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Resumen

No se concibe, en la etapa de desarrollo actual de cualquier economia del mundo, que no se
tomen en cuenta los costos de la calidad, maxime en unidades de servicio, como es el caso en

donde se desarrolla la presente investigacién titulada Aplicacion de un procedimiento para el
cédlculo de los costos de calidad en la unidad La Bolera perteneciente a la Empresa Palmares
Cienfuegos S.A.”, se ha demostrado que en esta unidad se calculaban los costos de forma
general, sin tomar en cuenta las afectaciones que para este importante indicador representa la
calidad, sobre todo cuando se trata de la prestacion de los servicios, lo cual incide directamente
en los clientes. Fue realizada una busqueda bibliografica para fundamentar el estudio con un
alto grado de actualidad. Para la investigaciéon fueron utilizadas técnicas y métodos tales como:
analisis y sintesis, induccién y andalisis de documentos que apoyaron las particularidades
esenciales del producto y las propuestas para las mejoras. Fueron cumplimentados todos los
objetivos propuestos en la presente investigacion, sobre todo el referente a la aplicacién del

procedimiento que permite el calculo de los costos de calidad en la unidad cuantificando las

fallas principales que afectan los servicios y provocan la pérdida de com petitividad.



Summary

Is not conceived, in the current stage of any economy, not account the cost of quality, especially

n the case where this place. The investigation entitled “Design and

in service wunits, as
application of a procedure to calculate the quality costs in the wunit “La Bolera” belongs to
Palmares Cienfuegos A.S., has shown that in this unit costs were calculated in general,
regardless the damages that his is the quality, especially when it comes to the provision of
services, where customers are directly affected. A bibliographic conducted to substantiate the
study high wupdating degree. For this methods were used, such as analysis and synthesis,
induction and review of documents that supported theses entail peculiarities of the product and
proposals for improvements. In this research, all objectives were completed, especially
concerning the application of the procedure calculation faults affecting services and lead to loss

of com petitiveness.



Aplicacién de un procedimiento para elcédlculo de los costos de calidad enla unidad La Bolera, perteneciente a Palm ares Cien fuegos S.A.

Ing.lleana SdanchezBarrabi

Introduccién.

Cuando alguien se refiere a costos, ya se refiera a los costos de servicios o de la produccién,
nunca se hace referencia a la incidencia que en ellos tiene la calidad, por lo que no se toman en
cuenta los elementos que, directa o indirectamente, guardan relacién con esta y mucho menos
a la incidencia que tiene su incumplimiento, acerca de lo cual se ha venido escribiendo en los
Gltimos afios, en varias partes del mundo. Es un tema que realmente ha sido poco explorado en

Cuba en ninguna de las entidades estatales.

Situaciéon problémica.

En el caso que ocupa la presente investigacion se puede decir que las actividades que se
realizan en “La Bolera” son variadas en lo que respecta a su incidencia en los costos, ya que
tiene que ser analizado desde dos puntos de vista: de la produccién en lo referente a la
confeccién de alimentos, preparacion de bebidas, licores y otros y de los servicios que presta
tanto en restaurante como recreativos en salas de juego, cafeteria y otras actividades
propiamente de servicios. Todo esto tiene que ver directamente con la satisfaccién de una parte
de las necesidades de la sociedad, la cual es merecedora de lo mejor en este aspecto para el
disfrute de su tiempo libre.

El objetivo que se persigue es lograr la calidad total que es igual a decir la desaparicion de la
“no calidad”, cosa esta que muchos autores dan como imposible pero es algo a lo que no se
puede renunciar, pues debe llegarse a brindar servicios que se encuentran bien cerca del logro
de la excelencia

En el andalisis que se ha efectuado en esta unidad para la confeccion del presente trabajo
investigativo se ha detectado que la misma carece de un procedimiento que sea el que facilite la
tarea, desde el punto de vista metodolégico, de garantizar el control lo mas estricto posible de
las fallas existentes que atentan contra la calidad, la cual es la que garantiza la satisfacciéon de
los clientes y, con ello, la preferencia de los usuarios para consumir en la unidad, méaxime
cuando en los UGltimos afios han surgido nuevos riesgos con la competencia que ofrecen las
entidades particulares o cuentapropistas que brindan servicios similares con buena aceptacién
por parte de la poblacién y que constituye una seria amenaza para los resultados econ6émicos

de la entidad.

Problema de investigacién Coédmo calcular los costos de calidad en la unidad “La Bolera”
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perteneciente a Palmares Cienfuegos?

Hipdtesis:
Con la aplicacién del procedimiento de Campanella, 1992; se logra determinar los costos de

calidad en la unidad “La Bolera”, perteneciente a Palmares Cienfuegos.

Objetivo general.

Aplicar el procedimiento de Campanellal992 para calcular los costos de calidad en la Unidad

“La Bolera” de Palmares Cienfuegos.

Para lograr este objetivo general se plantean los siguientes objetivos especificos:

. Fundamentar el estado de la ciencia sobre el calculo de los costos de calidad, a través

de una revision bibliografica.

. Caracterizar la unidad “La Bolera”; diagnosticar el estado actual de los costos, y del

sistema de gestion de calidad aplicado en la unidad, presentando el procedimiento a

utilizar.

. Aplicar el procedimiento de Campanella, 1992 para el calculo de los costos de calidad en

la Unidad “La Bolera” de la Empresa Palmares Cienfuegos

Este es un procedimiento que podria ser aplicado a cualguier otra wunidad que relUna

caracteristicas similares a esta.

Estructura capitular

Capitulo | Marco Tedrico en el que se abordan aspectos relacionados con los antecedentes de
la calidad, asi como diferentes definiciones de especialistas y expertos de calidad, se plantea
qué definen como calidad total y finalmente varias definiciones de otros autores que se refieren

a la calidad y sus costos y a la contabilidad en sentido general.
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Capitulo Il: Caracterizacion de la empresa y de la unidad y presentaciéon del procedimiento. En
este capitulo que se ofrecen los datos generales que caracterizan la unidad “La Bolera” y, se
presenta el procedimiento de Jack Campanella (1992) para el calculo de los costos de calidad

en la misma.

Capitulo Ill: Aplicacioén del procedimiento para el costo de calidad en la unidad “La Bolera”
perteneciente a Palmares Cienfuegos Es aqui donde se aplica el procedimiento para el céalculo

de los Costos de Calidad en la Unidad”.

M ateriales y Métodos a utilizar para la investigacion:

v Andalisis — sintesis, a través del estudio bibliografico y los documentos consultados
durante la investigacion y en la determinaciéon de regularidades, caracteristicas,
conclusiones, y en la determinacién de las propuestas a realizarle al mismo.

4 Induccién - deduccién para arribar a consideraciones de caracter general a partir
de situaciones particulares en eldesarrollo de todo el proceso investigativo.

v Andalisis de documentos: a través de la revision de balances econémicos vy

financieros, y las entrevistas aplicadas a los clientes
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Capitulo I: Generalidades de costos, calidad y costos de calidad

En este capitulo se presentan conceptos generales sobre la Contabilidad y, al mismo tiempo, se
hace un andalisis pormenorizado de conceptos y metodologias de algunos autores que han
abordado el tema de calidad y los costos de calidad, asi como su aplicacién en Cuba y en el
mundo. Se realiza un estudio sobre los costos de calidad, su clasificacion, tomandose estos
como referencia para el disefio del procedimiento que se propone para el calculo de los costos
de calidad. Se consideran los métodos de <calculo planteados por diferentes autores, los
sistemas modernos de costeo y se plantea el concepto de calidad segun la ISO en su norma
9001, version del 2000, y las normas ISO 9000 en sentido general como via para lograr su

armonizaciéon a escala mundial. (Normas Cubanas ISO 9000, 2000)

1.1 Definiciones de Contabilidad

La contabilidad es una técnica que se ocupa de registrar, clasificar y resumir las operaciones
mercantiles de un negocio con el fin de interpretar sus resultados. Por consiguiente, los
gerentes o directores a través de la contabilidad podran orientarse sobre el curso que siguen
sus negocios mediante datos contables y estadisticos. Estos datos permiten conocer la
estabilidad y solvencia de la compafia, la corriente de cobros y pagos, las tendencias de las
ventas, costos y gastos generales, entre otros. De manera que se pueda conocer la capacidad
financiera de la empresa. Se dice también que la contabilidad es el lenguaje de los negocios
pero no existe una definicioén universalmente aceptada de forma UGnica. EIl objetivo de la
contabilidad es proporcionar informacién a los duefios y socios de un negocio sobre lo que se
deba y se tiene. Se puede dividir en objetivo administrativo y objetivo financiero. EIl objetivo
administrativo es proporcionar informacién a los administradores para que ellos planifiquen,
tomen las decisiones y control de las operaciones mientras que el objetivo financiero esta
destinado a proporcionar informacién de las operaciones realizadas por un ente,
fundamentalmente en el pasado.

La contabilidad se clasifica de acuerdo a las actividades que vaya hacer utilizado. Es decir que
se divide en dos grandes sectores que son Privada y O ficial. La contabilidad privada es aquella
que se clasifica, registra y analiza todas las operaciones econdémicas, de empresas de socios o
individuos particulares, y que les permita tomar decisiones ya sea en el campo administrativo,

financiero y econdmico. La contabilidad privada segln la actividad se puede dividir en:
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Contabilidad comercial, Contabilidad de Costos, Contabilidad Bancaria, Contabilidad de
Cooperativas, Contabilidad Hotelera, Contabilidad de Servicios. La Contabilidad PuUblica se
encarga de registrar, clasificar, controlar, analizar e interpretar todas las operaciones de las
entidades de derecho p0blico y a la vez permite tomar decisiones en materia fiscal,

presupuestaria, administrativa, econdémica y financiera.

A continuacién se muestran algunos de los conceptos mas importantes que definen la actividad

de la contabilidad

La palabra contabilidad proviene del verbo latino "coputare", el cual significa contar, tanto en el
sentido de comparar magnitudes con la unidad de medida, o sea "sacar cuentas", como en el

sentido de "relatar", o "hacer historia".

El Instituto Americano de Contadores PUblicos Certificados manifiesta que “La contabilidad es el
arte de registrar, clasificar y resumir en forma significativa y en términos de dinero, las
operaciones y los hechos que son cuando menos de caracter financiero, asi como el de

interpretar sus resultados”

"La contabilidad es el sistema que mide las actividades del negocio, procesa esa informaciéon
convirtiéndola en informes y comunica estos hallazgos a los encargados de tomar las

decisiones"(Horngren, 1992)

"La contabilidad es el arte de interpretar, mediry describir la actividad econ6émica" (Meigs, 1988)

“"La contabilidad es el lenguaje que utilizan los empresarios para poder medir y presentar los
resultados obtenidos en el ejercicio econémico, la situacién (financiera de las empresas, los

cambios en la posiciéon financiera y/o en el flujo de efectivo" (Carpio, 2007).

Elcampo de la contabilidad es bastante amplio pudiéndose clasificar de la siguiente manera:
. Contabilidad General
. Contabilidad Especializada
. Analisis e Interpretacion de los Estados Financieros

. Finanzas.
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. Auditoria.

La contabilidad hacia el siglo XXI, dado el desarrollo alcanzado por la humanidad, se ve
influenciada por tres variables:

. Tecnologia.

. Complejidad y globalizacién de los negocios.

. Formacién y educacion.

La Contabilidad Analitica y la Contabilidad General presentan una serie de diferencias entre las

que se destacan:

. Finalidad
El prop6sito de la contabilidad general va dirigido a confeccionar los estados financieros
para informar a terceras personas. EIl principal propésito de la contabilidad analitica es el
de servir de ayuda a la direccién en la toma de decisiones internas mediante una
adecuada planificacién, control de gestiobn y seguimiento de las operaciones y de sus

costos.

. Usuarios

Los usuarios de la informacién financiera son fundamentalmente externos. Los usuarios
de la informacién proporcionada por la contabilidad de costos o gestién son internos, es
decir, se encuentran dentro de la empresa, y son basicamente sus directivos.

Orientacién en el tiempo

La informacién proviene de la contabilidad financiera estd relacionada con el pasado;
describe el resultado de ciertas actividades Illevadas a <cabo histéricamente. La
contabilidad analitica, si bien necesita informacién sobre los hechos que se van

realizando, estéd relacionada principalmente con el futuro. (Ediciones UPC, 2010)

1.2 La Calidad y los costos. Antecedentes, evolucién y conceptos.

Hasta la mitad del siglo XX la calidad era vista como un problema que se solucionaba mediante
herramientas de inspecciéon. En los afios 40 todos los productos finales se probaban 100% para

intentar asegurar la ausencia de defectos. En esta época Calidad se definia como la adecuacién

6
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de un producto a su uso (Evans, 1999). En los afios 60, los departamentos de Calidad tenfan
como funcién el Aseguramiento de la Calidad y tuvieron un fuerte desarrollo. Ya en esta época
los japoneses habian lanzado y estaban implantando sus teorias sobre Calidad Total en el
conjunto de la empresa y habian asumido los planteamientos sobre la eficacia del trabajo en
grupo, con la implantacién masiva de los Circulos de Calidad y de los Grupos de Mejora,
compuestos por personal generalmente de diferentes areas, que analizan las causas de los

problemas mas importantes y buscan su solucién.

En los afios 70, en las empresas japonesas ya estaban establecidos principios como: "La
Calidad es responsabilidad de todos" y "Hay que hacer las cosas bien a la primera" y era
frecuente hablar de "cliente interno". Todos estos conceptos fueron adaptadndose a lo largo de la
década de los 80 en el resto de mundo, al observarse el excelente resultado que habian dado
en Japo6n. En la década de los 90, la liberalizacién de los mercados, las nuevas tecnologias, el
incremento de la competencia y la necesidad de realizar drasticas reducciones de costos, han
hecho surgir en muchas empresas programas de implantacién de Sistemas de Gestion de
Calidad Total, con el objetivo fundamental de aumentar la competitividad y de satisfacer las
expectativas de los clientes. Esta visién cambia al considerar la calidad como wun factor
estratégico. Ya no se trata de una actividad inspectora sino preventiva: planificar, disefar, fijar
objetivos, educar e implementar un proceso de mejora continua, la gestién estratégica de la
calidad hace de esta una fuente de ventajas competitivas que requiere del esfuerzo colectivo de

todas las dreas y miembros de la organizacién.

La calidad entendida como la aptitud de un producto o servicio para satisfacer las necesidades
de los wusuarios constituye uno de Ilos pilares béasicos de la administracién hoy en dia,
erigiéndose en uno de los mecanismos estratégicos mas importantes para las empresas, por lo
que el control total de la calidad en el seno de la organizacién es fundamental. Poner énfasis en
la calidad significa identificar y eliminar las causas de errores, el reproceso, reduciendo los
costos y logrando que haya mas unidades del producto disponibles para cumplir con los plazos
de entrega a los clientes. (Horngren, 1992) En la séptima edicién de su libro al exponer las
innovaciones introducidas en el mismo por las nuevas condiciones que afectan el sistema

productivo, citan expresamente los aspectos siguientes:

Elefecto de la técnica Just-in-time sobre las compras y la fabricacién.



Aplicacién de un procedimiento para elcédlculo de los costos de calidad enla unidad La Bolera, perteneciente a Palm ares Cien fuegos S.A.

Ing.lleana SdanchezBarrabi

. Elcontrol total de calidad y los costos a élasociado.

. La nueva tecnologia y sus efectos sobre los costos.

La calidad total es un estilo de gestién que afecta a todos los colaboradores de la empresa con
el fin de obtener productos o servicios que satisfagan las necesidades de los clientes al menor
costo posible y a la vez causen motivacion y satisfaccioén en los empleados, considerdndose
estos aspectos sus principales objetivos. Vinculados a este concepto generalmente se manejan
dos definiciones: la calidad de conformidad (Crosby P. , 1989) vy la calidad de disefio (Juréan,

1999)

La calidad puede referirse a la conformidad de un producto o servicio con las especificaciones o
requisitos previamente establecidos, garantizando que hayan sido fabricados segin la forma en
la que fueron proyectados. En su libro " Hablemos de Calidad ", (Crosby P., 1990) plantea que
el propésito de la calidad, no es acomodar lo que estd mal, consiste en eliminar todo aquello
que estd maly evitar que tales situaciones se repitan, siendo esta una de las ideas rectoras de
la gestion de la calidad. La calidad total supone la consecucion “cero defecto” rompiendo con el
concepto tradicional de los mAargenes de error permitidos, dirigiéndose a respetar |los
compromisos haciendo las cosas bien desde la primera vez y asegurando un trabajo de equipo
que permita la reduccién de los defectos y mejorar la satisfaccién de cada individuo, lo cual va
encaminado a alcanzar la mejora continuada en el desempefio de las diferentes tareas
(Fernandez, 2001). Por su parte (Hansen, 1996) en su libro Administracién de Costos sefiala
que “la calidad es el grado o nivel de excelencia, es una medida de lo bueno de un producto o

servicio.

