcoholicas fue Circulos de calidad (X8).

En el factor de la Alta Gerencia — X1, el sector de bebidas alcoholicas obtuvo un
promedio de 4.09 y el estudio realizado por Benzaquen obtuvo 4.08, asimismo las empresas
que tienen SGC en el sector investigado obtuvo 4.33 y el estudio de Benzaquen obtuvo 4.49.
En el factor de Planeamiento de la calidad — X2 en el sector fue de 3.78 y en el estudio de
Benzaquen fue de 3.86, ademas en el estudio de Benzaquen se obtuvo de promedio 4.35 las
empresas que tienen SGC y en el sector obtuvo 4.02. En el factor de Auditoria y evaluacion
de calidad — X3, en el sector se obtuvo un promedio de 3.75 y en el estudio de Benzaquen
obtuvo 3.76 y en el caso de las empresas que tienen SGC para el sector se obtuvo 3.92 y en el
estudio de Benzaquen obtuvo un promedio de 4.15. En el factor Disefio de producto — X4 el
sector obtuvo un promedio de 3.60 y en el estudio de Benzaquen obtuvo un promedio de 3.76

y en caso de las empresas con SGC en la presente investigacion obtuvo 3.79 y en el estudio
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realizado por Benzaquen obtuvo 4.03. En el factor Gestion de la calidad del proveedor — X5,
el sector de bebidas alcoholicas obtuvo un promedio 3.75 y en el estudio de Benzaquen
obtuvo 3.81 y ademads en el mismo factor pero de las empresas que cuentan con SGC en el
sector obtuvo un promedio de 3.94 y en el estudio de Benzaquen obtuvo 4.02. En el factor de
Control y Mejoramiento — X6 el sector de bebidas alcohoélicas obtuvo un promedio de 4.03 y
en estudio realizado por Benzaquen 3.77 ademas las empresas del sector que cuentan con
SGC obtuvieron un promedio de 4.25 y en el estudio de Benzaquen las empresas que tienen
SGC obtuvieron un promedio de 4.13. En el factor Educacion y entrenamiento — X7 el sector
obtuvo un promedio de 3.74 y el estudio de Benzaquen obtuvo un promedio de 3.51, ademas
las empresas que cuentan con SGC en el sector obtuvieron un promedio de 4.05 y en el
estudio de Benzaquen obtuvieron un valor de 3.87. En el factor Circulos de calidad — X8 el
sector obtuvo un promedio de 3.71 y el estudio de Benzaquen obtuvo un valor de 3.45,
asimismo las empresas que tienen SGC del sector de bebidas alcoholicas obtuvieron un
promedio de 4.14 y en el estudio de Benzaquen se obtuvo un promedio de 3.71.
4.3 Prueba de Hipotesis

Para definir la prueba que se va a utilizar para corroborar la hipdtesis, primero se
realizo la prueba no paramétrica Kolmogrov-Smirnov para saber qué tipo de distribucion es,
estableciéndose las siguientes hipdtesis:

Hpy: Los datos de cada factor (Xj) se distribuyen normalmente.

H;: los datos de cada factor (X;) no se distribuyen normalmente.

Los resultados de la prueba determinaron que todos los factores tienen un nivel critico
significacion asintOnica bilateral (sig) mayor que 0.025, por lo cual se acepta la hipotesis nula
Hpy, concluyendo que los resultados de los factores se ajustan a una distribucién normal, como

se puede apreciar en la Tabla 11.
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Tabla 11

Resultados de Prueba de Kolmogrov-Smirnov

Sig. Asintét. (bilateral)

Factor
con SGC
X1 0.423
X2 0.722
X3 0.567
X4 0.230
X5 0.252
X6 0.360
X7 0.252
X8 0.360

Nota. Sig. < 0.025: se rechaza la Hy. Sig. > 0.025: se acepta la Hy

Como los resultados se ajustaban a una distribucion normal, se aplicé la Prueba T de
Student o T - Test para comparar la diferencia de medias, con el objetivo de determinar si
existe una diferencia significativa en el nivel de cumplimiento de calidad percibido para cada
uno de los factores entre las empresas que tienen SGC y las que no.

Para esta prueba se establecieron las siguientes hipdtesis:

Hy: m;=m,

Hi: m7#m;

Doénde:

Ho: no existen diferencias significativas entre el nivel de cumplimiento de calidad de

cada factor para las empresas que tienen SGC y las que no.

H;: existen diferencias significativas entre el nivel de cumplimiento de calidad de

cada factor para las empresas que tienen SGC y las que no.

m;: media de la muestra de empresas con SGC.

m,: media de la muestra de empresas sin SGC.

Los resultados fueron que en casi todos los factores el Sig. fue menor a 0.05, por lo

cual se rechaza la hipotesis nula y se afirma que existe una diferencia significativa en los
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niveles de cumplimiento de los factores de la GCT percibidos entre las empresas que tienen
SGC y las que no. Los unicos dos factores que obtuvieron un Sig. igual o mayor a 0.05
fueron Auditoria y Evaluacion de la Calidad (X3) y Educacion y Entrenamiento (X7),
aceptandose la hipotesis nula y afirméndose que no existe diferencias significativas en estos
dos factores. Los resultados se muestran en la Tabla 12.

