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A  m i  t u t o r a .  
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H a g o  c o n s t a r  q u e  l a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n    f u e  r e a l i z a d a  e n  l a  U n i v e r s i d a d  d e  C i e n f u e g o s  

“ C a r l o s  R a f a e l  R o d r í g u e z ”  c o m o  p a r t e  d e  l a  t e r m i n a c i ó n  d e  l o s  e s t u d i o s  e n  e l  E s p e c i a l i z a d o  e n  

G e s t i ó n  C o n t a b l e ,  a u t o r i z a n d o  a  q u e  e l  m i s m o  s e a  u t i l i z a d o  p o r  l a s  o r g a n i z a c i o n e s  e  

i n s t i t u c i o n e s  p a r a  l o s  f i n e s  q u e  e s t i m e  c o n v e n i e n t e .  N o  p o d r á  e s t e  t r a b a j o  s e r  p r e s e n t a d o  a  

e v e n t o s ,  n i  p u b l i c a d o  s i n  l a  a p r o b a c i ó n  d e l  c e n t r o .  

 

 

 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

F i r m a  d e l  A U T O R  

 

 

L o s  q u e  a b a j o  f i r m a m o s ,  c e r t i f i c a m o s  q u e  e l  p r e s e n t e  t r a b a j o  h a  s i d o  r e v i s a d o  s e g ú n  a c u e r d o  

d e  l a  D i r e c c i ó n  d e  n u e s t r o  c e n t r o  y  q u e  e l  m i s m o  c u m p l e  c o n  l o s  r e q u i s i t o s  q u e  d e b e  t e n e r  u n  

t r a b a j o  d e  e s t a  e n v e r g a d u r a ,  r e f e r i d o  a  l a  t e m á t i c a  s e ñ a l a d a .  

 

 

 

I n f o r m a c i ó n  C i e n t í f i c o  T é c n i c a    C o m p u t a c i ó n  

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _    _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _    _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

( N o m b r e ,  A p e l l i d o s  y  F i r m a )     ( N o m b r e ,  A p e l l i d o s  y  F i r m a )  
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R e s u m e n  

 

N o  s e  c o n c i b e ,  e n  l a  e t a p a  d e  d e s a r r o l l o  a c t u a l  d e  c u a l q u i e r  e c o n o m í a  d e l  m u n d o ,  q u e  n o  s e  

t o m e n  e n  c u e n t a  l o s  c o s t o s  d e  l a  c a l i d a d ,  m á x i m e  e n  u n i d a d e s  d e  s e r v i c i o ,  c o m o  e s  e l  c a s o  e n  

d o n d e  s e  d e s a r r o l l a  l a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n   t i t u l a d a  “  A p l i c a c i ó n  d e  u n  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  e l  

c á l c u l o  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  e n  l a  u n i d a d  L a  B o l e r a  p e r t e n e c i e n t e  a  l a  E m p r e s a  P a l m a r e s  

C i e n f u e g o s  S . A . ” ,  s e  h a  d e m o s t r a d o  q u e  e n  e s t a  u n i d a d  s e  c a l c u l a b a n  l o s  c o s t o s  d e  f o r m a  

g e n e r a l ,  s i n  t o m a r  e n  c u e n t a  l a s  a f e c t a c i o n e s  q u e  p a r a  e s t e  i m p o r t a n t e  i n d i c a d o r  r e p r e s e n t a  l a  

c a l i d a d ,  s o b r e  t o d o  c u a n d o  s e  t r a t a  d e  l a  p r e s t a c i ó n  d e  l o s  s e r v i c i o s ,  l o  c u a l  i n c i d e  d i r e c t a m e n t e  

e n  l o s  c l i e n t e s .  F u e  r e a l i z a d a  u n a  b ú s q u e d a  b i b l i o g r á f i c a  p a r a  f u n d a m e n t a r  e l  e s t u d i o  c o n  u n  

a l t o  g r a d o  d e  a c t u a l i d a d .  P a r a  l a  i n v e s t i g a c i ó n  f u e r o n  u t i l i z a d a s  t é c n i c a s  y  m é t o d o s  t a l e s  c o m o :  

a n á l i s i s  y  s í n t e s i s ,  i n d u c c i ó n  y  a n á l i s i s  d e  d o c u m e n t o s   q u e  a p o y a r o n  l a s  p a r t i c u l a r i d a d e s  

e s e n c i a l e s  d e l  p r o d u c t o  y  l a s  p r o p u e s t a s  p a r a  l a s  m e j o r a s .  F u e r o n  c u m p l i m e n t a d o s  t o d o s  l o s  

o b j e t i v o s  p r o p u e s t o s  e n  l a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n ,  s o b r e  t o d o  e l  r e f e r e n t e  a  l a  a p l i c a c i ó n  d e l  

p r o c e d i m i e n t o  q u e  p e r m i t e  e l  c á l c u l o  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  e n  l a  u n i d a d  c u a n t i f i c a n d o  l a s  

f a l l a s  p r i n c i p a l e s  q u e  a f e c t a n  l o s  s e r v i c i o s  y  p r o v o c a n  l a  p é r d i d a  d e  c o m p e t i t i v i d a d .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

S u m m a r y  

 

I s  n o t  c o n c e i v e d ,  i n  t h e  c u r r e n t  s t a g e  o f  a n y  e c o n o m y ,  n o t  a c c o u n t  t h e  c o s t  o f  q u a l i t y ,  e s p e c i a l l y  

i n  s e r v i c e  u n i t s ,  a s  i n  t h e  c a s e  w h e r e  t h i s  p l a c e .  T h e  i n v e s t i g a t i o n  e n t i t l e d  “ D e s i g n  a n d  

a p p l i c a t i o n  o f  a  p r o c e d u r e  t o  c a l c u l a t e  t h e  q u a l i t y  c o s t s  i n  t h e  u n i t  “ L a  B o l e r a ”  b e l o n g s  t o  

P a l m a r e s  C i e n f u e g o s  A . S . ,   h a s  s h o w n  t h a t  i n  t h i s  u n i t  c o s t s  w e r e  c a l c u l a t e d  i n  g e n e r a l ,  

r e g a r d l e s s  t h e  d a m a g e s  t h a t  h i s   i s  t h e  q u a l i t y ,  e s p e c i a l l y  w h e n  i t  c o m e s  t o  t h e  p r o v i s i o n  o f  

s e r v i c e s ,  w h e r e   c u s t o m e r s  a r e  d i r e c t l y  a f f e c t e d .  A  b i b l i o g r a p h i c  c o n d u c t e d  t o  s u b s t a n t i a t e  t h e  

s t u d y  h i g h  u p d a t i n g  d e g r e e .  F o r  t h i s  m e t h o d s  w e r e  u s e d ,  s u c h  a s  a n a l y s i s  a n d  s y n t h e s i s ,  

i n d u c t i o n  a n d  r e v i e w  o f  d o c u m e n t s  t h a t  s u p p o r t e d  t h e s e s  e n t a i l  p e c u l i a r i t i e s  o f  t h e  p r o d u c t  a n d  

p r o p o s a l s  f o r  i m p r o v e m e n t s .  I n  t h i s  r e s e a r c h ,  a l l  o b j e c t i v e s  w e r e  c o m p l e t e d ,  e s p e c i a l l y  

c o n c e r n i n g  t h e  a p p l i c a t i o n  o f  t h e  p r o c e d u r e   c a l c u l a t i o n   f a u l t s  a f f e c t i n g  s e r v i c e s  a n d  l e a d  t o  l o s s  

o f  c o m p e t i t i v e n e s s .  
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I n t r o d u c c i ó n .  

 

C u a n d o  a l g u i e n  s e  r e f i e r e  a  c o s t o s ,  y a  s e  r e f i e r a  a  l o s  c o s t o s  d e  s e r v i c i o s  o  d e  l a  p r o d u c c i ó n ,  

n u n c a  s e  h a c e  r e f e r e n c i a  a  l a  i n c i d e n c i a  q u e  e n  e l l o s  t i e n e  l a  c a l i d a d ,  p o r  l o  q u e  n o  s e  t o m a n  e n  

c u e n t a  l o s  e l e m e n t o s  q u e ,  d i r e c t a  o  i n d i r e c t a m e n t e ,  g u a r d a n  r e l a c i ó n  c o n  e s t a  y  m u c h o  m e n o s  

a  l a  i n c i d e n c i a  q u e  t i e n e  s u  i n c u m p l i m i e n t o ,  a c e r c a  d e  l o  c u a l  s e  h a  v e n i d o  e s c r i b i e n d o  e n  l o s  

ú l t i m o s  a ñ o s ,  e n  v a r i a s  p a r t e s  d e l  m u n d o .  E s  u n  t e m a  q u e  r e a l m e n t e  h a  s i d o  p o c o  e x p l o r a d o  e n  

C u b a  e n  n i n g u n a  d e  l a s  e n t i d a d e s  e s t a t a l e s .  

 

S i t u a c i ó n  p r o b l é m i c a .  

 

 E n  e l  c a s o  q u e  o c u p a  l a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n  s e  p u e d e  d e c i r  q u e  l a s  a c t i v i d a d e s  q u e  s e  

r e a l i z a n  e n   “ L a  B o l e r a ”  s o n  v a r i a d a s  e n  l o  q u e  r e s p e c t a  a  s u  i n c i d e n c i a  e n  l o s  c o s t o s ,  y a  q u e  

t i e n e  q u e  s e r  a n a l i z a d o  d e s d e  d o s  p u n t o s  d e  v i s t a :  d e  l a  p r o d u c c i ó n  e n  l o  r e f e r e n t e  a  l a  

c o n f e c c i ó n  d e  a l i m e n t o s ,  p r e p a r a c i ó n  d e  b e b i d a s ,  l i c o r e s  y  o t r o s  y  d e  l o s  s e r v i c i o s  q u e  p r e s t a  

t a n t o  e n  r e s t a u r a n t e  c o m o   r e c r e a t i v o s  e n   s a l a s  d e  j u e g o ,  c a f e t e r í a  y  o t r a s  a c t i v i d a d e s  

p r o p i a m e n t e  d e  s e r v i c i o s .  T o d o  e s t o  t i e n e  q u e  v e r  d i r e c t a m e n t e  c o n  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  u n a  p a r t e  

d e  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  l a  s o c i e d a d ,  l a  c u a l  e s  m e r e c e d o r a  d e  l o  m e j o r  e n  e s t e  a s p e c t o  p a r a  e l  

d i s f r u t e  d e  s u  t i e m p o  l i b r e .   

E l  o b j e t i v o  q u e  s e  p e r s i g u e  e s  l o g r a r  l a  c a l i d a d  t o t a l  q u e  e s  i g u a l  a  d e c i r  l a  d e s a p a r i c i ó n  d e  l a  

“ n o  c a l i d a d ” ,  c o s a  e s t a  q u e  m u c h o s  a u t o r e s  d a n  c o m o  i m p o s i b l e  p e r o  e s  a l g o  a  l o  q u e  n o  s e  

p u e d e  r e n u n c i a r ,  p u e s  d e b e  l l e g a r s e  a  b r i n d a r  s e r v i c i o s  q u e  s e  e n c u e n t r a n  b i e n  c e r c a  d e l  l o g r o  

d e  l a  e x c e l e n c i a  

E n  e l  a n á l i s i s  q u e  s e  h a  e f e c t u a d o  e n  e s t a  u n i d a d  p a r a  l a  c o n f e c c i ó n  d e l  p r e s e n t e  t r a b a j o  

i n v e s t i g a t i v o  s e  h a  d e t e c t a d o  q u e  l a  m i s m a  c a r e c e  d e  u n  p r o c e d i m i e n t o  q u e  s e a  e l  q u e  f a c i l i t e  l a  

t a r e a ,  d e s d e  e l  p u n t o  d e  v i s t a  m e t o d o l ó g i c o ,  d e  g a r a n t i z a r  e l  c o n t r o l  l o  m á s  e s t r i c t o  p o s i b l e  d e  

l a s   f a l l a s  e x i s t e n t e s  q u e  a t e n t a n  c o n t r a  l a  c a l i d a d ,  l a  c u a l  e s  l a  q u e  g a r a n t i z a  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  

l o s  c l i e n t e s  y ,  c o n  e l l o ,  l a  p r e f e r e n c i a  d e  l o s  u s u a r i o s  p a r a  c o n s u m i r  e n  l a  u n i d a d ,  m á x i m e  

c u a n d o  e n  l o s  ú l t i m o s  a ñ o s  h a n  s u r g i d o  n u e v o s  r i e s g o s  c o n  l a  c o m p e t e n c i a  q u e  o f r e c e n  l a s  

e n t i d a d e s  p a r t i c u l a r e s  o  c u e n t a p r o p i s t a s  q u e   b r i n d a n  s e r v i c i o s  s i m i l a r e s  c o n  b u e n a  a c e p t a c i ó n  

p o r  p a r t e  d e  l a  p o b l a c i ó n  y  q u e  c o n s t i t u y e  u n a  s e r i a  a m e n a z a  p a r a  l o s  r e s u l t a d o s  e c o n ó m i c o s  

d e  l a  e n t i d a d .  

 

P r o b l e m a  d e  i n v e s t i g a c i ó n  ¿ C ó m o  c a l c u l a r  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  e n  l a  u n i d a d  “ L a  B o l e r a ”  
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p e r t e n e c i e n t e  a  P a l m a r e s  C i e n f u e g o s ?  

 

H i p ó t e s i s :  

C o n  l a  a p l i c a c i ó n  d e l   p r o c e d i m i e n t o  d e  C a m p a n e l l a ,  1 9 9 2 ;  s e  l o g r a  d e t e r m i n a r  l o s  c o s t o s  d e  

c a l i d a d  e n  l a  u n i d a d  “ L a  B o l e r a ” ,  p e r t e n e c i e n t e  a  P a l m a r e s  C i e n f u e g o s .  

 

O b j e t i v o  g e n e r a l .   

A p l i c a r  e l  p r o c e d i m i e n t o  d e  C a m p a n e l l a 1 9 9 2  p a r a  c a l c u l a r  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  e n  l a  U n i d a d  

“ L a  B o l e r a ”  d e  P a l m a r e s  C i e n f u e g o s .  

 

P a r a  l o g r a r  e s t e  o b j e t i v o  g e n e r a l  s e  p l a n t e a n  l o s  s i g u i e n t e s  o b j e t i v o s  e s p e c í f i c o s :  

 

  F u n d a m e n t a r  e l  e s t a d o  d e  l a  c i e n c i a  s o b r e  e l  c á l c u l o  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d ,  a  t r a v é s  

d e  u n a  r e v i s i ó n  b i b l i o g r á f i c a .  

  C a r a c t e r i z a r  l a  u n i d a d  “ L a  B o l e r a ” ;  d i a g n o s t i c a r  e l  e s t a d o  a c t u a l  d e  l o s  c o s t o s ,  y  d e l  

s i s t e m a  d e  g e s t i ó n  d e  c a l i d a d  a p l i c a d o  e n  l a  u n i d a d ,  p r e s e n t a n d o  e l  p r o c e d i m i e n t o  a  

u t i l i z a r .  

  A p l i c a r  e l  p r o c e d i m i e n t o  d e  C a m p a n e l l a ,  1 9 9 2  p a r a  e l  c á l c u l o  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  e n  

l a  U n i d a d  “ L a  B o l e r a ”   d e  l a  E m p r e s a  P a l m a r e s  C i e n f u e g o s  

 

E s t e  e s  u n  p r o c e d i m i e n t o  q u e  p o d r í a  s e r  a p l i c a d o  a  c u a l q u i e r  o t r a  u n i d a d  q u e  r e ú n a  

c a r a c t e r í s t i c a s  s i m i l a r e s  a  e s t a .  

 

E s t r u c t u r a  c a p i t u l a r  

 

C a p í t u l o  I  M a r c o  T e ó r i c o  e n  e l  q u e  s e  a b o r d a n  a s p e c t o s  r e l a c i o n a d o s  c o n  l o s  a n t e c e d e n t e s  d e  

l a  c a l i d a d ,  a s í  c o m o  d i f e r e n t e s  d e f i n i c i o n e s  d e  e s p e c i a l i s t a s  y  e x p e r t o s  d e  c a l i d a d ,  s e  p l a n t e a  

q u é  d e f i n e n  c o m o  c a l i d a d  t o t a l  y  f i n a l m e n t e  v a r i a s  d e f i n i c i o n e s  d e  o t r o s  a u t o r e s  q u e  s e  r e f i e r e n  

a  l a  c a l i d a d  y  s u s  c o s t o s  y  a  l a  c o n t a b i l i d a d  e n  s e n t i d o  g e n e r a l .  
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C a p í t u l o  I I :  C a r a c t e r i z a c i ó n  d e  l a  e m p r e s a  y  d e  l a  u n i d a d  y  p r e s e n t a c i ó n  d e l  p r o c e d i m i e n t o .  E n  

e s t e  c a p í t u l o  q u e  s e  o f r e c e n  l o s  d a t o s  g e n e r a l e s  q u e  c a r a c t e r i z a n  l a  u n i d a d  “ L a  B o l e r a ”  y ,  s e  

p r e s e n t a  e l  p r o c e d i m i e n t o  d e  J a c k  C a m p a n e l l a  ( 1 9 9 2 )  p a r a  e l  c á l c u l o  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  

e n  l a  m i s m a .  

 

C a p í t u l o  I I I :  A p l i c a c i ó n  d e l  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  e l  c o s t o  d e  c a l i d a d  e n  l a  u n i d a d  “ L a  B o l e r a ”  

p e r t e n e c i e n t e  a  P a l m a r e s  C i e n f u e g o s  E s  a q u í  d o n d e  s e  a p l i c a  e l  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  e l  c á l c u l o  

d e  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d  e n  l a  U n i d a d ” .  

 

M a t e r i a l e s  y  M é t o d o s  a  u t i l i z a r  p a r a  l a  i n v e s t i g a c i ó n :  

 

  A n á l i s i s  –  s í n t e s i s ,  a  t r a v é s  d e l  e s t u d i o  b i b l i o g r á f i c o  y  l o s  d o c u m e n t o s  c o n s u l t a d o s  

d u r a n t e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  y  e n  l a  d e t e r m i n a c i ó n  d e  r e g u l a r i d a d e s ,  c a r a c t e r í s t i c a s ,  

c o n c l u s i o n e s ,  y  e n  l a  d e t e r m i n a c i ó n  d e  l a s  p r o p u e s t a s  a  r e a l i z a r l e  a l  m i s m o .  

  I n d u c c i ó n  –  d e d u c c i ó n  p a r a  a r r i b a r  a  c o n s i d e r a c i o n e s  d e  c a r á c t e r  g e n e r a l  a  p a r t i r  

d e  s i t u a c i o n e s  p a r t i c u l a r e s  e n  e l  d e s a r r o l l o  d e  t o d o  e l  p r o c e s o  i n v e s t i g a t i v o .   

  A n á l i s i s  d e  d o c u m e n t o s :  a  t r a v é s  d e  l a  r e v i s i ó n  d e  b a l a n c e s  e c o n ó m i c o s  y  

f i n a n c i e r o s ,  y  l a s  e n t r e v i s t a s  a p l i c a d a s  a  l o s  c l i e n t e s  

.  
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C a p í t u l o  I :  G e n e r a l i d a d e s  d e  c o s t o s ,  c a l i d a d  y  c o s t o s  d e  c a l i d a d  

 

E n  e s t e  c a p í t u l o  s e  p r e s e n t a n  c o n c e p t o s  g e n e r a l e s  s o b r e  l a  C o n t a b i l i d a d  y ,  a l  m i s m o  t i e m p o ,  s e  

h a c e  u n  a n á l i s i s  p o r m e n o r i z a d o  d e  c o n c e p t o s  y  m e t o d o l o g í a s  d e  a l g u n o s  a u t o r e s  q u e  h a n  

a b o r d a d o  e l  t e m a  d e  c a l i d a d  y  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d ,  a s í  c o m o  s u  a p l i c a c i ó n  e n  C u b a  y  e n  e l  

m u n d o .  S e  r e a l i z a  u n  e s t u d i o  s o b r e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d ,  s u  c l a s i f i c a c i ó n ,  t o m á n d o s e  e s t o s  

c o m o  r e f e r e n c i a  p a r a  e l  d i s e ñ o  d e l  p r o c e d i m i e n t o  q u e  s e  p r o p o n e  p a r a  e l  c á l c u l o  d e  l o s  c o s t o s  

d e  c a l i d a d .  S e  c o n s i d e r a n  l o s  m é t o d o s  d e  c á l c u l o  p l a n t e a d o s  p o r  d i f e r e n t e s  a u t o r e s ,  l o s  

s i s t e m a s  m o d e r n o s  d e  c o s t e o  y  s e  p l a n t e a  e l  c o n c e p t o  d e  c a l i d a d  s e g ú n  l a  I S O  e n  s u  n o r m a  

9 0 0 1 ,  v e r s i ó n  d e l  2 0 0 0 ,  y  l a s  n o r m a s  I S O  9 0 0 0  e n  s e n t i d o  g e n e r a l  c o m o  v í a  p a r a  l o g r a r  s u  

a r m o n i z a c i ó n  a  e s c a l a  m u n d i a l .  ( N o r m a s  C u b a n a s  I S O  9 0 0 0 ,  2 0 0 0 )  

 

1 . 1  D e f i n i c i o n e s  d e  C o n t a b i l i d a d  

 

L a  c o n t a b i l i d a d  e s  u n a  t é c n i c a  q u e  s e  o c u p a  d e  r e g i s t r a r ,  c l a s i f i c a r  y  r e s u m i r  l a s  o p e r a c i o n e s  

m e r c a n t i l e s  d e  u n  n e g o c i o  c o n  e l  f i n  d e  i n t e r p r e t a r  s u s  r e s u l t a d o s .  P o r  c o n s i g u i e n t e ,  l o s  

g e r e n t e s  o  d i r e c t o r e s  a  t r a v é s  d e  l a  c o n t a b i l i d a d  p o d r á n  o r i e n t a r s e  s o b r e  e l  c u r s o  q u e  s i g u e n  

s u s  n e g o c i o s  m e d i a n t e  d a t o s  c o n t a b l e s  y  e s t a d í s t i c o s .  E s t o s  d a t o s  p e r m i t e n  c o n o c e r  l a  

e s t a b i l i d a d  y  s o l v e n c i a  d e  l a  c o m p a ñ í a ,  l a  c o r r i e n t e  d e  c o b r o s  y  p a g o s ,  l a s  t e n d e n c i a s  d e  l a s  

v e n t a s ,  c o s t o s  y  g a s t o s  g e n e r a l e s ,  e n t r e  o t r o s .  D e  m a n e r a  q u e  s e  p u e d a  c o n o c e r  l a  c a p a c i d a d  

f i n a n c i e r a  d e  l a  e m p r e s a .  S e  d i c e  t a m b i é n  q u e  l a  c o n t a b i l i d a d  e s  e l  l e n g u a j e  d e  l o s  n e g o c i o s  

p e r o  n o  e x i s t e  u n a  d e f i n i c i ó n  u n i v e r s a l m e n t e  a c e p t a d a  d e  f o r m a  ú n i c a .  E l  o b j e t i v o  d e  l a  

c o n t a b i l i d a d  e s  p r o p o r c i o n a r  i n f o r m a c i ó n  a  l o s  d u e ñ o s  y  s o c i o s  d e  u n  n e g o c i o  s o b r e  l o  q u e  s e  

d e b a  y  s e  t i e n e .  S e  p u e d e  d i v i d i r  e n  o b j e t i v o  a d m i n i s t r a t i v o  y  o b j e t i v o  f i n a n c i e r o .  E l  o b j e t i v o  

a d m i n i s t r a t i v o  e s  p r o p o r c i o n a r  i n f o r m a c i ó n  a  l o s  a d m i n i s t r a d o r e s  p a r a  q u e  e l l o s  p l a n i f i q u e n ,  

t o m e n  l a s  d e c i s i o n e s  y  c o n t r o l  d e  l a s  o p e r a c i o n e s  m i e n t r a s  q u e  e l  o b j e t i v o  f i n a n c i e r o  e s t á  

d e s t i n a d o  a  p r o p o r c i o n a r  i n f o r m a c i ó n  d e  l a s  o p e r a c i o n e s  r e a l i z a d a s  p o r  u n  e n t e ,  

f u n d a m e n t a l m e n t e  e n  e l  p a s a d o .   

L a  c o n t a b i l i d a d  s e  c l a s i f i c a  d e  a c u e r d o  a  l a s  a c t i v i d a d e s  q u e  v a y a  h a c e r  u t i l i z a d o .  E s  d e c i r  q u e  

s e  d i v i d e  e n  d o s  g r a n d e s  s e c t o r e s  q u e  s o n  P r i v a d a  y  O f i c i a l .  L a  c o n t a b i l i d a d  p r i v a d a  e s  a q u e l l a  

q u e  s e  c l a s i f i c a ,  r e g i s t r a  y  a n a l i z a  t o d a s  l a s  o p e r a c i o n e s  e c o n ó m i c a s ,  d e  e m p r e s a s  d e  s o c i o s  o  

i n d i v i d u o s  p a r t i c u l a r e s ,  y  q u e  l e s  p e r m i t a  t o m a r  d e c i s i o n e s  y a  s e a  e n  e l  c a m p o  a d m i n i s t r a t i v o ,  

f i n a n c i e r o  y  e c o n ó m i c o .  L a  c o n t a b i l i d a d  p r i v a d a  s e g ú n  l a  a c t i v i d a d  s e  p u e d e  d i v i d i r  e n :  
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C o n t a b i l i d a d  c o m e r c i a l ,  C o n t a b i l i d a d  d e  C o s t o s ,  C o n t a b i l i d a d  B a n c a r i a ,  C o n t a b i l i d a d  d e  

C o o p e r a t i v a s ,  C o n t a b i l i d a d  H o t e l e r a ,  C o n t a b i l i d a d  d e  S e r v i c i o s .  L a  C o n t a b i l i d a d  P ú b l i c a  s e  

e n c a r g a  d e  r e g i s t r a r ,  c l a s i f i c a r ,  c o n t r o l a r ,  a n a l i z a r  e  i n t e r p r e t a r  t o d a s  l a s  o p e r a c i o n e s  d e  l a s  

e n t i d a d e s  d e  d e r e c h o  p ú b l i c o  y  a  l a  v e z  p e r m i t e  t o m a r  d e c i s i o n e s  e n  m a t e r i a  f i s c a l ,  

p r e s u p u e s t a r i a ,  a d m i n i s t r a t i v a ,  e c o n ó m i c a  y  f i n a n c i e r a .  