En materia de negocios el UGltimo juez de la calidad es el cliente, por lo tanto, un producto o
servicio de calidad es el que alcanza o excede las expectativas del cliente. Otro anélisis que
puede hacerse es desde la perspectiva del cliente, en este caso la calidad se refiere aldisefio, a
su aptitud para su utilizacién, determindndose por aquellas caracteristicas del producto que el
cliente puede reconocer como beneficiosas para él. En este sentido puede suceder que un
producto cumpla adecuadamente los requisitos establecidos para su fabricacioén pero no

satisfacer los gustos o necesidades del cliente.
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E xisten muchas definiciones para el término calidad, las que se reunen en los siguientes

principios:

. Calidad es satisfacer las necesidades de los clientes con los minimos costos

. Calidad tiene que ver también con empleados, proveedores y con el entorno en el que
se mueve la empresa

. Calidad es hacer bien el trabajo, sin fallos, desde el principio, desde el disefio hasta el
servicio post-venta, pasando por todo el resto de las etapas del proceso de creaci6on de

valor, tales como la produccién, comercializacioén y administracién

Lo antes expuesto indica la importancia que tiene la calidad como instrumento de gestion,
siendo un factor representativo de la ventaja competitiva de una organizacién, es uno de los
elementos de mayor influencia entre los competidores de clase mundial, incidiendo
decisivamente en el proceso de mejoramiento continuo. Se han creado estadndares de calidad
internacionales, por ejemplo las ISO 9000, desarrolladas por la Organizaciéon Internacional de
Estandarizacién, constituyen un conjunto de cinco estdndares para la administracion de la
calidad que han adoptado mas de 80 paises. Estas normas fueron creadas en 1987 para
permitirle a las empresas documentar y certificar los elementos de un sistema de calidad de los
productos y servicios, sirviendo ademas de documento mediador en el establecimiento de

contratos entre suministradores y compradores. (Normas ISO, 2000)

E xisten varios premios de reconocimiento internacional como el Premio a la Calidad de Malcom
Baldridge en Estados Unidos, el Premio Deming en Japén, el Premio Nacional de Calidad en
M éxico, Giraldilla a la Calidad de la Gesti6bn Empresarial de Cuba, entre otros, que han sido

institucionalizados para reconocer la calidad excepcional.

Muchas compafifias en el mundo, consideran vital la administracion de la calidad para otorgar la
ventaja com petitiva, reduciendo costos y aumentando la satisfaccién del cliente. Un elemento
esencial para un programa de control total de la calidad consiste en la identificacién, el analisis
y el control de los costos de calidad para todo el negocio, lo que permite evaluar dichos

programas y detectar las dreas que demandan atencién. (Pérez, 2011)
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El Dr. Joseph M. Juran, pionero del movimiento por la “calidad total” en los afios 40, ha hecho
los siguientes aportes que son, de total aplicacioén en el presente trabajo. A continuacién se

muestran algunos de sus comentarios acerca deltema:

(Jurdn, 1999), establecié la existencia de un principio universal que denomind “los pocos
esenciales y los muchos triviales”. Como resultado, la observacion del propio autor sobre el

»

principio de que “20% de algo siempre es responsable del 80% de los resultados” se conocid
como “Ley de Pareto o “Regla del 80/20”".EIl propio Juran aplica al control de Calidad, este
concepto y se puede analizar que el 80% de los defectos radican en el 20% de los procesos.
Asi, de forma relativamente sencilla, aparecen los distintos elementos que participan en un fallo
de calidad y se pueden identificar los problemas realmente relevantes, que acarrean el mayor
porcentaje de errores. En conclusiéon es fundamental enfocarse a ese 20% de procesos vitales
de la organizaciéon para lograr mejorar el 80% . Por ejemplo dedicarse al 80% trivial es como
tener la conducta de “apagar incendios”, que no te Illevan a mejorar sino a desgastarte
continuamente y a tener pérdidas econdédmicas en tu organizaciéon, sin lograr erradicar los
problemas raices que verdaderamente estdn generando ese efecto negativo, error o no
conformidad. ¢ Qué es mas caro? Precisamente, si el cliente se queja y hay que hacerlo todo de
nuevo; resulta menos caro cuando el cliente se queja pero hay que tomar medidas inmediatas
para resolver la queja o lo que es lo mismo “apagar el fuego” y lo que resulta mas barato y evita

dificultades, es llevar a cabo un sistema de prevenciéon y control de procesos que garanticen la

satisfacciéon al cliente.

Es, portanto, necesario ocuparse en crear un sistema que te permita:

. Controlar los procesos.
. Prevenir los reprocesos.
. Eliminar los costos de no calidad.

. Disminuir los costos de produccion.

Es tomar accién hacia la Calidad Total. De eso se trata, de tomar conciencia y aprovechar al
maximo este sistema, para reducir los cotos de calidad, pero para esto es necesario que esté
bien implantado y que se utilice correctamente. Nunca te resignes a que la no calidad sea el

estadndar de tu organizacién, aplica todas las herramientas que posees.

10



Aplicacién de un procedimiento para elcédlculo de los costos de calidad enla unidad La Bolera, perteneciente a Palm ares Cien fuegos S.A.

Ing.lleana SdanchezBarrabi

El sistema que se propone pretende que: la calidad, la excelencia y la rentabilidad constituyan
el estandar de la organizacion. Identificacién, andlisis y clasificacion de los costos de la
organizacién son tareas fundamentales. Para lograr este objetivo se necesita disefiar e
implantar una metodologia para el céalculo y evaluacioén de los costos de calidad en tu
organizacién, que te permita tomar decisiones para desarrollar acciones concretas orientadas a
mejorar el producto final y satisfacer mejor al cliente, evitando y eliminando los costos que

provocan la no calidad.

A continuacién se presentan algunos conceptos de calidad por los principales autores:
Calidad es ofrecer productos o servicios a bajo costo que satisfagan a los clientes, implica un
compromiso con la innovacién y el mejoramiento continuo. (Deming, 1989), lo que significa que

no se trata solo de garantizar la calidad en un instante, sino de hacerlo con sistem aticidad.

La calidad tiene que ser planteada en un enfoque orientado hacia la excelencia, en lugar del
enfoque tradicional orientado hacia las fallas.(Feigembaun, 2000). Ya se ha dicho de lo dificil
que resulta lograr la calidad total, sin embargo, también se ha planteado que no se puede
renunciar a ello, por lo que se plantea luchar por el logro de la excelencia. También(Juran,
1999) estipula que: Calidad es “adecuar las caracteristicas de un producto al uso que le va a
dar el consumidor” y esto resulta esencial. Trabajar en calidad significa disefiar, produciry servir
un producto o servicio que sea UGtil, lo méas econémico posible y siempre satisfactorio para el
usuario. Este es un planteamiento de (lshikawa, 1996). Por su parte (Crosby P. , 1990)
m anifiesta que: EIl cumplimiento de normas y requerimientos, su lema es hacerlo bien a la

primera vez y conseguir cero defectos.

Segun (Campanella, 1992) Calidad, quiere decir conformidad con los planes y especificaciones
y el control de calidad determina si el producto es conforme. Segun Genichi Taguchi, los
productos deben ser atractivos al cliente ofreciendo mejores productos que la competencia. La
calidad se debe definir en forma monetaria por medio de funcién de pérdida, en la cual, a mayor
variacion de una especificacioén con respecto al valor nominal, mayor es la pérdida monetaria
transferida al consumidor. Una idea de Thomas Peters que reviste enorme importancia es la
que traza como su objetivo el de aportar a la teoria administrativa evidencias sobre las
caracteristicas comunes de las empresas exitosas, de tal forma que otras pudieran serlo si
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adoptaban los mismos principios. Las empresas de éxito tienen una gran capacidad para
realizar acciones correctivas como resultados de andalisis previos y de contar con la flexibilidad
otorgada a sus integrantes para actuar por su propia iniciativa. En Japdén existe un sistema que
propone la creacién de sistemas poka-joke (a prueba de errores) que consiste en la creaci6on de
elementos que detecten los defectos de la produccién. Propone el concepto de inspeccién en la
fuente para detectar a tiempo los errores. Por otra parte y como resumen, se debe definir una
politica de calidad sdélida, junto con la estructura y las facilidades para ponerla en practica. Toda
organizacién necesita un marco de referencia definido que incluya una filosofia, guia, valores y

creencias fundamentales y un propésito combinado con la declaracién de la mision.

Conceptos de calidad que han evolucionado a lo largo de la historia.

(Ishikawa, 1996)“Calidad significa calidad del producto, pero en su interpretacién méas amplia
significa calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacién, calidad del proceso,
calidad de la direccién, calidad de la empresa”. Lo que quiere decir que no puede medirse esta
en el marco de una sola actividad sino en el conjunto de actividades que desarrolla una entidad.
Segun (Crosby P. , 1989):“Calidad es cumplir con los requerimientos”, mientras que (Juréan,
1999) dice que “La calidad de un producto o servicio, es la caracterizacién del articulo o servicio
obtenido en el proceso de produccién o servicio que determina el grado de su correspondencia
con elconjunto de exigencias establecidas porla documentacién técnica y los consumidores”.
“La satisfaccion de las necesidades y expectativas razonables de los clientes a un precio igual o
inferior al que ellos asignan al producto o servicios en funcién del “valor” que han recibido vy
percibido”.(Pérez, Monografias, 2011). Esta teoria establece tres puntos basicos para obtener,

mantener y mejorar la calidad.

. Planificacién de la calidad: Determinar las necesidades de los clientes y desarrollar los

productos y actividades idéneas para satisfacerlas.

. Control de la calidad: Evaluar el comportamiento real de la calidad, comparando los

resultados obtenidos propuestos para, luego, actuar reduciendo las diferencias.

. M ejora de la calidad: Establecer un plan anual para la mejora continua con el objetivo de

lograr un cambio ventajoso y permanente.

12



Aplicacién de un procedimiento para elcédlculo de los costos de calidad enla unidad La Bolera, perteneciente a Palm ares Cien fuegos S.A.

Ing.lleana SdanchezBarrabi

1.3 Calidad Total

Para estudiar el desarrollo de un programa de Calidad Total se va a dividir en cuatro bases:

1. Aspectos Técnicos.

2. Factor Humano

3. Imperativos Estratégicos

4. EIlCliente Externo.

Aspectos Técnicos:

Estos son los procedimientos o técnicas encargadas de conseguir una mayor eficacia
organizativa. Son ademaéas, técnicas dirigidas hacia el interior de la empresa que tienden a
maximizar la produccién, a mejorar y eliminar los desperdicios. Por otra parte apuntalan los
costos y el tiempo, haciendo hincapié en aumentar el valor, reduciendo los desperdicios vy
adoptando simultAneamente una filosofia de mejorar continuamente.

Los costos de <calidad son aquellos que la empresa incurre en el cumplimiento de los
requerimientos de los clientes. Existe una cultura que acepta al fallo como algo inevitable que
no puede ser prevenido, por eso se sobredimensionan en complejos organismos de ‘control de
calidad’, inspectores, etc. y en muchos casos son los propios clientes quienes actian como
detectores de esta no conformidad Phill Crosby ha definido los costos de calidad como aporte
de dos factores: costos de conformidad y costos de no conformidad, mientras que Procter,
Gamble and Co en el afio 1992 definié la calidad total como el esfuerzo de mejoramiento
continuo llevado a cabo por cada uno de los integrantes de una organizacién para entender,
efectuar y exceder las expectativas de los clientes. .(Crosby P., 1989). Para lograr una efectiva
identificacion de los Costos de Calidad es de vital importancia definir cuéales son los

componentes del Costo Totalde la Calidad. Estos son:

. Costo de lo que se hace bien cumpliendo con los mejores procedimientos de que se
disponen y acorde con el presente estado del arte y la ciencia. EIl proceso ha alcanzado

la calidad, no obstante, algo nuevo puede surgir que signifigue una mejora de la calidad.
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. Costos asociados a cambios de la organizacién que pueden producir una reduccién en
los costos, los cuales no se incluyen en elcampo de la calidad taly como se define.

. Costos de las caracteristicas de no calidad: Son aquellas fuentes costosas de la que
intentamos librarnos o, al menos, reducir progresivamente en magnitud y efecto. En él
se incluye los gastos relacionados con hacer las cosas bien, pero ineficientemente. Para
su paulatina eliminacion los métodos, técnicas 'y procedimientos actuales son

inefectivos, pues existe alguna forma de hacerlo mejor.

Complementariamente, refieren (Evans J. L., 1999)que el objetivo mas importante del costo de
la calidad es el de traducir problemas de calidad en un lenguaje para la alta gerencia, el
lenguaje del dinero. (Jurdn, 1999)observé que, tanto trabajadores como supervisores, hablan el
lenguaje de las «cosas», tales como unidades y defectos. Por ello, los problemas de calidad
expresados como el nitmero de defectos tipicamente tienen poco impacto en la alta gerencia,
quien estd méas enfocada en el aspecto financiero del negocio. Por tanto, si la magnitud de los
problemas de calidad se expresen en términos monetarios, los ojos de la direccién se abririan al
interés del costo de la calidad.

Sefiala (Crosby P. , 1990)que “la calidad no cuesta, es gratis, pero nadie va a saberlo si no
existe algun tipo de sistema aprobado de medicién”. EI|l proceso de medicién, elemento
indispensable para verificar todo cumplimiento de objetivos, debe constituir la primera actuacién

encaminada hacia elcontroly mejora de la calidad total.

“Una de las principales dificultades que se encontraron respecto a los costos de calidad es la
falta de wuniformidad sobre lo que son, y ain mas sobre lo que debe ser incluido bajo este
término. Tradicionalmente se considera que el costo de calidad lo integran las partidas
correspondientes tanto a los factores de aseguramiento como a los de deteccién de errores y
desechos, sin embargo, el concepto ha evolucionado ampliAndose y ahora se entienden como
costos de calidad aquellos incurridos en el disefio, implementacién, operacién y mantenimiento
de los sistemas de calidad, incluyendo los referentes a sistemas de mejoramiento continuo”. A
continuacién se detalla cual ha sido la evolucién histérica de los costos de la calidad, partiendo
de los planteamientos de determinados estudiosos del tema, de los cuales se han tomado citas
relacionadas con el presente estudio, entendiendo necesaria esta explicacion hasta Illegar a los

dias actuales en los que se hace sumamente necesario el control de estos costos, maxime
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cuando se trata de conocer cuanto nos cuesta precisamente el incumplimiento de la calidad,

que se ha dado en llamar “la no calidad”.

(Schroeder, 2009)“Plantea que el costo de <calidad es el costo de no satisfacer |los
requerimientos del cliente, de hacer las cosas mal y se puede dividir en dos componentes
fundamentales: costos de control y costos de fallos. EIl costo total puede expresarse como la

suma de estos Gltimos”

Por su parte (Alexander, 1994)Define los costos de la mala calidad como una medida de los
costos especificamente asociados con el cumplimiento o no de la calidad del producto,
incluyendo los requerimientos establecidos de la empresa con sus clientes. Los divide en cuatro
categorias fundamentales”, mientras que (Cuatrecasas, 2000)m anifiesta que con relacién a los
costos globales o totales de calidad hay que diferenciar claramente dos tipos: costos de calidad
y costos de no calidad. Los costos de calidad se pueden considerar como costos producidos por
la obtenciéon de la calidad y se dividen en prevencién y evaluacién. Por otra parte los costos de
no calidad son derivados de la falta o ausencia de calidad, de la no conformidad, no
cumplimiento de las necesidades de los clientes o, simplemente, de no alcanzar los niveles de
calidad requeridos y se clasifican en fallas internas y externas”.

(Jurdn, 1999) “Al seguir su enfoque de costo de la baja calidad, definen este término como la
suma de los costos internos o externos. Plantean que la mayoria de las compafiias resumen
estos costos en cuatro grandes categorias”.

Segun revisién realizada, varios autores, en sus articulos sobre costos de calidad, plantean que
son aquellos incurridos para determinar si la produccién es aceptable, es decir la inversion que
se hace para verificar el nivel de calidad del producto y la realizada para prevenir o corregir la
ocurrencia de la no calidad. Pero a estos se les suma cualquier otro costo en que incurre la
empresa y el cliente porque la produccién no cumplié las especificaciones. Estos costos pueden
clasificarse en <cuatro grandes categorias: prevencién, evaluaciéon, fallas internas y fallas
externas. Los costos totales de la calidad se definen como la suma de las cuatro grandes
categorias descritas anteriormente. EIl desarrollo que conduce a esta aseveracion se produce a
partir de una clara identificacion de los costos de calidad de un producto. Dichos costos son el
indicador concreto de la Gestibn de Calidad. EIl concepto e identificacion de costos para
variadas funciones: Mercadotecnia, Produccién y Servicios. Estos costos se hacen evidentes en

las listas habituales de cuentas y sistemas de presentacién de los resimenes y no satisfacen
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las necesidades de la  funcién de Calidad. Asimismo los wespecialistas planteas dos

requerimientos claros:

. Establecer una clasificacion de los Costos de Calidad para su correcto elevamiento.