Tabla 12

Resultados del Test — T para Igualdad de las Medias

Sig. (bilateral)

Se han asumido varianzas No se han asumido varianzas

iguales iguales
X1 - Alta Gerencia 0.004 0.003
XI11 0.004 0.003
X12 0.004 0.003
X13 0.950 0.941
X14 0.008 0.003
X15 0.478 0.546
X2 — Planeamiento de la Calidad 0.045 0.052
X21 0.025 0.011
X22 0.172 0.215
X23 0.061 0.064
X3 — Auditoria y Evaluacién de la Calidad 0.251 0.167
X31 0.706 0.751
X32 0.335 0.285
X33 0.035 0.030
X4 — Diseno del Producto 0.034 0.023
X41 0.199 0.128
X42 0.018 0.009
X43 0.079 0.119
X5 — Gestion de la Calidad del Proveedor 0.005 0.001
X51 0.077 0.086
X52 0.017 0.001
X53 0.707 0.697
X54 0.049 0.009
X6 — Control y Mejoramiento 0.015 0.008
X61 0.497 0.479
X62 0.038 0.038
X63 0.050 0.067
X64 0.011 0.003
X65 0.006 0.003
X7 — Educaciéon y Entrenamiento 0.071 0.018
X71 0.045 0.005
X72 0.006 0.002
X73 0.050 0.012
X74 0.060 0.016
X8 — Circulos de Calidad 0.009 0.004
X81 0.001 0.000
X382 0.006 0.003
X83 0.020 0.003
X84 0.001 0.000

Nota. Sig. < 0.05: se rechaza la H,, existe diferencia significativa en la calificacion a un nivel de error de 0.5%.
Sig. > 0.05: se acepta la Hy, no existe diferencia significativa.

En la Figura 21 se detalla el comparativo de los resultados por cada uno de los 8

factores de éxito de GCT, de las empresas que aplican SGC y las que no, en donde podemos
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apreciar que existe una influencia positiva en la mayoria de factores de aquellas empresas que

si emplean un SGC.

Figura 21. Comparacion entre las Empresas de Bebidas Alcohdlicas con y sin SGC.

A continuacion se hard una descripcion de los datos obtenidos, considerando solo a
los factores con diferencias significativas segun la prueba de hipotesis realizada. Para el
factor de Alta Gerencia (X1), existen 3 preguntas donde la diferencia entre las empresas con
SGC y sin SGC fue considerable, mayor a 0.5. Las preguntas en cuestion son: (a) La alta
gerencia participa activamente en la gestion de la calidad en la empresa, con SGC: 4.38 y sin
SGC: 3.86; (b) La alta gerencia alienta firmemente la participacion de los empleados en la
gestion de la calidad, con SGC: 4.38 y sin SGC: 3.86; y (c) La alta gerencia proporciona los
recursos apropiados para elevar el nivel de la calidad, con SGC: 4.63 y sin SGC: 4.06. Por el
contrario, existe una pregunta en la cual no existe diferencia entre las empresas con y sin
SGC, la cual es La alta gerencia se reune de manera regular para discutir temas relacionados

con la calidad, las cuales tienen un valor de 3.94 con y sin SGC.
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En las preguntas relacionadas con Planeamiento de Calidad (X2), las empresas que
tienen SGC tuvieron un promedio de 4.50 en la pregunta referente a la definicion de metas
especificas y detalladas con respecto a la calidad, puntaje mayor frente a las empresas que no
tienen SGC con 4.03. Otro resultado importante seria que las empresas sin SGC no
involucrarian mucho a sus empleados para definir las politicas y planes de calidad, por el
contrario preferirian solo informar las decisiones al empleado de manera unidireccional,
segun el valor obtenido que fue de 2.81.

En el factor Diseno del Producto (X4), es importante detallar que en la pregunta que
hace referencia a si se incluyen los requerimientos de los clientes, tanto en las empresas con y
sin SGC, sus resultados fueron muy bajos, para el caso de las empresas con SGC fue de 2.81
y para las empresas sin SGC fue de 2.58, por lo cual se asumiria que no es muy considerado
los requerimientos de los clientes a la hora de disefar el producto en ningin de los dos casos.
Por el contrario, con respecto a la inversion para disefiar los productos en ambos casos si
tuvieron resultados importantes, en las empresas con SGC su resultado fue de 4.31 y en el
caso de las empresas sin SGC su resultado fue de 4.11.

Con respecto a la Gestion y Calidad del Proveedor (X5), se encontr6 que las empresas
que cuentan con SGC tuvieron un promedio mayor en la mayoria de las preguntas,
principalmente en la evaluacion y auditoria que realizan a los proveedores para tomar
decisiones de continuar sus alianzas estratégicas, en la cual las empresas con SGC tuvieron
un valor de 4.00 y las empresas sin SGC tuvieron 3.67.

Para el factor Control y Mejoramiento del Proceso (X6), existen dos preguntas donde
la diferencia entre las empresas con SGC y las que no tienen SGC, fue significativa, mayor a
0.5, que fueron: (a) la empresa utiliza las siete herramientas de control de calidad, en la cual
las empresas con SGC obtuvieron un valor de 3.63, y las que no tienen SGC obtuvieron un

valor de 3.06; y (b) la empresa implementa el control de calidad con eficacia, donde las
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empresas con SGC obtuvieron un valor de 4.31, y las que no tienen SGC obtuvieron un valor
de 3.81.

Finalmente, en el factor de Circulos Calidad (X8), las empresas con SGC tuvieron
como resultado 4.44, a diferencia de las empresas sin SGC que tuvieron 3.5. Ademas, se
resaltaria el hecho de que las empresas con SGC utilizan herramientas adecuadas para
realizar circulos de calidad, pregunta que tuvo un puntaje de 4.19, mientras que las empresas

sin SGC tuvieron un menor valor 3.58.
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Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones

Finalmente, luego de haber presentado los resultados en el Capitulo III y corroborado
la hipoétesis en siete de los ocho factores que fueron analizados con el Test - T; a continuacion
se realizaran las conclusiones generales del estudio, asi como las recomendaciones y
contribuciones teodrico y practicas del mismo.