 

A  c o n t i n u a c i ó n  s e  m u e s t r a n  a l g u n o s  d e  l o s  c o n c e p t o s  m á s  i m p o r t a n t e s  q u e  d e f i n e n  l a  a c t i v i d a d  

d e  l a  c o n t a b i l i d a d  

 

L a  p a l a b r a  c o n t a b i l i d a d  p r o v i e n e  d e l  v e r b o  l a t i n o  " c o p u t a r e " ,  e l  c u a l  s i g n i f i c a  c o n t a r ,  t a n t o  e n  e l  

s e n t i d o  d e  c o m p a r a r  m a g n i t u d e s  c o n  l a  u n i d a d  d e  m e d i d a ,  o  s e a  " s a c a r  c u e n t a s " ,  c o m o  e n  e l  

s e n t i d o  d e  " r e l a t a r " ,  o  " h a c e r  h i s t o r i a " .   

 

E l  I n s t i t u t o  A m e r i c a n o  d e  C o n t a d o r e s  P ú b l i c o s  C e r t i f i c a d o s  m a n i f i e s t a  q u e  “ L a  c o n t a b i l i d a d  e s  e l  

a r t e  d e  r e g i s t r a r ,  c l a s i f i c a r  y  r e s u m i r  e n  f o r m a  s i g n i f i c a t i v a  y  e n  t é r m i n o s  d e  d i n e r o ,  l a s  

o p e r a c i o n e s  y  l o s  h e c h o s  q u e  s o n  c u a n d o  m e n o s  d e  c a r á c t e r  f i n a n c i e r o ,  a s í  c o m o  e l  d e  

i n t e r p r e t a r  s u s  r e s u l t a d o s "  

 

" L a  c o n t a b i l i d a d  e s  e l  s i s t e m a  q u e  m i d e  l a s  a c t i v i d a d e s  d e l  n e g o c i o ,  p r o c e s a  e s a  i n f o r m a c i ó n  

c o n v i r t i é n d o l a  e n  i n f o r m e s  y  c o m u n i c a  e s t o s  h a l l a z g o s  a  l o s  e n c a r g a d o s  d e  t o m a r  l a s  

d e c i s i o n e s " ( H o r n g r e n ,  1 9 9 2 )  

 

" L a  c o n t a b i l i d a d  e s  e l  a r t e  d e  i n t e r p r e t a r ,  m e d i r  y  d e s c r i b i r  l a  a c t i v i d a d  e c o n ó m i c a "  ( M e i g s ,  1 9 8 8 )  

 

" L a  c o n t a b i l i d a d  e s  e l  l e n g u a j e  q u e  u t i l i z a n  l o s  e m p r e s a r i o s  p a r a  p o d e r  m e d i r  y  p r e s e n t a r  l o s  

r e s u l t a d o s  o b t e n i d o s  e n  e l  e j e r c i c i o  e c o n ó m i c o ,  l a  s i t u a c i ó n  ( f i n a n c i e r a  d e  l a s  e m p r e s a s ,  l o s  

c a m b i o s  e n  l a  p o s i c i ó n  f i n a n c i e r a  y / o  e n  e l  f l u j o  d e  e f e c t i v o "  ( C a r p i o ,  2 0 0 7 ) .  

 

E l  c a m p o  d e  l a  c o n t a b i l i d a d  e s  b a s t a n t e  a m p l i o  p u d i é n d o s e  c l a s i f i c a r  d e  l a  s i g u i e n t e  m a n e r a :  

  C o n t a b i l i d a d  G e n e r a l  

  C o n t a b i l i d a d  E s p e c i a l i z a d a  

  A n á l i s i s  e  I n t e r p r e t a c i ó n  d e  l o s  E s t a d o s  F i n a n c i e r o s  

  F i n a n z a s .  
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  A u d i t o r i a .  

 

L a  c o n t a b i l i d a d  h a c i a  e l  s i g l o  X X I ,  d a d o  e l  d e s a r r o l l o  a l c a n z a d o  p o r  l a  h u m a n i d a d ,  s e  v e  

i n f l u e n c i a d a  p o r  t r e s  v a r i a b l e s :  

  T e c n o l o g í a .  

  C o m p l e j i d a d  y  g l o b a l i z a c i ó n  d e  l o s  n e g o c i o s .  

  F o r m a c i ó n  y  e d u c a c i ó n .  

 

L a  C o n t a b i l i d a d  A n a l í t i c a  y  l a  C o n t a b i l i d a d  G e n e r a l  p r e s e n t a n  u n a  s e r i e  d e  d i f e r e n c i a s  e n t r e  l a s  

q u e  s e  d e s t a c a n :  

 

  F i n a l i d a d  

E l  p r o p ó s i t o  d e  l a  c o n t a b i l i d a d  g e n e r a l  v a  d i r i g i d o  a  c o n f e c c i o n a r  l o s  e s t a d o s  f i n a n c i e r o s  

p a r a  i n f o r m a r  a  t e r c e r a s  p e r s o n a s .  E l  p r i n c i p a l  p r o p ó s i t o  d e  l a  c o n t a b i l i d a d  a n a l í t i c a  e s  e l  

d e  s e r v i r  d e  a y u d a  a  l a  d i r e c c i ó n  e n  l a  t o m a  d e  d e c i s i o n e s  i n t e r n a s  m e d i a n t e  u n a  

a d e c u a d a  p l a n i f i c a c i ó n ,  c o n t r o l  d e  g e s t i ó n  y  s e g u i m i e n t o  d e  l a s  o p e r a c i o n e s  y  d e  s u s  

c o s t o s .  

 

  U s u a r i o s  

L o s  u s u a r i o s  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  f i n a n c i e r a  s o n  f u n d a m e n t a l m e n t e  e x t e r n o s .  L o s  u s u a r i o s  

d e  l a  i n f o r m a c i ó n  p r o p o r c i o n a d a  p o r  l a  c o n t a b i l i d a d  d e  c o s t o s  o  g e s t i ó n  s o n  i n t e r n o s ,  e s  

d e c i r ,  s e  e n c u e n t r a n  d e n t r o  d e  l a  e m p r e s a ,  y  s o n  b á s i c a m e n t e  s u s  d i r e c t i v o s .  

O r i e n t a c i ó n  e n  e l  t i e m p o  

L a  i n f o r m a c i ó n  p r o v i e n e  d e  l a  c o n t a b i l i d a d  f i n a n c i e r a  e s t á  r e l a c i o n a d a  c o n  e l  p a s a d o ;  

d e s c r i b e  e l  r e s u l t a d o  d e  c i e r t a s  a c t i v i d a d e s  l l e v a d a s  a  c a b o  h i s t ó r i c a m e n t e .  L a  

c o n t a b i l i d a d  a n a l í t i c a ,  s i  b i e n  n e c e s i t a  i n f o r m a c i ó n  s o b r e  l o s  h e c h o s  q u e  s e  v a n  

r e a l i z a n d o ,  e s t á  r e l a c i o n a d a  p r i n c i p a l m e n t e  c o n  e l  f u t u r o .  ( E d i c i o n e s  U P C ,  2 0 1 0 )  

 

1 . 2  L a  C a l i d a d  y  l o s  c o s t o s .  A n t e c e d e n t e s ,  e v o l u c i ó n  y  c o n c e p t o s .  

 

H a s t a  l a  m i t a d  d e l  s i g l o  X X  l a  c a l i d a d  e r a  v i s t a  c o m o  u n  p r o b l e m a  q u e  s e  s o l u c i o n a b a  m e d i a n t e  

h e r r a m i e n t a s  d e  i n s p e c c i ó n .  E n  l o s  a ñ o s  4 0  t o d o s  l o s  p r o d u c t o s  f i n a l e s  s e  p r o b a b a n  1 0 0 %  p a r a  

i n t e n t a r  a s e g u r a r  l a  a u s e n c i a  d e  d e f e c t o s .  E n  e s t a  é p o c a  C a l i d a d  s e  d e f i n í a  c o m o  l a  a d e c u a c i ó n  
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d e  u n  p r o d u c t o  a  s u  u s o  ( E v a n s ,  1 9 9 9 ) .  E n  l o s  a ñ o s  6 0 ,  l o s  d e p a r t a m e n t o s  d e  C a l i d a d  t e n í a n  

c o m o  f u n c i ó n  e l  A s e g u r a m i e n t o  d e  l a  C a l i d a d  y  t u v i e r o n  u n  f u e r t e  d e s a r r o l l o .  Y a  e n  e s t a  é p o c a  

l o s  j a p o n e s e s  h a b í a n  l a n z a d o  y  e s t a b a n  i m p l a n t a n d o  s u s  t e o r í a s  s o b r e  C a l i d a d  T o t a l  e n  e l  

c o n j u n t o  d e  l a  e m p r e s a  y  h a b í a n  a s u m i d o  l o s  p l a n t e a m i e n t o s  s o b r e  l a  e f i c a c i a  d e l  t r a b a j o  e n  

g r u p o ,  c o n  l a  i m p l a n t a c i ó n  m a s i v a  d e  l o s  C í r c u l o s  d e  C a l i d a d  y  d e  l o s  G r u p o s  d e  M e j o r a ,  

c o m p u e s t o s  p o r  p e r s o n a l  g e n e r a l m e n t e  d e  d i f e r e n t e s  á r e a s ,  q u e  a n a l i z a n  l a s  c a u s a s  d e  l o s  

p r o b l e m a s  m á s  i m p o r t a n t e s  y  b u s c a n  s u  s o l u c i ó n .   

 

E n  l o s  a ñ o s  7 0 ,  e n  l a s  e m p r e s a s  j a p o n e s a s  y a  e s t a b a n  e s t a b l e c i d o s  p r i n c i p i o s  c o m o :  " L a  

C a l i d a d  e s  r e s p o n s a b i l i d a d  d e  t o d o s "  y  " H a y  q u e  h a c e r  l a s  c o s a s  b i e n  a  l a  p r i m e r a "  y  e r a  

f r e c u e n t e  h a b l a r  d e  " c l i e n t e  i n t e r n o " .  T o d o s  e s t o s  c o n c e p t o s  f u e r o n  a d a p t á n d o s e  a  l o  l a r g o  d e  l a  

d é c a d a  d e  l o s  8 0  e n  e l  r e s t o  d e  m u n d o ,  a l  o b s e r v a r s e  e l  e x c e l e n t e  r e s u l t a d o  q u e  h a b í a n  d a d o  

e n  J a p ó n .  E n  l a  d é c a d a  d e  l o s  9 0 ,  l a  l i b e r a l i z a c i ó n  d e  l o s  m e r c a d o s ,  l a s  n u e v a s  t e c n o l o g í a s ,  e l  

i n c r e m e n t o  d e  l a  c o m p e t e n c i a  y  l a  n e c e s i d a d  d e  r e a l i z a r  d r á s t i c a s  r e d u c c i o n e s  d e  c o s t o s ,  h a n  

h e c h o  s u r g i r  e n  m u c h a s  e m p r e s a s  p r o g r a m a s  d e  i m p l a n t a c i ó n  d e  S i s t e m a s  d e  G e s t i ó n  d e  

C a l i d a d  T o t a l ,  c o n  e l  o b j e t i v o  f u n d a m e n t a l  d e  a u m e n t a r  l a  c o m p e t i t i v i d a d  y  d e  s a t i s f a c e r  l a s  

e x p e c t a t i v a s  d e  l o s  c l i e n t e s .  E s t a  v i s i ó n  c a m b i a  a l  c o n s i d e r a r  l a  c a l i d a d  c o m o  u n  f a c t o r  

e s t r a t é g i c o .  Y a  n o  s e  t r a t a  d e  u n a  a c t i v i d a d  i n s p e c t o r a  s i n o  p r e v e n t i v a :  p l a n i f i c a r ,  d i s e ñ a r ,  f i j a r  

o b j e t i v o s ,  e d u c a r  e  i m p l e m e n t a r  u n  p r o c e s o  d e  m e j o r a  c o n t i n u a ,  l a  g e s t i ó n  e s t r a t é g i c a  d e  l a  

c a l i d a d  h a c e  d e  e s t a  u n a  f u e n t e  d e  v e n t a j a s  c o m p e t i t i v a s  q u e  r e q u i e r e  d e l  e s f u e r z o  c o l e c t i v o  d e  

t o d a s  l a s  á r e a s  y  m i e m b r o s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n .   

 

L a  c a l i d a d  e n t e n d i d a  c o m o  l a  a p t i t u d  d e  u n  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o  p a r a  s a t i s f a c e r  l a s  n e c e s i d a d e s  

d e  l o s  u s u a r i o s   c o n s t i t u y e  u n o  d e  l o s  p i l a r e s  b á s i c o s  d e  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  h o y  e n  d í a ,  

e r i g i é n d o s e  e n  u n o  d e  l o s  m e c a n i s m o s  e s t r a t é g i c o s  m á s  i m p o r t a n t e s  p a r a  l a s  e m p r e s a s ,  p o r  l o  

q u e  e l  c o n t r o l  t o t a l  d e  l a  c a l i d a d  e n  e l  s e n o  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  e s  f u n d a m e n t a l .  P o n e r  é n f a s i s  e n  

l a  c a l i d a d  s i g n i f i c a  i d e n t i f i c a r  y  e l i m i n a r  l a s  c a u s a s  d e  e r r o r e s ,  e l  r e p r o c e s o ,  r e d u c i e n d o  l o s  

c o s t o s  y  l o g r a n d o  q u e  h a y a  m á s  u n i d a d e s  d e l  p r o d u c t o  d i s p o n i b l e s  p a r a  c u m p l i r  c o n  l o s  p l a z o s  

d e  e n t r e g a  a  l o s  c l i e n t e s .  ( H o r n g r e n ,  1 9 9 2 )  E n  l a  s é p t i m a  e d i c i ó n  d e  s u  l i b r o  a l  e x p o n e r  l a s  

i n n o v a c i o n e s  i n t r o d u c i d a s  e n  e l  m i s m o  p o r  l a s  n u e v a s  c o n d i c i o n e s  q u e  a f e c t a n  e l  s i s t e m a  

p r o d u c t i v o ,  c i t a n  e x p r e s a m e n t e  l o s  a s p e c t o s  s i g u i e n t e s :  

 

E l  e f e c t o  d e  l a  t é c n i c a  J u s t - i n - t i m e  s o b r e  l a s  c o m p r a s  y  l a  f a b r i c a c i ó n .  
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  E l  c o n t r o l  t o t a l  d e  c a l i d a d  y  l o s  c o s t o s  a  é l  a s o c i a d o .  

  L a  n u e v a  t e c n o l o g í a  y  s u s  e f e c t o s  s o b r e  l o s  c o s t o s .  

L a  c a l i d a d  t o t a l  e s  u n  e s t i l o  d e  g e s t i ó n  q u e  a f e c t a  a  t o d o s  l o s  c o l a b o r a d o r e s  d e  l a  e m p r e s a  c o n  

e l  f i n  d e  o b t e n e r  p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s  q u e  s a t i s f a g a n  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  l o s  c l i e n t e s  a l  m e n o r  

c o s t o  p o s i b l e  y  a  l a  v e z  c a u s e n  m o t i v a c i ó n  y  s a t i s f a c c i ó n  e n  l o s  e m p l e a d o s ,  c o n s i d e r á n d o s e  

e s t o s  a s p e c t o s  s u s  p r i n c i p a l e s  o b j e t i v o s .  V i n c u l a d o s  a  e s t e  c o n c e p t o  g e n e r a l m e n t e  s e  m a n e j a n  

d o s  d e f i n i c i o n e s :  l a  c a l i d a d  d e  c o n f o r m i d a d  ( C r o s b y  P .  ,  1 9 8 9 )  y  l a  c a l i d a d  d e  d i s e ñ o  ( J u r á n ,  

1 9 9 9 )  

 

L a  c a l i d a d  p u e d e  r e f e r i r s e  a  l a  c o n f o r m i d a d  d e  u n  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o  c o n  l a s  e s p e c i f i c a c i o n e s  o  

r e q u i s i t o s  p r e v i a m e n t e  e s t a b l e c i d o s ,  g a r a n t i z a n d o  q u e  h a y a n  s i d o  f a b r i c a d o s  s e g ú n  l a  f o r m a  e n  

l a  q u e  f u e r o n  p r o y e c t a d o s .  E n  s u  l i b r o  ¨  H a b l e m o s  d e  C a l i d a d  ¨ ,  ( C r o s b y  P .  ,  1 9 9 0 )  p l a n t e a  q u e  

e l  p r o p ó s i t o  d e  l a  c a l i d a d ,  n o  e s  a c o m o d a r  l o  q u e  e s t á  m a l ,  c o n s i s t e  e n  e l i m i n a r  t o d o  a q u e l l o  

q u e  e s t á  m a l  y  e v i t a r  q u e  t a l e s  s i t u a c i o n e s  s e  r e p i t a n ,  s i e n d o  e s t a  u n a  d e  l a s  i d e a s  r e c t o r a s  d e  

l a  g e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d .  L a  c a l i d a d  t o t a l  s u p o n e  l a  c o n s e c u c i ó n  “ c e r o  d e f e c t o ”  r o m p i e n d o  c o n  e l  

c o n c e p t o  t r a d i c i o n a l  d e  l o s  m á r g e n e s  d e  e r r o r  p e r m i t i d o s ,  d i r i g i é n d o s e  a  r e s p e t a r  l o s  

c o m p r o m i s o s  h a c i e n d o  l a s  c o s a s  b i e n  d e s d e  l a  p r i m e r a  v e z  y  a s e g u r a n d o  u n  t r a b a j o  d e  e q u i p o  

q u e  p e r m i t a  l a  r e d u c c i ó n  d e  l o s  d e f e c t o s  y  m e j o r a r  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  c a d a  i n d i v i d u o ,  l o  c u a l  v a  

e n c a m i n a d o  a  a l c a n z a r  l a  m e j o r a  c o n t i n u a d a  e n  e l  d e s e m p e ñ o  d e  l a s  d i f e r e n t e s  t a r e a s  

( F e r n á n d e z ,  2 0 0 1 ) .  P o r  s u  p a r t e  ( H a n s e n ,  1 9 9 6 )  e n  s u  l i b r o  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  C o s t o s  s e ñ a l a  

q u e  “ l a  c a l i d a d  e s  e l  g r a d o  o  n i v e l  d e  e x c e l e n c i a ,  e s  u n a  m e d i d a  d e  l o  b u e n o  d e  u n  p r o d u c t o  o  

s e r v i c i o .  

 

E n  m a t e r i a  d e  n e g o c i o s  e l  ú l t i m o  j u e z  d e  l a  c a l i d a d  e s  e l  c l i e n t e ,  p o r  l o  t a n t o ,  u n  p r o d u c t o  o  

s e r v i c i o  d e  c a l i d a d  e s  e l  q u e  a l c a n z a  o  e x c e d e  l a s  e x p e c t a t i v a s  d e l  c l i e n t e .  O t r o  a n á l i s i s  q u e  

p u e d e  h a c e r s e  e s  d e s d e  l a  p e r s p e c t i v a  d e l  c l i e n t e ,  e n  e s t e  c a s o  l a  c a l i d a d  s e  r e f i e r e  a l  d i s e ñ o ,  a  

s u  a p t i t u d  p a r a  s u  u t i l i z a c i ó n ,  d e t e r m i n á n d o s e  p o r  a q u e l l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  d e l  p r o d u c t o  q u e  e l  

c l i e n t e  p u e d e  r e c o n o c e r  c o m o  b e n e f i c i o s a s  p a r a  é l .  E n  e s t e  s e n t i d o  p u e d e  s u c e d e r  q u e  u n  

p r o d u c t o  c u m p l a  a d e c u a d a m e n t e  l o s  r e q u i s i t o s  e s t a b l e c i d o s  p a r a  s u  f a b r i c a c i ó n  p e r o  n o  

s a t i s f a c e r  l o s  g u s t o s  o  n e c e s i d a d e s  d e l  c l i e n t e .   
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E x i s t e n  m u c h a s  d e f i n i c i o n e s  p a r a  e l  t é r m i n o  c a l i d a d ,  l a s  q u e  s e  r e ú n e n  e n  l o s  s i g u i e n t e s  

p r i n c i p i o s :  

 

  C a l i d a d  e s  s a t i s f a c e r  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  l o s  c l i e n t e s  c o n  l o s  m í n i m o s  c o s t o s  ¨ .  

  C a l i d a d  t i e n e  q u e  v e r  t a m b i é n  c o n  e m p l e a d o s ,  p r o v e e d o r e s  y  c o n  e l  e n t o r n o  e n  e l  q u e  

s e  m u e v e  l a  e m p r e s a  ¨ .  

  C a l i d a d  e s  h a c e r  b i e n  e l  t r a b a j o ,  s i n  f a l l o s ,  d e s d e  e l  p r i n c i p i o ,  d e s d e  e l  d i s e ñ o  h a s t a  e l  

s e r v i c i o  p o s t - v e n t a ,  p a s a n d o  p o r  t o d o  e l  r e s t o  d e  l a s  e t a p a s  d e l  p r o c e s o  d e  c r e a c i ó n  d e  

v a l o r ,  t a l e s  c o m o  l a  p r o d u c c i ó n ,  c o m e r c i a l i z a c i ó n  y  a d m i n i s t r a c i ó n  ¨ .  

 

L o  a n t e s  e x p u e s t o  i n d i c a  l a  i m p o r t a n c i a  q u e  t i e n e  l a  c a l i d a d  c o m o  i n s t r u m e n t o  d e  g e s t i ó n ,  

s i e n d o  u n  f a c t o r  r e p r e s e n t a t i v o  d e  l a  v e n t a j a  c o m p e t i t i v a  d e  u n a  o r g a n i z a c i ó n ,  e s  u n o  d e  l o s  

e l e m e n t o s  d e  m a y o r  i n f l u e n c i a  e n t r e  l o s  c o m p e t i d o r e s  d e  c l a s e  m u n d i a l ,  i n c i d i e n d o  

d e c i s i v a m e n t e  e n  e l  p r o c e s o  d e  m e j o r a m i e n t o  c o n t i n u o .  S e  h a n  c r e a d o  e s t á n d a r e s  d e  c a l i d a d  

i n t e r n a c i o n a l e s ,  p o r  e j e m p l o  l a s  I S O  9 0 0 0 ,  d e s a r r o l l a d a s  p o r  l a  O r g a n i z a c i ó n  I n t e r n a c i o n a l  d e  

E s t a n d a r i z a c i ó n ,  c o n s t i t u y e n  u n  c o n j u n t o  d e  c i n c o  e s t á n d a r e s  p a r a  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  d e  l a  

c a l i d a d  q u e  h a n  a d o p t a d o  m á s  d e  8 0  p a í s e s .  E s t a s  n o r m a s  f u e r o n  c r e a d a s  e n  1 9 8 7  p a r a  

p e r m i t i r l e  a  l a s  e m p r e s a s  d o c u m e n t a r  y  c e r t i f i c a r  l o s  e l e m e n t o s  d e  u n  s i s t e m a  d e  c a l i d a d  d e  l o s  

p r o d u c t o s  y  s e r v i c i o s ,  s i r v i e n d o  a d e m á s  d e  d o c u m e n t o  m e d i a d o r  e n  e l  e s t a b l e c i m i e n t o  d e  

c o n t r a t o s  e n t r e  s u m i n i s t r a d o r e s  y  c o m p r a d o r e s .  ( N o r m a s  I S O ,  2 0 0 0 )  

 

E x i s t e n  v a r i o s  p r e m i o s  d e  r e c o n o c i m i e n t o  i n t e r n a c i o n a l  c o m o  e l  P r e m i o  a  l a  C a l i d a d  d e  M a l c o m  

B a l d r i d g e  e n  E s t a d o s  U n i d o s ,  e l  P r e m i o  D e m i n g  e n  J a p ó n ,  e l  P r e m i o  N a c i o n a l  d e  C a l i d a d  e n  

M é x i c o ,  G i r a l d i l l a  a  l a  C a l i d a d  d e  l a  G e s t i ó n  E m p r e s a r i a l  d e  C u b a ,  e n t r e  o t r o s ,  q u e  h a n  s i d o  

i n s t i t u c i o n a l i z a d o s  p a r a  r e c o n o c e r  l a  c a l i d a d  e x c e p c i o n a l .  

 

M u c h a s  c o m p a ñ í a s  e n  e l  m u n d o ,  c o n s i d e r a n  v i t a l  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  p a r a  o t o r g a r  l a  

v e n t a j a  c o m p e t i t i v a ,  r e d u c i e n d o  c o s t o s  y  a u m e n t a n d o  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e .  U n  e l e m e n t o  

e s e n c i a l  p a r a  u n  p r o g r a m a  d e  c o n t r o l  t o t a l  d e  l a  c a l i d a d  c o n s i s t e  e n  l a  i d e n t i f i c a c i ó n ,  e l  a n á l i s i s  

y  e l  c o n t r o l  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  p a r a  t o d o  e l  n e g o c i o ,  l o  q u e  p e r m i t e  e v a l u a r  d i c h o s  

p r o g r a m a s  y  d e t e c t a r  l a s  á r e a s  q u e  d e m a n d a n  a t e n c i ó n .  ( P é r e z ,  2 0 1 1 )  
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E l  D r .  J o s e p h  M .  J u r a n ,  p i o n e r o  d e l  m o v i m i e n t o  p o r  l a  “ c a l i d a d  t o t a l ”  e n  l o s  a ñ o s  4 0 ,  h a  h e c h o  

l o s  s i g u i e n t e s  a p o r t e s  q u e  s o n ,  d e  t o t a l  a p l i c a c i ó n  e n  e l  p r e s e n t e  t r a b a j o .  A  c o n t i n u a c i ó n  s e  

m u e s t r a n  a l g u n o s  d e  s u s  c o m e n t a r i o s  a c e r c a  d e l  t e m a :  

 

( J u r á n ,  1 9 9 9 ) ,  e s t a b l e c i ó  l a  e x i s t e n c i a  d e  u n  p r i n c i p i o  u n i v e r s a l  q u e  d e n o m i n ó  “ l o s  p o c o s  

e s e n c i a l e s  y  l o s  m u c h o s  t r i v i a l e s ” .  C o m o  r e s u l t a d o ,  l a  o b s e r v a c i ó n  d e l  p r o p i o  a u t o r  s o b r e  e l  

p r i n c i p i o  d e  q u e  “ 2 0 %  d e  a l g o  s i e m p r e  e s  r e s p o n s a b l e  d e l  8 0 %  d e  l o s  r e s u l t a d o s ”  s e  c o n o c i ó  

c o m o  “ L e y  d e  P a r e t o  o  “ R e g l a  d e l  8 0 / 2 0 ” . E l  p r o p i o  J u r a n  a p l i c a  a l  c o n t r o l  d e  C a l i d a d ,  e s t e  

c o n c e p t o  y  s e  p u e d e  a n a l i z a r  q u e  e l  8 0 %  d e  l o s  d e f e c t o s  r a d i c a n  e n  e l  2 0 %  d e  l o s  p r o c e s o s .  