. Clarificar y determinar el "6ptimo nivel” de dichos costos.

1.4 Clasificacién

E xisten varias clasificaciones dadas por los autores para las categorias de costos de calidad
sobre diferentes enfoques, las cuales son adecuadas a la organizacién. Los costos de calidad

pueden clasificarse en las categorias de costos de conformidad y de no conformidad.

Costos de conformidad: Costos en que se incurren por el cumplimiento de un conjunto de
requisitos de wun producto o servicio adecuado a satisfacer las necesidades implicitas o
explicitas de los clientes. Estos costos son controlables por la empresa, ya que es ella la que
decidird cuanto se gasta en prevenir y evaluar los costos de calidad que se producen, estos se
subdividen en costos de prevencién y evaluacién. Los elementos que pudieren presentarse en

una empresa de servicio pueden ser los siguientes:

. Costos de prevencién: administracién del sistema de calidad, investigaciéon, planeacién vy
desarrollo de nuevos servicios, formacién, proteccién, seguridad y salud en el trabajo,
verificacién y calibracion de equipos de medicién, mantenimiento preventivo y cobertura
de seguro. Son todos los costos en que se incurre en la planeaciéon, documentacion,
implantacién y mantenimiento del sistema de calidad. Los costos de prevencién son
considerados por muchos autores como una inversion, obviamente, cuando sus
acciones son dirigidas estratégicamente. Mediante estos costos se puede reducir con el
tiempo, el nimero de errores y, a su vez, el costo de los mismos. Si se graficara la curva
de los costos de prevencién en relacién con el nimero de errores y con el costo, dicha
curva tendria una tendencia a disminuir los costos y los errores con el transcurso del

tiempo.

. Costos de evaluacion: supervisiéon al proceso de servicio, medicién de la satisfacciéon del
cliente y evaluaciéon del estado de opinién del personal. Son todos los costos incurridos
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en el desempefio de mediciones y auditorias en disefios, productos, componentes vy
m ateriales para establecer el grado de conformidad con los requerimientos de calidad.

. Costos de fallas internas: Un fallo interno es aquél en que el cliente no se siente
perjudicado, ya sea porque no llega a percibir el mismo, o porque no le afecta. EIl que
estos fallos no sean percibidos por los clientes depende en gran medida de las
actividades de evaluacioén que acomete la empresa. Son todos los costos producidos
como resultado de una ineficiente identificacién de falta de conformidad con
requerimientos de calidad, antes de que el producto llegue al cliente.

. Costos de fallas externas: Los fallos externos son los que llegan a afectar a los clientes,
ya que son capaces de percibir los mismos. Légicamente, cuando se estéd fabricando un
producto, si un fallo se detecta en las primeras fases del ciclo de produccién, el costo es
menor que si se detecta ese fallo cuando ya se ha entregado el producto al cliente, ya
gque en el Gltimo caso el producto lleva incorporadas muchas m s operaciones. El costo
de los fallos va aumentando a medida que se va incorporando mas valor al producto. Es
por ello que los fallos externos, adem as de incurrir en los costos del fallo interno, se ve
aumentado por todos los costos tangibles que se ocasionan cuando el cliente percibe el
fallo (tramitacién de reclamaciones, servicio post-venta, devoluciones, etc.) mas los
costos intangibles que también ocasiona dicho fallo (pérdida de imagen de la empresa,
retraso en el cobro de las ventas, indemnizaciones, etc.) Las actividades ocasionadas
por los fallos externos son las mismas que se necesitan para corregir los fallos internos
mas, todas aquellas que intervienen para satisfacer al cliente solucionando el problema
causado como consecuencia del fallo. Son todos los costos en que incurre la empresa
cuando los productos, componentes o materiales, fallan por su inconformidad con los

requerimientos de calidad, después de haber sido transferidos al cliente.

Los costos reales de la calidad, pueden ser medidos y posteriormente reducidos mediante un
analisis adecuado de causa-efecto. Las fallas son descubiertas a través de acciones de
evaluacién o quejas de los clientes, posteriormente se identifican las causas raices por medio

del mejoramiento continuo y se erradican a través de acciones correctivas.

En resumen, todo costo que no se hubiera tenido que generar si las cosas se hubiesen hecho
bien, contribuye a los costos de la mala calidad. “La calidad insatisfactoria significa una mala
utilizacion de recursos’, esto incluye mayores costos. En contraste, la calidad satisfactoria
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significa la utilizacion de recursos favorables y, en consecuencia, costos menores” (Alexander,

1994)

A continuacién se presentan algunos ejemplos que demuestran la importancia de que una

organizacion se esfuerce por hacer minimos los Costos por Fallos:

. Aceptar 3 % de productos o servicios defectuosos implica aceptar que cada 1000
clientes, habran 30 insatisfechos.
. Aceptar componentes con un5 % de defectos implica aceptar 950 buenos y 50 malos.

. Cuando un cliente se queja, se estima que existen 260 clientes insatisfechos.

Podria decirse que el porcentaje ideal de los Costos por Fallos seria cero, en la practica, 6% o
mas ofrece grandes oportunidades de mejoras y 2% 0 menos permite una gran posibilidad de

com petitividad.

El Costo de la Calidad no es exclusivamente una medida absoluta del desempefio, su
importancia estriba en que indica dénde serd mas redituable una accién correctiva para una
empresa. Algunos autores consideran que medir los costos de calidad, permiten centrar la
atenciéon en asuntos en los que se gastan grandes cantidades, y se detectan las oportunidades
que en potencia podrian ayudar a reducir los gastos, ademdas, de medir el desempefo vy
constituir una base para la comparacién interna entre productos, servicios, procesos Yy
departamentos, ademas, la medicién de los costos de calidad sirve para poner en relieve los
fraudes. Por Gltimo, y quizads sea el uso mas importante, la medicién es el primer paso hacia el

controly el mejoramiento (Dale, 1993)

Campanella plantea que cualquier sistema de costos de calidad es una herramienta excelente
en la gestiéon global de la entidad por lo que puede constituir para las entidades cubanas una via
para lograr la eficiencias de los procesos. Proporciona una indicacién de salud del
comportamiento directivo, adem as, permite facilitar los esfuerzos para mejorar la calidad que
conduzca a oportunidades de reducciéon del costo operativo. La estrategia para utilizar los
costos de calidad es bastante sencilla, atacar directamente los costos de fallos en un intento de
llevarlos a cero; invertir en las actividades de prevencién, adecuadas para mejorar; reducir los

costos de evaluacion conforme a los resultados obtenidos; evaluar continuamente y reorientar
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los esfuerzos de prevencién para conseguir mejoras.(Campanella, 1992). Generalmente la
medicion de costos de calidad se dirige hacia areas de alto impacto e identificadas como
fuentes potenciales de reducciéon de costos. Aquéllas que permiten cuantificar el desarrollo y
suministran una base interna de comparacién entre productos, servicios, procesos Yy

departamentos.

La medicién de los costos relativos a la calidad también revela desviaciones y anomalias en
cuanto a distribuciones de costos y estandares, las cuales muchas veces no se detectan en las
labores rutinarias de analisis. Este quizds sea el uso mas importante, la cuantificacion es el
primer paso hacia el controly la mejora del desempefio de la organizacién. Alrededor del 95%
de los costos de calidad, segun (Dale, 1993), se desembolsan para cuantificar la calidad asfi
como para estimar el costo de las fallas. Estos gastos se suman al valor de los servicios que
paga el consumidor, aunque este Ultimo sélo los percibe en el precio, llegan a ser importantes
para él, cuando a partir de la informacién que se obtiene, se corrigen las fallas o se disminuyen

los incum plimientos y reproceso, y a consecuencia de estos ahorros se disminuyen los precios.

1.5 Calculo de los costos de calidad

Dentro de los métodos mas utilizados para obtener las cifras de las Mediciones de los Costos

de Calidad, se encuentran:

. La Estimacién: Este es reconocido como el enfoque méas préactico, pues solo requiere de
pequefios esfuerzos y puede obtener, en pocos dias o semanas, suficientes costos
relativos a la calidad como para preguntarse: ¢Hay wuna buena oportunidad de
Reduccion de Costos? ¢Ddénde estad localizada la oportunidad?

. La Ampliacién del Sistema Contable: Este es un enfoque méas elaborado, que requiere
de mucho tiempo y esfuerzo por parte de varios departamentos, especialmente los de
Contabilidad y de Calidad.

El trabajo investigativo estard basado en el método de la estimacién.
Las organizaciones que aplican la Gestibn Econdémica de la Calidad taly como lo orienta la ISO,

utilizan uno de los tres enfoques financieros siguientes:

. Costo de las Pérdidas por Calidad
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. Costo del Proceso

. Costos de Calidad

Hace un tiempo atrds, al realizar cdlculos de costo, solo se calculaban los recursos materiales y
lamano de obra, en la presente investigacién se propone el calculo de los costos de calidad a

través de la siguiente formula:

CC:ZC1+C2+C3+C4+C5+CE+E?

n=1

Fuente: (Gutiérrez, 2011)
Donde.
i=procesos
n= # de procesos
Cl: Costo de los materiales
C2: Costo delsalario
C3: Costo de Otros Gastos de la Fuerza de Trabajo
C4: Costo de Combustible y Energia
C5: Costo de las Comunicaciones
C6: Costo de Personal

C7: Costo de Depreciacién y Amortizaciéon

El objetivo de los sistemas de costos de calidad es identificar oportunidades de mejoras y
posteriormente generar indicadores de los resultados en el tiempo. La mejor manera de medir
las diferencias en los costos de mala calidad es tomar como base los porcentajes o en relacién
a cierta base apropiada. Los costos totales de calidad, bien sean de la empresa o de un
proceso, comparados con un indicador base, dan como resultado un indice que puede ser
graficado o analizado peri6dicamente (Alexander, 1994), Existen varios indicadores que pueden
servir para medir y cuantificar los costos de calidad (Evans J. , 1999)menciona 4 indicadores

para este propoésito.
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1. indice con base en la mano de obra: costos de calidad por hora de mano de obra
directa. Es decir, por cada hora que invierto en un trabajador cuanto se va a la basura.
(Costo Total de la Calidad/ Costo de la mano de obra directa).

2. indice con base en el costo: costos de calidad por peso de costos de manufactura. Esto
es, por cada peso que invierto en manufactura (mano de obra, materia prima y costos
generales) cuanto se va a la basura. (Costos Total de la Calidad/ Costo de
manufactura).

3. indice con base en las ventas: costo de calidad por peso de ventas. Es decir, por cada
peso que gane cuanto se va a la basura. (Costos Total de la Calidad/Ventas).

4. indice con base unitaria: costos de calidad por unidad producida. Esto es, por cada

unidad producida cuéanto dinero se fue a la basura. (Costos Total de la Calidad/unidades

producidas).

El indicador mas utilizado es el calculado en base a las ventas, seguido por el de mano de obra,
unidades producidas y por Gltimo en base al costo de manufactura. La literatura especializada
enfatiza usar como guia de comparacién las ventas netas de la empresa. Para un analisis a
largo plazo, quizds sean mejor base de comparacién, pero en las industrias donde varian
significativamente de periodo a otro, no seran base para realizar comparaciones de corto plazo.
Lo mas adecuado es tener varias bases y después, se mantienen sélo las mas significativas

(Jurdn, 1999)

Porcentaje deltotal de los gastos de produccién para elcaso de costos de fallas internas.

1. Porcentajes de las ventas netas para los costos de fallas externas y/o internas.
3. Porcentaje total de las compras realizadas para los costos de evaluacién de compras.

4. Porcentajes de los costos de produccién para el costo totalde la calidad.

La base escogida no influye en las interpretaciones finales sobre los costos que deben ser
reducidos. En otras bibliografias consultadas se encontré6 que los autores definen un rango de
comportamiento en porcentaje de cada costo de calidad en relacién con los costos totales de

calidad.

1.6 Ventajas de la Implementacién de un Sistema de Costos de Calidad
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. Proporciona a la direccién una herramienta para dirigir mejor el proceso de mejoras de

calidad: Una vez procesada y cuantificada la informacion, mediante el Sistema

Costos de calidad, se presenta a la Direcciéon los reportes de los gastos, a fin de que

misma tenga una visién completa de los que la falta de Calidad cuesta a la organizacion.

Dichos reportes se hacen en la frecuencia requerida, para soportar las decisiones de

Direccién y la implementacién de las acciones de mejora.

. Proporciona una herramienta para medir de manera uniforme los resultados de

drea y el impacto de las mejoras realizadas: Cuando no se cuenta con un Sistema de

Costos de calidad, frecuentemente cada area habla de la calidad en términos diferentes,

creando diversos informes y sistemas dificiles de wunificar cuando la alta direccién

pretende conocer el cuadro global con respecto a la calidad. Perm ite identificar todos

gastos y las acciones de mejoras de la organizaciéon e integrarlas en una herramienta

administrativa que las analiza en un término comudn, el valor monetario del costo o del

ahorro. Ademas clasifica las acciones de la administracién para la Calidad, de manera

tal que facilita solicitar la informacién sistem atica de los gastos y los ahorros. Perm ite

cuantificar monetariamente el avance de todas y cada una de las acciones de mejora

implementadas en la organizaciéon, facilitando con ello un mayor conocimiento

desempefio real de cada area.

. Proporciona un sistema de prioridades para los problemas: Jerarquiza el impacto de

gastas, resalta su relevancia en cuanto al total de importes, de tal manera que facilita a

la alta Direccion la toma de decisiones y la programaciéon de acciones sistem aticas para

la mejora continua con el objetivo de reducir y/o eliminar gastos

. Asegura que los objetivos de la calidad estén juntos a los objetivos y fines

organizacién.: Dado que las actividades relacionadas con la Calidad se expresan

monetariamente. Permite planificarlas tanto a corto como a largo plazo, junto

objetivos y fines generales de la organizacion.

. M ejora el uso eficaz y eficiente de los recursos, brinda la informacién que permite invertir

donde se pueda obtener los méaximos beneficios, ademads de proporcional una medida

de las mejoras: La informacién procesada permite detectar los puntos en los que
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conveniente no hacer algo o dejar de aplicar ciertas acciones de mejora e invertir esos
recursos en otros puntos que si lo necesitan para obtener los maximos beneficios para
la organizacién. Se asignan los recursos s6lo donde se esperan resultados positivos,
ahorros, mejoras de la calidad, evita cometer errores al asignar recursos donde no se

justifipue econdémicamente.

. Ayuda a establecer nuevos procesos: Al calcularse las pérdidas cuando no se logran
procesos eficaces y eficientes, brinda la informacién necesaria para determinar la
necesidad de establecer procesos que garanticen la eficacia y eficiencia necesaria en

toda la organizacion.

1.7 Metodologias para la implantacién de un Sistema de Costos de calidad

Desde que se comenzdéd con la implantacién de programas de costos de calidad, se han
presentado diferentes metodologias, las <cuales han tenido aplicacién para sus Aareas

respectivas; a continuacién se presenta un resumen de algunas de ellas.

Procedimiento de Jack Campanella (1992) para la Implantacién de un Programa para reducir

los costos de calidad:

1. Presentacién y Concientizacién a la Direccion: Antes de poner en practica el Programa
de costos de calidad fue necesario discutir con la direcciéon de la gerencia y exponerle la
necesidad de acometer dicho programa, demostrarle la importancia que tiene para la
instalacién y explicarle todos los logros y beneficios, que a largo plazo este producird en
la gerencia.

2. Programa Piloto: Este programa se debe aplicar en aquella drea que esté identificada
como critica por la alta incidencia que puede tener respecto a los costos generales de la
Empresa, segun el diagndstico que se realiza en esta previamente, también debe

coincidir con aquella a la que la alta gerencia presta mayor atencién.

Pasos a seguir para ejecutar el Programa Piloto:
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+ Selecciéon del Area Piloto.

*« Identificacion de los Costos de Calidad.

* Determinaciéon o cuantificacién de los Costos de Calidad.

« Andlisis de los resultados y deteccién de las oportunidades para mejoras.

- Bases para el analisis de los Costos de Calidad.