5.1 Conclusiones

Antes de todo, es importante recordar lo mencionado en el Capitulo III, que un
coeficiente T menor a 0.05 indica que existe diferencia significativa al contar con SGC en el
factor en cuestion. Con respecto al analisis del primer factor Alta Gerencia — X1, se concluye
que existe diferencias significativas entre las empresas que tienen SGC con las empresas que
no cuentan con SGC, resultado obtenido de 4.33 con SGC frente a 3.98 sin SGC y con un
coeficiente T de 0.004. Ello se deberia a que para poder certificarse en un SGC se requiere
tener el compromiso de la alta gerencia.

El principal subfactor que tiene diferencia significativa es La alta gerencia de la
empresa proporciona los recursos apropiados para elevar el nivel de la calidad — X14, con
SGC 4.63, sin SGC 4.06 y con un coeficiente T de 0.008. Esto se podria explicar que para
implementar un SGC se requiere proporcionar los recursos apropiados; por ejemplo, en el
caso de ISO 9001 que se mencionan en el Capitulo 2.1, se indica la necesidad de compromiso
de la direccion, de la misma manera en el Capitulo 2.5 se indica la importancia de
proporcionar los recursos apropiados para implementar y mantener el SGC. Ademas, dentro
de las fortalezas del sector de bebidas alcohdlicas se encontraria que las empresas que se
encuentran certificadas cuentan con recursos que son seguros, fiables y de buena calidad, que
ayudan a tener un mejor control y un uso apropiado de estos recursos, que facilitan las

herramientas necesarias para tener una cultura de calidad dentro de la empresa.
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Por otro lado, los subfactores La alta gerencia de la empresa se retine de manera
regular para discutir temas relacionados con la Gestion de la Calidad — X13, con SGC 3.94,
sin SGC 3.94 y un coeficiente T de 0.950; y La alta gerencia busca el éxito de la empresa a
largo plazo — X15, con SGC 4.31, sin SGC 4.19 y un coeficiente T de 0.478, no cuentan con
diferencia significativa, probablemente a que si bien es cierto se tiene el compromiso de la
alta gerencia, la implementacion de SGC en el Peru, segun lo evaluado en el Capitulo 2,
recién esta evolucionando por lo cual no hay diferencias significativas en estos dos puntos.

Con respecto al analisis del segundo factor, Planeamiento de la Calidad — X2, se
concluye que existen diferencias significativas entre las empresas que tienen SGC con las
empresas que no cuentan con SGC, 4.02 contra 3.68, y con un coeficiente T de 0.045, siendo
mayor el nivel de cumplimiento de calidad en las empresas con SGC. Esto se deberia a que
las empresas que se encuentran en proceso de implementacion de un SGC, o que ya lo tienen
implementado, debieron previamente haber elaborado un planeamiento de su estrategia de
mejora de procesos, es decir la elaboracion de un plan de calidad con politicas y metas claras.

El principal subfactor que tuvo diferencia significativa fue la empresa tiene metas
especificas y detalladas en cuanto a la calidad — X21, con SGC 4.50, sin SGC 4.03 y con un
coeficiente T de 0.025. Esto se deberia a que las empresas que cuentan SGC tienen una
organizacion estructurada, que refleja su gestion gerencial basada en metas anuales y
politicas de mejora continua, asi como se menciona en la politica 5.4.1 de objetivos de la
calidad en el SGC de ISO 9001. En la misma linea, el hecho de estar certificadas y ser
reguladas bajo normas internacionales hace que se promueva el cumplimiento de las metas de
calidad definidas por la organizacion.

Los dos subfactores que no presentaron diferencias significativas fueron la empresa
presta atencion al cumplimiento y éxito de sus politicas y planes relacionados con la calidad —

X22, con SGC 4.38, sin SGC 4.19, y un coeficiente T de 0.172; y la empresa involucra a sus
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empleados para hacer las politicas y planes de calidad — X23, con SGC 3.19, sin SGC 2.81, y
un coeficiente T de 0.061. Para el primer subfactor no se presentaron diferencias
significativas debido a que no habria un andlisis de cumplimiento de metas al final del
periodo. Con respecto al segundo factor no se presentaron diferencias significativas ya que
las politicas de calidad no estarian abarcando a todos los empleados de la empresa.

Con respecto al anélisis del tercer factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad — X3,
se concluye que no existen diferencias significativas entre las empresas que tienen SGC con
las empresas que no tienen SGC, 3.92 con SGC frente a 3.68 sin SGC y con un coeficiente T
de 0.251. El principal subfactor que no tiene diferencia significativa es La empresa obtiene
datos objetivos para la toma de decisiones — X31, con SGC 4.00, sin SGC 4.03 y con un
coeficiente T de 0.706. En las empresas del sector de bebidas alcohdlicas, asi tengan o no
SGC no se tendria una fortaleza a la hora de realizar auditorias, ya que los procesos siguen
siendo manuales y son proclives de tener error.

Por otro lado, el subfactor El benchmarking se utiliza ampliamente en la empresa —
X33, con SGC 3.94, sin SGC 3.33 y con un coeficiente T de 0.035, si present6 una diferencia
significativa. Ello se deberia que las empresas que tienen SGC en su mayoria son
corporaciones transnacionales y recogen las mejores practicas de las empresas del grupo a
nivel mundial, ademas de que forma parte de su cultura el estar continuamente comparandose
con otras empresas del sector.

Con respecto al cuarto factor, Disefio del Producto — X4, se concluye que existen
diferencias significativas entre las empresas que tienen SGC con las empresas que no tienen
SGC, 3.79 frente a 3.51, y con un coeficiente T de 0.034, siendo mayor el nivel de
cumplimiento de calidad en las empresas con SGC. Ello se deberia a que las empresas con
SGC realizarian mayores inversiones en asegurar los niveles de cumplimiento de los factores

de la GCT al momento de disefiar nuevos productos.
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El subfactor que presentd diferencia significativa fue la empresa invierte en el disefo
del producto — X42, con SGC 4.25, sin SGC 3.83 y con un coeficiente de T de 0.018. Esta
diferencia se evidenciaria en la importante inversion que realizan las empresas en tecnologia
para innovar en formatos, productos y procesos de produccion. Esta diferencia se deberia
principalmente a dos razones: (a) el mercado cuenta con marcas muy bien posicionadas, que
para mantener de manera sélida su posicionamiento, buscarian evolucionar constantemente
sus productos o desarrollar derivados del mismo; y (b) una sélida estrategia de mix de
productos para cada ocasion de consumo, que promoveria un constante desarrollo de nuevos
productos.