A s í ,  d e  f o r m a  r e l a t i v a m e n t e  s e n c i l l a ,  a p a r e c e n  l o s  d i s t i n t o s  e l e m e n t o s  q u e  p a r t i c i p a n  e n  u n  f a l l o  

d e  c a l i d a d  y  s e  p u e d e n  i d e n t i f i c a r  l o s  p r o b l e m a s  r e a l m e n t e  r e l e v a n t e s ,  q u e  a c a r r e a n  e l  m a y o r  

p o r c e n t a j e  d e  e r r o r e s .  E n  c o n c l u s i ó n  e s  f u n d a m e n t a l  e n f o c a r s e  a  e s e  2 0 %  d e  p r o c e s o s  v i t a l e s  

d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  p a r a  l o g r a r  m e j o r a r  e l  8 0 % .  P o r  e j e m p l o  d e d i c a r s e  a l  8 0 %  t r i v i a l  e s  c o m o  

t e n e r  l a  c o n d u c t a  d e  “ a p a g a r  i n c e n d i o s ” ,  q u e  n o  t e  l l e v a n  a  m e j o r a r  s i n o  a  d e s g a s t a r t e  

c o n t i n u a m e n t e  y  a  t e n e r  p é r d i d a s  e c o n ó m i c a s  e n  t u  o r g a n i z a c i ó n ,  s i n  l o g r a r  e r r a d i c a r  l o s  

p r o b l e m a s  r a í c e s  q u e  v e r d a d e r a m e n t e  e s t á n  g e n e r a n d o  e s e  e f e c t o  n e g a t i v o ,  e r r o r  o  n o  

c o n f o r m i d a d .  ¿ Q u é  e s  m á s  c a r o ?  P r e c i s a m e n t e ,  s i  e l  c l i e n t e  s e  q u e j a  y  h a y  q u e  h a c e r l o  t o d o  d e  

n u e v o ;  r e s u l t a  m e n o s  c a r o  c u a n d o  e l  c l i e n t e  s e  q u e j a  p e r o  h a y  q u e  t o m a r  m e d i d a s  i n m e d i a t a s  

p a r a  r e s o l v e r  l a  q u e j a  o  l o  q u e  e s  l o  m i s m o  “ a p a g a r  e l  f u e g o ”  y  l o  q u e  r e s u l t a  m á s  b a r a t o  y  e v i t a  

d i f i c u l t a d e s ,  e s  l l e v a r  a  c a b o  u n  s i s t e m a  d e  p r e v e n c i ó n  y  c o n t r o l  d e  p r o c e s o s  q u e  g a r a n t i c e n  l a  

s a t i s f a c c i ó n  a l  c l i e n t e .   

 

E s ,  p o r  t a n t o ,  n e c e s a r i o  o c u p a r s e  e n  c r e a r  u n  s i s t e m a  q u e  t e  p e r m i t a :  

 

  C o n t r o l a r  l o s  p r o c e s o s .  

  P r e v e n i r  l o s  r e p r o c e s o s .  

  E l i m i n a r  l o s  c o s t o s  d e  n o  c a l i d a d .   

  D i s m i n u i r  l o s  c o s t o s  d e  p r o d u c c i ó n .   

 

E s  t o m a r  a c c i ó n  h a c i a  l a  C a l i d a d  T o t a l .  D e  e s o  s e  t r a t a ,  d e  t o m a r  c o n c i e n c i a  y  a p r o v e c h a r  a l  

m á x i m o  e s t e  s i s t e m a ,  p a r a  r e d u c i r  l o s  c o t o s  d e  c a l i d a d ,  p e r o  p a r a  e s t o  e s  n e c e s a r i o  q u e  e s t é   

b i e n   i m p l a n t a d o   y   q u e   s e  u t i l i c e  c o r r e c t a m e n t e .  N u n c a  t e  r e s i g n e s  a  q u e  l a  n o  c a l i d a d  s e a  e l  

e s t á n d a r  d e  t u  o r g a n i z a c i ó n ,  a p l i c a  t o d a s  l a s  h e r r a m i e n t a s  q u e  p o s e e s .   
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E l  s i s t e m a  q u e  s e  p r o p o n e  p r e t e n d e  q u e :  l a  c a l i d a d ,  l a  e x c e l e n c i a  y  l a  r e n t a b i l i d a d  c o n s t i t u y a n  

e l  e s t á n d a r  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n .  I d e n t i f i c a c i ó n ,  a n á l i s i s  y  c l a s i f i c a c i ó n  d e  l o s  c o s t o s  d e  l a  

o r g a n i z a c i ó n  s o n  t a r e a s  f u n d a m e n t a l e s .  P a r a  l o g r a r  e s t e  o b j e t i v o  s e  n e c e s i t a  d i s e ñ a r  e  

i m p l a n t a r  u n a  m e t o d o l o g í a  p a r a  e l  c á l c u l o  y  e v a l u a c i ó n  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  e n  t u  

o r g a n i z a c i ó n ,  q u e  t e  p e r m i t a  t o m a r  d e c i s i o n e s  p a r a  d e s a r r o l l a r  a c c i o n e s  c o n c r e t a s  o r i e n t a d a s  a  

m e j o r a r  e l  p r o d u c t o  f i n a l  y  s a t i s f a c e r  m e j o r  a l  c l i e n t e ,  e v i t a n d o  y  e l i m i n a n d o  l o s  c o s t o s  q u e  

p r o v o c a n  l a  n o  c a l i d a d .  

 

A  c o n t i n u a c i ó n  s e  p r e s e n t a n  a l g u n o s  c o n c e p t o s  d e  c a l i d a d  p o r  l o s  p r i n c i p a l e s  a u t o r e s :  

C a l i d a d  e s  o f r e c e r  p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s  a  b a j o  c o s t o  q u e  s a t i s f a g a n  a  l o s  c l i e n t e s ,  i m p l i c a  u n  

c o m p r o m i s o  c o n  l a  i n n o v a c i ó n  y  e l  m e j o r a m i e n t o  c o n t i n u o .  ( D e m i n g ,  1 9 8 9 ) ,  l o  q u e  s i g n i f i c a  q u e  

n o  s e  t r a t a  s o l o  d e  g a r a n t i z a r  l a  c a l i d a d  e n  u n  i n s t a n t e ,  s i n o  d e  h a c e r l o  c o n  s i s t e m a t i c i d a d .  

 

L a  c a l i d a d  t i e n e  q u e  s e r  p l a n t e a d a  e n  u n  e n f o q u e  o r i e n t a d o  h a c i a  l a  e x c e l e n c i a ,  e n  l u g a r  d e l  

e n f o q u e  t r a d i c i o n a l  o r i e n t a d o  h a c i a  l a s  f a l l a s . ( F e i g e m b a u n ,  2 0 0 0 ) .  Y a  s e  h a  d i c h o  d e  l o  d i f í c i l  

q u e  r e s u l t a  l o g r a r  l a  c a l i d a d  t o t a l ,  s i n  e m b a r g o ,  t a m b i é n  s e  h a  p l a n t e a d o  q u e  n o  s e  p u e d e  

r e n u n c i a r  a  e l l o ,  p o r  l o  q u e  s e  p l a n t e a  l u c h a r  p o r  e l  l o g r o  d e  l a  e x c e l e n c i a .  T a m b i é n ( J u r á n ,  

1 9 9 9 )  e s t i p u l a  q u e :  C a l i d a d  e s  “ a d e c u a r  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  d e  u n  p r o d u c t o  a l  u s o  q u e  l e  v a  a  

d a r  e l  c o n s u m i d o r ”  y  e s t o  r e s u l t a  e s e n c i a l .  T r a b a j a r  e n  c a l i d a d  s i g n i f i c a  d i s e ñ a r ,  p r o d u c i r  y  s e r v i r  

u n  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o  q u e  s e a  ú t i l ,  l o  m á s  e c o n ó m i c o  p o s i b l e  y  s i e m p r e  s a t i s f a c t o r i o  p a r a  e l  

u s u a r i o .  E s t e  e s  u n  p l a n t e a m i e n t o  d e  ( I s h i k a w a ,  1 9 9 6 ) .  P o r  s u  p a r t e  ( C r o s b y  P .  ,  1 9 9 0 )  

m a n i f i e s t a  q u e :  E l  c u m p l i m i e n t o  d e  n o r m a s  y  r e q u e r i m i e n t o s ,  s u  l e m a  e s  h a c e r l o  b i e n  a  l a  

p r i m e r a  v e z  y  c o n s e g u i r  c e r o  d e f e c t o s .  

 

S e g ú n  ( C a m p a n e l l a ,  1 9 9 2 )  C a l i d a d ,  q u i e r e  d e c i r  c o n f o r m i d a d  c o n  l o s  p l a n e s  y  e s p e c i f i c a c i o n e s  

y  e l  c o n t r o l  d e  c a l i d a d  d e t e r m i n a  s i  e l  p r o d u c t o  e s  c o n f o r m e .  S e g ú n  G e n i c h i  T a g u c h i ,  l o s  

p r o d u c t o s  d e b e n  s e r  a t r a c t i v o s  a l  c l i e n t e  o f r e c i e n d o  m e j o r e s  p r o d u c t o s  q u e  l a  c o m p e t e n c i a .  L a  

c a l i d a d  s e  d e b e  d e f i n i r  e n  f o r m a  m o n e t a r i a  p o r  m e d i o  d e  f u n c i ó n  d e  p é r d i d a ,  e n  l a  c u a l ,  a  m a y o r  

v a r i a c i ó n  d e  u n a  e s p e c i f i c a c i ó n  c o n  r e s p e c t o  a l  v a l o r  n o m i n a l ,  m a y o r  e s  l a  p é r d i d a  m o n e t a r i a  

t r a n s f e r i d a  a l  c o n s u m i d o r .  U n a  i d e a  d e  T h o m a s  P e t e r s  q u e  r e v i s t e  e n o r m e  i m p o r t a n c i a  e s  l a  

q u e  t r a z a  c o m o  s u  o b j e t i v o  e l  d e  a p o r t a r  a  l a  t e o r í a  a d m i n i s t r a t i v a  e v i d e n c i a s  s o b r e  l a s  

c a r a c t e r í s t i c a s  c o m u n e s  d e  l a s  e m p r e s a s  e x i t o s a s ,  d e  t a l  f o r m a  q u e  o t r a s  p u d i e r a n  s e r l o  s i  
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a d o p t a b a n  l o s  m i s m o s  p r i n c i p i o s .  L a s  e m p r e s a s  d e  é x i t o  t i e n e n  u n a  g r a n  c a p a c i d a d  p a r a  

r e a l i z a r  a c c i o n e s  c o r r e c t i v a s  c o m o  r e s u l t a d o s  d e  a n á l i s i s  p r e v i o s  y  d e  c o n t a r  c o n  l a  f l e x i b i l i d a d  

o t o r g a d a  a  s u s  i n t e g r a n t e s  p a r a  a c t u a r  p o r  s u  p r o p i a  i n i c i a t i v a .  E n  J a p ó n  e x i s t e  u n  s i s t e m a  q u e  

p r o p o n e  l a  c r e a c i ó n  d e  s i s t e m a s  p o k a - j o k e  ( a  p r u e b a  d e  e r r o r e s )  q u e  c o n s i s t e  e n  l a  c r e a c i ó n  d e  

e l e m e n t o s  q u e  d e t e c t e n  l o s  d e f e c t o s  d e  l a  p r o d u c c i ó n .  P r o p o n e  e l  c o n c e p t o  d e  i n s p e c c i ó n  e n  l a  

f u e n t e  p a r a  d e t e c t a r  a  t i e m p o  l o s  e r r o r e s .  P o r  o t r a  p a r t e  y  c o m o  r e s u m e n ,  s e  d e b e  d e f i n i r  u n a  

p o l í t i c a  d e  c a l i d a d  s ó l i d a ,  j u n t o  c o n  l a  e s t r u c t u r a  y  l a s  f a c i l i d a d e s  p a r a  p o n e r l a  e n  p r á c t i c a .  T o d a  

o r g a n i z a c i ó n  n e c e s i t a  u n  m a r c o  d e  r e f e r e n c i a  d e f i n i d o  q u e  i n c l u y a  u n a  f i l o s o f í a ,  g u í a ,  v a l o r e s  y  

c r e e n c i a s  f u n d a m e n t a l e s  y  u n  p r o p ó s i t o  c o m b i n a d o  c o n  l a  d e c l a r a c i ó n  d e  l a  m i s i ó n .  

 

C o n c e p t o s  d e  c a l i d a d  q u e  h a n  e v o l u c i o n a d o  a  l o  l a r g o  d e  l a  h i s t o r i a .  

( I s h i k a w a ,  1 9 9 6 ) “ C a l i d a d  s i g n i f i c a  c a l i d a d  d e l  p r o d u c t o ,  p e r o  e n  s u  i n t e r p r e t a c i ó n  m á s  a m p l i a  

s i g n i f i c a  c a l i d a d  d e l  t r a b a j o ,  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o ,  c a l i d a d  d e  l a  i n f o r m a c i ó n ,  c a l i d a d  d e l  p r o c e s o ,  

c a l i d a d  d e  l a  d i r e c c i ó n ,  c a l i d a d  d e  l a  e m p r e s a ” .  L o  q u e  q u i e r e  d e c i r  q u e  n o  p u e d e  m e d i r s e  e s t a  

e n  e l  m a r c o  d e  u n a  s o l a  a c t i v i d a d  s i n o  e n  e l  c o n j u n t o  d e  a c t i v i d a d e s  q u e  d e s a r r o l l a  u n a  e n t i d a d .  

S e g ú n  ( C r o s b y  P .  ,  1 9 8 9 ) : “ C a l i d a d  e s  c u m p l i r  c o n  l o s  r e q u e r i m i e n t o s ” ,  m i e n t r a s  q u e  ( J u r á n ,  

1 9 9 9 )  d i c e  q u e  “ L a  c a l i d a d  d e  u n  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o ,  e s  l a  c a r a c t e r i z a c i ó n  d e l  a r t í c u l o  o  s e r v i c i o  

o b t e n i d o  e n  e l  p r o c e s o  d e  p r o d u c c i ó n  o  s e r v i c i o  q u e  d e t e r m i n a  e l  g r a d o  d e  s u  c o r r e s p o n d e n c i a  

c o n  e l  c o n j u n t o  d e  e x i g e n c i a s  e s t a b l e c i d a s  p o r  l a  d o c u m e n t a c i ó n  t é c n i c a  y  l o s  c o n s u m i d o r e s ” .  

“ L a  s a t i s f a c c i ó n  d e  l a s  n e c e s i d a d e s  y  e x p e c t a t i v a s  r a z o n a b l e s  d e  l o s  c l i e n t e s  a  u n  p r e c i o  i g u a l  o  

i n f e r i o r  a l  q u e  e l l o s  a s i g n a n  a l  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o s  e n  f u n c i ó n  d e l  “ v a l o r ”  q u e  h a n  r e c i b i d o  y  

p e r c i b i d o ” . ( P é r e z ,  M o n o g r a f í a s ,  2 0 1 1 ) .  E s t a  t e o r í a  e s t a b l e c e  t r e s  p u n t o s  b á s i c o s  p a r a  o b t e n e r ,  

m a n t e n e r  y  m e j o r a r  l a  c a l i d a d .  

 

  P l a n i f i c a c i ó n  d e  l a  c a l i d a d :  D e t e r m i n a r  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  l o s  c l i e n t e s  y  d e s a r r o l l a r  l o s  

p r o d u c t o s  y  a c t i v i d a d e s  i d ó n e a s  p a r a  s a t i s f a c e r l a s .  

  C o n t r o l  d e  l a  c a l i d a d :  E v a l u a r  e l  c o m p o r t a m i e n t o  r e a l  d e  l a  c a l i d a d ,  c o m p a r a n d o  l o s  

r e s u l t a d o s  o b t e n i d o s  p r o p u e s t o s  p a r a ,  l u e g o ,  a c t u a r  r e d u c i e n d o  l a s  d i f e r e n c i a s .  

  M e j o r a  d e  l a  c a l i d a d :  E s t a b l e c e r  u n  p l a n  a n u a l  p a r a  l a  m e j o r a  c o n t i n u a  c o n  e l  o b j e t i v o  d e  

l o g r a r  u n  c a m b i o  v e n t a j o s o  y  p e r m a n e n t e .  
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1 . 3  C a l i d a d  T o t a l  

 

P a r a  e s t u d i a r  e l  d e s a r r o l l o  d e  u n  p r o g r a m a  d e  C a l i d a d  T o t a l  s e  v a  a  d i v i d i r  e n  c u a t r o  b a s e s :  

 

1 .  A s p e c t o s  T é c n i c o s .  

2 .  F a c t o r  H u m a n o  

3 .  I m p e r a t i v o s  E s t r a t é g i c o s  

4 .  E l  C l i e n t e  E x t e r n o .  

A s p e c t o s  T é c n i c o s :  

 

E s t o s  s o n  l o s  p r o c e d i m i e n t o s  o  t é c n i c a s  e n c a r g a d a s  d e  c o n s e g u i r  u n a  m a y o r  e f i c a c i a  

o r g a n i z a t i v a .  S o n  a d e m á s ,  t é c n i c a s  d i r i g i d a s  h a c i a  e l  i n t e r i o r  d e  l a  e m p r e s a  q u e  t i e n d e n  a  

m a x i m i z a r  l a  p r o d u c c i ó n ,  a  m e j o r a r  y  e l i m i n a r  l o s  d e s p e r d i c i o s .  P o r  o t r a  p a r t e  a p u n t a l a n  l o s  

c o s t o s  y  e l  t i e m p o ,  h a c i e n d o  h i n c a p i é  e n  a u m e n t a r  e l  v a l o r ,  r e d u c i e n d o  l o s  d e s p e r d i c i o s  y  

a d o p t a n d o  s i m u l t á n e a m e n t e  u n a  f i l o s o f í a  d e  m e j o r a r  c o n t i n u a m e n t e .  

L o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  s o n  a q u e l l o s  q u e  l a  e m p r e s a  i n c u r r e  e n  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  l o s  

r e q u e r i m i e n t o s  d e  l o s  c l i e n t e s .  E x i s t e  u n a  c u l t u r a  q u e  a c e p t a  a l  f a l l o  c o m o  a l g o  i n e v i t a b l e  q u e  

n o  p u e d e  s e r  p r e v e n i d o ,  p o r  e s o  s e  s o b r e d i m e n s i o n a n  e n  c o m p l e j o s  o r g a n i s m o s  d e  „ c o n t r o l  d e  

c a l i d a d ‟ ,  i n s p e c t o r e s ,  e t c .  y  e n  m u c h o s  c a s o s  s o n  l o s  p r o p i o s  c l i e n t e s  q u i e n e s  a c t ú a n  c o m o  

d e t e c t o r e s  d e  e s t a  n o  c o n f o r m i d a d  P h i l l  C r o s b y  h a  d e f i n i d o  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  c o m o  a p o r t e  

d e  d o s  f a c t o r e s :  c o s t o s  d e  c o n f o r m i d a d  y  c o s t o s  d e  n o  c o n f o r m i d a d ,  m i e n t r a s  q u e  P r o c t e r ,  

G a m b l e  a n d  C o  e n  e l  a ñ o  1 9 9 2  d e f i n i ó  l a  c a l i d a d  t o t a l  c o m o  e l  e s f u e r z o  d e  m e j o r a m i e n t o  

c o n t i n u o  l l e v a d o  a  c a b o  p o r  c a d a  u n o  d e  l o s  i n t e g r a n t e s  d e  u n a  o r g a n i z a c i ó n  p a r a  e n t e n d e r ,  

e f e c t u a r  y  e x c e d e r  l a s  e x p e c t a t i v a s  d e  l o s  c l i e n t e s .  . ( C r o s b y  P .  ,  1 9 8 9 ) .  P a r a  l o g r a r  u n a  e f e c t i v a  

i d e n t i f i c a c i ó n  d e  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d  e s  d e  v i t a l  i m p o r t a n c i a  d e f i n i r  c u á l e s  s o n  l o s  

c o m p o n e n t e s  d e l  C o s t o  T o t a l  d e  l a  C a l i d a d .  E s t o s  s o n :  

 

  C o s t o  d e  l o  q u e  s e  h a c e  b i e n  c u m p l i e n d o  c o n  l o s  m e j o r e s  p r o c e d i m i e n t o s  d e  q u e  s e  

d i s p o n e n  y  a c o r d e  c o n  e l  p r e s e n t e  e s t a d o  d e l  a r t e  y  l a  c i e n c i a .  E l  p r o c e s o  h a  a l c a n z a d o  

l a  c a l i d a d ,  n o  o b s t a n t e ,  a l g o  n u e v o  p u e d e  s u r g i r  q u e  s i g n i f i q u e  u n a  m e j o r a  d e  l a  c a l i d a d .  
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  C o s t o s  a s o c i a d o s  a  c a m b i o s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  q u e  p u e d e n  p r o d u c i r  u n a  r e d u c c i ó n  e n  

l o s  c o s t o s ,  l o s  c u a l e s  n o  s e  i n c l u y e n  e n  e l  c a m p o  d e  l a  c a l i d a d  t a l  y  c o m o  s e  d e f i n e .  

  C o s t o s  d e  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  d e  n o  c a l i d a d :  S o n  a q u e l l a s  f u e n t e s  c o s t o s a s  d e  l a  q u e  

i n t e n t a m o s  l i b r a r n o s  o ,  a l  m e n o s ,  r e d u c i r  p r o g r e s i v a m e n t e  e n  m a g n i t u d  y  e f e c t o .  E n  é l  

s e  i n c l u y e  l o s  g a s t o s  r e l a c i o n a d o s  c o n  h a c e r  l a s  c o s a s  b i e n ,  p e r o  i n e f i c i e n t e m e n t e .  P a r a  

s u  p a u l a t i n a  e l i m i n a c i ó n  l o s  m é t o d o s ,  t é c n i c a s  y  p r o c e d i m i e n t o s  a c t u a l e s  s o n  

i n e f e c t i v o s ,  p u e s  e x i s t e  a l g u n a  f o r m a  d e  h a c e r l o  m e j o r .  

 

C o m p l e m e n t a r i a m e n t e ,  r e f i e r e n  ( E v a n s  J .  L . ,  1 9 9 9 ) q u e  e l  o b j e t i v o  m á s  i m p o r t a n t e  d e l  c o s t o  d e  

l a  c a l i d a d  e s  e l  d e  t r a d u c i r  p r o b l e m a s  d e  c a l i d a d  e n  u n  l e n g u a j e  p a r a  l a  a l t a  g e r e n c i a ,  e l  

l e n g u a j e  d e l  d i n e r o .  ( J u r á n ,  1 9 9 9 ) o b s e r v ó  q u e ,  t a n t o  t r a b a j a d o r e s  c o m o  s u p e r v i s o r e s ,  h a b l a n  e l  

l e n g u a j e  d e  l a s  « c o s a s » ,  t a l e s  c o m o  u n i d a d e s  y  d e f e c t o s .  P o r  e l l o ,  l o s  p r o b l e m a s  d e  c a l i d a d  

e x p r e s a d o s  c o m o  e l  n ú m e r o  d e  d e f e c t o s  t í p i c a m e n t e  t i e n e n  p o c o  i m p a c t o  e n  l a  a l t a  g e r e n c i a ,  

q u i e n  e s t á  m á s  e n f o c a d a  e n  e l  a s p e c t o  f i n a n c i e r o  d e l  n e g o c i o .  P o r  t a n t o ,  s i  l a  m a g n i t u d  d e  l o s  

p r o b l e m a s  d e  c a l i d a d  s e  e x p r e s e n  e n  t é r m i n o s  m o n e t a r i o s ,  l o s  o j o s  d e  l a  d i r e c c i ó n  s e  a b r i r í a n  a l  

i n t e r é s  d e l  c o s t o  d e  l a  c a l i d a d .  

S e ñ a l a  ( C r o s b y  P .  ,  1 9 9 0 ) q u e  “ l a  c a l i d a d  n o  c u e s t a ,  e s  g r a t i s ,  p e r o  n a d i e  v a  a  s a b e r l o  s i  n o  

e x i s t e  a l g ú n  t i p o  d e  s i s t e m a  a p r o b a d o  d e  m e d i c i ó n ” .  E l  p r o c e s o  d e  m e d i c i ó n ,  e l e m e n t o  

i n d i s p e n s a b l e  p a r a  v e r i f i c a r  t o d o  c u m p l i m i e n t o  d e  o b j e t i v o s ,  d e b e  c o n s t i t u i r  l a  p r i m e r a  a c t u a c i ó n  

e n c a m i n a d a  h a c i a  e l  c o n t r o l  y  m e j o r a  d e  l a  c a l i d a d  t o t a l .  

 

“ U n a  d e  l a s  p r i n c i p a l e s  d i f i c u l t a d e s  q u e  s e  e n c o n t r a r o n  r e s p e c t o  a  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  e s  l a  

f a l t a  d e  u n i f o r m i d a d  s o b r e  l o  q u e  s o n ,  y  a ú n  m á s  s o b r e  l o  q u e  d e b e  s e r  i n c l u i d o  b a j o  e s t e  

t é r m i n o .  T r a d i c i o n a l m e n t e  s e  c o n s i d e r a  q u e  e l  c o s t o  d e  c a l i d a d  l o  i n t e g r a n  l a s  p a r t i d a s  

c o r r e s p o n d i e n t e s  t a n t o  a  l o s  f a c t o r e s  d e  a s e g u r a m i e n t o  c o m o  a  l o s  d e  d e t e c c i ó n  d e  e r r o r e s  y  

d e s e c h o s ,  s i n  e m b a r g o ,  e l  c o n c e p t o  h a  e v o l u c i o n a d o  a m p l i á n d o s e  y  a h o r a  s e  e n t i e n d e n  c o m o  

c o s t o s  d e  c a l i d a d  a q u e l l o s  i n c u r r i d o s  e n  e l  d i s e ñ o ,  i m p l e m e n t a c i ó n ,  o p e r a c i ó n  y  m a n t e n i m i e n t o  

d e  l o s  s i s t e m a s  d e  c a l i d a d ,  i n c l u y e n d o  l o s  r e f e r e n t e s  a  s i s t e m a s  d e  m e j o r a m i e n t o  c o n t i n u o ” .   A  

c o n t i n u a c i ó n  s e  d e t a l l a  c u á l  h a  s i d o  l a  e v o l u c i ó n  h i s t ó r i c a  d e  l o s  c o s t o s  d e  l a  c a l i d a d ,  p a r t i e n d o  

d e  l o s  p l a n t e a m i e n t o s  d e  d e t e r m i n a d o s  e s t u d i o s o s  d e l  t e m a ,  d e  l o s  c u a l e s  s e  h a n  t o m a d o  c i t a s  

r e l a c i o n a d a s  c o n  e l  p r e s e n t e  e s t u d i o ,  e n t e n d i e n d o  n e c e s a r i a  e s t a  e x p l i c a c i ó n  h a s t a  l l e g a r  a  l o s  

d í a s  a c t u a l e s  e n  l o s  q u e  s e  h a c e  s u m a m e n t e  n e c e s a r i o  e l  c o n t r o l  d e  e s t o s  c o s t o s ,  m á x i m e  
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c u a n d o  s e  t r a t a  d e  c o n o c e r  c u á n t o  n o s  c u e s t a  p r e c i s a m e n t e  e l  i n c u m p l i m i e n t o  d e  l a  c a l i d a d ,  

q u e  s e  h a  d a d o  e n  l l a m a r  “ l a  n o  c a l i d a d ” .  