3. Educacion para los Costos de Calidad: Esta etapa es muy importante para lograr

una

efectiva implementacion del programa en el resto de la empresa, por esta causa se

recomienda que mientras se ejecuta el programa piloto en las 4reas escogidas se debe

comenzar a preparar al personal del resto de las 4reas en los temas necesarios para

facilitar la futura aplicacién general, ya que estas personas deberdan pensar

en

la

empresa y definir conceptos universales que sustenten la verdadera existencia de la

calidad como actividad fundamental de la gerencia.

4. Procedimiento Interno de los Costos de Calidad: En este procedimiento, el departamento

de Contabilidad juega un papel importante, ya que serd el encargado de recoger,

interpretar, controlar, archivar y determinar c6mo y cuando se debe estimar y reunir

los

datos reales de los Costos de Calidad; su instrumento basico en el control de los costos

es el Informe de Costos de Calidad elaborado por eldepartamento de contabilidad.

Recogida y Anéalisis de los Costos de Calidad: La recogida y resumen de los datos,

deben prever que puedan venir de varias unidades de medidas, han de convertirse en

unidades monetarias. Hay multiples maneras de resumir los datos de Costos,
como: por Servicios, procesos, componentes y tipos de defectos y por Fecha.

Una vez recopilados los costos, se pasa a su analisis mediante las técnicas

expuestas, con el objetivo de detectar oportunidades para mejorar la Calidad;

tales

antes

la

aplicacion de estas técnicas es muy importante debido a que estas fueron utilizadas para

detectar los puntos criticos y las oportunidades de mejoras en el programa piloto.

5. Mejora del Programa de Costos de Calidad: En este paso se utiliza la informaciéon del

paso anterior para comenzar la mejora. Para conseguir una significativa y duradera

disminucién de los costos se requiere de un proceso estructurado de ataque

principales fuentes de pérdidas proyecto a proyecto. La idea basica, es que cada

las

falla

tiene una causa de origen, que es mas barato, de ser posible, prevenirla; para lograr su

objetivo este método se traza las siguientes estrategias:

. Reducir los Costos por Fallos mediante la solucién de problemas.
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Invertir en actividades preventivas correctas.

Disminuir los Costos de Evaluacién cuando sea posible y con bases estadisticas.

Evaluar y enmendar continuamente los esfuerzos de prevenciéon a fin de mejorar la

calidad.

M etodologia de Alberto G. Alexander (1994) para la Implantacién de un Programa para reducir

Costos de la Mala Calidad:

Aprobacién de la alta gerencia: Normalmente las empresas no estan involucradas en
programas para reducir los costos de la mala calidad, no estan conscientes del impacto
monetario del costo de la mala calidad y su relacién directa con el manejo de toda la
empresa. Es aqui donde juega un rol fundamental la evaluaciéon previa que se debe
hacer sobre los niveles generales de los costos reales de la mala calidad.

. Las cifras que se presentan a la alta gerencia, después de la recoleccion inicial, no
solamente revelan esos niveles desconocidos de las pérdidas, particularmente los
relacionados con fallas, y también resaltan el potencial de retorno a la inversién que
tiene un proyecto de reduccién de pérdidas. Esta informacién suministrada a las
altas esferas de la organizaciéon las logra convencer sobre las bondades y beneficios
del programa, incluso a los mas wescépticos. Para lograr la aprobacion e
involucramiento de la alta gerencia, la presentacién que se realice debe contener
una clara descripcion de los beneficios y finalidad del programa, asi como, debe
puntualizar c6émo se implantarda en la empresa; hasta llegar analisis de las
posibilidades de reducciéon de las fallas a partir de la prevencién.

. Una vez que la gerencia apruebe la idea de iniciar el programa el paso siguiente seré
el de entrenarla mediante un taller especializado sobre los distintos aspectos de los
costos de la mala calidad (Definici6én de un Sistema de Costos de la Mala Calidad,
Categorias de los Costos, Identificacion de los Elementos, Interpretacién de los

Costos y los pormenores para implantar el programa en la empresa).

Estructura para iniciar el Programa: La implantacioén de un Sistema de Costos de la Mala
Calidad se realiza por procesos, lineas de productos o areas muy particulares que se
consideren vitales por las pérdidas que estdn ocasionando. Cada programa de

reducciéon de pérdidas se debe considerar como un proyecto muy particular, ya que se
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tiene que asignar importantes recursos: financieros, humanos y fisicos. EIl hecho que el
programa se conciba como un proyecto implica tener una estructura que guie y de poder
a los objetivos del proyecto. Para lograr el éxito y la facil articulacién del programa este

debe operar bajo la siguiente estructura:

. Equipo encargado de implantar el Programa de Reduccion de Costos de la Mala
Calidad

. Identifica el Proyecto para Reducir Costos de la Mala Calidad

. Escoge a los miembros del Equipo

. Alta Gerencia de la Empresa
El Equipo de Trabajo reporta directamente a la alta gerencia, que es la que apoya el
proyecto, realiza un seguimiento perié6dico del mismo y vela por la implantacién del

programa.

Andalisis del Campo de Fuerzas: Es una secuencia de pasos dirigidos a identificar
aquellas fuerzas que contribuyen o rechazan la implantacién de una estrategia. Una vez
gue han sido identificadas estas se ejecuta la jerarquizacion de las fuerzas limitantes
basandose en su impacto con el objetivo de movilizarse al estado actual (implantacién

del program a).

Pasos para ejecutar la Técnica:

. Publicar la identificacién de las fuerzas impulsoras y opositoras del programa, asi

como, la situacién actual y la deseada.

. Se ejecuta una Tormenta de Ildeas donde participen ambas fuerzas y se recolectan
las opiniones, evitando los comentarios y las criticas delgrupo.

. Se revisan y clasifican las ideas recolectadas.

. El grupo jerarquiza las fuerzas opositoras basadndose en su magnitud para limitar el
éxito del program a.

. Desarrollo de un Plan de Accién para debilitar las fuerzas opositoras de mayor

magnitud.
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4. Conduccién del Programa Piloto: Este paso consiste en el establecimiento de

un

programa piloto que permita demostrar a la empresa las bondades y habilidades del

programa para producir reducciones sustanciales en los Costos Operativos.

desarrollar este programa se requiere de wun lider a tiempo completo, el cual

conocer la metodologia y filosofia de la Calidad Total, Costos de la Mala Calidad,

Para

debe

y

poseer habilidad en la formacién de equipos de trabajo. EIl Area piloto de ser aquella que

pueda producir resultados rapidos y significativos.

5. Entrenamiento en Costos de la Mala Calidad: Una vez que la alta gerencia

haya

aprobado el programa para la reduccién de Costos se debe entrenara a los miembros

claves de cada &rea de la organizaciéon en la parte conceptual de un Sistema de Costos

de la Mala Calidad y en los pormenores envueltos en la implantacién del mismo.

6. Desarrollo de Procedimientos Internos: Cuando se haya identificado el proyecto

piloto

hay que definir los procedimientos para recolectar los costos. Los procedimientos

internos de la empresa son necesarios para fijar c6mo y cuadndo se deben estimar

los

datos, recolectados o ensamblados, de los costos. También se debe precisar la base

para realizar las comparaciones y el tipo de formatos que se utilizardn para organizar la

informacién. Un aspecto muy importante es puntualizar los pasos de la Técnica de

Identificacion de los Elementos de los Costos de la Mala calidad basandose en

Clientes, esta cuenta de los siguientes pasos:

. Formacién del Equipo involucrado en el Disefio del Sistema de Costos para
proceso.

. Identificacién de los Clientes del proceso y sus necesidades.

. Identificacién de los Servicios del proceso.

. Identificacion de las Posibles Fallas Internas.

. Identificacién de los Esfuerzos de Evaluacién para evitar Servicios con Fallas.

. Identificacion de los esfuerzos d prevencién para evitar Fallas.

. Organizar los Elementos del Sistema de Costos.

los

el
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Los procedimientos para la recoleccién de los datos y la recoleccién de la informacién deben
ser operados a través del d&rea de Contabilidad. Se debe especificar la periodicidad de los

informes y a quienes irdn dirigidos, como parte de los procedimientos internos.

Metodologia de la Asociacibn Americana de Calidad (American Society for Quality, ASQ)

(1994).

La ASQ ha planteado una metodologia general para la implantacion de programas de Costos de

Calidad en empresas, la misma consta de las siguientes fases:

Paso I: Estudio Inicial: En esta fase se realiza un estudio para determinar cuédles son las
dreas que presentan mayores fallas, para escoger entre ellas la que presenten mayores
oportunidades de mejoras.
Paso Il: Presentacién a la alta gerencia: Se debe convencer a la gerencia del valor del
sistema a realizar. Los responsables de la conduccién del sistema deben elaborar una
presentacién comprensible a la gerencia de manera de lograr su entendimiento e interés.
La presentacion debe describir las nuevas técnicas utilizadas, e igualmente mostrar que
los costos por fallas en que se estan incurriendo pueden ser prevenidos; adem as deben
plantear los conceptos b&asicos de Costos de Calidad y la necesidad de equipos de
trabajo en todas las funciones que envuelve la empresa. Por Gltimo, debe especificar el
plan de implantacion y guia del programa de Costos de Calidad, y los resultados que
pueden ser razonablemente esperados. Una vez hecha la presentacién la gerencia debe
dar su aprobacién, apoyo y compromiso de participaciéon.
Paso Ill: Programa Piloto: El programa debe cumplir las siguientes funciones:

. Proporcionar la habilidad al sistema de producir resultados a bajo costo.

. Convencer a la gerencia de la necesidad de continuar el program a.

. Delimitacién del campo de aplicacion de la implantacién, tanto de gente como de

area.

. Permitir la determinacion de os problemas de la empresa antes de la

implantacién total.

Etapa 1: Establecimiento del Programa: EIl programa piloto necesita de un lider a
tiempo completo, alguien que conozca de administracién de calidad y de la empresa.
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La selecciéon del drea piloto, debe estar fuertemente influenciada por la oportunidad

del drea para producir resultados rapidos y significativos. Esta 4rea debe representar

las operaciones tipicas de la empresa tanto como sea posible, asi como poseer

costos en todas las categorias de las mediciones de los Costos de Calidad. EI

lider

del programa serd el enlace entre la informacién de la contabilidad y la necesidad

por el ©programa piloto; este lider, el representante de contabilidad y

los

representantes de la gerencia pueden formar un equipo que perseguird los objetivos

del programa piloto.

Etapa 2: Medicién de Costos de Calidad y establecimiento de bases apropiadas: Se

establecen las claves para el analisis de las cuentas, y son identificadas

las

oportunidades de éxito y las metas, andlisis y solucién de problemas y cumplimiento

de las acciones correctivas necesarias. La medicion debe arrojar resultados antes de

terminar el afio fiscal, para permitir la implantacién a toda la empresa el préximo afio

fiscal.

Paso IV: Educaciéon de Costos de Calidad: Una vez que la gerencia haya aprobado el

programa de Costos de Calidad, los miembros claves de cada departamento deben ser

entrenados en los conceptos de Costos de Calidad y en los detalles del plan

de

implantacién del programa. A medida que los departamentos conozcan la contribucién o

participacién que se espera de ellos, podran evaluar los beneficios del programa y el

impacto en los mismos. Se obtendradn sus sugerencias al programa. EIl entrenamiento

debe enfatizar lo siguiente:

. El doble beneficio de una ganancia de calidad: mejorar la satisfaccién del cliente y al

mismo tiempo reducir los costos.

. Que no pueden producirse mejoras sin una accién correctiva.

. El objetivo de un programa de Costos de Calidad es identificar las areas donde

las

reducciones en los costos puedan ser alcanzados a través de un mejoramiento en el

desarrollo de la calidad.

. No debe trasladarse muy rapido el programa piloto a otras &areas de la empresa.

Debe recordarse, que los Costos de Calidad son un camino, no un destino.
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M etodologia de James Harrington (1993).

Esta metodologia desarrollada por James Harrington, consta de quince pasos a continuacién se

presentan una muestra de 2 de estos pasos:

Paso |I: Formar el equipo de Implantacion.

Se le presenta el concepto de costos de la mala calidad al contador de la empresa, y se

le muestran los beneficios financieros que se pueden obtener a través de un proceso de

mejora basado en costos en vez de fallas.

Poner el informe de Costos de Calidad en manos del contador permite ampliarlo a todas

las funciones de la empresa. Gran parte de la informacién estd en los registros actuales

de la empresa. Las fuentes mas valiosas para encontrar informacién son las siguientes:

libro mayor, informe de “scrap” y re trabajo, presupuestos, lista de activos, némina de

personal y reportes de garantia, entre otros.

Paso Il: Presentar elconcepto a la alta gerencia.

Conseguido el apoyo del contador, se presenta el sistema de costos de la mala calidad a

la alta gerencia. Se busca, que la alta gerencia apoye el programa y capte el valor de un

informe de calidad basado en los costos y beneficios rapidamente, ya que el lenguaje de

la gerencia es el del dinero. Esta presentacién no debe durar méas de una hora.

propuesta deberia describir c6mo medir o cuantificar los gastos mas importantes de

La

la

mala calidad, y como asegurar que los esfuerzos en las acciones correctivas realizados

por la gerencia e ingenieria proporcionen un maximo rendimiento.
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CAPITULO Il.Caracterizacién de la empresa y de la unidad objeto de estudio y

presentacién del procedimiento de Campanella 1992.

La presente investigacién se aplicara en la unidad “La Bolera”, perteneciente a Palmares
Cienfuegos del Ministerio del Turismo; para ello, se ha hecho una caracterizacién general, de la

misma, y de la propia unidad objeto de estudio.

2.1 La Empresa Palmares Cienfuegos S.A.

La Empresa Palmares Cienfuegos S.A. ubicada en la Ave 20 N. ° 3905 entre 39 y 41, en el
Reparto de Punta Gorda, tiene como objeto social lograr la total satisfaccion de los clientes y
ser lideres en los servicios gastronémico- recreativo, sobre la base de la mejora continua de sus
ofertas, para ello dispone de los recursos materiales, humanos y atractivos necesarios, que le

garantizan al cliente una agradable estancia.

Dentro de las opciones que se ofertan en la provincia de Cienfuegos, contenidas en su objeto

social se encuentran:

. Servicio de Bares, Cafeterias, centros nocturnos, cabaret, discotecas, centros de

entretenimientos, recreativos y de ocio.
. Servicios rapidos de alimentacion.
. Dar aseguramiento a eventos de toda clase.
. Comercializar servicios de alojamiento en instalaciones multipropésito.
. Comercializar actividades recreativas en Delfinarios y para actividades de ecoturismo.
. Prestar servicio de renta de motocicletas.
. Prestar servicio de fotografias, videos y venta minorista de articulos afines a estos

propoésitos.

Cuenta con un grupo de instalaciones que estadn ubicadas en diferentes municipios de la

Provincia los mismos estan destinados a la atencién de los clientes nacionales y extranjeros.

Analizando las <caracteristicas y necesidades de la empresa en correspondencia con las
exigencias del mercado, y buscando ademas mayor especializacién, un uso mas racional de la

fuerza de trabajo, mejor explotacién y optimizacién de los recursos estadn organizadas todas las
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estructuras de direccién y productivas de la Empresa. Existen cuatro direcciones funcionales:
Contabilidad y Finanzas, Recursos Humanos - Perfeccionamiento Empresarial, Operaciones vy

Comercial y Desarrollo, ademas delgrupo de Supervision y Control.

La empresa brinda tres tipos de servicios turisticos: recreacién, gastronomia y alojamiento. Los
mismos se ofertan en la mayoria de unidades partiendo de las lineas de negocios establecidas

por el Grupo Empresarial Estatal Palmares y las caracteristicas del territorio.

Objeto Social: satisfacer las necesidades de recreacién del turismo internacional y nacional
mediante opcionales y actividades extra hoteleras, de tipo deportiva, nautica, ecolégica,
anim ativas-recreativas y cultural en general, con calidad, profesionalidad, fiabilidad y eficiencia,

tales como:

. Establecer y operar restaurantes, cafeterias,
bares, centros nocturnos, cabaret, sala de fiestas discotecas, centros de
entretenimientos, recreativos y de ocio, en locales propios o arrendados y en el
extranjero, en asociaciones, franquicias u otras modalidades, en pesos convertibles y

divisas.

. Establecer y operar tiendas especializadas en la venta minorista de bebidas, confituras,

tabacos y café,en pesos convertibles.

. Establecer y operar tiendas para la venta minorista de panes y dulces en pesos

convertibles.

. Efectuar el cobro de entradas en pesos convertibles y en las instalaciones que por su

naturaleza se autoricen, en pesos cubanos.

. Efectuar el cobro en pesos cubanos por los servicios en las instalaciones y actividades

gue por su naturaleza se autoricen.