Los dos subfactores que no presentaron diferencias significativas fueron los
requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el disefo del producto — X41,
con SGC 2.81, sin SGC 2.58 y un coeficiente T de 0.199; y La empresa tiene un método para
desarrollar el disefio del producto — X43, con SGC 4.31, sin SGC 4.11 y un coeficiente T de
0.079. Para el caso del primer subfactor, este aspecto es una fuerte debilidad para el sector en
general, tanto para las empresas con SGC como las que no, que se evidencia por el poco
puntaje que obtuvieron. Ello se deberia a que, para recoger los requerimientos de los clientes,
se deberian hacer estudios de mercado especializados los cuales pueden llegar a ser muy
costoso, y la mayoria de empresas en el pais, principalmente las pequeias y medianas, no
estan dispuestas a incurrir en este tipo de gastos. Por el contrario, para el caso del segundo
subfactor, se puede apreciar que los puntajes son relativamente altos y muy cercanos tanto
para empresas con y sin SGC, por encima de los 4 puntos, lo cual evidencia una fortaleza
para el sector en general. Esto debido a que normalmente las empresas cuentan con métodos
especificos y propios para disefar sus productos, donde no intervienen los SGC.

Con respecto al analisis del quinto factor Gestion de la Calidad del Proveedor — X35, se

concluye que existen diferencias significativas entre las empresas que tienen SGC con las
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empresas que no tienen SGC, con SGC 3.94, sin SGC 3.67 y con un coeficiente T de 0.050.
Ello se deberia a que las empresas del sector de bebidas alcoholicas que cuentan con SGC
tienen acuerdos y alianzas estratégicas con sus proveedores, por lo cual tienen una mayor
integracion en la cadena de suministro, y por ende un mayor control de estos procesos.

El principal subfactor que tuvo diferencia significativa fue La empresa posee
informacion detallada acerca del desempeio de los proveedores en cuanto a calidad — X52,
con SGC 4.00, sin SGC 3.67 y con un coeficiente T de 0.017. Esto se deberia a que las
empresas con SGC tienen implementado altos nivel de estdndares de calidad en la cadena de
abastecimiento, que son tomados en cuenta al momento de evaluar a los proveedores antes de
poder tener acuerdos comerciales.

Por otro lado, los subfactores La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a
largo plazo con sus proveedores — X51, con SGC 3.75 y sin SGC 3.44 y con un coeficiente de
T de 0.077, y La calidad de los productos que los proveedores suministran a la empresa es
adecuada — X53, con SGC 4.13 y sin SGC 4.17 y con un coeficiente T de 0.707, no
presentaron diferencias significativas.

Con respecto al analisis del sexto factor, Control y Mejoramiento — X6, se concluye
que existen diferencias significativas entre las empresas que tienen SGC con las empresas
que no tienen SGC, 4.25 contra 3.93, y con un coeficiente T de 0.015, siendo mayor el nivel
de cumplimiento de calidad en las empresas con SGC. Este resultado positivo se deberia
principalmente a que las empresas con SGC presentaron dos ventajas diferenciales en el
sector, el disefio y ubicacion estratégica de sus plantas de produccion soportan el proceso de
fabricacion de forma eficiente, y debido a una politica adecuada de tercerizacion e
integracion vertical de los procesos CORE del negocio.

Los principales subfactores que presentaron diferencia significativa fueron la empresa

utiliza las siete herramientas de control de calidad — X64, con SGC 3.63, sin SGC 3.06, y con
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un coeficiente T de 0.011; y la empresa implementa el control de calidad con eficacia — X65,
con SGC 4.31, sin SGC 3.81, y con un coeficiente T de 0.006. Este resultado positivo se
sustentaria principalmente en que las empresas con SGC establecieron una estrategia de
adopcidn de nuevas tecnologias e investigacion y desarrollo enfocada en el trabajo en equipo,
mejora continua, cultura de solucion de problemas, control estadistico de procesos, desarrollo
de proyectos Six Sigma; y cuentan con plantas de produccion certificadas con normas
internacionales como ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001, y HACCP, que les permite
cumplir con las regulaciones de calidad, medio ambiente, seguridad y salud ocupacional.

Con respecto al andlisis del séptimo factor educacion y entrenamiento — X7, se
concluye que no existen diferencias significativas entre las empresas que tienen SGC con las
empresas que no tienen SGC, con SGC 4.05, sin SGC 3.60, y un coeficiente T de 0.071. Esto
se deberia al poco involucramiento del personal operativo en los procesos de calidad, cuenten
o no cuenten con SGC, por lo antes expresado la cultura de calidad no seria parte del
compromiso de todos los empleados.

A excepciodn de los subfactores que tiene diferencia significativa La mayoria de
empleados de la empresa reciben educacion y entrenamiento en cuanto a calidad — X71, con
SGC 4.06, sin SGC 3.56, y un coeficiente T de 0.045 y es La mayoria de los empleados de la
empresa son capaces de utilizar las herramientas para la gestion de la calidad — X72, con
SGC 4.13, sin SGC 3.39, y un coeficiente T de 0.006. Esto deberia a que parte de las
fortalezas del sector es que las empresas con SGC cuentan con programas de capacitacion y
desarrollo de sus empleados, los cuales impactan directamente en el reflejo de los procesos y
la calidad de sus procesos asi como de sus productos.