 

( S c h r o e d e r ,  2 0 0 9 ) “ P l a n t e a  q u e  e l  c o s t o  d e  c a l i d a d  e s  e l  c o s t o  d e  n o  s a t i s f a c e r  l o s  

r e q u e r i m i e n t o s  d e l  c l i e n t e ,  d e  h a c e r  l a s  c o s a s  m a l  y  s e  p u e d e  d i v i d i r  e n  d o s  c o m p o n e n t e s  

f u n d a m e n t a l e s :  c o s t o s  d e  c o n t r o l  y  c o s t o s  d e  f a l l o s .  E l  c o s t o  t o t a l  p u e d e  e x p r e s a r s e  c o m o  l a  

s u m a  d e  e s t o s  ú l t i m o s ”  

 

P o r  s u  p a r t e  ( A l e x a n d e r ,  1 9 9 4 ) D e f i n e  l o s  c o s t o s  d e  l a  m a l a  c a l i d a d  c o m o  u n a  m e d i d a  d e  l o s  

c o s t o s  e s p e c í f i c a m e n t e  a s o c i a d o s  c o n  e l  c u m p l i m i e n t o  o  n o  d e  l a  c a l i d a d  d e l  p r o d u c t o ,  

i n c l u y e n d o  l o s  r e q u e r i m i e n t o s  e s t a b l e c i d o s  d e  l a  e m p r e s a  c o n  s u s  c l i e n t e s .  L o s  d i v i d e  e n  c u a t r o  

c a t e g o r í a s  f u n d a m e n t a l e s ” ,  m i e n t r a s  q u e  ( C u a t r e c a s a s ,  2 0 0 0 ) m a n i f i e s t a  q u e  c o n  r e l a c i ó n  a  l o s  

c o s t o s  g l o b a l e s  o  t o t a l e s  d e  c a l i d a d  h a y  q u e  d i f e r e n c i a r  c l a r a m e n t e  d o s  t i p o s :  c o s t o s  d e  c a l i d a d  

y  c o s t o s  d e  n o  c a l i d a d .  L o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  s e  p u e d e n  c o n s i d e r a r  c o m o  c o s t o s  p r o d u c i d o s  p o r  

l a  o b t e n c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  y  s e  d i v i d e n  e n  p r e v e n c i ó n  y  e v a l u a c i ó n .  P o r  o t r a  p a r t e  l o s  c o s t o s  d e  

n o  c a l i d a d  s o n  d e r i v a d o s  d e  l a  f a l t a  o  a u s e n c i a  d e  c a l i d a d ,  d e  l a  n o  c o n f o r m i d a d ,  n o  

c u m p l i m i e n t o  d e  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  l o s  c l i e n t e s  o ,  s i m p l e m e n t e ,  d e  n o  a l c a n z a r  l o s  n i v e l e s  d e  

c a l i d a d  r e q u e r i d o s  y  s e  c l a s i f i c a n  e n  f a l l a s  i n t e r n a s  y  e x t e r n a s ” .  

( J u r á n ,  1 9 9 9 )  “ A l  s e g u i r  s u  e n f o q u e  d e  c o s t o  d e  l a  b a j a  c a l i d a d ,  d e f i n e n  e s t e  t é r m i n o  c o m o  l a  

s u m a  d e  l o s  c o s t o s  i n t e r n o s  o  e x t e r n o s .  P l a n t e a n  q u e  l a  m a y o r í a  d e  l a s  c o m p a ñ í a s  r e s u m e n  

e s t o s  c o s t o s  e n  c u a t r o  g r a n d e s  c a t e g o r í a s ” .  

S e g ú n  r e v i s i ó n  r e a l i z a d a ,  v a r i o s  a u t o r e s ,  e n  s u s  a r t í c u l o s  s o b r e  c o s t o s  d e  c a l i d a d ,  p l a n t e a n  q u e  

s o n  a q u e l l o s  i n c u r r i d o s  p a r a  d e t e r m i n a r  s i  l a  p r o d u c c i ó n  e s  a c e p t a b l e ,  e s  d e c i r  l a  i n v e r s i ó n  q u e  

s e  h a c e  p a r a  v e r i f i c a r  e l  n i v e l  d e  c a l i d a d  d e l  p r o d u c t o  y  l a  r e a l i z a d a  p a r a  p r e v e n i r  o  c o r r e g i r  l a  

o c u r r e n c i a  d e  l a  n o  c a l i d a d .  P e r o  a  e s t o s  s e  l e s  s u m a  c u a l q u i e r  o t r o  c o s t o  e n  q u e  i n c u r r e  l a  

e m p r e s a  y  e l  c l i e n t e  p o r q u e  l a  p r o d u c c i ó n  n o  c u m p l i ó  l a s  e s p e c i f i c a c i o n e s .  E s t o s  c o s t o s  p u e d e n  

c l a s i f i c a r s e  e n  c u a t r o  g r a n d e s  c a t e g o r í a s :  p r e v e n c i ó n ,  e v a l u a c i ó n ,  f a l l a s  i n t e r n a s  y  f a l l a s  

e x t e r n a s .  L o s  c o s t o s  t o t a l e s  d e  l a  c a l i d a d  s e  d e f i n e n  c o m o  l a  s u m a  d e  l a s  c u a t r o  g r a n d e s  

c a t e g o r í a s  d e s c r i t a s  a n t e r i o r m e n t e .  E l  d e s a r r o l l o  q u e  c o n d u c e  a  e s t a  a s e v e r a c i ó n  s e  p r o d u c e  a  

p a r t i r  d e  u n a  c l a r a  i d e n t i f i c a c i ó n  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  d e  u n  p r o d u c t o .  D i c h o s  c o s t o s  s o n  e l  

i n d i c a d o r  c o n c r e t o  d e  l a  G e s t i ó n  d e  C a l i d a d .  E l  c o n c e p t o  e  i d e n t i f i c a c i ó n  d e  c o s t o s  p a r a  

v a r i a d a s  f u n c i o n e s :  M e r c a d o t e c n i a ,  P r o d u c c i ó n  y  S e r v i c i o s .  E s t o s  c o s t o s  s e  h a c e n  e v i d e n t e s  e n  

l a s  l i s t a s  h a b i t u a l e s  d e  c u e n t a s  y  s i s t e m a s  d e  p r e s e n t a c i ó n  d e  l o s  r e s ú m e n e s  y  n o  s a t i s f a c e n  
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l a s  n e c e s i d a d e s  d e  l a  f u n c i ó n  d e  C a l i d a d .  A s i m i s m o  l o s  e s p e c i a l i s t a s  p l a n t e a s  d o s  

r e q u e r i m i e n t o s  c l a r o s :  

 

  E s t a b l e c e r  u n a  c l a s i f i c a c i ó n  d e  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d  p a r a  s u  c o r r e c t o  e l e v a m i e n t o .  

  C l a r i f i c a r  y  d e t e r m i n a r  e l  " ó p t i m o  n i v e l ”  d e  d i c h o s  c o s t o s .  

 

1 . 4   C l a s i f i c a c i ó n  

 

E x i s t e n  v a r i a s  c l a s i f i c a c i o n e s  d a d a s  p o r  l o s  a u t o r e s  p a r a  l a s  c a t e g o r í a s  d e  c o s t o s  d e  c a l i d a d  

s o b r e  d i f e r e n t e s  e n f o q u e s ,  l a s  c u a l e s  s o n  a d e c u a d a s  a  l a  o r g a n i z a c i ó n .  L o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  

p u e d e n  c l a s i f i c a r s e  e n  l a s  c a t e g o r í a s  d e  c o s t o s  d e  c o n f o r m i d a d  y  d e  n o  c o n f o r m i d a d .  

 

C o s t o s  d e  c o n f o r m i d a d :  C o s t o s  e n  q u e  s e  i n c u r r e n  p o r  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  u n  c o n j u n t o  d e  

r e q u i s i t o s  d e  u n  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o  a d e c u a d o  a  s a t i s f a c e r  l a s  n e c e s i d a d e s  i m p l í c i t a s  o  

e x p l í c i t a s  d e  l o s  c l i e n t e s .  E s t o s  c o s t o s  s o n  c o n t r o l a b l e s  p o r  l a  e m p r e s a ,  y a  q u e  e s  e l l a  l a  q u e  

d e c i d i r á  c u á n t o  s e  g a s t a  e n  p r e v e n i r  y  e v a l u a r  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  q u e  s e  p r o d u c e n ,  e s t o s  s e  

s u b d i v i d e n  e n  c o s t o s  d e  p r e v e n c i ó n  y  e v a l u a c i ó n .  L o s  e l e m e n t o s  q u e  p u d i e r e n  p r e s e n t a r s e  e n  

u n a  e m p r e s a  d e  s e r v i c i o  p u e d e n  s e r  l o s  s i g u i e n t e s :   

 

  C o s t o s  d e  p r e v e n c i ó n :  a d m i n i s t r a c i ó n  d e l  s i s t e m a  d e  c a l i d a d ,  i n v e s t i g a c i ó n ,  p l a n e a c i ó n  y  

d e s a r r o l l o  d e  n u e v o s  s e r v i c i o s ,  f o r m a c i ó n ,  p r o t e c c i ó n ,  s e g u r i d a d  y  s a l u d  e n  e l  t r a b a j o ,  

v e r i f i c a c i ó n  y  c a l i b r a c i ó n  d e  e q u i p o s  d e  m e d i c i ó n ,  m a n t e n i m i e n t o  p r e v e n t i v o  y  c o b e r t u r a  

d e  s e g u r o .  S o n  t o d o s  l o s  c o s t o s  e n  q u e  s e  i n c u r r e  e n  l a  p l a n e a c i ó n ,  d o c u m e n t a c i ó n ,  

i m p l a n t a c i ó n  y  m a n t e n i m i e n t o  d e l  s i s t e m a  d e  c a l i d a d .  L o s  c o s t o s  d e  p r e v e n c i ó n  s o n  

c o n s i d e r a d o s  p o r  m u c h o s  a u t o r e s  c o m o  u n a  i n v e r s i ó n ,  o b v i a m e n t e ,  c u a n d o  s u s  

a c c i o n e s  s o n  d i r i g i d a s  e s t r a t é g i c a m e n t e .  M e d i a n t e  e s t o s  c o s t o s  s e  p u e d e  r e d u c i r  c o n  e l  

t i e m p o ,  e l  n ú m e r o  d e  e r r o r e s  y ,  a  s u  v e z ,  e l  c o s t o  d e  l o s  m i s m o s .  S i  s e  g r a f i c a r a  l a  c u r v a  

d e  l o s  c o s t o s  d e  p r e v e n c i ó n  e n  r e l a c i ó n  c o n  e l  n ú m e r o  d e  e r r o r e s  y  c o n  e l  c o s t o ,  d i c h a  

c u r v a  t e n d r í a  u n a  t e n d e n c i a  a  d i s m i n u i r  l o s  c o s t o s  y  l o s  e r r o r e s  c o n  e l  t r a n s c u r s o  d e l  

t i e m p o .  

 

  C o s t o s  d e  e v a l u a c i ó n :  s u p e r v i s i ó n  a l  p r o c e s o  d e  s e r v i c i o ,  m e d i c i ó n  d e  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  

c l i e n t e  y  e v a l u a c i ó n  d e l  e s t a d o  d e  o p i n i ó n  d e l  p e r s o n a l .  S o n  t o d o s  l o s  c o s t o s  i n c u r r i d o s  
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e n  e l  d e s e m p e ñ o  d e  m e d i c i o n e s  y  a u d i t o r í a s  e n  d i s e ñ o s ,  p r o d u c t o s ,  c o m p o n e n t e s  y  

m a t e r i a l e s  p a r a  e s t a b l e c e r  e l  g r a d o  d e  c o n f o r m i d a d  c o n  l o s  r e q u e r i m i e n t o s  d e  c a l i d a d .   

  C o s t o s  d e  f a l l a s  i n t e r n a s :  U n  f a l l o  i n t e r n o  e s  a q u é l  e n  q u e  e l  c l i e n t e  n o  s e  s i e n t e  

p e r j u d i c a d o ,  y a  s e a  p o r q u e  n o  l l e g a  a  p e r c i b i r  e l  m i s m o ,  o  p o r q u e  n o  l e  a f e c t a .  E l  q u e  

e s t o s  f a l l o s  n o  s e a n  p e r c i b i d o s  p o r  l o s  c l i e n t e s  d e p e n d e  e n  g r a n  m e d i d a  d e  l a s  

a c t i v i d a d e s  d e  e v a l u a c i ó n  q u e  a c o m e t e  l a  e m p r e s a .  S o n  t o d o s  l o s  c o s t o s  p r o d u c i d o s  

c o m o  r e s u l t a d o  d e  u n a  i n e f i c i e n t e  i d e n t i f i c a c i ó n  d e  f a l t a  d e  c o n f o r m i d a d  c o n  

r e q u e r i m i e n t o s  d e  c a l i d a d ,  a n t e s  d e  q u e  e l  p r o d u c t o  l l e g u e  a l  c l i e n t e .  

  C o s t o s  d e  f a l l a s  e x t e r n a s :  L o s  f a l l o s  e x t e r n o s  s o n  l o s  q u e  l l e g a n  a  a f e c t a r  a  l o s  c l i e n t e s ,  

y a  q u e  s o n  c a p a c e s  d e  p e r c i b i r  l o s  m i s m o s .  L ó g i c a m e n t e ,  c u a n d o  s e  e s t á  f a b r i c a n d o  u n  

p r o d u c t o ,  s i  u n  f a l l o  s e  d e t e c t a  e n  l a s  p r i m e r a s  f a s e s  d e l  c i c l o  d e  p r o d u c c i ó n ,  e l  c o s t o  e s  

m e n o r  q u e  s i  s e  d e t e c t a  e s e  f a l l o  c u a n d o  y a  s e  h a  e n t r e g a d o  e l  p r o d u c t o  a l  c l i e n t e ,  y a  

q u e  e n  e l  ú l t i m o  c a s o  e l  p r o d u c t o  l l e v a  i n c o r p o r a d a s  m u c h a s  m á s  o p e r a c i o n e s .  E l  c o s t o  

d e  l o s  f a l l o s  v a  a u m e n t a n d o  a  m e d i d a  q u e  s e  v a  i n c o r p o r a n d o  m á s  v a l o r  a l  p r o d u c t o .  E s  

p o r  e l l o  q u e  l o s  f a l l o s  e x t e r n o s ,  a d e m á s  d e  i n c u r r i r  e n  l o s  c o s t o s  d e l  f a l l o  i n t e r n o ,  s e  v e  

a u m e n t a d o  p o r  t o d o s  l o s  c o s t o s  t a n g i b l e s  q u e  s e  o c a s i o n a n  c u a n d o  e l  c l i e n t e  p e r c i b e  e l  

f a l l o  ( t r a m i t a c i ó n  d e  r e c l a m a c i o n e s ,  s e r v i c i o  p o s t - v e n t a ,  d e v o l u c i o n e s ,  e t c . )  m á s  l o s  

c o s t o s  i n t a n g i b l e s  q u e  t a m b i é n  o c a s i o n a  d i c h o  f a l l o  ( p é r d i d a  d e  i m a g e n  d e  l a  e m p r e s a ,  

r e t r a s o  e n  e l  c o b r o  d e  l a s  v e n t a s ,  i n d e m n i z a c i o n e s ,  e t c . )  L a s  a c t i v i d a d e s  o c a s i o n a d a s  

p o r  l o s  f a l l o s  e x t e r n o s  s o n  l a s  m i s m a s  q u e  s e  n e c e s i t a n  p a r a  c o r r e g i r  l o s  f a l l o s  i n t e r n o s  

m á s ,  t o d a s  a q u e l l a s  q u e  i n t e r v i e n e n  p a r a  s a t i s f a c e r  a l  c l i e n t e  s o l u c i o n a n d o  e l  p r o b l e m a  

c a u s a d o  c o m o  c o n s e c u e n c i a  d e l  f a l l o .  S o n  t o d o s  l o s  c o s t o s  e n  q u e  i n c u r r e  l a  e m p r e s a  

c u a n d o  l o s  p r o d u c t o s ,  c o m p o n e n t e s  o  m a t e r i a l e s ,  f a l l a n  p o r  s u  i n c o n f o r m i d a d  c o n  l o s  

r e q u e r i m i e n t o s  d e  c a l i d a d ,  d e s p u é s  d e  h a b e r  s i d o  t r a n s f e r i d o s  a l  c l i e n t e .  

 

L o s  c o s t o s  r e a l e s  d e  l a  c a l i d a d ,  p u e d e n  s e r  m e d i d o s  y  p o s t e r i o r m e n t e  r e d u c i d o s  m e d i a n t e  u n  

a n á l i s i s  a d e c u a d o  d e  c a u s a - e f e c t o .  L a s  f a l l a s  s o n  d e s c u b i e r t a s  a  t r a v é s  d e  a c c i o n e s  d e  

e v a l u a c i ó n  o  q u e j a s  d e  l o s  c l i e n t e s ,  p o s t e r i o r m e n t e  s e  i d e n t i f i c a n  l a s  c a u s a s  r a í c e s  p o r  m e d i o  

d e l  m e j o r a m i e n t o  c o n t i n u o  y  s e  e r r a d i c a n  a  t r a v é s  d e  a c c i o n e s  c o r r e c t i v a s .  

 

E n  r e s u m e n ,  t o d o  c o s t o  q u e  n o  s e  h u b i e r a  t e n i d o  q u e  g e n e r a r  s i  l a s  c o s a s  s e  h u b i e s e n  h e c h o  

b i e n ,  c o n t r i b u y e  a  l o s  c o s t o s  d e  l a  m a l a  c a l i d a d .  “ L a  c a l i d a d  i n s a t i s f a c t o r i a  s i g n i f i c a  u n a  m a l a  

u t i l i z a c i ó n  d e  r e c u r s o s ‟ ,  e s t o  i n c l u y e  m a y o r e s  c o s t o s .  E n  c o n t r a s t e ,  l a  c a l i d a d  s a t i s f a c t o r i a  



A p l i c a c i ó n  d e  u n  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  e l  c á l c u l o  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  e n  l a  u n i d a d  L a  B o l e r a ,  p e r t e n e c i e n t e  a  P a l m a r e s  C i e n f u e g o s  S . A .  

 I n g .  I le a n a  S á n c h e z  B a r r a b í   

1 8  

 

s i g n i f i c a  l a  u t i l i z a c i ó n  d e  r e c u r s o s  f a v o r a b l e s  y ,  e n  c o n s e c u e n c i a ,  c o s t o s  m e n o r e s ”  ( A l e x a n d e r ,  

1 9 9 4 )  

 

A  c o n t i n u a c i ó n  s e  p r e s e n t a n  a l g u n o s  e j e m p l o s  q u e  d e m u e s t r a n  l a  i m p o r t a n c i a  d e  q u e  u n a  

o r g a n i z a c i ó n  s e  e s f u e r c e  p o r  h a c e r  m í n i m o s  l o s  C o s t o s  p o r  F a l l o s :   

 

  A c e p t a r  3  %  d e  p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s  d e f e c t u o s o s  i m p l i c a  a c e p t a r  q u e  c a d a  1 0 0 0  

c l i e n t e s ,  h a b r á n  3 0  i n s a t i s f e c h o s .  

  A c e p t a r  c o m p o n e n t e s  c o n  u n  5  %  d e  d e f e c t o s  i m p l i c a  a c e p t a r  9 5 0  b u e n o s  y  5 0  m a l o s .  

  C u a n d o  u n  c l i e n t e  s e  q u e j a ,  s e  e s t i m a  q u e  e x i s t e n  2 6 0  c l i e n t e s  i n s a t i s f e c h o s .  

 

P o d r í a  d e c i r s e  q u e  e l  p o r c e n t a j e  i d e a l  d e  l o s  C o s t o s  p o r  F a l l o s  s e r í a  c e r o ,  e n  l a  p r á c t i c a ,  6 %  o  

m á s  o f r e c e  g r a n d e s  o p o r t u n i d a d e s  d e  m e j o r a s  y  2 %  o  m e n o s  p e r m i t e  u n a  g r a n  p o s i b i l i d a d  d e  

c o m p e t i t i v i d a d .  

 

E l  C o s t o  d e  l a  C a l i d a d  n o  e s  e x c l u s i v a m e n t e  u n a  m e d i d a  a b s o l u t a  d e l  d e s e m p e ñ o ,  s u  

i m p o r t a n c i a  e s t r i b a  e n  q u e  i n d i c a  d ó n d e  s e r á  m á s  r e d i t u a b l e  u n a  a c c i ó n  c o r r e c t i v a  p a r a  u n a  

e m p r e s a .  A l g u n o s  a u t o r e s  c o n s i d e r a n  q u e  m e d i r  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d ,  p e r m i t e n  c e n t r a r  l a  

a t e n c i ó n  e n  a s u n t o s  e n  l o s  q u e  s e  g a s t a n  g r a n d e s  c a n t i d a d e s ,  y  s e  d e t e c t a n  l a s  o p o r t u n i d a d e s  

q u e  e n  p o t e n c i a  p o d r í a n  a y u d a r  a  r e d u c i r  l o s  g a s t o s ,  a d e m á s ,  d e  m e d i r  e l  d e s e m p e ñ o  y  

c o n s t i t u i r  u n a  b a s e  p a r a  l a  c o m p a r a c i ó n  i n t e r n a  e n t r e  p r o d u c t o s ,  s e r v i c i o s ,  p r o c e s o s  y  

d e p a r t a m e n t o s ,  a d e m á s ,  l a  m e d i c i ó n  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  s i r v e  p a r a  p o n e r  e n  r e l i e v e  l o s  

f r a u d e s .  P o r  ú l t i m o ,  y  q u i z á s  s e a  e l  u s o  m á s  i m p o r t a n t e ,  l a  m e d i c i ó n  e s  e l  p r i m e r  p a s o  h a c i a  e l  

c o n t r o l  y  e l  m e j o r a m i e n t o  ( D a l e ,  1 9 9 3 )  

 

C a m p a n e l l a  p l a n t e a  q u e  c u a l q u i e r  s i s t e m a  d e  c o s t o s  d e  c a l i d a d  e s  u n a  h e r r a m i e n t a  e x c e l e n t e  

e n  l a  g e s t i ó n  g l o b a l  d e  l a  e n t i d a d  p o r  l o  q u e  p u e d e  c o n s t i t u i r  p a r a  l a s  e n t i d a d e s  c u b a n a s  u n a  v í a  

p a r a  l o g r a r  l a  e f i c i e n c i a s  d e  l o s  p r o c e s o s .  P r o p o r c i o n a  u n a  i n d i c a c i ó n  d e  s a l u d  d e l  

c o m p o r t a m i e n t o  d i r e c t i v o ,  a d e m á s ,  p e r m i t e  f a c i l i t a r  l o s  e s f u e r z o s  p a r a  m e j o r a r  l a  c a l i d a d  q u e  

c o n d u z c a  a  o p o r t u n i d a d e s  d e  r e d u c c i ó n  d e l  c o s t o  o p e r a t i v o .  L a  e s t r a t e g i a  p a r a  u t i l i z a r  l o s  

c o s t o s  d e  c a l i d a d  e s  b a s t a n t e  s e n c i l l a ,  a t a c a r  d i r e c t a m e n t e  l o s  c o s t o s  d e  f a l l o s  e n  u n  i n t e n t o  d e  

l l e v a r l o s  a  c e r o ;  i n v e r t i r  e n  l a s  a c t i v i d a d e s  d e  p r e v e n c i ó n ,  a d e c u a d a s  p a r a  m e j o r a r ;  r e d u c i r  l o s  

c o s t o s  d e  e v a l u a c i ó n  c o n f o r m e  a  l o s  r e s u l t a d o s  o b t e n i d o s ;  e v a l u a r  c o n t i n u a m e n t e  y  r e o r i e n t a r  
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l o s  e s f u e r z o s  d e  p r e v e n c i ó n  p a r a  c o n s e g u i r  m e j o r a s . ( C a m p a n e l l a ,  1 9 9 2 ) .  G e n e r a l m e n t e  l a  

m e d i c i ó n  d e  c o s t o s  d e  c a l i d a d  s e  d i r i g e  h a c i a  á r e a s  d e  a l t o  i m p a c t o  e  i d e n t i f i c a d a s  c o m o  

f u e n t e s  p o t e n c i a l e s  d e  r e d u c c i ó n  d e  c o s t o s .  A q u é l l a s  q u e  p e r m i t e n  c u a n t i f i c a r  e l  d e s a r r o l l o  y  

s u m i n i s t r a n  u n a  b a s e  i n t e r n a  d e  c o m p a r a c i ó n  e n t r e  p r o d u c t o s ,  s e r v i c i o s ,  p r o c e s o s  y  

d e p a r t a m e n t o s .   

 

L a  m e d i c i ó n  d e  l o s  c o s t o s  r e l a t i v o s  a  l a  c a l i d a d  t a m b i é n  r e v e l a  d e s v i a c i o n e s  y  a n o m a l í a s  e n  

c u a n t o  a  d i s t r i b u c i o n e s  d e  c o s t o s  y  e s t á n d a r e s ,  l a s  c u a l e s  m u c h a s  v e c e s  n o  s e  d e t e c t a n  e n  l a s  

l a b o r e s  r u t i n a r i a s  d e  a n á l i s i s .  E s t e  q u i z á s  s e a  e l  u s o  m á s  i m p o r t a n t e ,  l a  c u a n t i f i c a c i ó n  e s  e l  

p r i m e r  p a s o  h a c i a  e l  c o n t r o l  y  l a  m e j o r a  d e l  d e s e m p e ñ o  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n .  A l r e d e d o r  d e l  9 5 %  

d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d ,  s e g ú n  ( D a l e ,  1 9 9 3 ) ,  s e  d e s e m b o l s a n  p a r a  c u a n t i f i c a r  l a  c a l i d a d  a s í  

c o m o  p a r a  e s t i m a r  e l  c o s t o  d e  l a s  f a l l a s .  E s t o s  g a s t o s  s e  s u m a n  a l  v a l o r  d e  l o s  s e r v i c i o s  q u e  

p a g a  e l  c o n s u m i d o r ,  a u n q u e  e s t e  ú l t i m o  s ó l o  l o s  p e r c i b e  e n  e l  p r e c i o ,  l l e g a n  a  s e r  i m p o r t a n t e s  

p a r a  é l ,  c u a n d o  a  p a r t i r  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  q u e  s e  o b t i e n e ,  s e  c o r r i g e n  l a s  f a l l a s  o  s e  d i s m i n u y e n  

l o s  i n c u m p l i m i e n t o s  y  r e p r o c e s o ,  y  a  c o n s e c u e n c i a  d e  e s t o s  a h o r r o s  s e  d i s m i n u y e n  l o s  p r e c i o s .   