. Brindar servicios gastronémicos, desarrollando lineas especializadas y prestar servicios
a domicilios en pesos convertibles, segiun nomenclatura aprobada por el Ministerio del

Comercio Interior.
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. Dar aseguramiento a eventos de todas clases, asi como brindar servicios gastronémicos
a representaciones extranjeras, entidades nacionales y personas naturales, en pesos

convertibles.

. Efectuar la comercializacién minorista en pesos convertibles de articulos de artesanias,
productos musicales y otros productos complementarios al servicio principal que se
brinda en las instalaciones que opera, segln nomenclatura aprobada por el Ministerio

del Comercio Interior.

. Brindar servicios de alojamiento asociados con las instalaciones multipropésito que por

sus caracteristicas asilo requieran, en pesos convertibles.

. Prestar servicios de renta de motocicletas y bicicletas, en pesos convertibles.

. O frecer servicios de renta de articulos de playas y equipos (acuéaticos con o sin motor

para su uso en aguas interiores en pesos convertibles.

. Brindar servicios de transportacion especializada que asegure la recreaciéon de los

turistas y/o la comercializacién de los productos turisticos, en pesos convertibles.

. Prestar servicios de fotografias, impresiones, videos y efectuar la comercializacién
minorista de articulos afines a estos servicios en las instalaciones que opera, en pesos

convertibles, segun nomenclatura aprobada por el Ministerio del Com ercio interior

. Brindar servicias de adiestramiento y practica de paracaidismo, vuelos de delta planos vy
otras actividades deportivas similares, asi como entrenamientos afines a estos servicios,

cumpliendo las indicaciones de la aerondutica civil alrespecto, en pesos convertibles.

. Arrendar locales dentro de sus instalaciones para el desarrollo de actividades

complementarias, en pesos cubanos y pesos convertibles.

. Comercializar de forma mayorista subproductos de pollo vy de envases plasticos a las
entidades pertenecientes a sistema de comercio y gastronomia de los Consejos de las
Adrninistr3ciones Municipales y Provinciales del Poder Popular, en pesos cubanos vy

pesos convertibles.

. Prestar servicios de alimentacion a sus trabajadores, en pesos cubanos y para los
trabajadores de empresas, entidades y organizaciones que prestan servicios en sus
instalaciones y otras del sistema del MINTUR que se autoricen por el Ministerio de
Turismo, en pesos convertibles.
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. Operar la instalacién multipropésito Plaza América para prestar servicios integrales para
eventos, congresos, conferencias, actividades socio culturales y recreativas,
exposiciones y ferias, tales como asesoria para el aseguramiento a las actividades antes
planteadas, preparacién de programas oficiales combinados con servicios turisticos en
coordinacién con la Agencia de Viajes que corresponda, montaje de programas pre y
post eventos, alquiler de salones, alquiler de taquillas para bafiistas, arrendamiento de
ocales, servicios de imprenta, contratacioén de servicios de traducciéon e intérpretes y
demdas servicios técnicos y de aseguramiento requeridos para el desarrollo de las
actividades propias de esta instalacioén, en pesos convertibles y para las actividades que

se autoricen por el Ministro del Turismo elpesos cubanos.

. Prestar servicios de correo electré6nico y de INTERNET, complementarios a la actividad
extra hotelera, a través de los servidores publicos autorizados, en pesos convertibles.
Operar la instalacién m ultipropésito Habana G olf Club para prestar servicios
gastron6micos y de recreacion y efectuar la comercializacioén minorista de mercancias,
segln nomenclatura aprobada por el ministerio del comercio interior en pesos

convertibles.

. Brindar servicios de alquiler de taquillas a bafiistas en pesos convertibles.

. Comercializar de forma minorista bolsas de hielo en pesos convertibles

Misién: Palmares Cienfuegos estid dedicada a satisfacer las necesidades de recreaciéon del
turismo internacional mediante opcionales y actividades extrahoteleras, de tipo deportiva,
nautica, ecolégica, anim ativo-recreativas y cultural en general asi como brinda ofertas al turismo

nacional, con calidad, profesionalidad, fiabilidad y eficiencia.

Visién: convertirse en lider en el mercado del territorio centro por su variedad de actividades en
modalidades como naturaleza, agroturismo, deportivas, culturales, cabalgatas y brindar,
adem s, servicios gastrondmicos con una alta profesionalidad de los especialistas, fiabilidad y

satisfacciéon plena de las expectativas de los clientes, preservando el medio ambiente.

La unidad objeto de estudio: “La Bolera”
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La Bolera estd ubicada en la esquina conformada por la avenida 37 y la calle 56 (antiguas
Prado y Dorticéos), fue abierta el dia 6 de septiembre del aflo 2000 teniendo la clasificacién de
extrahotelera. Es objetivo de la unidad, lograr alcanzar los resultados econémicos propuestos
para el afio, con vistas a disminuir al m&aximo los niveles de gastos por elementos sobre la base
de lo planificado, para lo cual se realizan andlisis mensuales para la comprobacién de su
comportamiento.Este producto estd vinculado fundamentalmente con el deporte y la recreacién
como elementos protagénicos. Posee, en la sala de juegos, una bolera moderna, contando
ademas con mesas de billar, juegos electrénicos, musica y bar. Tiene una cafeteria para ofertas
de gastronomia ligera y condiciones de restaurante para almuerzos y cenas., pero poseen un
gran peso en ella, los servicios de restaurante, cafeteria y bar. Especificamente brinda los

siguientes servicios:

. Alguiler de juegos electrénicos.
. Alquiler de juegos de mesa.
. Animacién y entretenimiento.

. G astronom fa ligera.

Con relacion a la imagen de la instalaciéon, tanto el aspecto fisico como la arquitectura, la
ambientacién, la higiene y la sefializacién externa poseen un buen estado; la sefializacién
interna y el grado de conocimiento de los clientes es regulary el estado de los uniformes de los
trabajadores puede calificarse de malo. La promocién es mala en sentido general, pues no
cuenta con plegables ni tarjetas de visitas ni mural con fotos ni brocharé de turoperadores, ni

objetos promocionales, lo que atenta contra la entrada de nuevos clientes.

Principales causas que provocan que en la unidad existan fallas en cuanto a la calidad.

O bjetivas

Internas:
. Solo se permite comprar mercancias a los suministradores determinados por el MINTUR
(SERVISA para céarnicos, bases de pizza y pan y a la casa internacional de negocios

(ITH) para todas las dem s mercancias).
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. El mantenimiento de todo el equipamiento de frio y de clima solo se puede realizar con
EMPRESTUR aunque existan otras entidades con precios mas baratos y de mejor
calidad en elservicio que prestan pero no estad permitido acceder a ellas.

. Los presupuestos para gastos de materiales e Utiles son bajos por lo que se carece de
ellos para dar un buen servicio, como por ejemplo servilletas, vasos desechables,

absorbentes, copas, tasas etc.

. El personal es bastante escaso pues las reducciones de plantillas lo han llevado a la
minima expresién y esto hace que cuando hay mucha afluencia de publico el servicio se
vea afectado por la falta de atencién a los clientes.

. El equipamiento con que cuenta la unidad ha vencido su vida 0til. Los que, adem &s, se
encuentran rotos, con mala imagen y que no dan un buen servicio

. La administracién no cuenta con autonomia propia.

E xternas:

. M ala calidad en la materia prima que se recibe como son, las bases de pizza que no
cuentan con la materia prima de calidad, los carnicos elaborados estadn bajos de peso y
con desperdicios.

. Poca variedad en los suministros de helados

. La no existencia de confituras y productos lideres

. La falta de cervezas nacionales y elencarecido precio de las importadas

Subjetivas

Internas:
. Los trabajadores disponen de poco tiempo para la capacitacién.

. Las reducciones de plantillas han creado un ambiente desfavorable e inestable en las

unidades

. La no existencia de cubre-francos no le permite a los trabajadores eldescanso necesario

E xternas:
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. Se priorizan los problemas de unidades de maéas envergadura.

. Los presupuestos de ingresos estadn sujetos a los requerimientos de la casa Matriz en
cuanto a porcentajes de crecimiento anual

. Los precios a aplicar en los productos elaborados en la unidad se encarecen debido a

los indices de costos presupuestados por las lineas comerciales a que pertenecen las

mismas y que son de estricto cumplimiento sin tener en cuenta la competencia actual

La empresa, dadas sus caracteristicas y clasificacién, tiene implantado un sistema de costo.
Como tal, el sistema de costo constituye un elemento indispensable en cualquier sistema de
direcciébn econdémica y asegura su papel en la planificacioén empresarial; fundamentalmente en
la correcta direccién de la empresa mediante mecanismos &agiles que permitan su calculo con
un grado elevado de confiabilidad. El hecho de que a través del costo sea posible medir el
comportamiento de la actividad de la empresa y la economia en general permite definirlo como
un instrumento eficaz para la direccién, siempre y cuando su célculo responda a un registro fiel
y oportuno de los gastos reales incurridos en la ventas de mercancias, en correspondencia con
las normas y presupuestos establecidos. EIl costo, utilizado como instrumento de direcciéon,
debe facilitar la valoracién de posibles decisiones a tomar, permitiendo la seleccién de aquella
que brinde el mayor beneficio, asi como reducir el riesgo de tomar decisiones incorrectas en
situaciones coyunturales de mercado o acciones impostergables de caradcter nacional. Tiene
que ser por tanto, un medidor del aprovechamiento de los recursos materiales, laborales vy
financieros, reflejando el efecto de las desviaciones respecto a lo previsto y permitiendo
asegurar la correcta planificacién de los recursos. Para el logro de esta accién se requiere de
una voluntad y estilo de direccién que obligue a utilizar el costo como un verdadero instrumento
de direccién, asi como establecer una base metodolégica y de registro adecuada a este

propoésito.

2.2 Algunas definiciones relacionadas con costo

Sistemas de Costo:

El sistema de costo es un conjunto de métodos, normas y procedimientos que rigen la

planificaciéon, determinacién y andalisis del costo, asi como el proceso del registro de los gastos
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de una o varias actividades productivas en una empresa, de forma interrelacionada con los
subsistemas que garantizan el control de la produccién y de los recursos materiales, laborales y

financieros.

Este sistema debe garantizar los requerimientos informativos para una correcta direcciéon de la

empresa, asi como para los niveles intermedios y superiores de direccién.

El sistema debe ante todo ser flexible y dindmico en cuanto a permitir a las empresas la
introduccién de las exigencias informativas y de andlisis que asegure una correcta toma de
decisiones, por lo cual deben ser ellas quienes lo confeccionen y lo adecuen a sus necesidades,
tomando en cuenta los aspectos organizativos y procesos tecnolégicos especificos de cada
una. No obstante, los organismos superiores de la empresa deberan colaborar en su correcta
instrumentacién, asegurando que en él se contemple lo dispuesto tanto en los Lineamientos

Generales como en los Ramales.

Area de responsabilidad:

Centro de actividad que desarrolla un conjunto de funciones, que pueden o no coincidir con una
unidad organizativa o subdivisién estructural dentro de la empresa, al frente de la cual se
encuentra un responsable facultado para desplegar acciones encaminadas a que las tareas
asignadas al area se desarrollen de forma eficiente. El drea de responsabilidad constituye la
base del esquema de direccién de las empresas, por lo cual deben estar bien definidas en cada

entidad.

Centro de Costo:

Es una wunidad o subdivisién minima en el proceso de registro contable en la cual se acumulan
los gastos en la actividad productiva de la empresa a los fines de facilitar la medicién de los
recursos utilizados y los resultados econdémicos obtenidos.

La determinaciéon de los centros de costo debe hacerse centrando la atencién en los objetivos a
lograr con la informacién que ellos proporcionan, como base para la toma de decisiones, por lo
cual debe tratarse siempre que sea posible que se correspondan con un Aarea de
responsabilidad claramente delimitada.
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G astos controlables:

Los gastos controlables son aquellos que se identifican directamente con un nivel dado de
autoridad administrativa (drea de Responsabilidad) y que son susceptibles de <control vy

actuacion porelresponsable y elcolectivo de trabajadores del drea donde estos se originan.

Partidas del Costo:

El uso de la partida de costo permite la precision e informacién del comportamiento de los
costos, creando las premisas que facilitan el control oportuno de las desviaciones surgidas

durante la ejecucién del plan.

Costo Directo:

Comprende los gastos que son identificables directamente con un servicio.

2.3 Formaci6on de precios

La actividad de formacion de precios de los productos que se ofertan en las instalaciones, es
realizada por la sucursal, formando y aprobando en ella los precios, excepto aquellos cuya
formacién depende del nivel nacional. Para formar los precios de los productos elaborados para
ofertar en la gastronomia ligera extrahotelera, se utilizard la Resolucion 192/2004 del Ministerio
de Finanzas y Precios, donde se multiplicard el costo del producto por el indice de 2.65
(minimo) y posteriormente se le agrega el valor del desechable en caso de utilizarlo. En el caso
de los productos elaborados en la gastronomia no ligera (restaurantes), se confecciona la ficha
de costo, multiplicando el costo total por el indice que se estime conveniente, siempre y cuando
se cumpla con el plan de costo de la unidad. En la actividad de restaurantes, no existen aun
indices establecidos por el Ministerio de Finanzas y Precios. Cuando se le formen precios a

productos listos para la venta (que no haya que elaborar, ni que sean servidos como productos
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gastrondmico, se les formaréd el precio, segin Resolucién 206/2004 del Ministerio de Finanzas y
Precios, multiplicando el costo del producto por el indice que le corresponda, teniendo en
cuenta qgue estos son minimos, lo que indica que se puede utilizar uno superior, pero no inferior
al establecido. En el caso de la formacién de precios de bebidas alcohdlicas de produccién
nacional, (excepto Havana Club), se aplicard la resolucién 175/2004 del Ministerio de Finanzas
y Precios, teniendo en cuenta que los relacionados en la resolucién son precios minimos. Para
form arle precios al Havana Club, se utiliza la Resolucién P-77/2004 del Ministerio de Finanzas vy
Precios. Para las bebidas importadas, se les formard su precio, multiplicando el costo por el
indice del 3.13 como minimo, excepto para las licoreras que son consideradas como tiendas vy
si se puede calcular su precio multiplicando el costo por el indice minimo 3.12. Para los

cigarrillos se utilizard la Resolucion 150/2004 del Ministerio de Finanzas y Precios.

La Empresa, que actualmente se encuentra en Perfeccionamiento Empresarial, con un Sistem a
de Gestion de la Calidad certificado, segun la Norma NC-ISO 9001:2008, adem as cuenta con el
Decreto Ley 281 y dentro de sus lineamientos aparece: elaborar y aplicar el sistema de costos
de la calidad de la empresa”, sin embargo esto no se aplica, ya que no se calculan los costos de

la calidad. Su diagrama se muestra en elanexo N°1

Procesos estratégicos.

. Gestion de la direccién, el cual se lleva a cabo partiendo de la planificacién estratégica en
la cual se tienen en cuenta la gestion de la prestacién de los servicios de la sucursal, la
gestiobn de la calidad de estos servicios y la gestion financiera. A través de este proceso la
direccion asegura el buen desempefio de los deméas procesos empleando como
herramienta las revisiones por la direccién. Adem s se incluyen los procesos vinculados a
la direccién sobre los sistemas que garantizan las normas y procedimientos del Area de
Seguridad e Inform atica y tiene como objeto inmediato, trazar las pautas a seguir para
garantizar el funcionamiento de los Sistemas de Seguridad e Inform atica asi como los
elementos fundamentales en cuanto a los Servicios de Transmisioén de datos,
organizacién del correo para intercambiar con rapidez y seguridad la correspondencia
entre dependencia y los Organismos Rectores: MINTUR, Casa Matriz, entre otros.

Ademas incluye el proceso juridico fieque se apoya la empresa asi como su sistema de
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supervision y control. Ademéas agrupas las acciones encaminadas a la legalizaciéon

juridica y sistemas de inspeccién y supervisién de la sucursal.

. G estion de la Calidad, para prevenir fallos en la prestaciéon de los servicios y alcanzar la
mejora continua de productos, procesos y servicios. Se encuentra interrelacionado a los
demdas procesos y consiste en la ejecucioén de controles y mediciones al servicio
brindado, que proporcionen evidencia de la conformidad del servicio con lo que se
encuentra estipulado, para posteriormente realizar el andlisis de los resultados obtenidos
y emitir acciones preventivas, correctivas y de mejora cuando proceda. Para ello la
entidad debe estar dotada de los medios necesarios para asegurar la calidad de los

resultados.

Procesos de M aterializaciéon del Servicio.

. Gestibn de los Servicio Gastronémico. Brindar un servicio gastrondémico en sus
diferentes modalidades, por marcas y lineas de negocios, contratado o no por los
clientes y estd regulado por instrucciones, procedimientos y regulaciones que garantizan
su éxito, igualmente a lo largo del servicio prestado se implementan disimiles controles y

sus respectivos registros.