Con respecto al analisis del octavo factor circulos de calidad — X8, se concluye que
existen diferencias significativas entre las empresas que tienen SGC con las que no, con SGC

4.14, sin SGC 3.52 y un coeficiente T de 0.009. Esto se deberia principalmente a que las
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empresas para implementar SGC estarian mas predispuestas a desarrollar una cultura de
resolucion de problemas, basada principalmente en el trabajo en equipo de sus trabajadores,
como indicaron Nava y Rivas (2008), lo cual finalmente impulsaria la generacion de circulos
de calidad.

Con respecto a los subfactores se observa que en todos se presentaron diferencias
significativas, siendo las mds relevantes: (a) la empresa esta capacitada para realizar circulos
de calidad — X81, con SGC 4.44, sin SGC 3.50, y un coeficiente T de 0.001; y (b) la empresa
ha obtenido ahorros por los circulos de calidad — X84, con SGC 3.88, sin SGC 3.39 y un
coeficiente T de 0.001. La diferencia en el primer subfactor se deberia a que las empresas, al
momento de desarrollar procesos de mejora continua para implementar las SGC, primero
deben capacitar y entrenar a su gente en metodologias de resolucion de problemas y trabajo
en equipo. La diferencia en el segundo factor se deberia a que los principales resultados de
los circulos de calidad son justamente los ahorros que pueden generarse por identificar
eficiencias y optimizar sus procesos, lo cual seria muy dificil para empresas que no tienen
SGC o procesos de mejora continua establecidos.

Finalmente, después de analizar los 8 factores de éxito en cuestion, se concluye que si
existe diferencia significativa en la mayoria de factores en el sector de bebidas alcohdlicas del
Peru, referente a comparar los niveles de cumplimiento de los factores de la GCT percibidos
por las empresas que poseen un SGC y las que no.

5.2 Recomendaciones

1. Dado los resultados de la investigacion, se recomienda que las empresas del sector de
bebidas alcoholicas en el Perti que no cuentan con SGC lo implementen, ya que se ha
podido apreciar que se incrementa el nivel de cumplimiento de calidad percibido en los

diversos procesos.
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Asimismo, para las empresas que ya cuentan con SGC se recomienda desarrollar
practicas en los factores que obtuvieron menores resultados, proponiendo las siguientes:
(a) disefiar y ejecutar planes de auditorias y métodos que permitan una evaluacién
continua de la calidad; (b) involucrar al area de calidad al momento de disefiar los nuevos
productos; (c) invertir en estudios de mercado para recoger los requerimientos y
expectativas de los clientes al momento de disefar nuevos productos; (d) desarrollar
procesos que permitan asegurar la calidad de los servicios o productos que ofrecen los
proveedores.

Para las empresas que no tiene SGC, se recomienda implementar herramientas de
sistemas que ayuden a tener un mejor control de calidad, para tener un mejor control para
la mejora continua de la calidad.

Paras las empresas que no tiene SGC, se recomienda implementar metodologia de mejora
continua.

Se recomienda a las empresas del sector de bebidas alcohodlicas identificar y evaluar los
proveedores con los cuales se tiene alianzas estratégicas para mejorar sus procesos de la
cadena de suministro de manera integrada.

Se recomienda tener como una de las principales estrategias en el negocio, generar cultura
de calidad dentro del personal que trabaja en las empresas, a través de capacitaciones,
involucramiento a la hora de tomas de decisiones en los procesos de calidad.

Se recomienda que las empresas que recién van a implementar un SGC previamente
elaboren un planeamiento de la estrategia de mejora, en donde estén claros los objetivos
de la empresa y las politicas a aplicar.

Se recomienda que anualmente se haga un analisis de cumplimiento de metas del plan
estratégico de calidad, y ademas calificar el cumplimiento, para de esta manera identificar

las fortalezas y reforzar las areas de mejora.
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9. Para las empresas que no tienen SGC, con el objetivo de potenciar los factores en control
y mejoramiento, se recomienda establecer estrategias como la adopcion de nuevas
tecnologias en investigacion y desarrollo, trabajo en equipo, mejora continua, cultura de
solucion de problemas, control estadistico de procesos, desarrollo de proyectos Six
Sigma, certificar sus plantas de produccién con normas internacionales que les permitan
cumplir con las regulaciones de calidad, medio ambiente, seguridad y salud ocupacional.

5.3 Contribuciones Practicas

Como contribucion practica, esta investigacion le permite a las empresas de bebidas
alcoholicas en el Peru identificar los factores criticos donde deben enfocar sus esfuerzos para
mejorar sus niveles de cumplimiento de los factores de la GCT, y en algunos casos, lograr la
implementacion de un sistema de gestion de calidad que sustente sus operaciones. Asimismo,
la investigacion permite ofrecer un panorama general de como se encuentra el nivel de la
calidad en este sector, el cual viene desarrollandose como un importante grupo econdémico
por el crecimiento que ha venido presentando durante los ultimos afios.

5.4 Contribuciones Tedricas

A nivel tedrico, si bien la investigacion ha permitido validar la utilidad de la
herramienta desarrollada por Benzaquen (2013), es importante resaltar que 8 de los 9 factores
obtuvieron un nivel de confiabilidad satisfactorio, y que son solo estos factores los que
podrian utilizarse poder realizar comparaciones con otras investigaciones futuras en el pais.