 

1 . 5  C á l c u l o  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  

 

D e n t r o  d e  l o s  m é t o d o s  m á s  u t i l i z a d o s  p a r a  o b t e n e r  l a s  c i f r a s  d e  l a s  M e d i c i o n e s  d e  l o s  C o s t o s  

d e  C a l i d a d ,  s e  e n c u e n t r a n :  

 

  L a  E s t i m a c i ó n :  E s t e  e s  r e c o n o c i d o  c o m o  e l  e n f o q u e  m á s  p r á c t i c o ,  p u e s  s o l o  r e q u i e r e  d e  

p e q u e ñ o s  e s f u e r z o s  y  p u e d e  o b t e n e r ,  e n  p o c o s  d í a s  o  s e m a n a s ,  s u f i c i e n t e s  c o s t o s  

r e l a t i v o s  a  l a  c a l i d a d  c o m o  p a r a  p r e g u n t a r s e :  ¿ H a y  u n a  b u e n a  o p o r t u n i d a d  d e  

R e d u c c i ó n  d e  C o s t o s ?  ¿ D ó n d e  e s t á  l o c a l i z a d a  l a  o p o r t u n i d a d ?  

  L a  A m p l i a c i ó n  d e l  S i s t e m a  C o n t a b l e :  E s t e  e s  u n  e n f o q u e  m á s  e l a b o r a d o ,  q u e  r e q u i e r e  

d e  m u c h o  t i e m p o  y  e s f u e r z o  p o r  p a r t e  d e  v a r i o s  d e p a r t a m e n t o s ,  e s p e c i a l m e n t e  l o s  d e  

C o n t a b i l i d a d  y  d e  C a l i d a d .   

E l  t r a b a j o  i n v e s t i g a t i v o  e s t a r á  b a s a d o  e n  e l  m é t o d o  d e  l a  e s t i m a c i ó n .  

L a s  o r g a n i z a c i o n e s  q u e  a p l i c a n  l a  G e s t i ó n  E c o n ó m i c a  d e  l a  C a l i d a d  t a l  y  c o m o  l o  o r i e n t a  l a  I S O ,  

u t i l i z a n  u n o  d e  l o s  t r e s  e n f o q u e s  f i n a n c i e r o s  s i g u i e n t e s :  

 

  C o s t o  d e  l a s  P é r d i d a s  p o r  C a l i d a d  
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  C o s t o  d e l  P r o c e s o  

  C o s t o s  d e  C a l i d a d  

 

H a c e  u n  t i e m p o  a t r á s ,  a l  r e a l i z a r  c á l c u l o s  d e  c o s t o ,  s o l o  s e  c a l c u l a b a n  l o s  r e c u r s o s  m a t e r i a l e s  y  

l a  m a n o  d e  o b r a ,  e n  l a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n  s e  p r o p o n e  e l  c á l c u l o  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  a  

t r a v é s  d e  l a  s i g u i e n t e  f ó r m u l a :   

 

 

 

 

   F u e n t e :  ( G u t i é r r e z ,  2 0 1 1 )  

D o n d e .  

i = p r o c e s o s  

n =  #  d e  p r o c e s o s  

C 1 :  C o s t o  d e  l o s  m a t e r i a l e s  

C 2 :  C o s t o  d e l  s a l a r i o  

C 3 :  C o s t o  d e  O t r o s  G a s t o s  d e  l a  F u e r z a  d e  T r a b a j o  

C 4 :  C o s t o  d e  C o m b u s t i b l e  y  E n e r g í a  

C 5 :  C o s t o  d e  l a s  C o m u n i c a c i o n e s  

C 6 :  C o s t o  d e  P e r s o n a l  

C 7 :  C o s t o  d e  D e p r e c i a c i ó n  y  A m o r t i z a c i ó n  

 

E l  o b j e t i v o  d e  l o s  s i s t e m a s  d e  c o s t o s  d e  c a l i d a d  e s  i d e n t i f i c a r  o p o r t u n i d a d e s  d e  m e j o r a s  y  

p o s t e r i o r m e n t e  g e n e r a r  i n d i c a d o r e s  d e  l o s  r e s u l t a d o s  e n  e l  t i e m p o .  L a  m e j o r  m a n e r a  d e  m e d i r  

l a s  d i f e r e n c i a s  e n  l o s  c o s t o s  d e  m a l a  c a l i d a d  e s  t o m a r  c o m o  b a s e  l o s  p o r c e n t a j e s  o  e n  r e l a c i ó n  

a  c i e r t a  b a s e  a p r o p i a d a .  L o s  c o s t o s  t o t a l e s  d e  c a l i d a d ,  b i e n  s e a n  d e  l a  e m p r e s a  o  d e  u n  

p r o c e s o ,  c o m p a r a d o s  c o n  u n  i n d i c a d o r  b a s e ,  d a n  c o m o  r e s u l t a d o  u n  í n d i c e  q u e  p u e d e  s e r  

g r a f i c a d o  o  a n a l i z a d o  p e r i ó d i c a m e n t e  ( A l e x a n d e r ,  1 9 9 4 ) ,  E x i s t e n  v a r i o s  i n d i c a d o r e s  q u e  p u e d e n  

s e r v i r  p a r a  m e d i r  y  c u a n t i f i c a r  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  ( E v a n s  J .  ,  1 9 9 9 ) m e n c i o n a  4  i n d i c a d o r e s  

p a r a  e s t e  p r o p ó s i t o .   

 



A p l i c a c i ó n  d e  u n  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  e l  c á l c u l o  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  e n  l a  u n i d a d  L a  B o l e r a ,  p e r t e n e c i e n t e  a  P a l m a r e s  C i e n f u e g o s  S . A .  

 I n g .  I le a n a  S á n c h e z  B a r r a b í   

2 1  

 

1 .  Í n d i c e  c o n  b a s e  e n  l a  m a n o  d e  o b r a :  c o s t o s  d e  c a l i d a d  p o r  h o r a  d e  m a n o  d e  o b r a  

d i r e c t a .  E s  d e c i r ,  p o r  c a d a  h o r a  q u e  i n v i e r t o  e n  u n  t r a b a j a d o r  c u á n t o  s e  v a  a  l a  b a s u r a .  

( C o s t o  T o t a l  d e  l a  C a l i d a d /  C o s t o  d e  l a  m a n o  d e  o b r a  d i r e c t a ) .  

2 .  Í n d i c e  c o n  b a s e  e n  e l  c o s t o :  c o s t o s  d e  c a l i d a d  p o r  p e s o  d e  c o s t o s  d e  m a n u f a c t u r a .  E s t o  

e s ,  p o r  c a d a  p e s o  q u e  i n v i e r t o  e n  m a n u f a c t u r a  ( m a n o  d e  o b r a ,  m a t e r i a  p r i m a  y  c o s t o s  

g e n e r a l e s )  c u á n t o  s e  v a  a  l a  b a s u r a .  ( C o s t o s  T o t a l  d e  l a  C a l i d a d /  C o s t o  d e  

m a n u f a c t u r a ) .  

3 .  Í n d i c e  c o n  b a s e  e n  l a s  v e n t a s :  c o s t o  d e  c a l i d a d  p o r  p e s o  d e  v e n t a s .  E s  d e c i r ,  p o r  c a d a  

p e s o  q u e  g a n e  c u á n t o  s e  v a  a  l a  b a s u r a .  ( C o s t o s  T o t a l  d e  l a  C a l i d a d / V e n t a s ) .  

4 .  Í n d i c e  c o n  b a s e  u n i t a r i a :  c o s t o s  d e  c a l i d a d  p o r  u n i d a d  p r o d u c i d a .  E s t o  e s ,  p o r  c a d a  

u n i d a d  p r o d u c i d a  c u á n t o  d i n e r o  s e  f u e  a  l a  b a s u r a .  ( C o s t o s  T o t a l  d e  l a  C a l i d a d / u n i d a d e s  

p r o d u c i d a s ) .  

 

E l  i n d i c a d o r  m á s  u t i l i z a d o  e s  e l  c a l c u l a d o  e n  b a s e  a  l a s  v e n t a s ,  s e g u i d o  p o r  e l  d e  m a n o  d e  o b r a ,  

u n i d a d e s  p r o d u c i d a s  y  p o r  ú l t i m o  e n  b a s e  a l  c o s t o  d e  m a n u f a c t u r a .  L a  l i t e r a t u r a  e s p e c i a l i z a d a  

e n f a t i z a  u s a r  c o m o  g u í a  d e  c o m p a r a c i ó n  l a s  v e n t a s  n e t a s  d e  l a  e m p r e s a .  P a r a  u n  a n á l i s i s  a  

l a r g o  p l a z o ,  q u i z á s  s e a n  m e j o r  b a s e  d e  c o m p a r a c i ó n ,  p e r o  e n  l a s  i n d u s t r i a s  d o n d e  v a r í a n  

s i g n i f i c a t i v a m e n t e  d e  p e r í o d o  a  o t r o ,  n o  s e r á n  b a s e  p a r a  r e a l i z a r  c o m p a r a c i o n e s  d e  c o r t o  p l a z o .  

L o  m á s  a d e c u a d o  e s  t e n e r  v a r i a s  b a s e s  y  d e s p u é s ,  s e  m a n t i e n e n  s ó l o  l a s  m á s  s i g n i f i c a t i v a s  

( J u r á n ,  1 9 9 9 )  

 

P o r c e n t a j e  d e l  t o t a l  d e  l o s  g a s t o s  d e  p r o d u c c i ó n  p a r a  e l  c a s o  d e  c o s t o s  d e  f a l l a s  i n t e r n a s .  

 

1 .  P o r c e n t a j e s  d e  l a s  v e n t a s  n e t a s  p a r a  l o s  c o s t o s  d e  f a l l a s  e x t e r n a s  y / o  i n t e r n a s .   

3 .   P o r c e n t a j e  t o t a l  d e  l a s  c o m p r a s  r e a l i z a d a s  p a r a  l o s  c o s t o s  d e  e v a l u a c i ó n  d e  c o m p r a s .  

4 .  P o r c e n t a j e s  d e  l o s  c o s t o s  d e  p r o d u c c i ó n  p a r a  e l  c o s t o  t o t a l  d e  l a  c a l i d a d .  

 

L a  b a s e  e s c o g i d a  n o  i n f l u y e  e n  l a s  i n t e r p r e t a c i o n e s  f i n a l e s  s o b r e  l o s  c o s t o s  q u e  d e b e n  s e r  

r e d u c i d o s .  E n  o t r a s  b i b l i o g r a f í a s  c o n s u l t a d a s  s e  e n c o n t r ó  q u e  l o s  a u t o r e s  d e f i n e n  u n  r a n g o  d e  

c o m p o r t a m i e n t o  e n  p o r c e n t a j e  d e  c a d a  c o s t o  d e  c a l i d a d  e n  r e l a c i ó n  c o n  l o s  c o s t o s  t o t a l e s  d e  

c a l i d a d .  

 

1 . 6  V e n t a j a s  d e  l a  I m p l e m e n t a c i ó n  d e  u n  S i s t e m a  d e  C o s t o s  d e  C a l i d a d  
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  P r o p o r c i o n a  a  l a  d i r e c c i ó n  u n a  h e r r a m i e n t a  p a r a  d i r i g i r  m e j o r  e l  p r o c e s o  d e  m e j o r a s  d e  l a  

c a l i d a d :  U n a  v e z  p r o c e s a d a  y  c u a n t i f i c a d a  l a  i n f o r m a c i ó n ,  m e d i a n t e  e l  S i s t e m a  d e  

C o s t o s  d e  c a l i d a d ,  s e  p r e s e n t a  a  l a  D i r e c c i ó n  l o s  r e p o r t e s  d e  l o s  g a s t o s ,  a  f i n  d e  q u e  l a  

m i s m a  t e n g a  u n a  v i s i ó n  c o m p l e t a  d e  l o s  q u e  l a  f a l t a  d e  C a l i d a d  c u e s t a  a  l a  o r g a n i z a c i ó n .  

D i c h o s  r e p o r t e s  s e  h a c e n  e n  l a  f r e c u e n c i a  r e q u e r i d a ,  p a r a  s o p o r t a r  l a s  d e c i s i o n e s  d e  l a  

D i r e c c i ó n  y  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  l a s  a c c i o n e s  d e  m e j o r a .  

  P r o p o r c i o n a  u n a  h e r r a m i e n t a  p a r a  m e d i r  d e  m a n e r a  u n i f o r m e  l o s  r e s u l t a d o s  d e  c a d a  

á r e a  y  e l  i m p a c t o  d e  l a s  m e j o r a s  r e a l i z a d a s :  C u a n d o  n o  s e  c u e n t a  c o n  u n  S i s t e m a  d e  

C o s t o s  d e  c a l i d a d ,  f r e c u e n t e m e n t e  c a d a  á r e a  h a b l a  d e  l a  c a l i d a d  e n  t é r m i n o s  d i f e r e n t e s ,  

c r e a n d o  d i v e r s o s  i n f o r m e s  y  s i s t e m a s  d i f í c i l e s  d e  u n i f i c a r  c u a n d o  l a  a l t a  d i r e c c i ó n  

p r e t e n d e  c o n o c e r  e l  c u a d r o  g l o b a l  c o n  r e s p e c t o  a  l a  c a l i d a d .  P e r m i t e  i d e n t i f i c a r  t o d o s  l o s  

g a s t o s  y  l a s  a c c i o n e s  d e  m e j o r a s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  e  i n t e g r a r l a s  e n  u n a  h e r r a m i e n t a  

a d m i n i s t r a t i v a  q u e  l a s  a n a l i z a  e n  u n  t é r m i n o  c o m ú n ,  e l  v a l o r  m o n e t a r i o  d e l  c o s t o  o  d e l  

a h o r r o .  A d e m á s  c l a s i f i c a  l a s  a c c i o n e s  d e  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  p a r a  l a  C a l i d a d ,  d e  m a n e r a  

t a l  q u e  f a c i l i t a  s o l i c i t a r  l a  i n f o r m a c i ó n  s i s t e m á t i c a  d e  l o s  g a s t o s  y  l o s  a h o r r o s .  P e r m i t e  

c u a n t i f i c a r  m o n e t a r i a m e n t e  e l  a v a n c e  d e  t o d a s  y  c a d a  u n a  d e  l a s  a c c i o n e s  d e  m e j o r a  

i m p l e m e n t a d a s  e n  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  f a c i l i t a n d o  c o n  e l l o  u n  m a y o r  c o n o c i m i e n t o  d e l  

d e s e m p e ñ o  r e a l  d e  c a d a  á r e a .  

  P r o p o r c i o n a  u n  s i s t e m a  d e  p r i o r i d a d e s  p a r a  l o s  p r o b l e m a s :  J e r a r q u i z a  e l  i m p a c t o  d e  l o s  

g a s t a s ,  r e s a l t a  s u  r e l e v a n c i a  e n  c u a n t o  a l  t o t a l  d e  i m p o r t e s ,  d e  t a l  m a n e r a  q u e  f a c i l i t a  a  

l a  a l t a  D i r e c c i ó n  l a  t o m a  d e  d e c i s i o n e s  y  l a  p r o g r a m a c i ó n  d e  a c c i o n e s  s i s t e m á t i c a s  p a r a  

l a  m e j o r a  c o n t i n u a  c o n  e l  o b j e t i v o  d e  r e d u c i r  y / o  e l i m i n a r  g a s t o s  

  A s e g u r a  q u e  l o s  o b j e t i v o s  d e  l a  c a l i d a d  e s t é n  j u n t o s  a  l o s  o b j e t i v o s  y  f i n e s  d e  l a  

o r g a n i z a c i ó n . :  D a d o  q u e  l a s  a c t i v i d a d e s  r e l a c i o n a d a s  c o n  l a  C a l i d a d  s e  e x p r e s a n  

m o n e t a r i a m e n t e .  P e r m i t e  p l a n i f i c a r l a s  t a n t o  a  c o r t o  c o m o  a  l a r g o  p l a z o ,  j u n t o  a  l o s  

o b j e t i v o s  y  f i n e s  g e n e r a l e s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n .  

  M e j o r a  e l  u s o  e f i c a z  y  e f i c i e n t e  d e  l o s  r e c u r s o s ,  b r i n d a  l a  i n f o r m a c i ó n  q u e  p e r m i t e  i n v e r t i r  

d o n d e  s e  p u e d a  o b t e n e r  l o s  m á x i m o s  b e n e f i c i o s ,  a d e m á s  d e  p r o p o r c i o n a l  u n a  m e d i d a  

d e  l a s  m e j o r a s :  L a  i n f o r m a c i ó n  p r o c e s a d a  p e r m i t e  d e t e c t a r  l o s  p u n t o s  e n  l o s  q u e  e s  
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c o n v e n i e n t e  n o  h a c e r  a l g o  o  d e j a r  d e  a p l i c a r  c i e r t a s  a c c i o n e s  d e  m e j o r a  e  i n v e r t i r  e s o s  

r e c u r s o s  e n  o t r o s  p u n t o s  q u e  s í  l o  n e c e s i t a n  p a r a  o b t e n e r  l o s  m á x i m o s  b e n e f i c i o s  p a r a  

l a  o r g a n i z a c i ó n .  S e  a s i g n a n  l o s  r e c u r s o s  s ó l o  d o n d e  s e  e s p e r a n  r e s u l t a d o s  p o s i t i v o s ,  

a h o r r o s ,  m e j o r a s  d e  l a  c a l i d a d ,  e v i t a  c o m e t e r  e r r o r e s  a l  a s i g n a r  r e c u r s o s  d o n d e  n o  s e  

j u s t i f i q u e  e c o n ó m i c a m e n t e .  

  A y u d a  a  e s t a b l e c e r  n u e v o s  p r o c e s o s :  A l  c a l c u l a r s e  l a s  p é r d i d a s  c u a n d o  n o  s e  l o g r a n  

p r o c e s o s  e f i c a c e s  y  e f i c i e n t e s ,  b r i n d a  l a  i n f o r m a c i ó n  n e c e s a r i a  p a r a  d e t e r m i n a r  l a  

n e c e s i d a d  d e  e s t a b l e c e r  p r o c e s o s  q u e  g a r a n t i c e n  l a  e f i c a c i a  y  e f i c i e n c i a  n e c e s a r i a  e n  

t o d a  l a  o r g a n i z a c i ó n .  

 

1 . 7  M e t o d o l o g í a s  p a r a  l a  i m p l a n t a c i ó n  d e  u n  S i s t e m a  d e  C o s t o s  d e  c a l i d a d  

 

D e s d e  q u e  s e  c o m e n z ó  c o n  l a  i m p l a n t a c i ó n  d e  p r o g r a m a s  d e  c o s t o s  d e  c a l i d a d ,  s e  h a n  

p r e s e n t a d o  d i f e r e n t e s  m e t o d o l o g í a s ,  l a s  c u a l e s  h a n  t e n i d o  a p l i c a c i ó n  p a r a  s u s  á r e a s  

r e s p e c t i v a s ;  a  c o n t i n u a c i ó n  s e  p r e s e n t a  u n  r e s u m e n  d e  a l g u n a s  d e  e l l a s .  

 

P r o c e d i m i e n t o  d e  J a c k  C a m p a n e l l a  ( 1 9 9 2 )  p a r a  l a  I m p l a n t a c i ó n  d e  u n  P r o g r a m a  p a r a  r e d u c i r  

l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d :  

 

1 .  P r e s e n t a c i ó n  y  C o n c i e n t i z a c i ó n  a  l a  D i r e c c i ó n :  A n t e s  d e  p o n e r  e n  p r á c t i c a  e l  P r o g r a m a  

d e  c o s t o s  d e   c a l i d a d  f u e  n e c e s a r i o  d i s c u t i r  c o n  l a  d i r e c c i ó n  d e  l a  g e r e n c i a  y  e x p o n e r l e  l a  

n e c e s i d a d  d e  a c o m e t e r  d i c h o  p r o g r a m a ,  d e m o s t r a r l e  l a  i m p o r t a n c i a  q u e  t i e n e  p a r a  l a  

i n s t a l a c i ó n  y  e x p l i c a r l e  t o d o s  l o s  l o g r o s  y  b e n e f i c i o s ,  q u e  a  l a r g o  p l a z o  e s t e  p r o d u c i r á  e n  

l a  g e r e n c i a .  

2 .  P r o g r a m a  P i l o t o :  E s t e  p r o g r a m a  s e  d e b e  a p l i c a r  e n  a q u e l l a  á r e a  q u e  e s t é  i d e n t i f i c a d a  

c o m o  c r í t i c a  p o r  l a  a l t a  i n c i d e n c i a  q u e  p u e d e  t e n e r  r e s p e c t o  a  l o s  c o s t o s  g e n e r a l e s  d e  l a  

E m p r e s a ,  s e g ú n  e l  d i a g n ó s t i c o  q u e  s e  r e a l i z a  e n  e s t a  p r e v i a m e n t e ,  t a m b i é n  d e b e  

c o i n c i d i r  c o n  a q u e l l a  a  l a  q u e  l a  a l t a  g e r e n c i a  p r e s t a  m a y o r  a t e n c i ó n .  

 

 

P a s o s  a  s e g u i r  p a r a  e j e c u t a r  e l  P r o g r a m a  P i l o t o :  
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•  S e l e c c i ó n  d e l  Á r e a  P i l o t o .  

•  I d e n t i f i c a c i ó n  d e  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d .  

•  D e t e r m i n a c i ó n  o  c u a n t i f i c a c i ó n  d e  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d .  

•  A n á l i s i s  d e  l o s  r e s u l t a d o s  y  d e t e c c i ó n  d e  l a s  o p o r t u n i d a d e s  p a r a  m e j o r a s .  

•  B a s e s  p a r a  e l  a n á l i s i s  d e  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d .  

3 .  E d u c a c i ó n  p a r a  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d :  E s t a  e t a p a  e s  m u y  i m p o r t a n t e  p a r a  l o g r a r  u n a  

e f e c t i v a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e l  p r o g r a m a  e n  e l  r e s t o  d e  l a  e m p r e s a ,  p o r  e s t a  c a u s a  s e  

r e c o m i e n d a  q u e  m i e n t r a s  s e  e j e c u t a  e l  p r o g r a m a  p i l o t o  e n  l a s  á r e a s  e s c o g i d a s  s e  d e b e  

c o m e n z a r  a  p r e p a r a r  a l  p e r s o n a l  d e l  r e s t o  d e  l a s  á r e a s  e n  l o s  t e m a s  n e c e s a r i o s  p a r a  

f a c i l i t a r  l a  f u t u r a  a p l i c a c i ó n  g e n e r a l ,  y a  q u e  e s t a s  p e r s o n a s  d e b e r á n  p e n s a r  e n  l a  

e m p r e s a  y  d e f i n i r  c o n c e p t o s  u n i v e r s a l e s  q u e  s u s t e n t e n  l a  v e r d a d e r a  e x i s t e n c i a  d e  l a  

c a l i d a d  c o m o  a c t i v i d a d  f u n d a m e n t a l  d e  l a  g e r e n c i a .  

4 .  P r o c e d i m i e n t o  I n t e r n o  d e  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d :  E n  e s t e  p r o c e d i m i e n t o ,  e l  d e p a r t a m e n t o  

d e  C o n t a b i l i d a d  j u e g a  u n  p a p e l  i m p o r t a n t e ,  y a  q u e  s e r á  e l  e n c a r g a d o  d e  r e c o g e r ,  

i n t e r p r e t a r ,  c o n t r o l a r ,  a r c h i v a r  y  d e t e r m i n a r  c ó m o  y  c u á n d o  s e  d e b e  e s t i m a r  y  r e u n i r  l o s  

d a t o s  r e a l e s  d e  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d ;  s u  i n s t r u m e n t o  b á s i c o  e n  e l  c o n t r o l  d e  l o s  c o s t o s  

e s  e l  I n f o r m e  d e  C o s t o s  d e  C a l i d a d  e l a b o r a d o  p o r  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c o n t a b i l i d a d .  

R e c o g i d a  y  A n á l i s i s  d e  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d :  L a  r e c o g i d a  y  r e s u m e n  d e  l o s  d a t o s ,  

d e b e n  p r e v e r  q u e  p u e d a n  v e n i r  d e  v a r i a s  u n i d a d e s  d e  m e d i d a s ,  h a n  d e  c o n v e r t i r s e  e n  

u n i d a d e s  m o n e t a r i a s .  H a y  m ú l t i p l e s  m a n e r a s  d e  r e s u m i r  l o s  d a t o s  d e  C o s t o s ,  t a l e s  

c o m o :  p o r  S e r v i c i o s ,  p r o c e s o s ,  c o m p o n e n t e s  y  t i p o s  d e  d e f e c t o s  y  p o r  F e c h a .  

U n a  v e z  r e c o p i l a d o s  l o s  c o s t o s ,  s e  p a s a  a  s u  a n á l i s i s  m e d i a n t e  l a s  t é c n i c a s  a n t e s  

e x p u e s t a s ,  c o n  e l  o b j e t i v o  d e  d e t e c t a r  o p o r t u n i d a d e s  p a r a  m e j o r a r  l a  C a l i d a d ;  l a  

a p l i c a c i ó n  d e  e s t a s  t é c n i c a s  e s  m u y  i m p o r t a n t e  d e b i d o  a  q u e  e s t a s  f u e r o n  u t i l i z a d a s  p a r a  

d e t e c t a r  l o s  p u n t o s  c r í t i c o s  y  l a s  o p o r t u n i d a d e s  d e  m e j o r a s  e n  e l  p r o g r a m a  p i l o t o .   