. Gestion de los Servicio Recreativo. Brindar un servicio de recreacién en sus diferentes
modalidades, contratado o no por los clientes y estd regulado por instrucciones,
procedimientos y regulaciones que garantizan su éxito, igualmente a lo largo del servicio
prestado se implementan disimiles controles y sus respectivos registros, que satisfaga

las expectativas de los clientes y otras partes interesadas.

. Gestion de los Servicios de Alojamiento. Brindar un servicio de alojamiento en el Ranchén
La Aguada contratado por los clientes y estad regulado por instrucciones, procedimientos y
regulaciones que garantizan su éxito, igualmente a lo largo del servicio prestado se
implementan disim iles controles y sus respectivos registros, que satisfaga las

expectativas de los clientes y otras partes interesadas.
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. Gestion de los Servicio Recreativo con Mamiferos Marinos. Desarrolla actividades a partir
de los Delfihnes como mamiferos marinos en diferentes modalidades sefialandose
espectaculos, bafios, fotografia, etc. Adem s se sefialan otras actividades vinculadas a la

preparacién, atencién y alimentacion de los mamiferos marinos.

Procesos de Apoyo

. G estibn Comercial. Mediante el mismo se logra y mantiene el control sobre el
posicionamiento y reconocimiento en el mercado del producto Palmares. Se nutre de la
informacién del producto, operaciones, contratacioén, comunicacién con el cliente,
Informacién al cliente, evaluacién de la percepcién del cliente sobre el producto/servicio,

retroalimentaciéon a otras areas, oportunidades de mejora.

. G estién del Capital Humano. Se propone contar con recursos humanos competentes y
motivados. Se desarrolla a partir de diferentes actividades como planes de recursos,
requisitos de competencia, descripciones de puestos de trabajo, especificaciones del
personal, legislacién laboral, informes de evaluacién desempefio, necesidades de
aprendizaje y necesidades de la Empresa, escalas salariales, expedientes disciplinarios,

expedientes de contratacién del personal, sistema de Seguridad y salud del trabajo.

. Gesti6n de Aseguramiento. Proceso para la adquisicién de los insumos y materias
primas para la realizacién de los servicios, para la gestién de la sucursal, incluye la
evaluacién y seleccion de los proveedores velando por que se cumplan con Jlos
requisitos de <calidad especificados y asegurar el suministro de los mismos a las

unidades empresariales de base e instalaciones.
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. Gestion de los Servicios de Mantenimiento Constructivo y Tecnolégicos. Asegurar la
infraestructura y el equipamiento necesario para el funcionamiento de las unidades, la
6ptima explotaciébn y mantenimiento preventivo de las instalaciones y equipos para los
procesos y un uso racional y eficiente de los mismos en un ambiente de calidad vy
seguridad. Se desarrolla a partir de presupuestos de ejecuciéon, plan de mantenimiento e
inversiones, necesidades de equipos, equipos de medicién, plan de verificacion,

sistema de Inform atica y las comunicaciones

. Gestibn Econdémica. Mantener una gesti6én econdmica - financiera y control interno
eficiente y confiable. Se desarrolla a partir del Control del presupuesto, planes de venta

de cada UEB y unidades, informes econdémicos, obligaciones de cobros y pagos, otros.

. Gestion de la Asistencia a Mamiferos Marinos. Asegurar todo lo relacionado con, a la
atenciéon de los mamiferos marinos que se emplean en el delfinario de Cienfuegos para
el desarrollo de sus actividades recreativas, garantizar el buen estado fisico y salud de

los animales.

Se ha establecido un procedimiento para la adecuada gestién y control de los documentos y
registros de calidad, con el fin de demostrar por medio de estos, la conformidad con los
requisitos especificados y comprobar el funcionamiento eficaz del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC), segun el procedimiento PC-001 Control de los documentos y registros.Los
documentos y registros de calidad estaran soportados en sistemas inform aticos siempre que
sea posible, con las salvas que correspondan. Los documentos y registros seran conservados
por el tiempo definidos en cada caso, segun los niveles de orientacién y fiscalizacién, no
solamente para poder consultarlos en caso de reclamacién, sino con el objeto de poder
utilizarlos como datos estadisticos para futuros estudios de prevencién o mejora. Los

documentos y registros permanecen legibles, facilmente identificables y recuperables.

2.4 Presentaciéon del procedimiento para el cadlculo de los costos de calidad.
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En el presente estudio han sido revisadas varias de las metodologias existentes en el mundo,
de entre las cuales se ha seleccionado la de(Campanella, 1992), en primera instancia por estar
basada en la norma de la Asociacién Americana de Calidad (ISQ) y, por otra parte, por ser la
m as aplicable para este tipo de unidad, ya que no requiere de personal adicionaly se obtienen
buenos resultados con menos recursos humanos y materiales ya que es aplicable con personal
de la propia estructura de la unidad objeto de estudio. Se revisaron varias metodologias, entre
las que se encuentran las de (Alexander, 1994), y de la (Asociacioén Americana de Calidad)
ambas de excelente factura pero que implican disponer de personal adicional para el estudio y

especifico para su aplicacién por lo gue se adapta menos para este tipo de pequefia unidad.

Procedimiento de Jack Campanella (1992) para la implantacién de un sistema de costo de

calidad.

. Presentacién y concientizacién a la direccién: antes de poner en practica el programa de
costos de calidad fue necesario discutir con la direccién de la gerencia y exponerle la
necesidad de acometer dicho programa, demostrarle la importancia que tiene para la
instalacién y explicarle todos los logros y beneficios, que a largo plazo este producird en
la gerencia. Para lograr la sensibilizacién de la alta direccién sobre la importancia de
desarrollar un programa de costos de calidad, se imparti6 una conferencia por parte de
la autora de este trabajo al consejo de direccién de la Unidad Empresarial de Base y
posteriormente se realizé6 en la unidad objeto de estudio. En estas conferencias
intervinieron directivos y trabajadores, asi como con la presencia del Nucleo del Partido
y la Secciéon Sindical, con el objetivo de exponer las ventajas que ofrece poseer un
sistema de control de costos de calidad. Para ello fue necesario discutir con la direccién
de la direccion de la empresa y exponerle la necesidad de acometer dicho program a,
donde quedd6é demostrada la importancia que tiene su implantacién, y el convencimiento
de los logros y beneficios, que a largo plazo este producird en la entidad. Dada la
necesidad de clarificar los gastos atribuidos presumiblemente a la calidad y a las
exigencias del perfeccionamiento empresarial, se expuso al Consejo de Direccién la
informacién sobre eltema de los costos de calidad, se localizé, revisé, analizé y sintetizé
informacién en bibliografia de clasicos, materiales docentes, y experiencias llevadas a la
practica en otras entidades. Se prepardé una presentaciéon resumida de los costos de
calidad donde se abordaron los temas y propuestas siguientes.

44



Aplicacién de un procedimiento para elcédlculo de los costos de calidad enla unidad La Bolera, perteneciente a Palm aresCienfuegos S.A.

Ing.lleana SdanchezBarrabi

. Definicién de los costos de calidad.

. Importancia de los costos de calidad.

. Beneficios probables.

. Necesidad de su implantacién, tanto desde el punto de vista de la calidad, financiera

como de obligaciéon legal, alestar establecido en el Decreto Ley 281.

. Propuesta de cronograma.

. Creacion del equipo de trabajo con facultades para acometer la tarea

Como resultado del andlisis en el Consejo de Direccién se tomaron los siguientes acuerdos:

. Extender esta capacitacién alresto del personal.

. Aprobar el cronograma de ejecuciéon en el periodo 2013-2014.

. Aprobar el equipo de trabajo, emprender su capacitacioén y establecer sus facultades,

guedando integrado de la siguiente forma:
o Administrador de la Unidad “La Bolera”
o Especialista en Gestibn Econdémica como Lider del equipo.
o Especialista Gestor de la Calidad.
o Especialista de Recursos Humanos.

o Encargado de Almacén.

A su vez la direccién otorgé las facultades siguientes alequipo:

. Derecho de solicitar informacién con impacto en el proyecto y prestarle la atencidén

requerida en las areas al personal que ejecuta estas funciones.

. Solicitar el apoyo logistico y material necesario para el despliegue del proyecto,

cuyo

suministro se garantizard por la via administrativa corriente de la Unidad Empresarial de

Base.

. Deber de emitir informacién periédica al Consejo de Direccién sobre el desarrollo del

proyecto.
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Después de debatir el tema y la aclaracién de dudas se logra la aprobacién de este proyecto

como objetivo estratégico de la unidad, con un plan de accién:

. Programa piloto: este programa se debe aplicar en aquella d4rea que estd identificada

como critica por la alta incidencia que puede tener respecto a los costos generales de

organizacién, segun el diagnéstico qgue se realiza en esta previamente, también

la

debe

coincidir con aquella ala que la alta gerencia presta mayor atencién. Pasos a seguir para

ejecutar el programa piloto: seleccién del area piloto.

. Identificacién de los costos de calidad.

. Determinacién o cuantificacion de los costos de calidad.

. Andlisis de los resultados y detecciéon de las oportunidades para mejoras.

. Bases para elanéalisis de los costos de calidad.

Para la correcta aplicacion del trabajo investigativo Aplicacién de un procedimiento para el

calculo de los costos de calidad en la Unidad “La Bolera”, perteneciente a Palmares Cienfuegos,

se ha confeccionado un programa piloto para poder implantarlo, estructurandolo en pasos a

seguir, tratando de que respondan a esta necesidad. Estos pasos son:

Selecciéon del Area piloto

Para la eleccién del Area piloto se deben tomar en cuenta los siguientes aspectos:
. Criticidad del area.
. Base de datos sobre costos disponibles.
. Autonomia del area.

. Importancia basica de esta dentro de la unidad.

Como resultado del analisis se seleccion6 el d&rea de cocina de la unidad objeto de estudio, para

lo cual se conté con la aprobacién de la maxima direccién de la empresa, por tratarse del area

que presenta un decrecimiento mayor que el resto con relacién a afios anteriores.

El &rea seleccionada tiene las siguientes caracteristicas:
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. Es al 4rea que genera mayor cantidad de ingresos por concepto de comestibles
elaborados en la unidad.

. Se trata del 4&rea en donde se reGne la mayor cantidad de aspectos que atentan
contra la calidad del servicio y, por ende, incrementan sus costos.

. Es el 4rea en la que se elabora la casi totalidad de productos que se ofertan en la

instalacién.

. Es el &rea a la que la direccién debe prestar mayor atencién.

. Es el A4rea que presenta cierta afectacién en los Activos Fijos por cuanto la mayoria
de ellos ya ha vencido su lapso de vida Gtily se encuentran deteriorados.

. Es el d&rea que requiere de mayor cantidad de mejoras dentro del sistema de calidad

de la entidad.

. Debe poseer el personal méas calificado.
. Su actividad es la que mas repercute en la satisfaccion del cliente.
. También es donde mayor repercusiéon tienen las fallas externas.

. Ser el darea enmarcada donde se pretende aprobar mejoras dentro del sistema de

calidad.

También de (Alexander, 1994) se tomaron sus ideas relativas a los componentes del costo de
calidad en las &areas seleccionadas, Con el objetivo de crear el grupo de trabajo que llevaria a
cabo el programa se realizé una propuesta para la integracién de este, teniendo en cuenta que
existiera una representatividad de las 4dreas de Economia y Recursos Humanos de la Unidad
Empresarial de Base, contando con el asesoramiento de las areas de Logistica y Control de la
Calidad de la Empresa. Una vez aprobada la composicién del Grupo de trabajo, se imparte la
capacitacion para todos sus miembros con el objetivo de lograr el dominio general de los

siguientes aspectos:

. Caracteristicas generales de un sistema de control de costos de calidad.

. Clasificacién de costos de calidad.

. O bjetivos y ventajas del sistema de control de costos de calidad.

. Comportamiento tipico de los costos.

. Equipamiento 6ptimo que debe poseer el d&rea con vistas a garantizar la calidad de

los servicios que presta, segln se muestra en la tabla N° 1, para que la unidad
pueda desarrollar su trabajo con un buen desenvolvimiento. En el caso de “La

47



Aplicacién de un procedimiento para elcélculo de los costos de calidad enla unidad La Bolera, perteneciente a Palmares Cienfuegos S.A.

Ing.lleana SdanchezBarrabi

Bolera” su comportamiento es el que se muestra a continuacién, no solo en cuanto a

la cantidad y tipo de equipos, sino también su estado técnico.

. Estado Tecnico
TABLA N° 1 EQUIPAMIENTO OPTIMO
B R M NE

1. |Mesa Pizzera refrigerada de 4 cuadrantes X
2. |Mesa refrigerada de trabajo X
3. |BExhibidor Vertical X
4. |[Cose Pasta X
5. |Mesa para cose pasta X
6. |Mesa de trabajo con fregadero X
7. |Microw ave X
8. |BExhibidor de conservacion X
9. |Exhibidor de congelacién (helados 1 puerta) X
10. |Armario de conservacion X
11. |Pesas digitales de 0 a 5 Kg (2) X
12. |Cuter con cuchilla de acero X
13. |Mesa de trabajo con fregadero X
14. |Mesa de descarga X
15. |Campana de extraccion X
16. |Bafio de Maria eléctrico pequefio (1l, para salsa) X
17. |Caja registradora X
18. |Exhibidor de Pizzas (4 caras) X
19. |Clavijero de 10 bandejas (band de 42 por 60 cm.) X
20. |Grafica e informacion al cliente (imagen, display, luminicos interiores y exteriores) X
21. |Insumos. X
22. |Horno de pizza X
23. |Mantenedor caliente de salsa de 1 litro. X
24. Fabricador de hielo. X

Totales 2 2 4 16
Porcentaje de cada calificacion con relacion al total 8,33 | 8,33 | 16,6 | 66,6

Al mismo tiempo y para
cuatrienio a partir

tabla N° 2,la cual se muestra a continuacién con

realizar un andalisis del comportamiento de

de series estadisticas existentes en

los
la unidad objeto de estudio, se utilizé
reales obtenidos en ese

los resultados lapso.

ingresos obtenidos en un

la
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Tabla N2. 2
ANALISIS DEL CUATRIENIO 2010 - 2014
Concepto 2010 2011 2012 2013 Total
Ingresos 284424,95| 344362,50| 364310,90( 345739,80| 1338838,15
Costos 115366,07| 141663,43( 162181,58| 156613,81| 575824,89
Gastos de operacion 124624,68| 141533,66( 135375,57| 121879,40| 523413,31
Otros gastos 23793,92 23549,91 23171,24 30716,13| 101231,20
Gastos grales y admon 23984,80 17255,42 17273,60 19888,94 78402,76
Energia eléctrica 9637,30 34337,01 39247,09 43244,69( 126466,09
Utilidad -12981,82| -13976,93| -12938,18| -26603,17 -66500,10
Resolviendo calidad 30000,00 30000,00 30000,00 30000,00|] 120000,00
Utilidad esperada 17018,18 16023,07 17061,82 3396,83 53499,90
Fuente: elaboracién propia
Puede observarse en la tabla que antecede que ingresos totales han mantenido un
comportamiento relativamente estable, pues con la excepciéon del afio 2010, los otros tres

estuvieron entre

ingresos estan dados

tabacos y cigarros, refrescos,

pago por el acceso a la instalacién y por concepto de juegos

por concepto de comestibles

principalm ente

aguas,

elaborados

como se muestra a continuacién:

. Afio 2010 $32140,30

. Afio 2011 $31 552,95

. Afio 2012 $30 953,15

. Afio 2013 $26 466,35

Puede notarse claramente,

por

m altas,

las

en la

actividades

helados,

unidad han

de

confituras vy,

como ha ido descendiendo el nivel de

ventas

los treinta y cuatro y los treinta y seis mil pesos, sin embargo,

de

en menor

bebidas,

medida,

por

esos niveles de

cervezas,

el

. Es de destacar que los ingresos

ido deteriordAndose en esos afios

ingresos, lo que provoca que

el plan mensual, que es de aproximadamente $34 000.00 mensuales, no se cumpla en ninguno

de los afios analizados. Lo importante ahora seria establecer la relacion existente entre los

ingresos y los gastos en que se ha incurrido en esos afios, sin embargo, el Sistema de

Contabilidad que actualmente se aplica en esta entidad no permite diferenciarlos por cada uno

de los conceptos gastronémicos, sino de forma conjunta, por lo que no fue posible diferenciarlos

para hacer una comparacién con los ingresos de los mismos. No obstante, se puede inferir que
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esos gastos por peso de ingreso, han ido creciendo anualmente debido, en primera instancia a
la disminucién de los ingresos y en segunda al incremento que ha habido en el nivel de gastos
por el aumento en los precios que han habido en la casi totalidad de los insumos ademas del
crecimiento en el elemento de salarios, ya que antiguamente no se recibian en la instalacién los
gastos por el pago del impuesto por este concepto, el cual anda por los alrededores del 25% .y

también por elaumento de precio de los kilowatt, por solo citar algunos de ellos

Tomando como base fundamental los afios de experiencia y la calidad de su trabajo, se
seleccionard un grupo de trabajadores los cuales se consideren los mas calificados para la
realizacion del presente trabajo quedando conformado con ellos el grupo de especialistas
quienes, por su experiencia son los que, en definitiva, definirAn todo lo relacionado con los
factores que inciden en el incumplimiento de la calidad en la instalacioén. Para ello se utilizara el

modelo que a continuacién se muestra en la tabla N° 3

TablaN2 3
GRUPO DE ESPECIALISTAS
CARGO QUE OCUPA|ANOS EXPERIENCIA

Fuente: elaboracién propia

Educacion para los costos de calidad.