5.5 Futuras lineas de investigacion

Para complementar nuestro estudio, recomendamos realizar una investigacion sobre la
percepcion de calidad que tienen los consumidores de bebidas alcohodlicas en el Perq, ello
permitiria a las empresas del sector conocer la opinion de su publico sobre la calidad de sus

productos, y asi ajustar sus estrategias de negocio con respecto a la calidad.
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Factores de Calidad

Alta Gerencia - Liderazgo - X;

Planeamiento de calidad -
X2

Auditoria y evaluacion de la
calidad-X3

Disefio del producto - X4

Gestiony calidad del
proveedor - X5

Control y mejoramiento del
proceso - X6

Educacionyentrenamiento -
X7

Circulos de calidad - X8

Enfoque hacia la satisfaccion
del cliente -X9

Apéndice A: Factores de Calidad

Preguntas
La alta gerencia participa activamente en la Gestion de la Calidad en la empresa -X11
La alta gerencia alienta firmemente la participacion de los empleados en la Gestion de la Calidad -X12
La alta gerencia se reline de manera regular para discutir temas relacionados con la Gestion de la Calidad - X13
La alta gerencia proporciona los recursos apropiados para elevar el nivel de la calidad -X14
La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo -X15
La empresa tiene metas especificas y detalladas en cuantoa la calidad -X21
La empresa presta atencion al cumplimiento y éxito de sus politicas y planes relacionados con la calidad -X22
La empresa involucra a sus empleados para hacer las politicas y planes de calidad - X23
La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones - X31
La empresa evalta regularmente sus politicas y planes de la calidad - X32
El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la empresa -X33
Los requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el disefio del producto -X41
La empresa invierte en el disefio del producto - X42
La empresa tiene un método para desarrollar el disefio del producto - X43
La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo plazo con sus proveedores -X51
La empresa posee informacion detallada acerca del desempefio de los proveedores en cuanto a calidad - X52
La calidad de los productos que los proveedores suministran a la empresa es adecuada - X53
La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus proveedores - X54
El proceso operativo en la empresa satisface los requerimientos de plazo de entrega de los clientes -X61
Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo en la empresa funcionan apropiadamente -X62

Los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento - X63
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La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad para el control y mejoramiento del proceso (Diagrama de

Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de Verificacidn, Diagrama de Pareto, Histograma, Graficos de Control,

Diagrama de Relaciones)-X64
La empresa implementa el control de calidad con eficacia -X65

La mayoria de empleados de la empresa reciben educaciony entrenamiento en cuanto a calidad - X71

La mayoria de los empleados de la empresa son capaces de utilizar las herramientas para la gestion de la calidad -X72

Los empleados de la empresa se encuentran activamente involucrados en las actividades relacionadas con la calidad - X73

La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la calidad es fuerte -X74

La empresa estd capacitada para realizar circulos de calidad - X81

La mayoria de los empleados de la empresa realiza actividades de circulos de calidad - X82

Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los circulos de calidad en la empresa - X83
La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad - X84

La empresa cuenta con medios para obtener informacion sobre los clientes -X91

La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del cliente todos los afios - X92

El personal de todos los niveles de la empresa presta atencion a la informacion sobre las quejas de los clientes -X93

La empresa realiza una evaluacion general de los requerimientos de los clientes -X94



Apéndice B: Encuesta sobre la Implementacion de la Calidad en la Empresa

CUESTIONARIO SOBRE LA IMPLEMENTACION DE LA CALIDAD EN

A. Su empresa o Institucion estd ubicada:
a.( )EnLima
b. () En provincia

B. Su empresa es:
a. () Publica
b. () Privada
c. ( )Otra (Instituci )

C. ;Cuantos trabajadores tiene ?

a.
b.
c.
d.

Talo( )
11a50( )
51a200( )
20l amas ()

D. Su cargo es:
a. () Presidente de Directorio o Gerente General
b. () Gerente de Area o Jefe de Departamento

c. () Otro

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

EMPRESA

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

F. ;Cudntos afios de fundada tiene su empresa?
a() 0-5

) 6-10

) 11-15

) 16-20

) Mas de 20

o oo o

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

H. Indique qué Sistema de Gestién de Calidad cuenta su empresa
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L. Indique el tiempo que su empresa cuenta con Sistema de Gestion de Calidad

a. De 1 a3 afos
b. De 4 a7 afos
c. De 8 a mas afos

)
(@]
)

Preguntas

Totalmente en

De acuerdo
desacuerdo

En desacuerdo Neutro

Totalmente de
acuerdo

La empresa implementa el control de calidad con eficacia.

2 |La empresa esta capacitada para realizar circulos de calidad

3 |EI “benchmarking” se utiliza ampliamente en la empresa.

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

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

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

7 |La empresa posee informacion detallada acerca del desempeiio de los proveedores en cuanto a calidad.

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

9 |La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del cliente todos los afios.

10 [EI personal de todos los niveles de la empresa presta atencion a la informacion sobre las quejas de los clientes.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

22 |La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones

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

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

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

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

27 |La empresa presta atencion al cumplimiento y éxito de sus politicas y planes relacionados con la calidad.
La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad para el control y mejoramiento del proceso

28 |(Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de Verificacion, Diagrama de Pareto,
Histograma, Graficos de Control, Diagrama d

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

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

31 |La empresa invierte en el disefio del producto.

32 |Los requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el disefo del producto.

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

34 |La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus proveedores.

35 |La empresa tiene un método para desarrollar el disefio del producto.