5 .  M e j o r a  d e l  P r o g r a m a  d e  C o s t o s  d e  C a l i d a d :  E n  e s t e  p a s o  s e  u t i l i z a  l a  i n f o r m a c i ó n  d e l  

p a s o  a n t e r i o r  p a r a  c o m e n z a r  l a  m e j o r a .  P a r a  c o n s e g u i r  u n a  s i g n i f i c a t i v a  y  d u r a d e r a  

d i s m i n u c i ó n  d e  l o s  c o s t o s  s e  r e q u i e r e  d e  u n  p r o c e s o  e s t r u c t u r a d o  d e  a t a q u e  a  l a s  

p r i n c i p a l e s  f u e n t e s  d e  p é r d i d a s  p r o y e c t o  a  p r o y e c t o .  L a  i d e a  b á s i c a ,  e s  q u e  c a d a  f a l l a  

t i e n e  u n a  c a u s a  d e  o r i g e n ,  q u e  e s  m á s  b a r a t o ,  d e  s e r  p o s i b l e ,  p r e v e n i r l a ;  p a r a  l o g r a r  s u  

o b j e t i v o  e s t e  m é t o d o  s e  t r a z a  l a s  s i g u i e n t e s  e s t r a t e g i a s :  

 

  R e d u c i r  l o s  C o s t o s  p o r  F a l l o s  m e d i a n t e  l a  s o l u c i ó n  d e  p r o b l e m a s .  
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  I n v e r t i r  e n  a c t i v i d a d e s  p r e v e n t i v a s  c o r r e c t a s .  

  D i s m i n u i r  l o s  C o s t o s  d e  E v a l u a c i ó n  c u a n d o  s e a  p o s i b l e  y  c o n  b a s e s  e s t a d í s t i c a s .  

  E v a l u a r  y  e n m e n d a r  c o n t i n u a m e n t e  l o s  e s f u e r z o s  d e  p r e v e n c i ó n  a  f i n  d e  m e j o r a r  l a  

c a l i d a d .  

 

M e t o d o l o g í a  d e  A l b e r t o  G .  A l e x a n d e r  ( 1 9 9 4 )  p a r a  l a  I m p l a n t a c i ó n  d e  u n  P r o g r a m a  p a r a  r e d u c i r  

C o s t o s  d e  l a  M a l a  C a l i d a d :  

 

1 .  A p r o b a c i ó n  d e  l a  a l t a  g e r e n c i a :  N o r m a l m e n t e  l a s  e m p r e s a s  n o  e s t á n  i n v o l u c r a d a s  e n  

p r o g r a m a s  p a r a  r e d u c i r  l o s  c o s t o s  d e  l a  m a l a  c a l i d a d ,  n o  e s t á n  c o n s c i e n t e s  d e l  i m p a c t o  

m o n e t a r i o  d e l  c o s t o  d e  l a  m a l a  c a l i d a d  y  s u  r e l a c i ó n  d i r e c t a  c o n  e l  m a n e j o  d e  t o d a  l a  

e m p r e s a .  E s  a q u í  d o n d e  j u e g a  u n  r o l  f u n d a m e n t a l  l a  e v a l u a c i ó n  p r e v i a  q u e  s e  d e b e  

h a c e r  s o b r e  l o s  n i v e l e s  g e n e r a l e s  d e  l o s  c o s t o s  r e a l e s  d e  l a  m a l a  c a l i d a d .  

  L a s  c i f r a s  q u e  s e  p r e s e n t a n  a  l a  a l t a  g e r e n c i a ,  d e s p u é s  d e  l a  r e c o l e c c i ó n  i n i c i a l ,  n o  

s o l a m e n t e  r e v e l a n  e s o s  n i v e l e s  d e s c o n o c i d o s  d e  l a s  p é r d i d a s ,  p a r t i c u l a r m e n t e  l o s  

r e l a c i o n a d o s  c o n  f a l l a s ,  y  t a m b i é n  r e s a l t a n  e l  p o t e n c i a l  d e  r e t o r n o  a  l a  i n v e r s i ó n  q u e  

t i e n e  u n  p r o y e c t o  d e  r e d u c c i ó n  d e  p é r d i d a s .  E s t a  i n f o r m a c i ó n  s u m i n i s t r a d a  a  l a s  

a l t a s  e s f e r a s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  l a s  l o g r a  c o n v e n c e r  s o b r e  l a s  b o n d a d e s  y  b e n e f i c i o s  

d e l  p r o g r a m a ,  i n c l u s o  a  l o s  m á s  e s c é p t i c o s .  P a r a  l o g r a r  l a  a p r o b a c i ó n  e  

i n v o l u c r a m i e n t o  d e  l a  a l t a  g e r e n c i a ,  l a  p r e s e n t a c i ó n  q u e  s e  r e a l i c e  d e b e  c o n t e n e r  

u n a  c l a r a  d e s c r i p c i ó n  d e  l o s  b e n e f i c i o s  y  f i n a l i d a d  d e l  p r o g r a m a ,  a s í  c o m o ,  d e b e  

p u n t u a l i z a r  c ó m o  s e  i m p l a n t a r á  e n  l a  e m p r e s a ;  h a s t a  l l e g a r  a n á l i s i s  d e  l a s  

p o s i b i l i d a d e s  d e  r e d u c c i ó n  d e  l a s  f a l l a s  a  p a r t i r  d e  l a  p r e v e n c i ó n .  

  U n a  v e z  q u e  l a  g e r e n c i a  a p r u e b e  l a  i d e a  d e  i n i c i a r  e l  p r o g r a m a  e l  p a s o  s i g u i e n t e  s e r á  

e l  d e  e n t r e n a r l a  m e d i a n t e  u n  t a l l e r  e s p e c i a l i z a d o  s o b r e  l o s  d i s t i n t o s  a s p e c t o s  d e  l o s  

c o s t o s  d e  l a  m a l a  c a l i d a d  ( D e f i n i c i ó n  d e  u n  S i s t e m a  d e  C o s t o s  d e  l a  M a l a  C a l i d a d ,  

C a t e g o r í a s  d e  l o s  C o s t o s ,  I d e n t i f i c a c i ó n  d e  l o s  E l e m e n t o s ,  I n t e r p r e t a c i ó n  d e  l o s  

C o s t o s  y  l o s  p o r m e n o r e s  p a r a  i m p l a n t a r  e l  p r o g r a m a  e n  l a  e m p r e s a ) .  

 

2 .  E s t r u c t u r a  p a r a  i n i c i a r  e l  P r o g r a m a :  L a  i m p l a n t a c i ó n  d e  u n  S i s t e m a  d e  C o s t o s  d e  l a  M a l a  

C a l i d a d  s e  r e a l i z a  p o r  p r o c e s o s ,  l í n e a s  d e  p r o d u c t o s  o  á r e a s  m u y  p a r t i c u l a r e s  q u e  s e  

c o n s i d e r e n  v i t a l e s  p o r  l a s  p é r d i d a s  q u e  e s t á n  o c a s i o n a n d o .  C a d a  p r o g r a m a  d e  

r e d u c c i ó n  d e  p é r d i d a s  s e  d e b e  c o n s i d e r a r  c o m o  u n  p r o y e c t o  m u y  p a r t i c u l a r ,  y a  q u e  s e  



A p l i c a c i ó n  d e  u n  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  e l  c á l c u l o  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  e n  l a  u n i d a d  L a  B o l e r a ,  p e r t e n e c i e n t e  a  P a l m a r e s  C i e n f u e g o s  S . A .  

 I n g .  I le a n a  S á n c h e z  B a r r a b í   

2 6  

 

t i e n e  q u e  a s i g n a r  i m p o r t a n t e s  r e c u r s o s :  f i n a n c i e r o s ,  h u m a n o s  y  f í s i c o s .  E l  h e c h o  q u e  e l  

p r o g r a m a  s e  c o n c i b a  c o m o  u n  p r o y e c t o  i m p l i c a  t e n e r  u n a  e s t r u c t u r a  q u e  g u í e  y  d e  p o d e r  

a  l o s  o b j e t i v o s  d e l  p r o y e c t o .  P a r a  l o g r a r  e l  é x i t o  y  l a  f á c i l  a r t i c u l a c i ó n  d e l  p r o g r a m a  e s t e  

d e b e  o p e r a r  b a j o  l a  s i g u i e n t e  e s t r u c t u r a :  

 

  E q u i p o  e n c a r g a d o  d e  i m p l a n t a r  e l  P r o g r a m a  d e  R e d u c c i ó n  d e  C o s t o s  d e  l a  M a l a  

C a l i d a d  

  I d e n t i f i c a  e l  P r o y e c t o  p a r a  R e d u c i r  C o s t o s  d e  l a  M a l a  C a l i d a d  

  E s c o g e  a  l o s  m i e m b r o s  d e l  E q u i p o  

  A l t a  G e r e n c i a  d e  l a  E m p r e s a  

E l  E q u i p o  d e  T r a b a j o  r e p o r t a  d i r e c t a m e n t e  a  l a  a l t a  g e r e n c i a ,  q u e  e s  l a  q u e  a p o y a  e l  

p r o y e c t o ,  r e a l i z a  u n  s e g u i m i e n t o  p e r i ó d i c o  d e l  m i s m o  y  v e l a  p o r  l a  i m p l a n t a c i ó n  d e l  

p r o g r a m a .  

 

3 .  A n á l i s i s  d e l  C a m p o  d e  F u e r z a s :  E s  u n a  s e c u e n c i a  d e  p a s o s  d i r i g i d o s  a  i d e n t i f i c a r  

a q u e l l a s  f u e r z a s  q u e  c o n t r i b u y e n  o  r e c h a z a n  l a  i m p l a n t a c i ó n  d e  u n a  e s t r a t e g i a .  U n a  v e z  

q u e  h a n  s i d o  i d e n t i f i c a d a s  e s t a s  s e  e j e c u t a  l a  j e r a r q u i z a c i ó n  d e  l a s  f u e r z a s  l i m i t a n t e s  

b a s á n d o s e  e n  s u  i m p a c t o  c o n  e l  o b j e t i v o  d e  m o v i l i z a r s e  a l  e s t a d o  a c t u a l  ( i m p l a n t a c i ó n  

d e l  p r o g r a m a ) .  

 

P a s o s  p a r a  e j e c u t a r  l a  T é c n i c a :  

 

  P u b l i c a r  l a  i d e n t i f i c a c i ó n  d e  l a s  f u e r z a s  i m p u l s o r a s  y  o p o s i t o r a s  d e l  p r o g r a m a ,  a s í  

c o m o ,  l a  s i t u a c i ó n  a c t u a l  y  l a  d e s e a d a .  

  S e  e j e c u t a  u n a  T o r m e n t a  d e  I d e a s  d o n d e  p a r t i c i p e n  a m b a s  f u e r z a s  y  s e  r e c o l e c t a n  

l a s  o p i n i o n e s ,  e v i t a n d o  l o s  c o m e n t a r i o s  y  l a s  c r í t i c a s  d e l  g r u p o .  

  S e  r e v i s a n  y  c l a s i f i c a n  l a s  i d e a s  r e c o l e c t a d a s .  

  E l  g r u p o  j e r a r q u i z a  l a s  f u e r z a s  o p o s i t o r a s  b a s á n d o s e  e n  s u  m a g n i t u d  p a r a  l i m i t a r  e l  

é x i t o  d e l  p r o g r a m a .  

  D e s a r r o l l o  d e  u n  P l a n  d e  A c c i ó n  p a r a  d e b i l i t a r  l a s  f u e r z a s  o p o s i t o r a s  d e  m a y o r  

m a g n i t u d .  
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4 .  C o n d u c c i ó n  d e l  P r o g r a m a  P i l o t o :  E s t e  p a s o  c o n s i s t e  e n  e l  e s t a b l e c i m i e n t o  d e  u n  

p r o g r a m a  p i l o t o  q u e  p e r m i t a  d e m o s t r a r  a  l a  e m p r e s a  l a s  b o n d a d e s  y  h a b i l i d a d e s  d e l  

p r o g r a m a  p a r a  p r o d u c i r  r e d u c c i o n e s  s u s t a n c i a l e s  e n  l o s  C o s t o s  O p e r a t i v o s .  P a r a  

d e s a r r o l l a r  e s t e  p r o g r a m a  s e  r e q u i e r e  d e  u n  l í d e r  a  t i e m p o  c o m p l e t o ,  e l  c u a l  d e b e  

c o n o c e r  l a  m e t o d o l o g í a  y  f i l o s o f í a  d e  l a  C a l i d a d  T o t a l ,  C o s t o s  d e  l a  M a l a  C a l i d a d ,  y  

p o s e e r  h a b i l i d a d  e n  l a  f o r m a c i ó n  d e  e q u i p o s  d e  t r a b a j o .  E l  á r e a  p i l o t o  d e  s e r  a q u e l l a  q u e  

p u e d a  p r o d u c i r  r e s u l t a d o s  r á p i d o s  y  s i g n i f i c a t i v o s .  

 

5 .  E n t r e n a m i e n t o  e n  C o s t o s  d e  l a  M a l a  C a l i d a d :  U n a  v e z  q u e  l a  a l t a  g e r e n c i a  h a y a  

a p r o b a d o  e l  p r o g r a m a  p a r a  l a  r e d u c c i ó n  d e  C o s t o s  s e  d e b e  e n t r e n a r a  a  l o s  m i e m b r o s  

c l a v e s  d e  c a d a  á r e a  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  e n  l a  p a r t e  c o n c e p t u a l  d e  u n  S i s t e m a  d e  C o s t o s  

d e  l a  M a l a  C a l i d a d  y  e n  l o s  p o r m e n o r e s  e n v u e l t o s  e n  l a  i m p l a n t a c i ó n  d e l  m i s m o .  

 

6 .  D e s a r r o l l o  d e  P r o c e d i m i e n t o s  I n t e r n o s :  C u a n d o  s e  h a y a  i d e n t i f i c a d o  e l  p r o y e c t o  p i l o t o  

h a y  q u e  d e f i n i r  l o s  p r o c e d i m i e n t o s  p a r a  r e c o l e c t a r  l o s  c o s t o s .  L o s  p r o c e d i m i e n t o s  

i n t e r n o s  d e  l a  e m p r e s a  s o n  n e c e s a r i o s  p a r a  f i j a r  c ó m o  y  c u á n d o  s e  d e b e n  e s t i m a r  l o s  

d a t o s ,  r e c o l e c t a d o s  o  e n s a m b l a d o s ,  d e  l o s  c o s t o s .  T a m b i é n  s e  d e b e  p r e c i s a r  l a  b a s e  

p a r a  r e a l i z a r  l a s  c o m p a r a c i o n e s  y  e l  t i p o  d e  f o r m a t o s  q u e  s e  u t i l i z a r á n  p a r a  o r g a n i z a r  l a  

i n f o r m a c i ó n .  U n  a s p e c t o  m u y  i m p o r t a n t e  e s  p u n t u a l i z a r  l o s  p a s o s  d e  l a  T é c n i c a  d e  

I d e n t i f i c a c i ó n  d e  l o s  E l e m e n t o s  d e  l o s  C o s t o s  d e  l a  M a l a  c a l i d a d  b a s á n d o s e  e n  l o s  

C l i e n t e s ,  e s t a  c u e n t a  d e  l o s  s i g u i e n t e s  p a s o s :  

 

  F o r m a c i ó n  d e l  E q u i p o  i n v o l u c r a d o  e n  e l  D i s e ñ o  d e l  S i s t e m a  d e  C o s t o s  p a r a  e l  

p r o c e s o .  

  I d e n t i f i c a c i ó n  d e  l o s  C l i e n t e s  d e l  p r o c e s o  y  s u s  n e c e s i d a d e s .  

  I d e n t i f i c a c i ó n  d e  l o s  S e r v i c i o s  d e l  p r o c e s o .  

  I d e n t i f i c a c i ó n  d e  l a s  P o s i b l e s  F a l l a s  I n t e r n a s .  

  I d e n t i f i c a c i ó n  d e  l o s  E s f u e r z o s  d e  E v a l u a c i ó n  p a r a  e v i t a r  S e r v i c i o s  c o n  F a l l a s .  

  I d e n t i f i c a c i ó n  d e  l o s  e s f u e r z o s  d  p r e v e n c i ó n  p a r a  e v i t a r  F a l l a s .  

  O r g a n i z a r  l o s  E l e m e n t o s  d e l  S i s t e m a  d e  C o s t o s .  
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L o s  p r o c e d i m i e n t o s  p a r a  l a  r e c o l e c c i ó n  d e  l o s  d a t o s  y  l a  r e c o l e c c i ó n  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  d e b e n  

s e r  o p e r a d o s  a  t r a v é s  d e l  á r e a  d e  C o n t a b i l i d a d .  S e  d e b e  e s p e c i f i c a r  l a  p e r i o d i c i d a d  d e  l o s  

i n f o r m e s  y  a  q u i e n e s  i r á n  d i r i g i d o s ,  c o m o  p a r t e  d e  l o s  p r o c e d i m i e n t o s  i n t e r n o s .  

 

M e t o d o l o g í a  d e  l a  A s o c i a c i ó n  A m e r i c a n a  d e  C a l i d a d  ( A m e r i c a n  S o c i e t y  f o r  Q u a l i t y ,  A S Q )  

( 1 9 9 4 ) .  

 

L a  A S Q  h a  p l a n t e a d o  u n a  m e t o d o l o g í a  g e n e r a l  p a r a  l a  i m p l a n t a c i ó n  d e  p r o g r a m a s  d e  C o s t o s  d e  

C a l i d a d  e n  e m p r e s a s ,  l a  m i s m a  c o n s t a  d e  l a s  s i g u i e n t e s  f a s e s :  

 

P a s o  I :  E s t u d i o  I n i c i a l :  E n  e s t a  f a s e  s e  r e a l i z a  u n  e s t u d i o  p a r a  d e t e r m i n a r  c u á l e s  s o n  l a s  

á r e a s  q u e  p r e s e n t a n  m a y o r e s  f a l l a s ,  p a r a  e s c o g e r  e n t r e  e l l a s  l a  q u e  p r e s e n t e n  m a y o r e s  

o p o r t u n i d a d e s  d e  m e j o r a s .  

P a s o  I I :  P r e s e n t a c i ó n  a  l a  a l t a  g e r e n c i a :  S e  d e b e  c o n v e n c e r  a  l a  g e r e n c i a  d e l  v a l o r  d e l  

s i s t e m a  a  r e a l i z a r .  L o s  r e s p o n s a b l e s  d e  l a  c o n d u c c i ó n  d e l  s i s t e m a  d e b e n  e l a b o r a r  u n a  

p r e s e n t a c i ó n  c o m p r e n s i b l e  a  l a  g e r e n c i a  d e  m a n e r a  d e  l o g r a r  s u  e n t e n d i m i e n t o  e  i n t e r é s .  

L a  p r e s e n t a c i ó n  d e b e  d e s c r i b i r  l a s  n u e v a s  t é c n i c a s  u t i l i z a d a s ,  e  i g u a l m e n t e  m o s t r a r  q u e  

l o s  c o s t o s  p o r  f a l l a s  e n  q u e  s e  e s t á n  i n c u r r i e n d o  p u e d e n  s e r  p r e v e n i d o s ;  a d e m á s  d e b e n  

p l a n t e a r  l o s  c o n c e p t o s  b á s i c o s  d e  C o s t o s  d e  C a l i d a d  y  l a  n e c e s i d a d  d e  e q u i p o s  d e  

t r a b a j o  e n  t o d a s  l a s  f u n c i o n e s  q u e  e n v u e l v e  l a  e m p r e s a .  P o r  ú l t i m o ,  d e b e  e s p e c i f i c a r  e l  

p l a n  d e  i m p l a n t a c i ó n  y  g u í a  d e l  p r o g r a m a  d e  C o s t o s  d e  C a l i d a d ,  y  l o s  r e s u l t a d o s  q u e  

p u e d e n  s e r  r a z o n a b l e m e n t e  e s p e r a d o s .  U n a  v e z  h e c h a  l a  p r e s e n t a c i ó n  l a  g e r e n c i a  d e b e  

d a r  s u  a p r o b a c i ó n ,  a p o y o  y  c o m p r o m i s o  d e  p a r t i c i p a c i ó n .  

P a s o  I I I :  P r o g r a m a  P i l o t o :  E l  p r o g r a m a  d e b e  c u m p l i r  l a s  s i g u i e n t e s  f u n c i o n e s :  

  P r o p o r c i o n a r  l a  h a b i l i d a d  a l  s i s t e m a  d e  p r o d u c i r  r e s u l t a d o s  a  b a j o  c o s t o .  

  C o n v e n c e r  a  l a  g e r e n c i a  d e  l a  n e c e s i d a d  d e  c o n t i n u a r  e l  p r o g r a m a .  

  D e l i m i t a c i ó n  d e l  c a m p o  d e  a p l i c a c i ó n  d e  l a  i m p l a n t a c i ó n ,  t a n t o  d e  g e n t e  c o m o  d e  

á r e a .  

  P e r m i t i r  l a  d e t e r m i n a c i ó n  d e  l o s  p r o b l e m a s  d e  l a  e m p r e s a  a n t e s  d e  l a  

i m p l a n t a c i ó n  t o t a l .  

 

E t a p a  1 :  E s t a b l e c i m i e n t o  d e l  P r o g r a m a :  E l  p r o g r a m a  p i l o t o  n e c e s i t a  d e  u n  l í d e r  a  

t i e m p o  c o m p l e t o ,  a l g u i e n  q u e  c o n o z c a  d e  a d m i n i s t r a c i ó n  d e  c a l i d a d  y  d e  l a  e m p r e s a .  
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L a  s e l e c c i ó n  d e l  á r e a  p i l o t o ,  d e b e  e s t a r  f u e r t e m e n t e  i n f l u e n c i a d a  p o r  l a  o p o r t u n i d a d  

d e l  á r e a  p a r a  p r o d u c i r  r e s u l t a d o s  r á p i d o s  y  s i g n i f i c a t i v o s .  E s t a  á r e a  d e b e  r e p r e s e n t a r  

l a s  o p e r a c i o n e s  t í p i c a s  d e  l a  e m p r e s a  t a n t o  c o m o  s e a  p o s i b l e ,  a s í  c o m o  p o s e e r  

c o s t o s  e n  t o d a s  l a s  c a t e g o r í a s  d e  l a s  m e d i c i o n e s  d e  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d .  E l  l í d e r  

d e l  p r o g r a m a  s e r á  e l  e n l a c e  e n t r e  l a  i n f o r m a c i ó n  d e  l a  c o n t a b i l i d a d  y  l a  n e c e s i d a d  

p o r  e l  p r o g r a m a  p i l o t o ;  e s t e  l í d e r ,  e l  r e p r e s e n t a n t e  d e  c o n t a b i l i d a d  y  l o s  

r e p r e s e n t a n t e s  d e  l a  g e r e n c i a  p u e d e n  f o r m a r  u n  e q u i p o  q u e  p e r s e g u i r á  l o s  o b j e t i v o s  

d e l  p r o g r a m a  p i l o t o .  

 

E t a p a  2 :  M e d i c i ó n  d e  C o s t o s  d e  C a l i d a d  y  e s t a b l e c i m i e n t o  d e  b a s e s  a p r o p i a d a s :  S e  

e s t a b l e c e n  l a s  c l a v e s  p a r a  e l  a n á l i s i s  d e  l a s  c u e n t a s ,  y  s o n  i d e n t i f i c a d a s  l a s  

o p o r t u n i d a d e s  d e  é x i t o  y  l a s  m e t a s ,  a n á l i s i s  y  s o l u c i ó n  d e  p r o b l e m a s  y  c u m p l i m i e n t o  

d e  l a s  a c c i o n e s  c o r r e c t i v a s  n e c e s a r i a s .  L a  m e d i c i ó n  d e b e  a r r o j a r  r e s u l t a d o s  a n t e s  d e  

t e r m i n a r  e l  a ñ o  f i s c a l ,  p a r a  p e r m i t i r  l a  i m p l a n t a c i ó n  a  t o d a  l a  e m p r e s a  e l  p r ó x i m o  a ñ o  

f i s c a l .  

 

P a s o  I V :  E d u c a c i ó n  d e  C o s t o s  d e  C a l i d a d :  U n a  v e z  q u e  l a  g e r e n c i a  h a y a  a p r o b a d o  e l  

p r o g r a m a  d e  C o s t o s  d e  C a l i d a d ,  l o s  m i e m b r o s  c l a v e s  d e  c a d a  d e p a r t a m e n t o  d e b e n  s e r  

e n t r e n a d o s  e n  l o s  c o n c e p t o s  d e  C o s t o s  d e  C a l i d a d  y  e n  l o s  d e t a l l e s  d e l  p l a n  d e  

i m p l a n t a c i ó n  d e l  p r o g r a m a .  A  m e d i d a  q u e  l o s  d e p a r t a m e n t o s  c o n o z c a n  l a  c o n t r i b u c i ó n  o  

p a r t i c i p a c i ó n  q u e  s e  e s p e r a  d e  e l l o s ,  p o d r á n  e v a l u a r  l o s  b e n e f i c i o s  d e l  p r o g r a m a  y  e l  

i m p a c t o  e n  l o s  m i s m o s .  S e  o b t e n d r á n  s u s  s u g e r e n c i a s  a l  p r o g r a m a .  E l  e n t r e n a m i e n t o  

d e b e  e n f a t i z a r  l o  s i g u i e n t e :  

 

  E l  d o b l e  b e n e f i c i o  d e  u n a  g a n a n c i a  d e  c a l i d a d :  m e j o r a r  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e  y  a l  

m i s m o  t i e m p o  r e d u c i r  l o s  c o s t o s .  

  Q u e  n o  p u e d e n  p r o d u c i r s e  m e j o r a s  s i n  u n a  a c c i ó n  c o r r e c t i v a .  

  E l  o b j e t i v o  d e  u n  p r o g r a m a  d e  C o s t o s  d e  C a l i d a d  e s  i d e n t i f i c a r  l a s  á r e a s  d o n d e  l a s  

r e d u c c i o n e s  e n  l o s  c o s t o s  p u e d a n  s e r  a l c a n z a d o s  a  t r a v é s  d e  u n  m e j o r a m i e n t o  e n  e l  

d e s a r r o l l o  d e  l a  c a l i d a d .  

  N o  d e b e  t r a s l a d a r s e  m u y  r á p i d o  e l  p r o g r a m a  p i l o t o  a  o t r a s  á r e a s  d e  l a  e m p r e s a .  

D e b e  r e c o r d a r s e ,  q u e  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d  s o n  u n  c a m i n o ,  n o  u n  d e s t i n o .  
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M e t o d o l o g í a  d e  J a m e s  H a r r i n g t o n  ( 1 9 9 3 ) .  

E s t a  m e t o d o l o g í a  d e s a r r o l l a d a  p o r  J a m e s  H a r r i n g t o n ,  c o n s t a  d e  q u i n c e  p a s o s  a  c o n t i n u a c i ó n  s e  

p r e s e n t a n  u n a  m u e s t r a  d e  2  d e  e s t o s  p a s o s :  

 

P a s o  I :  F o r m a r  e l  e q u i p o  d e  I m p l a n t a c i ó n .  