Esta etapa es muy importante para lograr una efectiva implementacién del programa en el resto
de la organizacién, por esta causa se recomienda que mientras se ejecuta el programa piloto en
el Area escogida se debe comenzar a preparar al personal del resto de las areas en los temas
necesarios para facilitar la futura aplicacién general, ya que estas personas deberadn pensar en
la empresa y definir conceptos universales que sustenten la verdadera existencia de la calidad
como actividad fundamental de la gerencia. EIl personal a preparar se recogera en la tabla N° 4
que a continuacién se muestra:
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Tabla N2 4
CURSOS DE CAPACITACION (PREVENCION)
NOMBRES Y APELLIDOS |CARGO [CURSOS [IMPORTE

Fuente de elaboacion: propia

Procedimiento interno de los costos de calidad.

En este procedimiento, el departamento de contabilidad juega un papel importante, ya que sera
el encargado de recoger, interpretar, controlar, archivar y determinar cé6mo y cuando se debe
estimar y reunir los datos reales de los costos de calidad; su instrumento basico en el control de

los costos es elinforme de costos de calidad elaborado por eldepartamento de contabilidad.

Recogida y andalisis de los costos de calidad.

La recogida y resumen de los datos, deben prever que puedan venir de varias unidades de
medidas, han de convertirse en unidades monetarias. Hay mdltiples maneras de resumir los
datos de costos, tales como: por servicios, procesos, componentes y tipos de defectos

Una vez recopilados los costos, se pasa a su andalisis mediante las técnicas antes expuestas,
con el objetivo de detectar oportunidades para mejorar la calidad; la aplicacién de estas
técnicas es muy importante debido a que estas fueron wutilizadas para detectar los puntos

criticos y las oportunidades de mejoras en el programa piloto.

. Reducir los costos por fallos mediante la solucién de problemas
. Invertir en actividades preventivas correctas

. Disminuir los costos de evaluaciéon cuando sea posible y con bases estadisticas
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. Evaluar y enmendar continuamente los esfuerzos de prevenciéon a fin de mejorar la

calidad.

. Identificacion de los Costos de Calidad

Costos de prevencién

Segun se ha definido con anterioridad, los costos de prevencién son aquellos en los que se
incurre, destinados a evitar y prevenir errores, fallos, desviaciones y/o defectos, durante
cualquier etapa del proceso productivo o de servicio y administrativo. Para el caso que se
investiga, se determinaron los costos de prevencién asociados al gasto incurrido en la
preparacion del personal del drea de servicio y direcciéon, los cuales han pasado cursos de
capacitacion y adiestramiento ante la introduccién de nuevos productos y la continuidad de la
implementacién del sistema de calidad, valorandose de esta forma los gastos salariales

incurridos por elpersonal que asisti6 a dicha capacitacion

A continuacién se detallan los modelos seleccionados para la aplicacion del procedimiento de

Campanella (1992)

En este modelo se recoge el listado de personal que ha sido enviado a pasar cursos

relacionados con su actividad y que guardan relacién con la calidad. Se toman como base para

el calculo del importe, la cantidad de horas de participacién en los cursos multiplicados por la

tarifa salarial segun corresponda.

Costos de evaluaciéon

. Inspecciéon de entrada:
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TABLA N2 5
COSTO DE INSPECCION A LA ENTRADA (EVALUACION)
PARTICIPANTE |SALARIO |HORAS IMPORTE

Fuente: elaboacion propia

. Inspecciéon de Salida:
TABLA N2 6
COSTO DE INSPECCION A LA SALIDA (EVALUACION)
PARTICIPANTE [SALARIO |HORAS IMPORTE

Fuente: elaboacién propia

Para obtener el importe correspondiente a los costos de evaluacién se tomaron en cuenta com o
participantes, los dos trabajadores que deben realizar la revisién de la mercancia que se recibe
en la unidad asi como el producto listo para la venta. En ambos casos son los cocineros (2) vy el
administrador. Para la cantidad de horas, se tomé una muestra durante una semana en la que
se definié6 el tiempo que invierten en esas actividades cada vez que se recibe mercancia, y se
entrega el producto, obteniendo el importe multiplicAndolas por el salario base de los cargos

que intervienen.
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Costos por fallas internas

TABLA N2 7

MERMAS POR ROTURAS O MANIPULACION
MESES IMPORTE
ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE
TOTAL

Fuente: elaboracién propia

Como ya se conoce, las fallas internas son las que estidn asociadas a problemas que le
corresponden directamente a la unidad. Son precisamente las fallas mas importantes, por
cuanto son en las que pueden realizarse acciones para resolverlas. En el caso de la presente
investigacion han sido divididas en dos grandes grupos: las mermas por roturas o manipulacién
y los problemas de abastecimiento y mantenimiento, para lo cual se han disefiado los modelos

siguientes:
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Tabla N° 8

Costo de fallas internas

Meses

Descripcion Elemento de Costo

Dias Afectacio

Tipo Costo

Importe

Fuente: elaborcién propia
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Costos por fallas externas

TABLA N2 9

MERMAS POR DEVOLUCION DE MERCANCIAS
MESES DEVOLUCION COSTO IMPORTE DEJADO DE RECI BIR
ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE
TOTAL

Fuente: elaboracién propia

En el caso de las fallas externas y, de acuerdo con su definicién, el modelo que antecede
recoge la cantidad de devoluciones que han efectuado los clientes, esto es, son fallas que no
han podido ser detectadas por los trabajadores de la unidad y llegan al cliente con su afectacién

correspondiente.

2.5 Bases para el anélisis de los Costos de Calidad

En reunién efectuada al efecto, el grupo tuvo en cuenta el andlisis realizado de los procesos
claves, y sus miembros aportaron los elementos que intervienen en los costos de calidad, los
cuales son posible cuantificar en unidades monetarias, definiendo los porcentajes que les debe
corresponder a cada uno de los elementos que intervienen en el Costo de Calidad, tomando en
cuenta el salario de la administrador y los cocineros de la unidad, el costo a partir de los gastos
por mantenimiento no realizado y que provocan pérdida de la calidad en los servicios. De la

misma manera se tomaron en cuenta en las Fallas Internas las mermas por devoluciones de
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platos y roturas en manipulacién y las Fallas Externas que no son otra cosa que las fallas por
parte del sistema que abastece a la unidad.
Al culminar el andlisis y registro de todos los elementos se estd en condiciones de clasificar los

costos de calidad teniendo en cuenta las categorias que se presentan en el Anexo 4.

2.6 Educacién para los Costos de Calidad

Se cree que el mejor método que puede haber para educar a todo el personal de la unidad en lo
referente a los Costos de Calidad, es la aplicacién y analisis sistem atico de los mismos, por lo
que resulta imprescindible que el drea de Contabilidad de la Unidad Empresarial de Base
elabore, al final de cada periodo (mes) un informe relativo a estos Costos y se haga publico a
todos los integrantes del equipo de direccién de la Unidad Empresarial de Base y a todos los
trabajadores de la unidad objeto de estudio. Sin embargo, la participacién de todos los
trabajadores es decisiva pues, si se logra que la educacién sea efectiva, se estarda en
condiciones para que se comunique y se elimine la falla que ocurra, al momento que se

produzca y no se conozca cuando se analicen los resultados.

TABLA N2 10
PESO ESPECIFICO DE CADA ELEMENTO DEL COSTO DE CALIDAD
INDICADOR % BIEN |% MAL
Prevencidén 40- 50 10%
Evaluaciéon 40- 50 20%
Fallas internas 0-10 40%
Fallas externas 0-10 30%
Fuente: elaboracion propia

Una vez definido cada elemento del costo de calidad, se procede a resumirlo en un modelo
como el que antecede en el cual, de acuerdo con Rosander 1992, se definen los rangos

porcentuales en los que se evalta cada uno de ellos de Bien o de M al

Hasta aqui la descripcioén de cémo deberd ser aplicado el procedimiento para el calculo de los
costos de calidad de Campanella 1992, para, en el siguiente capitulo, aplicar este

procedimiento.
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Capitulo Ill, Aplicacién del procedimiento de Campanella, 1992 para el calculo de los

costos de calidad en la unidad “La Bolera”

El entorno extremadamente com petitivo actual exige a las empresas de servicios al cliente un
esfuerzo constante en la mejora de sus procesos operativos y de su gestibn econdémica,
maxime con el surgimiento de las llamadas “paladares” que estan ofreciendo servicio de calidad
con precios similares a los que ofrece esta entidad. Para llevar a cabo la misma, es necesario
que la unidad implemente un programa de mejora de la calidad o de la calidad total en sus
instalaciones. La calidad y la reduccién de los costos deben convertirse en un objetivo
fundamental de la direccién de la unidad asi como de los niveles superiores de direccién. Para
lograr la aplicaciéon de la calidad total, debe lucharse por introducir cambios importantes tanto en
patrones de comportamiento de los costos relacionados con los procesos de servicios, como en
su mediciobn y control. Esto va a producir una metamorfosis en la gestién de costos, que se
traduce en wun replanteamiento de Ilos sistemas de costos tradicionales ofrecidos por la
contabilidad de gestién. Es por ello que esta parte de la contabilidad debe encontrar y proponer
técnicas y procedimientos para implantar, presentar y evaluar los costos de la calidad en la
unidad. Para realizar el calculo se definieron los componentes del costo de calidad en las areas
seleccionadas, acorde a metodologias empleadas y se valora su comportamiento en un periodo

de tres meses. A continuacién se presenta el esquema del procedimiento seleccionado.

. Presentaciéon y concientizaciéon a la direccién

. Programa piloto y pasos a seguir para su ejecucién

. Selecciéon del drea piloto.

. Identificacién de los Costos de Calidad

. Determinacién o cuantificacion de los Costos de Calidad.

. Andalisis de resultados y deteccién de oportunidades para mejoras

. Bases para el andlisis de los Costos de Calidad

. Educacién para los Costos de Calidad y teoria del Campo de Fuerzas
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. Procedimiento Interno de los Costos de Calidad

. M ejora del programa del Costo de la Calidad

En el cuatrienio que se analiza en la presente investigacién, en la unidad se han originado
pérdidas econdmicas fundamentalmente debido a la desproporcién existente entre las ventas y
sus costos, tal y como se aprecia en los graficos 1, 2, 3 y 4, lo que origina la necesidad de
realizar los cambios y ajustes que sean necesarios, pues el comportamiento de sus principales
indicadores se encuentran afectados, estando lejos de su potencial. Como ya se ha
m anifestado, la unidad no analiza la incidencia de la calidad en los costos, a pesar de ser esta
la causa fundamental de las pérdidas. Estas causas han sido ya abordadas en el epigrafe 2.3

del Capitulo Il del presente informe investigativo.

Como resultado del andlisis delos procedimientos y metodologias abordadas en el Capitulo 1,
se decidio utilizar para la presente investigaciéon el procedimiento de (Campanella, 1992) para la
implantacién de un programa para reducir los costos de la calidad. Se tomo6 esta decisién a

partir de tres aspectos fundamentales:

. Se ha trabajado en el desarrollo, investigacién, norm alizacién, y aplicacion de los costos
de calidad en la American Society for QualityASQ ), de ahi que sea considerado una de
las personalidades en este tema en el d&m bito mundial.

. Esta metodologia en la actualidad tiene una gran vigencia, puesto que su propio autor en
las mas recientes publicaciones le realiza muy pocas modificaciones.

. Su aplicacion se considera que sea factible de acuerdo con las condiciones de la unidad
objeto de estudio y que pueda ser aplicada a las empresas del Ministerio del Turismo de

la provincia o, tal vez, del pais.

3.1 Presentaciéon del programa.

1. Programa piloto

2. Ampliacion del Programa para toda la organizacion

Programa piloto y pasos a seguir para su ejecucioén
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A partir del analisis efectuado a las metodologias estudiadas en el Capitulo Il y de las
caracteristicas propias de la entidad objeto de estudio en el propio Capitulo, se procede ahora a
la aplicacion de un procedimiento para el célculo de los costos de calidad en la unidad La
Bolera, perteneciente a Palmares Cienfuegos Antes de ir directamente a la aplicacion del

procedimiento, es conveniente.

Para todo lo relacionado con este trabajo, se ha seleccionado un grupo de especialistas, a partir
de su calificacién y actitud personal asi como de la experiencia que poseen en la actividad.

Este grupo quedo6 integrado segln se muestra en la tabla N° 11

TABLA N2 11
GRUPO DE ESPECIALISTAS

CARGO QUE OCUPA|ANOS EXPERIENCIA
Administrador 15
Econdmica 8
Espec RR HH 9
Jefe de almacén 10
Espec Calidad 18

Fuente: elaboracién propia

Identificacién y cuantificacion de los Costos de Calidad.

Para la realizaciéon del presente trabajo se han identificado los cuatro componentes del Costo de
Calidad los cuales son los que a continuacién se detallan, a través de un sistema de modelaje

que también se presenta.

. Costos de prevenciéon.
. Costos de evaluacion.
. Costos de fallas internas.
. Costos de fallas externas

60



Aplicacién de un procedimiento para elcédlculo de los costos de calidad enla unidad La Bolera, perteneciente a Palm ares Cien fuegos S.A.

Ing.lleana SdanchezBarrabi

TABLA N2 12
CURSOS DE CAPACITACION (PREVENCION)

CARGO CURSO IMPORTE
Cocinero Satisfaccién al cliente $179,27
Cocinero Manual de procedimiento SST 358,55
CocinerO Satisfaccién al cliente 179,27
CocinerO Meitre 555,6
Cocinero Gestidon de calidad a los servicios 143,58
cocinerO Actualizacion de cocina 537,82
Administrador [Analisis de calidad 235,93
Administrador |Actualizacién de cocina 589,82
Administrador [Actualizacién de servicios 589,82
Administrador [Andlisis de costos 412,88
Administrador |[Elaboracién de fichas de costo 294,92

Totales $3880,41

Fuente: elaboacion propia

Antes de ir directamente a la aplicacién del procedimiento, es conveniente dejar definida la
clasificacién de los costos de calidad por partidas de gasto, para ayudar a la buena

comprensién del asunto.