Tomado de Benzaquen, J. (2013). Calidad en las empresas latinoamericanas: El caso peruano. Globalizacion,
Competitividad y Gobernabilidad Journal, 7(1), 41-59. Doi: 10.3232/GCG.2013.V7.N1.03




Apéndice C: Carta de Presentacion
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Apéndice D: Lista de Empresas que Conforman la Poblacion del Estudio

Razon Social RUC

1| ACKERMANN MURILLO S.A.C. 20454316577

2 | ACUACHE CARLOS JOSE MAURICIO 10214753699

3| AGRICOLA SAN JOSE DE BARRANCA 20100348170

4| AGRICOLA VINA VIEJA, VINA SANTA ISABEL S.A.C. 20104443819

5| AGRICOLA Y VITIVINICOLA SAN ANTONIO S.A. 20104455230

6 | AGRIPINO CASTRO ROLDAN SANTIAGO 10047202031

7| AGROINDUSTRIAS BODEGA SANTO TOMAS S.A.C. 20409944087

8 | AGROINDUSTRIAS CASTILLO S.R.L. 20495286712

9 | AGROINDUSTRIAS CUNEO S.R.LTDA. 20368533794
10| AGROINDUSTRIAS DON MAURILIO S.R.L. 20498247181
11| AGROINDUSTRIAS MENDOZA E.LR.L. 20519975735
12 | AGROINDUSTRIAS PELIPOR 20519990530
13| AGROINDUSTRIAS PUERTAS S.R.L. 20371649256
14 | AGROINDUSTRIAS REYNOSO S.A.C. 20519888093
15 | AGROINDUSTRIAS TRES GENERACIONES SAC 20452733341
16| AGROINDUSTRIAS VINAS DEL SUR S.A.C. 20504884466
17| AJEPER S.A. 20331061655
18| ALVARADO HERNANDEZ AURELIO NICOLAS 10214921931
19| ALVAREZ AQUIE FELIX DANIEL 10214182870
20| ALVAREZ LUQUE JESUS MARGARITA 10214354581
21| ALVAREZ MONTES DAMIAN DAVID 10214488294
22 | ALVAREZ PAREDES MIRTHA ROSARIO 10215527765
23| ANTIGUA FABRICA DE LICORES DE LIMA S.A.C. 20500837641
24| ANTONIO BIONDI E HUOS S.A.C. 20115729528
25| APU KILLA S.A.C. 20513152605
26 | ASOCIACION VINICOLA SALESIANA 20546849326
27 | ATUNCAR ROJAS TERESA 10218504553
28 | BAILETTI REYES PIERO 10218855453
29| BALCAZAR CONDE SANTIAGO DANIEL 10154152054
30| BODEGA ALVAREZ S.R.L. 20452584752
31| BODEGA ALVIZURI S.A.C. 20537984202
32 | BODEGA DON ISIDORO S.R.L. 20104847588
33| BODEGA TACNA S.A.C. 20535090701
34| BODEGA VINA ROSITA S.R.L. 20494528020
35| BODEGAS EMPERADOR SAC 20527694427
36| BODEGAS VISTA ALEGRE S.A.C. 20104845704
37| BODEGAS Y VINEDOS GRIMALDI E.I.R.L. 20494486351
38 | BODEGAS Y VINEDOS TABERNERO S.A.C. 20104505784
39| BOHORQUEZ CORDOVA CESAR BENITO 10214725385
40 | BOHORQUEZ CORDOVA LUZ ANGELICA 10221942847
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41| BOHORQUEZ CORDOVA JUAN MIGUEL 10214727221
42 | CAHUA HUAMAN JORGE 10218479711
43 | CAICO CENTENO ROMULO 10214488855
44| CAMACHO LLANOS JUAN 10154146160
45| CARBONERO VILLANUEVA LUCY ETELVINA 10106003268
46 | CARMEN FONTELA E.LR.L. 20219613882
47 | CASTANEDA RAMIREZ JOSE LUIS 10214728724
48 |NEG.VITIVINICOLA J.QUEIROLO QUEIROLO SAC 20501413225
49 | CERVECERIA AMAZONICA SAC 20493323602
50| CERVECERIA SAN JUAN SA 20128915711
51| COMPANIA DE CERVECERA AMBEV PERU SAC 20506228515
52 | CONDE HUAPAYA AURELIO MERCEDES 10154150965
53 | CORPORACION AGROINDUSTRIA OMEGA S.R.L. 20520008749
54 | DESTILERIA NACIONAL S.R.L. 20104443657
55| DESTILERIA SHERPAK S.A.C. 20170453931
56 | DESTILERIAS DEL SUR S.A.C. 20513988401
57 | DIEZ ARENAS HECTOR 10076055934
58 | DIPROXER E.LR.L. 20258007370
59 | EL ALAMBIQUE DE AZPITIA S.A. 20511346216
60| EL VIEJO MOLINO DEL ALTO LA VILLA S.A.C. 20449242425
61| ELIAS BRAVO PAULA RINA 10214144056
62 | ELIAS YUPANQUI JULIO 10214733876
63 | EMPRESA AGROINDUSTRIAL CARAVELI S.R.L. 20454309015
64 | F.E.ARENA E HIJO S.A. 20104549561
65 | FERNANDINI VILLANUEVA CEFERINO 10153829263
66 | GARCIA NAVARRO EDILBERTO LEONCIO 10304870112
67| GONZALES DEL VALLE BEGAZO GODOFREDO 10091382411
68| GRUPO COMERCIAL BARI S.A. 20345048571
69| HERNANDEZ ALVAREZ JESUS 10214160281
70| HERNANDEZ CARLOS PEDRO 10214744924
71| INVERSIONES ROYAL DEL PERU - VINOS NOCHE BUENA 20508502771
72| LA PINTA S.A.C. 20519679095
73 |LAS FALCAS S.A. 20506781133
74| LEGUA ANGULO JOSE 10214441735
75 | LOVERA DE PENA CELINDA 10214976141
76 | LOVERA ESPINOZA BENJAMIN 10215382228
77 |LOVERA ESPINOZA FERNANDO DIONISIO 10214724036
78| LOVERA OLINDA FRANCISCA 10214980792
79| LOVERA PEREZ KARINA LIDIA 10215315636
80 | MAJES TRADICION VINOS Y PISCOS 20454759720
81 | MANUEL MUNOZ NAJAR S.A.C. INDUSTRIA LICO RERA 20100187494