S e  l e  p r e s e n t a  e l  c o n c e p t o  d e  c o s t o s  d e  l a  m a l a  c a l i d a d  a l  c o n t a d o r  d e  l a  e m p r e s a ,  y  s e  

l e  m u e s t r a n  l o s  b e n e f i c i o s  f i n a n c i e r o s  q u e  s e  p u e d e n  o b t e n e r  a  t r a v é s  d e  u n  p r o c e s o  d e  

m e j o r a  b a s a d o  e n  c o s t o s  e n  v e z  d e  f a l l a s .  

P o n e r  e l  i n f o r m e  d e  C o s t o s  d e  C a l i d a d  e n  m a n o s  d e l  c o n t a d o r  p e r m i t e  a m p l i a r l o  a  t o d a s  

l a s  f u n c i o n e s  d e  l a  e m p r e s a .  G r a n  p a r t e  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  e s t á  e n  l o s  r e g i s t r o s  a c t u a l e s  

d e  l a  e m p r e s a .  L a s  f u e n t e s  m á s  v a l i o s a s  p a r a  e n c o n t r a r  i n f o r m a c i ó n  s o n  l a s  s i g u i e n t e s :  

l i b r o  m a y o r ,  i n f o r m e  d e  “ s c r a p ”  y  r e  t r a b a j o ,  p r e s u p u e s t o s ,  l i s t a  d e  a c t i v o s ,  n ó m i n a  d e  

p e r s o n a l  y  r e p o r t e s  d e  g a r a n t í a ,  e n t r e  o t r o s .  

 

P a s o  I I :  P r e s e n t a r  e l  c o n c e p t o  a  l a  a l t a  g e r e n c i a .  

C o n s e g u i d o  e l  a p o y o  d e l  c o n t a d o r ,  s e  p r e s e n t a  e l  s i s t e m a  d e  c o s t o s  d e  l a  m a l a  c a l i d a d  a  

l a  a l t a  g e r e n c i a .  S e  b u s c a ,  q u e  l a  a l t a  g e r e n c i a  a p o y e  e l  p r o g r a m a  y  c a p t e  e l  v a l o r  d e  u n  

i n f o r m e  d e  c a l i d a d  b a s a d o  e n  l o s  c o s t o s  y  b e n e f i c i o s  r á p i d a m e n t e ,  y a  q u e  e l  l e n g u a j e  d e  

l a  g e r e n c i a  e s  e l  d e l  d i n e r o .  E s t a  p r e s e n t a c i ó n  n o  d e b e  d u r a r  m á s  d e  u n a  h o r a .  L a  

p r o p u e s t a  d e b e r í a  d e s c r i b i r  c ó m o  m e d i r  o  c u a n t i f i c a r  l o s  g a s t o s  m á s  i m p o r t a n t e s  d e  l a  

m a l a  c a l i d a d ,  y  c o m o  a s e g u r a r  q u e  l o s  e s f u e r z o s  e n  l a s  a c c i o n e s  c o r r e c t i v a s  r e a l i z a d o s  

p o r  l a  g e r e n c i a  e  i n g e n i e r í a  p r o p o r c i o n e n  u n  m á x i m o  r e n d i m i e n t o .  
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C A P Í T U L O  I I .  C a r a c t e r i z a c i ó n  d e  l a  e m p r e s a  y  d e  l a  u n i d a d  o b j e t o  d e  e s t u d i o  y  

p r e s e n t a c i ó n  d e l  p r o c e d i m i e n t o  d e  C a m p a n e l l a  1 9 9 2 .  

  

L a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n  s e  a p l i c a r á  e n  l a  u n i d a d  “ L a  B o l e r a ” ,  p e r t e n e c i e n t e  a  P a l m a r e s  

C i e n f u e g o s  d e l  M i n i s t e r i o  d e l  T u r i s m o ;  p a r a  e l l o ,  s e  h a  h e c h o  u n a  c a r a c t e r i z a c i ó n  g e n e r a l ,  d e  l a  

m i s m a ,  y  d e  l a  p r o p i a  u n i d a d  o b j e t o  d e  e s t u d i o .  

 

2 . 1  L a  E m p r e s a   P a l m a r e s  C i e n f u e g o s  S . A .  

L a  E m p r e s a   P a l m a r e s  C i e n f u e g o s  S . A .  u b i c a d a  e n  l a  A v e  2 0  N .  º  3 9 0 5  e n t r e  3 9  y  4 1 ,  e n  e l  

R e p a r t o  d e  P u n t a  G o r d a ,  t i e n e  c o m o  o b j e t o  s o c i a l  l o g r a r  l a  t o t a l  s a t i s f a c c i ó n   d e  l o s  c l i e n t e s  y  

s e r  l í d e r e s  e n  l o s  s e r v i c i o s  g a s t r o n ó m i c o -  r e c r e a t i v o ,  s o b r e  l a  b a s e  d e  l a  m e j o r a  c o n t i n u a  d e  s u s  

o f e r t a s ,  p a r a  e l l o  d i s p o n e  d e  l o s  r e c u r s o s  m a t e r i a l e s ,  h u m a n o s  y  a t r a c t i v o s  n e c e s a r i o s ,  q u e  l e  

g a r a n t i z a n  a l  c l i e n t e  u n a  a g r a d a b l e  e s t a n c i a .  

D e n t r o  d e  l a s  o p c i o n e s  q u e  s e  o f e r t a n  e n  l a  p r o v i n c i a  d e  C i e n f u e g o s ,  c o n t e n i d a s  e n  s u  o b j e t o  

s o c i a l   s e  e n c u e n t r a n :   

  S e r v i c i o  d e  B a r e s ,   C a f e t e r í a s ,  c e n t r o s  n o c t u r n o s ,  c a b a r e t ,  d i s c o t e c a s ,  c e n t r o s  d e    

e n t r e t e n i m i e n t o s ,  r e c r e a t i v o s  y  d e  o c i o .  

  S e r v i c i o s  r á p i d o s  d e  a l i m e n t a c i ó n .  

  D a r  a s e g u r a m i e n t o  a  e v e n t o s  d e  t o d a  c l a s e .  

  C o m e r c i a l i z a r  s e r v i c i o s  d e  a l o j a m i e n t o  e n  i n s t a l a c i o n e s  m u l t i p r o p ó s i t o .  

  C o m e r c i a l i z a r  a c t i v i d a d e s  r e c r e a t i v a s  e n  D e l f i n a r i o s  y  p a r a  a c t i v i d a d e s  d e    e c o t u r i s m o .  

  P r e s t a r  s e r v i c i o  d e  r e n t a  d e  m o t o c i c l e t a s .  

  P r e s t a r  s e r v i c i o  d e  f o t o g r a f í a s ,  v i d e o s  y  v e n t a  m i n o r i s t a  d e  a r t í c u l o s  a f i n e s  a    e s t o s  

p r o p ó s i t o s .  

C u e n t a  c o n  u n  g r u p o  d e  i n s t a l a c i o n e s  q u e  e s t á n  u b i c a d a s  e n  d i f e r e n t e s  m u n i c i p i o s  d e  l a  

P r o v i n c i a  l o s  m i s m o s  e s t á n  d e s t i n a d o s  a  l a  a t e n c i ó n  d e  l o s  c l i e n t e s  n a c i o n a l e s  y  e x t r a n j e r o s .  

A n a l i z a n d o  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  y  n e c e s i d a d e s  d e  l a  e m p r e s a  e n  c o r r e s p o n d e n c i a  c o n  l a s  

e x i g e n c i a s  d e l  m e r c a d o ,  y   b u s c a n d o  a d e m á s  m a y o r  e s p e c i a l i z a c i ó n ,  u n  u s o  m á s  r a c i o n a l  d e  l a  

f u e r z a  d e  t r a b a j o ,  m e j o r  e x p l o t a c i ó n  y  o p t i m i z a c i ó n  d e  l o s  r e c u r s o s  e s t á n  o r g a n i z a d a s  t o d a s  l a s  
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e s t r u c t u r a s  d e  d i r e c c i ó n  y  p r o d u c t i v a s  d e  l a  E m p r e s a .  E x i s t e n  c u a t r o  d i r e c c i o n e s  f u n c i o n a l e s :  

C o n t a b i l i d a d  y  F i n a n z a s ,  R e c u r s o s  H u m a n o s  –  P e r f e c c i o n a m i e n t o  E m p r e s a r i a l ,  O p e r a c i o n e s  y  

C o m e r c i a l  y  D e s a r r o l l o ,  a d e m á s  d e l  g r u p o  d e  S u p e r v i s i ó n   y  C o n t r o l .   

L a  e m p r e s a  b r i n d a  t r e s  t i p o s  d e  s e r v i c i o s  t u r í s t i c o s :  r e c r e a c i ó n ,  g a s t r o n o m í a  y  a l o j a m i e n t o .  L o s  

m i s m o s  s e  o f e r t a n  e n  l a  m a y o r í a  d e  u n i d a d e s  p a r t i e n d o  d e  l a s  l í n e a s  d e  n e g o c i o s  e s t a b l e c i d a s  

p o r  e l  G r u p o  E m p r e s a r i a l  E s t a t a l  P a l m a r e s  y  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  d e l  t e r r i t o r i o .  

O b j e t o  S o c i a l :  s a t i s f a c e r  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  r e c r e a c i ó n  d e l  t u r i s m o  i n t e r n a c i o n a l  y  n a c i o n a l  

m e d i a n t e  o p c i o n a l e s  y  a c t i v i d a d e s  e x t r a  h o t e l e r a s ,  d e  t i p o  d e p o r t i v a ,  n á u t i c a ,  e c o l ó g i c a ,  

a n i m a t i v a s - r e c r e a t i v a s  y  c u l t u r a l  e n  g e n e r a l ,  c o n  c a l i d a d ,  p r o f e s i o n a l i d a d ,  f i a b i l i d a d  y  e f i c i e n c i a ,  

t a l e s  c o m o :  

 

  E s t a b l e c e r  y  o p e r a r  r e s t a u r a n t e s ,  c a f e t e r í a s ,  

b a r e s ,  c e n t r o s  n o c t u r n o s ,  c a b a r e t ,  s a l a  d e  f i e s t a s  d i s c o t e c a s ,  c e n t r o s  d e  

e n t r e t e n i m i e n t o s ,  r e c r e a t i v o s  y  d e  o c i o ,  e n  l o c a l e s  p r o p i o s  o  a r r e n d a d o s  y  e n  e l  

e x t r a n j e r o ,  e n  a s o c i a c i o n e s ,  f r a n q u i c i a s  u  o t r a s  m o d a l i d a d e s ,  e n  p e s o s  c o n v e r t i b l e s  y  

d i v i s a s .  

  E s t a b l e c e r  y  o p e r a r  t i e n d a s  e s p e c i a l i z a d a s  e n  l a  v e n t a  m i n o r i s t a  d e  b e b i d a s ,  c o n f i t u r a s ,  

t a b a c o s   y  c a f é ,  e n  p e s o s  c o n v e r t i b l e s .   

  E s t a b l e c e r  y  o p e r a r  t i e n d a s  p a r a  l a  v e n t a  m i n o r i s t a  d e  p a n e s  y  d u l c e s  e n  p e s o s  

c o n v e r t i b l e s .  

  E f e c t u a r  e l  c o b r o  d e  e n t r a d a s  e n  p e s o s  c o n v e r t i b l e s  y  e n  l a s  i n s t a l a c i o n e s  q u e  p o r  s u  

n a t u r a l e z a  s e  a u t o r i c e n ,  e n  p e s o s  c u b a n o s .  

  E f e c t u a r  e l  c o b r o  e n  p e s o s  c u b a n o s  p o r  l o s  s e r v i c i o s  e n  l a s  i n s t a l a c i o n e s  y  a c t i v i d a d e s  

q u e  p o r  s u  n a t u r a l e z a  s e  a u t o r i c e n .   

  B r i n d a r  s e r v i c i o s  g a s t r o n ó m i c o s ,  d e s a r r o l l a n d o  l í n e a s  e s p e c i a l i z a d a s  y  p r e s t a r  s e r v i c i o s  

a  d o m i c i l i o s  e n  p e s o s  c o n v e r t i b l e s ,  s e g ú n  n o m e n c l a t u r a  a p r o b a d a  p o r  e l  M i n i s t e r i o  d e l  

C o m e r c i o  I n t e r i o r .   
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  D a r  a s e g u r a m i e n t o  a  e v e n t o s  d e  t o d a s  c l a s e s ,  a s í  c o m o  b r i n d a r  s e r v i c i o s  g a s t r o n ó m i c o s  

a  r e p r e s e n t a c i o n e s  e x t r a n j e r a s ,  e n t i d a d e s  n a c i o n a l e s  y  p e r s o n a s  n a t u r a l e s ,  e n  p e s o s  

c o n v e r t i b l e s .   

  E f e c t u a r  l a  c o m e r c i a l i z a c i ó n  m i n o r i s t a  e n  p e s o s  c o n v e r t i b l e s  d e  a r t í c u l o s  d e  a r t e s a n í a s ,  

p r o d u c t o s  m u s i c a l e s  y  o t r o s  p r o d u c t o s  c o m p l e m e n t a r i o s  a l  s e r v i c i o  p r i n c i p a l  q u e  s e  

b r i n d a  e n  l a s  i n s t a l a c i o n e s  q u e  o p e r a ,  s e g ú n  n o m e n c l a t u r a  a p r o b a d a  p o r  e l  M i n i s t e r i o  

d e l  C o m e r c i o  I n t e r i o r .   

  B r i n d a r  s e r v i c i o s  d e  a l o j a m i e n t o  a s o c i a d o s  c o n  l a s  i n s t a l a c i o n e s  m u l t i p r o p ó s i t o  q u e  p o r  

s u s  c a r a c t e r í s t i c a s  a s í  l o  r e q u i e r a n ,  e n  p e s o s  c o n v e r t i b l e s .   

  P r e s t a r  s e r v i c i o s  d e  r e n t a  d e  m o t o c i c l e t a s  y  b i c i c l e t a s ,  e n  p e s o s  c o n v e r t i b l e s .   

  O f r e c e r  s e r v i c i o s  d e  r e n t a  d e  a r t í c u l o s  d e  p l a y a s  y  e q u i p o s  ( a c u á t i c o s  c o n  o  s i n  m o t o r  

p a r a   s u  u s o  e n  a g u a s  i n t e r i o r e s  e n  p e s o s  c o n v e r t i b l e s .  

  B r i n d a r  s e r v i c i o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  e s p e c i a l i z a d a  q u e  a s e g u r e  l a  r e c r e a c i ó n  d e  l o s  

t u r i s t a s  y / o  l a  c o m e r c i a l i z a c i ó n  d e  l o s  p r o d u c t o s  t u r í s t i c o s ,  e n  p e s o s  c o n v e r t i b l e s .  

  P r e s t a r  s e r v i c i o s  d e  f o t o g r a f í a s ,  i m p r e s i o n e s ,  v i d e o s  y  e f e c t u a r  l a  c o m e r c i a l i z a c i ó n  

m i n o r i s t a  d e  a r t í c u l o s  a f i n e s  a  e s t o s  s e r v i c i o s  e n  l a s  i n s t a l a c i o n e s  q u e  o p e r a ,  e n  p e s o s  

c o n v e r t i b l e s ,  s e g ú n  n o m e n c l a t u r a  a p r o b a d a  p o r  e l  M i n i s t e r i o  d e l  C o m e r c i o  i n t e r i o r   

  B r i n d a r  s e r v i c i a s  d e  a d i e s t r a m i e n t o  y  p r á c t i c a  d e  p a r a c a i d i s m o ,  v u e l o s  d e  d e l t a  p l a n o s  y  

o t r a s  a c t i v i d a d e s  d e p o r t i v a s  s i m i l a r e s ,  a s í  c o m o  e n t r e n a m i e n t o s  a f i n e s  a  e s t o s  s e r v i c i o s ,  

c u m p l i e n d o  l a s  i n d i c a c i o n e s  d e  l a  a e r o n á u t i c a  c i v i l  a l  r e s p e c t o ,  e n  p e s o s  c o n v e r t i b l e s .   

  A r r e n d a r  l o c a l e s  d e n t r o  d e  s u s  i n s t a l a c i o n e s  p a r a  e l  d e s a r r o l l o  d e  a c t i v i d a d e s  

c o m p l e m e n t a r i a s ,  e n  p e s o s  c u b a n o s  y  p e s o s  c o n v e r t i b l e s .   

  C o m e r c i a l i z a r  d e  f o r m a  m a y o r i s t a  s u b p r o d u c t o s  d e  p o l l o  y  d e  e n v a s e s  p l á s t i c o s  a  l a s  

e n t i d a d e s  p e r t e n e c i e n t e s  a  s i s t e m a  d e  c o m e r c i o  y  g a s t r o n o m í a  d e  l o s  C o n s e j o s  d e  l a s  

A d r n i n i s t r 3 c i o n e s  M u n i c i p a l e s  y  P r o v i n c i a l e s  d e l  P o d e r  P o p u l a r ,  e n  p e s o s  c u b a n o s  y  

p e s o s  c o n v e r t i b l e s .   

  P r e s t a r  s e r v i c i o s  d e  a l i m e n t a c i ó n  a  s u s  t r a b a j a d o r e s ,  e n  p e s o s  c u b a n o s  y  p a r a  l o s  

t r a b a j a d o r e s  d e  e m p r e s a s ,  e n t i d a d e s  y  o r g a n i z a c i o n e s  q u e  p r e s t a n  s e r v i c i o s  e n  s u s  

i n s t a l a c i o n e s  y  o t r a s  d e l  s i s t e m a  d e l  M I N T U R  q u e  s e  a u t o r i c e n  p o r  e l  M i n i s t e r i o  d e  

T u r i s m o ,  e n  p e s o s  c o n v e r t i b l e s .   
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  O p e r a r  l a  i n s t a l a c i ó n  m u l t i p r o p ó s i t o  P l a z a  A m é r i c a  p a r a  p r e s t a r  s e r v i c i o s  i n t e g r a l e s  p a r a  

e v e n t o s ,  c o n g r e s o s ,  c o n f e r e n c i a s ,  a c t i v i d a d e s  s o c i o  c u l t u r a l e s  y  r e c r e a t i v a s ,  

e x p o s i c i o n e s  y  f e r i a s ,  t a l e s  c o m o  a s e s o r í a  p a r a  e l  a s e g u r a m i e n t o  a  l a s  a c t i v i d a d e s  a n t e s  

p l a n t e a d a s ,  p r e p a r a c i ó n  d e  p r o g r a m a s  o f i c i a l e s  c o m b i n a d o s  c o n  s e r v i c i o s  t u r í s t i c o s  e n  

c o o r d i n a c i ó n  c o n  l a  A g e n c i a  d e  V i a j e s  q u e  c o r r e s p o n d a ,  m o n t a j e  d e  p r o g r a m a s  p r e  y  

p o s t  e v e n t o s ,  a l q u i l e r  d e  s a l o n e s ,  a l q u i l e r  d e  t a q u i l l a s  p a r a  b a ñ i s t a s ,  a r r e n d a m i e n t o  d e  

o c a l e s ,  s e r v i c i o s  d e  i m p r e n t a ,  c o n t r a t a c i ó n  d e  s e r v i c i o s  d e  t r a d u c c i ó n  e  i n t é r p r e t e s  y  

d e m á s  s e r v i c i o s  t é c n i c o s  y  d e  a s e g u r a m i e n t o  r e q u e r i d o s  p a r a  e l  d e s a r r o l l o  d e  l a s  

a c t i v i d a d e s  p r o p i a s  d e  e s t a  i n s t a l a c i ó n ,  e n  p e s o s  c o n v e r t i b l e s  y  p a r a  l a s  a c t i v i d a d e s  q u e  

s e  a u t o r i c e n  p o r  e l  M i n i s t r o  d e l  T u r i s m o  e l  p e s o s  c u b a n o s .  

  P r e s t a r  s e r v i c i o s  d e  c o r r e o  e l e c t r ó n i c o  y  d e  I N T E R N E T ,  c o m p l e m e n t a r i o s  a  l a  a c t i v i d a d  

e x t r a  h o t e l e r a ,  a  t r a v é s  d e  l o s  s e r v i d o r e s  p ú b l i c o s  a u t o r i z a d o s ,  e n  p e s o s  c o n v e r t i b l e s .  

O p e r a r  l a  i n s t a l a c i ó n  m u l t i p r o p ó s i t o  H a b a n a  G o l f  C l u b  p a r a  p r e s t a r  s e r v i c i o s  

g a s t r o n ó m i c o s  y  d e  r e c r e a c i ó n  y  e f e c t u a r  l a  c o m e r c i a l i z a c i ó n  m i n o r i s t a  d e  m e r c a n c í a s ,  

s e g ú n  n o m e n c l a t u r a  a p r o b a d a  p o r  e l  m i n i s t e r i o  d e l  c o m e r c i o  i n t e r i o r  e n  p e s o s  

c o n v e r t i b l e s .  

  B r i n d a r  s e r v i c i o s  d e  a l q u i l e r  d e  t a q u i l l a s  a  b a ñ i s t a s  e n  p e s o s  c o n v e r t i b l e s .  

  C o m e r c i a l i z a r  d e  f o r m a  m i n o r i s t a   b o l s a s  d e  h i e l o  e n  p e s o s  c o n v e r t i b l e s  

 

M i s i ó n :  P a l m a r e s  C i e n f u e g o s  e s t á  d e d i c a d a  a  s a t i s f a c e r  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  r e c r e a c i ó n  d e l  

t u r i s m o  i n t e r n a c i o n a l  m e d i a n t e  o p c i o n a l e s  y  a c t i v i d a d e s  e x t r a h o t e l e r a s ,  d e  t i p o  d e p o r t i v a ,  

n á u t i c a ,  e c o l ó g i c a ,  a n i m a t i v o - r e c r e a t i v a s  y  c u l t u r a l  e n  g e n e r a l  a s í  c o m o  b r i n d a  o f e r t a s  a l  t u r i s m o  

n a c i o n a l ,  c o n  c a l i d a d ,  p r o f e s i o n a l i d a d ,  f i a b i l i d a d  y  e f i c i e n c i a .  

 

V i s i ó n :  c o n v e r t i r s e  e n  l í d e r  e n  e l  m e r c a d o  d e l  t e r r i t o r i o  c e n t r o  p o r  s u  v a r i e d a d  d e  a c t i v i d a d e s  e n  

m o d a l i d a d e s  c o m o  n a t u r a l e z a ,  a g r o t u r i s m o ,  d e p o r t i v a s ,  c u l t u r a l e s ,  c a b a l g a t a s  y  b r i n d a r ,  

a d e m á s ,  s e r v i c i o s  g a s t r o n ó m i c o s  c o n  u n a  a l t a  p r o f e s i o n a l i d a d  d e  l o s  e s p e c i a l i s t a s ,  f i a b i l i d a d  y  

s a t i s f a c c i ó n  p l e n a  d e  l a s  e x p e c t a t i v a s  d e  l o s  c l i e n t e s ,  p r e s e r v a n d o  e l  m e d i o  a m b i e n t e .  

 

 

L a  u n i d a d  o b j e t o  d e  e s t u d i o :  “ L a  B o l e r a ”  
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L a  B o l e r a  e s t á  u b i c a d a  e n  l a  e s q u i n a  c o n f o r m a d a  p o r  l a  a v e n i d a  3 7  y  l a  c a l l e  5 6  ( a n t i g u a s  

P r a d o  y  D o r t i c ó s ) ,   f u e  a b i e r t a  e l  d í a  6  d e  s e p t i e m b r e  d e l  a ñ o  2 0 0 0  t e n i e n d o  l a  c l a s i f i c a c i ó n  d e  

e x t r a h o t e l e r a .  E s  o b j e t i v o  d e  l a  u n i d a d ,  l o g r a r  a l c a n z a r   l o s   r e s u l t a d o s  e c o n ó m i c o s  p r o p u e s t o s  

p a r a  e l   a ñ o ,  c o n  v i s t a s  a  d i s m i n u i r  a l  m á x i m o  l o s  n i v e l e s  d e  g a s t o s  p o r  e l e m e n t o s  s o b r e  l a  b a s e  

d e  l o  p l a n i f i c a d o ,  p a r a  l o  c u a l  s e  r e a l i z a n  a n á l i s i s  m e n s u a l e s  p a r a  l a  c o m p r o b a c i ó n  d e  s u  

c o m p o r t a m i e n t o . E s t e  p r o d u c t o  e s t á  v i n c u l a d o  f u n d a m e n t a l m e n t e  c o n  e l  d e p o r t e  y  l a  r e c r e a c i ó n  

c o m o  e l e m e n t o s  p r o t a g ó n i c o s .  P o s e e ,  e n  l a  s a l a  d e  j u e g o s ,  u n a  b o l e r a  m o d e r n a ,  c o n t a n d o  

a d e m á s  c o n  m e s a s  d e  b i l l a r ,  j u e g o s  e l e c t r ó n i c o s ,  m ú s i c a  y  b a r .  T i e n e  u n a  c a f e t e r í a  p a r a  o f e r t a s  

d e  g a s t r o n o m í a  l i g e r a  y  c o n d i c i o n e s  d e  r e s t a u r a n t e  p a r a  a l m u e r z o s  y  c e n a s . ,  p e r o  p o s e e n  u n  

g r a n  p e s o  e n  e l l a ,  l o s  s e r v i c i o s  d e  r e s t a u r a n t e ,  c a f e t e r í a  y  b a r .  E s p e c í f i c a m e n t e  b r i n d a  l o s  

s i g u i e n t e s  s e r v i c i o s :  

 

  A l q u i l e r  d e  j u e g o s  e l e c t r ó n i c o s .  

  A l q u i l e r  d e  j u e g o s  d e  m e s a .  

  A n i m a c i ó n  y  e n t r e t e n i m i e n t o .  

  G a s t r o n o m í a  l i g e r a .  

 

C o n  r e l a c i ó n  a  l a  i m a g e n  d e  l a  i n s t a l a c i ó n ,  t a n t o  e l  a s p e c t o  f í s i c o  c o m o  l a  a r q u i t e c t u r a ,  l a  

a m b i e n t a c i ó n ,  l a  h i g i e n e  y  l a  s e ñ a l i z a c i ó n  e x t e r n a  p o s e e n  u n  b u e n  e s t a d o ;  l a  s e ñ a l i z a c i ó n  

i n t e r n a  y  e l  g r a d o  d e  c o n o c i m i e n t o  d e  l o s  c l i e n t e s  e s  r e g u l a r  y  e l  e s t a d o  d e  l o s  u n i f o r m e s  d e  l o s  

t r a b a j a d o r e s  p u e d e  c a l i f i c a r s e  d e  m a l o .  L a  p r o m o c i ó n  e s  m a l a  e n  s e n t i d o  g e n e r a l ,  p u e s  n o  

c u e n t a  c o n  p l e g a b l e s  n i  t a r j e t a s  d e  v i s i t a s  n i  m u r a l  c o n  f o t o s  n i  b r o c h a r é  d e  t u r o p e r a d o r e s ,  n i  

o b j e t o s  p r o m o c i o n a l e s ,  l o  q u e  a t e n t a  c o n t r a  l a  e n t r a d a  d e  n u e v o s  c l i e n t e s .  