Por tal motivo, se ha tratado de dejar definida esa clasificacién con independencia de que sean

o no aplicables en esta unidad. (Anexo N° 6)

Costos de evaluaciéon

En el caso de esta unidad que no cuenta con almacén, solo se aplican los costos relacionados
con la inspeccion que se realiza al ciento por ciento de los productos en el momento de su
entrada para su procesamiento y la salida del producto terminado que se realiza con muestreos
fijos cada dos horas. En ambos casos participan el cocinero y la administrador. Para su control

se utilizan los modelos que se muestran en las tablas N° 13y N° 14.
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TABLA N2 13
COSTO DE INSPECCION A LA ENTRADA (EVALUACI()N)
PARTICIPANTE [SALARIO |[HORAS IMPORTE
Administrador| $500,00 786 $2.061,91
Cocinero $375,00 786 $1.546,43
Importe inspeccidn entrada $3.608,34
Fuente: elaboracién propia

TABLA N2 14
COSTO DE INSPECCION A LA SALIDA (EVALUACION)
PARTICIPANTE [SALARIO |HORAS IMPORTE
Administrador| $500,00 601 $1.576,60
Cocinero $375,00 322 $633,53
Importe inspeccién entrada $2.210,13
Fuente: elaboracién propia

Costos por fallas internas

En este epigrafe se incluyen las fallas ocasionadas por mermas en devoluciones de mercancias
y las mermas por roturas en manipulacién, que son las mas representativas en el caso de esta
unidad, adem s, se toma en cuenta lo que ha incidido la falta de mantenimiento en la unidad,
que ha provocado roturas o desperfectos en equipos, aun sin resolverse en el momento de la
realizacion del presente estudio. Se ha estimado que la afectacién por este concepto asciende a

28971.14 CcuUC
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TABLA N2 15

MERMAS POR FOTURAS O MANIPULACION

MESES IMPORTE
Enero $10,12
Febrero 6,60
Marzo 11,10
Abril 9,15
Mayo 13,20
Junio 7,50
Julio 12,10
Agosto 15,60
Septiembre 7,20
Octubre 11,20
Noviembre 19,15
Diciembre 21,13
Total $144,05

Fuente: elaboracién propia
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Tabla N° 16
Costo de fallas internas (Problemas con el aseguramiento)
Meses Descripcion Elemento de Costo [Dias Afectacion] Tipo Costo Importe
Enero Falta cervezas nacionales 25 Aseguramiento $3.200,00
Falta maltas nacionales 28 Aseguramiento $330,50
Fallas en las manzanas 20 Aseguramiento $303,85
Febrero Falta de malta Bucanero (lata) 28 Aseguramiento $550,00
Fallas en la mantequilla 28 Aseguramiento $27,00
Marzo Falta cernvezas nacionales 15 Aseguramiento $1.156,00
Falta de malta Bucanero (lata) 20 Aseguramiento $190,00
Afectacion de calidad por falta de
insumos y mercancias p/la Venta
Problemas con los equipos de clima 1 Aseguramiento $10,13
Abril Problemas con los equipos de clima 30 Mtto $21,00
Falta de malta 6 Aseguramiento $59,00
Mayo Falta cerv Nacionales 15 Aseguramiento $273,46
Falta de confituras 30 Aseguramiento $3.700,00
Junio Problemas con los equipos de clima 1 Mtto $151,92
Falta de confituras 30 Mtto $3.300,00
Julio Falta se confituras 30 $3.000,00
Agosto Falta cerv Nacionales 25 Aseguramiento $3.397,00
Malta Bucanero y confituras 8 Aseguramiento $4.200,00
Septiembre Falta de confituras y cenezas naciona 30 $3.810,50
Octubre Problemas con el clima 30
Noviembre Falta agua gas 500 21 Aseguramiento $131,37
Tupicion 3 Mtto $182,31
Frezzer C/tapa Rota 30 Mtto
Diciembre Falta de Manzanas 17 Aseguramiento $426,40
Todo el afo Fallas eventuales en base de piza $550,70
Total del costo $28.971,14
Fuente: elaboracion propia
Costos por fallas externas
Aqui se recogen los costos ocasionados por las fallas que no guardan relacién con la propia

unidad, o

devoluciones que

se le

sea,

oferta.

qgue dependen de elementos

continuacién se muestra

realizacién del presente trabajo investigativo.

externos a ella,

la afectacién

que ha

siendo las

habido

durante

principales fallas las
realizan los clientes por no estar de acuerdo con la calidad del producto que

el periodo de

Es conveniente destacar el hecho de que ha habido fallas en la calidad de algunos productos

los cuales

no han

sido posible valorar,

como es el caso de los UGtiles y algunos utensilios de
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perteneciente a Palm are

los cuales afectan, al menos, la buena imagen de la unidad asi como
funcionamiento del area.
Tabla N2 17
Mermas por devoluciones de clientes
Meses Devolucién| Costos | ingresos no recibidos
Enero 5 $16,49 82,44
Febrero 5 25,41 127,05
Marzo 2 22,79 45,58
Abril 8 25,64 205,13
Mayo 3 16,97 50,92
Junio 4 21,58 86,32
Julio 10 11,93 119,29
Agosto 12 17,82 213,86
Septiembre 11 11,90 130,93
Octubre 1 52,37 52,37
Noviembre 8 19,40 155,18
Diciembre 15 8,73 130,93
Totales 84 $251,03 1.400,00
Fuente: elaboracion propia

TABLA N2 18

PESO ESPECIFICO DE CADA ELEMENTO EN EL COSTO DE CALIDAD

INDICADOR COSTO % Real % Optimo | Calificacién
Costo de prevencion $3.880,41 10 40- 50 Mal
Costo de evaluacidon $5.318,47 13 40- 50 Mal
Costo de fallas internas $29.115,19 73 0-10 mal
Costo de fallas externas $1.400,00 4 0-10 bien
Totales $39.714,07 100 XXXXXX Mal

Fuente: elaboracion propia

sCienfuegos S.A.

el mejor
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Como se ha apreciado en las tablas correspondientes, la causa raiz de las fallas estd dada en
que los costos de prevencion $3880.40 (10) %y evaluacion $5318.47 (13% ) ambos representan
el costo de calidad y ambos suman el $9588.88 23% del total y los costos de fallas internas
29115.15 (73% ) y externas $1400.00 (4% ) (Costos de no calidad) $6497.05 representan el
77% , por lo que se debe trabajar en la evaluacién continua de la actividad de prevencién y
redimensionarlas para alcanzar mejoras, los costos de fallas externas a pesar de que no tienen
un alto porcentaje de representatividad estas deben llevarse a la minima expresiéon ya que son
los que llegan directamente al cliente y en ese momento ya no hay solucién de ser eliminada.
La estrategia que se sigue estid basada en varias premisas, tales como que por cada falla existe
una causa raiz, las causas de las fallas estadn sujetas a la prevencién y la prevencién siempre
es méas barata. Quiere decir que de acuerdo con esta estrategia, en esta unidad se incumplen
porque existen problemas de gestibn empresarial a la hora de tomar decisiones como por

ejemplo, se demuestra que la entidad aplica el principio basico para obtener calidad, “el
principio de la prevencion”, con $3880.41 que equivale atn 10 % del total de los costos de
calidad y sin embargo los costos por fallas tienen un comportamiento elevado de $6353.00 para
un 74 %,

Como se conoce, Cuba tiene como tarea priorizada, la implementaciéon de los Lineamientos del
VI Congreso del Partido y, como se ha visto, en el transcurso de la presente investigacién, no
existe eficiencia y la utilidad decrece, segin se muestra en la tabla N° 4 , por lo que este trabajo
presenta una gran pertinencia para la unidad y la empresa, ya que se muestra
cuantitativamente cuadnto se deja de ingresar por concepto de Calidad, adem s de constituir una
novedad, ya que es la primera vez que se realiza un trabajo de este tipo en ella, clasificaAndolo
de exploratorio y es una forma de medir los resultados de los diferentes costos, observandose
que las fallas internas son las mas representativas, al constituir un 73% de los Costos de
Calidad con $28971.14 y ser estas en las que con mas fuerza se puede y debe trabajar con
vistas a su eliminacién. Seria conveniente no dejar este trabajo solo en el resultado de la

presente investigaciéon, sino darle continuidad en futuros estudios que aborden eltema. T6mese

en cuenta que se estan perdiendo alrededor de $39714.07 por este concepto.

Para darles solucién a las dificultades encontradas, se ha proyectado un grupo de medidas que

son las siguientes:

Plan de mejoras para las cuatro categorias
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. Incrementar capacitacion al personal en materias que realmente tributen a una mejor
calidad
. Capacitar al personal priorizando al de servicio directo al publico y tratar de que exista

en la unidad personal capacitado segln los requerimientos de las tendencias actuales en

cuanto a calidad y servicios

. R ealizar con mayor precisién las revisiones de los productos que entran

. Supervisar y evaluar con mayor efectividad los productos que salen

. Implantar métodos y procedimientos para evaluar los costos de calidad.

. Buscar la orientacién de especialistas en materia de la calidad de los productos que se

compran.

. Lograr relativa independencia para que la unidad pueda realizar contratos con otros

proveedores para el abastecimiento de mercancias

. Sustitucién del equipamiento técnico de la unidad, priorizando el de clima y frio

. Crear mecanismos para realizar la devolucién de las mercancias que no llegan con la

calidad optim a

. G arantizar la estabilidad de los productos estrellas que son los que hacen que los

clientes prefieran el servicio de esta unidad y con esto ganar repetitividad

. M ejorar aun mas la calidad de los productos elaborados en la unidad para disminuir las

devoluciones de los clientes y ganar en preferencia

Andalisis de resultados y detecciéon de oportunidades para mejoras.

En el calculo de los Costos de Calidad, los Costos de Prevencién ascienden a $3880.41 lo que
representa un 10 % del total por la asistencia de un grupo de trabajadores que aparecen en la
tabla anterior a cursos de capacitacién relacionados con su trabajo pero no han sido ni

especificos de <calidad ni suficientes; Los costos de evaluacioén se encuentran a un 13%
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producto de haber tenido un costo de $5318.47 mientras que los de fallas internas ascendieron
a $28971.14 con un 73% del total. Es de destacar que estas fallas no han podido ser bien
cuantificadas en su totalidad, pero son las que pueden ser amortiguadas en la unidad. Como
puede apreciarse en la tabla N° 18, la unica actividad que ha sido calificada de “bien” es la de
fallas externas, 1400.00, y representan un 4% del total mientras que las otras tres califican de
“mal”, al igual que el resultado total .Todo esto demuestra que no hay una politica dirigida a la

mejora de la calidad en los servicios en la Unidad “La Bolera”.

Es evidente la necesidad de mejora de estos indicadores lo que redundard en mejora de la
calidad y, por ende, en la disminucién de sus costos. Todo este trabajo debe ir encaminado
desde la calificacion de todo el personal implicado en los servicios como la eliminacién de las
fallas tanto internas como externas. Generalmente estdn asociadas a insuficiencias en |la
gestion de las administraciones, situaciones imprevistas, descontrol, y en menor grado por
carencias de recursos basicos para la prestacion del servicio. La falta de independencia relativa
de las administraciones es otra de las causas que provocan el resultado negativo de este
aspecto. T6mese como ejemplo lo que, en muchas ocasiones, sucede con la calidad de las
bases para pizzas. El costo de estas fallas es otra oportunidad que tiene la unidad por lo que se
requiere adoptar medidas para minimizarlos.

Es conveniente destacar que, una de las cosas que ha conspirado, no contra la calidad, pero si
en el resultado final de la unidad, ha sido el gran incremento que ha habido en los precios de
algunos servicios y mercancias que se reciben, unido a que, se trata de una instalacién que no
es propiedad de Palmares sino del Instituto Nacional de Deportes, Educacién Fisica vy
Recreaciéon, por lo que los gastos de electricidad no corrian por La Bolera, hasta el afio 2011 en
que se comenz6 a pagar el ciento por ciento de este consumo que, como puede verse en la
tabla N° 4 pas6 de $9637.30 en el affio 2010 a $34337.01 en el 2011, $39247.09 en el 2012 vy
$43244.69 en el pasado afio 2013, principalmente a consecuencia de la variacién que han ido

teniendo los precios.

Con elandlisis de los resultados, se da por culminada esta investigacion.

68



Aplicacién de un procedimiento para elcédlculo de los costos de calidad enla unidad La Bolera, perteneciente a Palm ares Cien fuegos S.A.

Ing.lleana SdanchezBarrabi

CONCLUSIONES

. Analizadas las diferentes bibliografias se lleg6 a la conclusién de que se debe
confeccionar el procedimiento a partir de Campanella 1992.

. No se calculan los costos de calidad nien la unidad nien la empresa.

. Se observa que no hay una politica para garantizar la calidad de los servicios y con ello
poder competir con las nuevas unidades de cardcter privado existentes.

. La unidad no tiene autonomia para definir sus suministradores nide mercancias nide
servicios o mantenimientos.

. Ha quedado demostrado que la unidad no posee todo el equipamiento necesario para la
prestacién de servicios con la calidad requerida pues faltan 16 de los 24 equipos
necesarios para un 66,6%

. Elpersonal no cuenta con la calificacién que se requiere para el cumplimiento de sus
funciones y es bastante escaso debido a las reducciones de plantillas provocando que
cuando hay mucha afluencia de publico, el servicio se vea afectado.

. No es suficiente la revisién de los productos que compra la unidad, de la misma manera
se considera insuficiente la revision de los productos que se venden.

. Solamente las Fallas Externas se encuentran con calificacién de “Bien”, con un 4%, los
Costos de Prevencién se califican de “Mal”, con un 10% aligual que los de Evaluacion
con un 13% y los de Fallas Internas con un 73% .

. En el cuerpo de la tesis aparece un plan de mejoras encaminado a dar respuesta las

fallas que se detectaron durante la investigacién, correspondientes alafio 2013.
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RECOMENDACIONES

. Que tanto la direccion de “La Bolera” como la de la empresa, tome en cuenta para

su aplicaciéon, el procedimiento de Campanella 1992 confeccionado en el presente

trabajo investigativo para calcular los costos de calidad en esa unidad.

. Proponer a los niveles superiores que se tome en cuenta la unidad para

la

sustituciéon del equipamiento con qgue se cuenta y qgue ya no retne las condiciones

para la prestacién de servicios de calidad.

. Que se analice con los niveles superiores la posibilidad de darle a la unidad la
independencia relativa para la toma de decisiones en cuanto a la adquisicién de
mercancias para no depender de un solo suministrador.

. Darle cumplimiento al plan de mejoras para las cuatro categorias de los costos de

calidad, el cual deja solucionadas las deficiencias sefialadas en el periodo

analizado (afio 2013).
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ANEXO N2 1 INGRESOS
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ANEXO N2 3 GASTO

35.000,00 +

30.000,00 A

25.000,00 A

20.000,00 A

15.000,00

10.000,00

5.000,00 -+

0,00

2010 2011 2012 2013

ANEXO N2 4 UTILIDAD

80.000,00 ~

70.000,00 A

60.000,00 -

50.000,00 A

40.000,00 A

30.000,00 A

20.000,00 A

10.000,00

0,00

2010 2011 2012 2013
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ANEXO N2 5 UTILIDAD PRESUPUESTADA

90.000,00

80.000,00 A

70.000,00 A
60.000,00 A
50.000,00 A
40.000,00 A
30.000,00 A
20.000,00 A
10.000,00

0,00

2010

2011

2012 2013

Anexo N°6 Clasificaciéon

de los costos de calidad por partida de gasto

Prevencién

Evaluacidén

Fallas internas

Fallas

externas

Planeacion,
abastecimiento y
mantenimiento del

Sistema de calidad

Inspecciones de

entrada y salida.

Pérdida (de
m ateriales vy
insumos, generados

por fallos o defectos

Atencién
aquejas del
cliente

Elaboracién y revisién
de especificaciones,
procedimientos e
instrumentos de

trabajo.

Auditoria de
calidad al

producto.

Sub utilizacion de

equipos

Servicios de

garantia

Control de procesos

Salario de

Inspectores

Reprocesos

Pérdidas de

ventas.

Planeaciéon de la
produccién (considera
factores inherentes a
la generaciéon de

productos de calidad)

Inspecciéon y
ensayos finales.
Inspecciéon y
ensayos

del proceso.

Rebaja por baja calidad.

Cambio de destino
por no cumplir con

las especificaciones

del cliente

Castigos vy

penalizaciones

Instruccién y

capacitacion del

Evaluaciéon de

almacenes

Reinspecciones de

quejas

Juicios y
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personal (degradacion de demandas.
prod)
Evaluaciéon de Operaciéon del Consultas técnicas Seguros
proveedores sistem a con personal de la
de conformidad empresa

metodolégica

Adquisiciéon de
equipos mediciéon y

por Unidad Empresarial de

Base

Consultas técnicas
con personal

Especializado

Reparaciones

gratuitas

Auditorias del sistem a

de calidad

Degradacién (Un
elemento que tenga

defecto)

Concesiones.

Conservacion y
calibracién de equipos

de medicién y por Unidad

Empresarial de Base

Gasto de salario por
hora del personal
que tiene que decidir

solucién

Informes de calidad

Eliminacién derechazos

Proyectos de mejora

Saneamientos de lotes.

Programas de

m otivacién
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Anexo N°1

Mapa de Procesos del SGC Sucursal Extrahotelera Palmares Cienfuegos.

PROCESOS ESTRATEGICOS

G estion de la Direccidon <:> G estion de la
Calidad

<

PROCESOS MATERIALIZACION DEL SERVICIO

_V Servicio N ) Servicio \j_[/ Servicio
G astrondémico Recreativo Alojam iento
1T )
G .Servicio Recreativo con M am iferos M arinos
| < >

L

PROCESOS DE APOYO

. . G estion Servicios de
G estion Comercial

M antenimientos Constructivos

I CLIENTE

Y Tecnolégicos

G estion del Capital

Humano

Gestion Economica \l G estion Aseguramiento

G estion de la Asistencia a M am iferos

M arinos
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Anexo N2 2
Peso especifico de cada tipo de costo con relacion al total
1400

= Costo de prevencidon = Costo de evaluacidén ® Costo de fallas internas ® Costo de fallas externas

Fuente : elaboracién Propia
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