82

MENDOZA URIBE RAUL EDUARDO

10214497951
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83 | MIREZ CRISOSTOMO MIGUEL 10092969644
84 | MONJE BLANCO E.LR.L 20456115820
85| NYRLA MAGDALENA LEVANO JAYO 10215527242
86| OMO ZAPATA AGROINDUSTRIA 20491293862
87| ORELLANA GODOY JOSE ANTONIO 10214434470
88 | PACHECO HUAMANI PASTOR VICTORIANO 10004172651
89 | SUCESION INDIVISA BRAVO VDA DE ELIAS ROSA 10214728597
90 | PISCONTE BRAVO LUIS ALBERTO 10214764585
91 | PISKUS E.LR.L. 20452843014
92 |RIMAJ E.LR.L. - AREQUIPA 20454138296
93 | SANCHEZ ROJAS JHONNY CRISTIAN 10413931067
94| SANTIAGO QUEIROLO S.A.C. 20100097746
95 | SOC. E. COPELLO SR LTDA 20100583250
96 | SOCIEDAD AGRICOLA DON LUIS S.A. 20325346435
97 | SUCESION ARIAS AYALA ANDRES ARMANDO 15120221237
98 | TORIBIO LLAPA ALEJANDRO 10407313220
99 | UCP BACKUS 20100113610
100 | UGARELLI SILVA JOSE 10087543337
101 | VILLA NATALIA 1903 S.A.C 20452459184
102 | VELEZ CALDERON MARIO 10044091009
103 | VINICOLA VICTORIA DE LOS SANCHEZ S.A.C. 20491259761
104 | VINA - BODEGA TUNGA 20495133991
105 | VINA BROZOVICH SAC 20521217791
106 | VINA DE PITIS S.R.L. 20498625046
107| VINA DEL VALLE S.R.LTDA. 20327657934
108 | VINA OCUCAJE S.A. 20100048371
109 | VINA TACAMA 20216789611
110 | VINA VITOR S.A.C. 20454122616
111 | VITIVINICOLA DE LA MANCHA S.A.C. 20452400023
112 | VITIVINICOLA EL ROBLE S.R.L. 20104405488
113 | ZAPATA VELIT VICTOR 10153831977
114 | ZUNIGA DIAZ ENIT SOFIA - MAJES TRADICION 10294261074
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Razon Social

ACKERMANN MURILLO S.A.C.

AGRICOLA SAN JOSE DE BARRANCA

AGRICOLA VINA VIEJA, VINA SANTA ISABEL S.A.C.

AGRIPINO CASTRO ROLDAN SANTIAGO

AGROINDUSTRIAS BODEGA SANTO TOMAS S.A.C.

AGROINDUSTRIAS CASTILLO S.R.L.

AGROINDUSTRIAS CUNEO S.R.LTDA.

AGROINDUSTRIAS DON MAURILIO S.R.L.

O |00 [J | | |[H |[W ([N |[—

AGROINDUSTRIAS PELIPOR

—_
(=]

AGROINDUSTRIAS PUERTAS S.R.L.

[u—
[u—

AGROINDUSTRIAS TRES GENERACIONES SAC

—_
\S)

ALVARADO HERNANDEZ AURELIO NICOLAS

[
(98]

ALVAREZ MONTES DAMIAN DAVID

H
o

ALVAREZ PAREDES MIRTHA ROSARIO

—_
(9,

ANTONIO BIONDI E HIJOS S.A.C.

—_
(o)

ASOCIACION VINICOLA SALESIANA

—_
N

ATUNCAR ROJAS TERESA

—
o0

BALCAZAR CONDE SANTIAGO DANIEL

—_
=]

BODEGA ALVIZURI S.A.C.

[\
e}

BODEGA DON ISIDORO S.R.L.

[\
—_

BODEGA VINA ROSITA S.R.L.

N
\S)

BODEGAS VISTA ALEGRE S.A.C.

[\
(US)

BOHORQUEZ CORDOVA CESAR BENITO

[\
N

BOHORQUEZ CORDOVA JUAN MIGUEL

[\
W

CAMACHO LLANOS JUAN

[\
(o))

CASTANEDA RAMIREZ JOSE LUIS

\9}
3

CERVECERIA AMAZONICA SAC

[\
o2¢]

CERVECERIA SAN JUAN SA

N
\O

COMPANIA DE CERVECERA AMBEV PERU SAC

(8]
S

CORPORACION AGROINDUSTRIA OMEGA S.R.L.

(O8]
—_

DESTILERIA NACIONAL S.R.L.

98]
[\

EL VIEJO MOLINO DEL ALTO LA VILLA S.A.C.

(8]
(O8]

ELIAS BRAVO PAULA RINA

(O8]
AN

ELIAS YUPANQUI JULIO

(98]
(9]

EMPRESA AGROINDUSTRIAL CARAVELI S.R.L.

(8]
(@)

FERNANDINI VILLANUEVA CEFERINO

(O8]
~

GARCIA NAVARRO EDILBERTO LEONCIO

(O8]
o2e]

INVERSIONES ROYAL DEL PERU - VINOS NOCHE BUENA
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MAJES TRADICION VINOS Y PISCOS
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40

MANUEL MUNOZ NAJAR S.A.C. INDUSTRIA LICO RERA

41

MONJE BLANCO E.LR.L.

42

NEG.VITIVINICOLA J.QUEIROLO QUEIROLO SAC

43

SANTIAGO QUEIROLO S.A.C.

44

SUCESION INDIVISA BRAVO VDA DE ELIAS ROSA

45

UCP BACKUS

46

VILLA NATALIA 1903 S.A.C

47

VINA - BODEGA TUNGA

48

VINA BROZOVICH SAC

49

VINA DE PITIS S.R.L.

50

VINA DEL VALLE S.R.LTDA.

51

VINA OCUCAIJE S.A.

52

VINA TACAMA