     

P r i n c i p a l e s  c a u s a s  q u e  p r o v o c a n  q u e  e n  l a  u n i d a d  e x i s t a n  f a l l a s  e n  c u a n t o  a  l a  c a l i d a d .  

 

O b j e t i v a s  

 

I n t e r n a s :  

  S o l o  s e  p e r m i t e  c o m p r a r  m e r c a n c í a s  a  l o s  s u m i n i s t r a d o r e s  d e t e r m i n a d o s  p o r  e l  M I N T U R  

( S E R V I S A  p a r a  c á r n i c o s ,  b a s e s  d e  p i z z a  y  p a n  y  a  l a  c a s a  i n t e r n a c i o n a l  d e  n e g o c i o s  

( I T H )  p a r a  t o d a s  l a s  d e m á s  m e r c a n c í a s ) .  
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  E l  m a n t e n i m i e n t o   d e  t o d o  e l  e q u i p a m i e n t o  d e  f r í o  y  d e  c l i m a  s o l o  s e  p u e d e  r e a l i z a r  c o n  

E M P R E S T U R  a u n q u e  e x i s t a n  o t r a s  e n t i d a d e s  c o n  p r e c i o s  m á s  b a r a t o s  y  d e  m e j o r  

c a l i d a d   e n  e l  s e r v i c i o  q u e  p r e s t a n  p e r o  n o  e s t á  p e r m i t i d o  a c c e d e r  a  e l l a s .  

  L o s  p r e s u p u e s t o s  p a r a  g a s t o s  d e  m a t e r i a l e s  e  ú t i l e s  s o n  b a j o s  p o r  l o  q u e  s e  c a r e c e  d e  

e l l o s  p a r a  d a r  u n  b u e n  s e r v i c i o ,  c o m o  p o r  e j e m p l o  s e r v i l l e t a s ,  v a s o s  d e s e c h a b l e s ,  

a b s o r b e n t e s ,  c o p a s ,  t a s a s  e t c .  

  E l  p e r s o n a l  e s  b a s t a n t e  e s c a s o  p u e s  l a s  r e d u c c i o n e s  d e  p l a n t i l l a s  l o  h a n  l l e v a d o  a  l a  

m í n i m a  e x p r e s i ó n   y  e s t o  h a c e  q u e  c u a n d o  h a y  m u c h a  a f l u e n c i a  d e  p ú b l i c o  e l  s e r v i c i o  s e  

v e a  a f e c t a d o  p o r  l a  f a l t a  d e  a t e n c i ó n  a  l o s  c l i e n t e s .  

  E l  e q u i p a m i e n t o  c o n  q u e  c u e n t a  l a  u n i d a d  h a  v e n c i d o  s u  v i d a  ú t i l .  L o s  q u e ,  a d e m á s ,  s e  

e n c u e n t r a n  r o t o s ,  c o n  m a l a  i m a g e n  y  q u e  n o  d a n  u n  b u e n  s e r v i c i o  

  L a  a d m i n i s t r a c i ó n  n o  c u e n t a  c o n  a u t o n o m í a  p r o p i a .  

 

E x t e r n a s :  

 

  M a l a  c a l i d a d  e n  l a  m a t e r i a  p r i m a  q u e  s e  r e c i b e  c o m o  s o n ,  l a s  b a s e s  d e  p i z z a  q u e  n o  

c u e n t a n  c o n  l a  m a t e r i a  p r i m a  d e  c a l i d a d ,  l o s  c á r n i c o s  e l a b o r a d o s  e s t á n  b a j o s  d e  p e s o  y  

c o n  d e s p e r d i c i o s .  

  P o c a  v a r i e d a d  e n  l o s  s u m i n i s t r o s  d e  h e l a d o s  

  L a  n o  e x i s t e n c i a  d e  c o n f i t u r a s  y  p r o d u c t o s  l i d e r e s   

  L a  f a l t a  d e  c e r v e z a s  n a c i o n a l e s  y  e l  e n c a r e c i d o  p r e c i o  d e  l a s  i m p o r t a d a s   

 

S u b j e t i v a s  

 

I n t e r n a s :  

  L o s  t r a b a j a d o r e s  d i s p o n e n  d e  p o c o  t i e m p o  p a r a  l a  c a p a c i t a c i ó n .  

  L a s  r e d u c c i o n e s  d e  p l a n t i l l a s  h a n  c r e a d o  u n  a m b i e n t e  d e s f a v o r a b l e  e  i n e s t a b l e  e n  l a s  

u n i d a d e s  

  L a  n o  e x i s t e n c i a  d e  c u b r e - f r a n c o s  n o  l e  p e r m i t e  a  l o s  t r a b a j a d o r e s  e l  d e s c a n s o  n e c e s a r i o   

 

E x t e r n a s :  
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  S e  p r i o r i z a n  l o s  p r o b l e m a s  d e  u n i d a d e s  d e  m á s  e n v e r g a d u r a .  

  L o s  p r e s u p u e s t o s  d e  i n g r e s o s  e s t á n  s u j e t o s  a  l o s  r e q u e r i m i e n t o s   d e  l a  c a s a  M a t r i z  e n  

c u a n t o  a  p o r c e n t a j e s  d e  c r e c i m i e n t o  a n u a l  

  L o s  p r e c i o s  a  a p l i c a r  e n  l o s  p r o d u c t o s  e l a b o r a d o s  e n  l a  u n i d a d  s e  e n c a r e c e n  d e b i d o  a  

l o s  í n d i c e s  d e  c o s t o s   p r e s u p u e s t a d o s  p o r  l a s  l í n e a s  c o m e r c i a l e s  a  q u e  p e r t e n e c e n  l a s  

m i s m a s  y  q u e  s o n  d e  e s t r i c t o  c u m p l i m i e n t o  s i n  t e n e r  e n  c u e n t a  l a  c o m p e t e n c i a   a c t u a l  

 

L a  e m p r e s a ,  d a d a s  s u s  c a r a c t e r í s t i c a s  y  c l a s i f i c a c i ó n ,  t i e n e  i m p l a n t a d o  u n  s i s t e m a  d e  c o s t o .  

C o m o  t a l ,  e l  s i s t e m a  d e  c o s t o  c o n s t i t u y e  u n  e l e m e n t o  i n d i s p e n s a b l e  e n  c u a l q u i e r  s i s t e m a  d e  

d i r e c c i ó n  e c o n ó m i c a  y  a s e g u r a  s u  p a p e l  e n  l a  p l a n i f i c a c i ó n  e m p r e s a r i a l ;  f u n d a m e n t a l m e n t e  e n  

l a  c o r r e c t a  d i r e c c i ó n  d e  l a  e m p r e s a  m e d i a n t e  m e c a n i s m o s  á g i l e s  q u e  p e r m i t a n  s u  c á l c u l o  c o n  

u n  g r a d o  e l e v a d o  d e  c o n f i a b i l i d a d .  E l  h e c h o  d e  q u e  a  t r a v é s  d e l  c o s t o  s e a  p o s i b l e  m e d i r  e l  

c o m p o r t a m i e n t o  d e  l a  a c t i v i d a d  d e  l a  e m p r e s a  y  l a  e c o n o m í a  e n  g e n e r a l  p e r m i t e  d e f i n i r l o  c o m o  

u n  i n s t r u m e n t o  e f i c a z  p a r a  l a  d i r e c c i ó n ,  s i e m p r e  y  c u a n d o  s u  c á l c u l o  r e s p o n d a  a  u n  r e g i s t r o  f i e l  

y  o p o r t u n o  d e  l o s  g a s t o s  r e a l e s  i n c u r r i d o s  e n  l a  v e n t a s  d e  m e r c a n c í a s ,  e n  c o r r e s p o n d e n c i a  c o n  

l a s  n o r m a s  y  p r e s u p u e s t o s  e s t a b l e c i d o s .  E l  c o s t o ,  u t i l i z a d o  c o m o  i n s t r u m e n t o  d e  d i r e c c i ó n ,  

d e b e  f a c i l i t a r  l a  v a l o r a c i ó n  d e  p o s i b l e s  d e c i s i o n e s  a  t o m a r ,  p e r m i t i e n d o  l a  s e l e c c i ó n  d e  a q u e l l a  

q u e  b r i n d e  e l  m a y o r  b e n e f i c i o ,  a s í  c o m o  r e d u c i r  e l  r i e s g o  d e  t o m a r  d e c i s i o n e s  i n c o r r e c t a s  e n  

s i t u a c i o n e s  c o y u n t u r a l e s  d e  m e r c a d o  o  a c c i o n e s  i m p o s t e r g a b l e s  d e  c a r á c t e r  n a c i o n a l .  T i e n e  

q u e  s e r  p o r  t a n t o ,  u n  m e d i d o r  d e l  a p r o v e c h a m i e n t o  d e  l o s  r e c u r s o s  m a t e r i a l e s ,  l a b o r a l e s  y  

f i n a n c i e r o s ,  r e f l e j a n d o  e l  e f e c t o  d e  l a s  d e s v i a c i o n e s  r e s p e c t o  a  l o  p r e v i s t o  y  p e r m i t i e n d o  

a s e g u r a r  l a  c o r r e c t a  p l a n i f i c a c i ó n  d e  l o s  r e c u r s o s .  P a r a  e l  l o g r o  d e  e s t a  a c c i ó n  s e  r e q u i e r e  d e  

u n a  v o l u n t a d  y  e s t i l o  d e  d i r e c c i ó n  q u e  o b l i g u e  a  u t i l i z a r  e l  c o s t o  c o m o  u n  v e r d a d e r o  i n s t r u m e n t o  

d e  d i r e c c i ó n ,  a s í  c o m o  e s t a b l e c e r  u n a  b a s e  m e t o d o l ó g i c a  y  d e  r e g i s t r o  a d e c u a d a  a  e s t e  

p r o p ó s i t o .  

 

2 . 2  A l g u n a s  d e f i n i c i o n e s  r e l a c i o n a d a s  c o n   c o s t o  

 

S i s t e m a s  d e  C o s t o :  

 

E l  s i s t e m a  d e  c o s t o  e s  u n  c o n j u n t o  d e  m é t o d o s ,  n o r m a s  y  p r o c e d i m i e n t o s  q u e  r i g e n  l a  

p l a n i f i c a c i ó n ,  d e t e r m i n a c i ó n  y  a n á l i s i s  d e l  c o s t o ,  a s í  c o m o  e l  p r o c e s o  d e l  r e g i s t r o  d e  l o s  g a s t o s  
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d e  u n a  o  v a r i a s  a c t i v i d a d e s  p r o d u c t i v a s  e n  u n a  e m p r e s a ,  d e  f o r m a  i n t e r r e l a c i o n a d a  c o n  l o s  

s u b s i s t e m a s  q u e  g a r a n t i z a n  e l  c o n t r o l  d e  l a  p r o d u c c i ó n  y  d e  l o s  r e c u r s o s  m a t e r i a l e s ,  l a b o r a l e s  y  

f i n a n c i e r o s .  

 

E s t e  s i s t e m a  d e b e  g a r a n t i z a r  l o s  r e q u e r i m i e n t o s  i n f o r m a t i v o s  p a r a  u n a  c o r r e c t a  d i r e c c i ó n  d e  l a  

e m p r e s a ,  a s í  c o m o  p a r a  l o s  n i v e l e s  i n t e r m e d i o s  y  s u p e r i o r e s  d e  d i r e c c i ó n .  

 

E l  s i s t e m a  d e b e  a n t e  t o d o  s e r  f l e x i b l e  y  d i n á m i c o  e n  c u a n t o  a  p e r m i t i r  a  l a s  e m p r e s a s  l a  

i n t r o d u c c i ó n  d e  l a s  e x i g e n c i a s  i n f o r m a t i v a s  y  d e  a n á l i s i s  q u e  a s e g u r e  u n a  c o r r e c t a  t o m a  d e  

d e c i s i o n e s ,  p o r  l o  c u a l  d e b e n  s e r  e l l a s  q u i e n e s  l o  c o n f e c c i o n e n  y  l o  a d e c u e n  a  s u s  n e c e s i d a d e s ,  

t o m a n d o  e n  c u e n t a  l o s  a s p e c t o s  o r g a n i z a t i v o s  y  p r o c e s o s  t e c n o l ó g i c o s  e s p e c í f i c o s  d e  c a d a  

u n a .  N o  o b s t a n t e ,  l o s  o r g a n i s m o s  s u p e r i o r e s  d e  l a  e m p r e s a  d e b e r á n  c o l a b o r a r  e n  s u  c o r r e c t a  

i n s t r u m e n t a c i ó n ,  a s e g u r a n d o  q u e  e n  é l  s e  c o n t e m p l e  l o  d i s p u e s t o  t a n t o  e n  l o s  L i n e a m i e n t o s  

G e n e r a l e s  c o m o  e n  l o s  R a m a l e s .  

 

Á r e a  d e  r e s p o n s a b i l i d a d :  

 

C e n t r o  d e  a c t i v i d a d  q u e  d e s a r r o l l a  u n  c o n j u n t o  d e  f u n c i o n e s ,  q u e  p u e d e n  o  n o  c o i n c i d i r  c o n  u n a  

u n i d a d  o r g a n i z a t i v a  o  s u b d i v i s i ó n   e s t r u c t u r a l  d e n t r o  d e  l a  e m p r e s a ,  a l  f r e n t e  d e  l a  c u a l  s e  

e n c u e n t r a  u n  r e s p o n s a b l e  f a c u l t a d o  p a r a  d e s p l e g a r  a c c i o n e s  e n c a m i n a d a s  a  q u e  l a s  t a r e a s  

a s i g n a d a s  a l  á r e a  s e  d e s a r r o l l e n  d e  f o r m a  e f i c i e n t e .  E l  á r e a  d e  r e s p o n s a b i l i d a d  c o n s t i t u y e  l a  

b a s e  d e l  e s q u e m a  d e  d i r e c c i ó n  d e  l a s  e m p r e s a s ,  p o r  l o  c u a l  d e b e n  e s t a r  b i e n  d e f i n i d a s  e n  c a d a  

e n t i d a d .    

 

C e n t r o  d e  C o s t o :  

 

E s  u n a   u n i d a d  o  s u b d i v i s i ó n  m í n i m a  e n  e l  p r o c e s o  d e  r e g i s t r o  c o n t a b l e  e n  l a  c u a l  s e  a c u m u l a n  

l o s  g a s t o s  e n  l a  a c t i v i d a d  p r o d u c t i v a  d e  l a  e m p r e s a  a  l o s  f i n e s  d e  f a c i l i t a r  l a  m e d i c i ó n  d e  l o s  

r e c u r s o s  u t i l i z a d o s  y  l o s  r e s u l t a d o s  e c o n ó m i c o s  o b t e n i d o s .  

L a  d e t e r m i n a c i ó n  d e  l o s  c e n t r o s  d e  c o s t o  d e b e  h a c e r s e  c e n t r a n d o  l a  a t e n c i ó n  e n  l o s  o b j e t i v o s  a  

l o g r a r  c o n  l a  i n f o r m a c i ó n  q u e  e l l o s  p r o p o r c i o n a n ,  c o m o  b a s e  p a r a  l a  t o m a  d e  d e c i s i o n e s ,  p o r  l o  

c u a l  d e b e  t r a t a r s e  s i e m p r e  q u e  s e a  p o s i b l e  q u e  s e  c o r r e s p o n d a n  c o n  u n  á r e a  d e  

r e s p o n s a b i l i d a d  c l a r a m e n t e  d e l i m i t a d a .  
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G a s t o s  c o n t r o l a b l e s :  

 

L o s  g a s t o s  c o n t r o l a b l e s  s o n  a q u e l l o s  q u e  s e  i d e n t i f i c a n  d i r e c t a m e n t e  c o n  u n  n i v e l  d a d o  d e  

a u t o r i d a d  a d m i n i s t r a t i v a  ( á r e a  d e  R e s p o n s a b i l i d a d )  y  q u e  s o n  s u s c e p t i b l e s  d e  c o n t r o l  y  

a c t u a c i ó n  p o r  e l  r e s p o n s a b l e  y  e l  c o l e c t i v o  d e  t r a b a j a d o r e s  d e l  á r e a  d o n d e  e s t o s  s e  o r i g i n a n .  

  

P a r t i d a s  d e l  C o s t o :  

 

E l  u s o  d e  l a  p a r t i d a  d e  c o s t o  p e r m i t e  l a  p r e c i s i ó n  e  i n f o r m a c i ó n  d e l  c o m p o r t a m i e n t o  d e  l o s  

c o s t o s ,  c r e a n d o  l a s  p r e m i s a s  q u e  f a c i l i t a n  e l  c o n t r o l  o p o r t u n o  d e  l a s  d e s v i a c i o n e s  s u r g i d a s  

d u r a n t e  l a  e j e c u c i ó n  d e l  p l a n .   

 

C o s t o  D i r e c t o :  

 

C o m p r e n d e  l o s  g a s t o s  q u e  s o n  i d e n t i f i c a b l e s  d i r e c t a m e n t e  c o n  u n  s e r v i c i o .   

 

2 . 3  F o r m a c i ó n  d e  p r e c i o s  

 

L a  a c t i v i d a d  d e  f o r m a c i ó n  d e  p r e c i o s  d e  l o s  p r o d u c t o s  q u e  s e  o f e r t a n  e n  l a s  i n s t a l a c i o n e s ,  e s  

r e a l i z a d a  p o r  l a  s u c u r s a l ,  f o r m a n d o  y  a p r o b a n d o  e n  e l l a  l o s  p r e c i o s ,  e x c e p t o  a q u e l l o s  c u y a  

f o r m a c i ó n  d e p e n d e  d e l  n i v e l  n a c i o n a l .  P a r a  f o r m a r  l o s  p r e c i o s  d e  l o s  p r o d u c t o s  e l a b o r a d o s  p a r a  

o f e r t a r  e n  l a  g a s t r o n o m í a  l i g e r a  e x t r a h o t e l e r a ,  s e  u t i l i z a r á  l a  R e s o l u c i ó n  1 9 2 / 2 0 0 4  d e l  M i n i s t e r i o  

d e  F i n a n z a s  y  P r e c i o s ,  d o n d e  s e  m u l t i p l i c a r á  e l  c o s t o  d e l  p r o d u c t o  p o r  e l  í n d i c e  d e  2 . 6 5  

( m í n i m o )  y  p o s t e r i o r m e n t e  s e  l e  a g r e g a  e l  v a l o r  d e l  d e s e c h a b l e  e n  c a s o  d e  u t i l i z a r l o .  E n  e l  c a s o  

d e  l o s  p r o d u c t o s  e l a b o r a d o s  e n  l a  g a s t r o n o m í a  n o  l i g e r a  ( r e s t a u r a n t e s ) ,  s e  c o n f e c c i o n a  l a  f i c h a  

d e  c o s t o ,  m u l t i p l i c a n d o  e l  c o s t o  t o t a l  p o r  e l  í n d i c e  q u e  s e  e s t i m e  c o n v e n i e n t e ,  s i e m p r e  y  c u a n d o  

s e  c u m p l a  c o n  e l  p l a n  d e  c o s t o  d e  l a  u n i d a d .  E n  l a  a c t i v i d a d  d e  r e s t a u r a n t e s ,  n o  e x i s t e n  a ú n  

í n d i c e s  e s t a b l e c i d o s  p o r  e l  M i n i s t e r i o  d e  F i n a n z a s  y  P r e c i o s .  C u a n d o  s e  l e  f o r m e n  p r e c i o s  a  

p r o d u c t o s  l i s t o s  p a r a  l a  v e n t a  ( q u e  n o  h a y a  q u e  e l a b o r a r ,  n i  q u e  s e a n  s e r v i d o s  c o m o  p r o d u c t o s  
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g a s t r o n ó m i c o ,  s e  l e s  f o r m a r á  e l  p r e c i o ,  s e g ú n  R e s o l u c i ó n  2 0 6 / 2 0 0 4  d e l  M i n i s t e r i o  d e  F i n a n z a s  y  

P r e c i o s ,  m u l t i p l i c a n d o  e l  c o s t o  d e l  p r o d u c t o  p o r  e l  í n d i c e  q u e  l e  c o r r e s p o n d a ,  t e n i e n d o  e n  

c u e n t a  q u e  e s t o s  s o n  m í n i m o s ,  l o  q u e  i n d i c a  q u e  s e  p u e d e  u t i l i z a r  u n o  s u p e r i o r ,  p e r o  n o  i n f e r i o r  

a l  e s t a b l e c i d o .  E n  e l  c a s o  d e  l a  f o r m a c i ó n  d e  p r e c i o s  d e  b e b i d a s  a l c o h ó l i c a s  d e  p r o d u c c i ó n  

n a c i o n a l ,  ( e x c e p t o  H a v a n a  C l u b ) ,  s e  a p l i c a r á  l a  r e s o l u c i ó n  1 7 5 / 2 0 0 4  d e l  M i n i s t e r i o  d e  F i n a n z a s  

y  P r e c i o s ,  t e n i e n d o  e n  c u e n t a  q u e  l o s  r e l a c i o n a d o s  e n  l a  r e s o l u c i ó n  s o n  p r e c i o s  m í n i m o s .  P a r a  

f o r m a r l e  p r e c i o s  a l  H a v a n a  C l u b ,  s e  u t i l i z a  l a  R e s o l u c i ó n  P - 7 7 / 2 0 0 4  d e l  M i n i s t e r i o  d e  F i n a n z a s  y  

P r e c i o s .  P a r a  l a s  b e b i d a s  i m p o r t a d a s ,  s e  l e s  f o r m a r á  s u  p r e c i o ,  m u l t i p l i c a n d o  e l  c o s t o  p o r  e l  

í n d i c e  d e l  3 . 1 3  c o m o  m í n i m o ,  e x c e p t o  p a r a  l a s  l i c o r e r a s  q u e  s o n  c o n s i d e r a d a s  c o m o  t i e n d a s  y  

s i  s e  p u e d e  c a l c u l a r  s u  p r e c i o  m u l t i p l i c a n d o  e l  c o s t o  p o r  e l  í n d i c e  m í n i m o  3 . 1 2 .  P a r a  l o s  

c i g a r r i l l o s  s e  u t i l i z a r á  l a  R e s o l u c i ó n  1 5 0 / 2 0 0 4  d e l  M i n i s t e r i o  d e  F i n a n z a s  y  P r e c i o s .   

 

L a  E m p r e s a ,  q u e  a c t u a l m e n t e  s e  e n c u e n t r a  e n  P e r f e c c i o n a m i e n t o  E m p r e s a r i a l ,  c o n  u n  S i s t e m a  

d e  G e s t i ó n  d e  l a  C a l i d a d  c e r t i f i c a d o ,  s e g ú n  l a  N o r m a  N C - I S O  9 0 0 1 : 2 0 0 8 ,  a d e m á s  c u e n t a  c o n  e l  

D e c r e t o  L e y  2 8 1  y  d e n t r o  d e  s u s  l i n e a m i e n t o s  a p a r e c e :  e l a b o r a r  y  a p l i c a r  e l  s i s t e m a  d e  c o s t o s  

d e  l a  c a l i d a d  d e  l a  e m p r e s a ” ,  s i n  e m b a r g o  e s t o  n o  s e  a p l i c a ,  y a  q u e  n o  s e  c a l c u l a n  l o s  c o s t o s  d e  

l a  c a l i d a d .  S u  d i a g r a m a  s e  m u e s t r a  e n  e l  a n e x o  N º  1  

 

 

P r o c e s o s  e s t r a t é g i c o s .  

 

  G e s t i ó n  d e  l a  d i r e c c i ó n ,  e l  c u a l  s e  l l e v a  a  c a b o  p a r t i e n d o  d e  l a  p l a n i f i c a c i ó n  e s t r a t é g i c a  e n  

l a  c u a l  s e  t i e n e n  e n  c u e n t a  l a  g e s t i ó n  d e  l a  p r e s t a c i ó n  d e  l o s  s e r v i c i o s  d e  l a  s u c u r s a l ,  l a  

g e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d  d e  e s t o s  s e r v i c i o s  y  l a  g e s t i ó n  f i n a n c i e r a .  A  t r a v é s  d e  e s t e  p r o c e s o  l a  

d i r e c c i ó n  a s e g u r a  e l  b u e n  d e s e m p e ñ o  d e  l o s  d e m á s  p r o c e s o s  e m p l e a n d o  c o m o  

h e r r a m i e n t a  l a s  r e v i s i o n e s  p o r  l a  d i r e c c i ó n .  A d e m á s  s e  i n c l u y e n  l o s  p r o c e s o s  v i n c u l a d o s  a  

l a  d i r e c c i ó n  s o b r e  l o s  s i s t e m a s  q u e  g a r a n t i z a n  l a s  n o r m a s  y  p r o c e d i m i e n t o s  d e l  Á r e a  d e  

S e g u r i d a d  e  I n f o r m á t i c a  y  t i e n e  c o m o  o b j e t o  i n m e d i a t o ,  t r a z a r  l a s  p a u t a s  a  s e g u i r  p a r a  

g a r a n t i z a r  e l  f u n c i o n a m i e n t o  d e  l o s  S i s t e m a s  d e  S e g u r i d a d  e  I n f o r m á t i c a  a s í  c o m o  l o s  

e l e m e n t o s  f u n d a m e n t a l e s  e n  c u a n t o  a  l o s  S e r v i c i o s  d e  T r a n s m i s i ó n  d e  d a t o s ,  

o r g a n i z a c i ó n  d e l  c o r r e o  p a r a  i n t e r c a m b i a r  c o n  r a p i d e z  y  s e g u r i d a d  l a  c o r r e s p o n d e n c i a  

e n t r e  d e p e n d e n c i a  y  l o s  O r g a n i s m o s  R e c t o r e s :  M I N T U R ,  C a s a  M a t r i z ,  e n t r e  o t r o s .  

A d e m á s  i n c l u y e  e l  p r o c e s o  j u r í d i c o  ñ e q u e  s e  a p o y a  l a  e m p r e s a  a s í  c o m o  s u  s i s t e m a  d e  
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s u p e r v i s i ó n  y  c o n t r o l .  A d e m á s  a g r u p a s  l a s  a c c i o n e s  e n c a m i n a d a s  a  l a  l e g a l i z a c i ó n  

j u r í d i c a  y  s i s t e m a s  d e  i n s p e c c i ó n  y  s u p e r v i s i ó n  d e  l a  s u c u r s a l .  

 

  G e s t i ó n  d e  l a  C a l i d a d ,  p a r a  p r e v e n i r  f a l l o s  e n  l a  p r e s t a c i ó n  d e  l o s  s e r v i c i o s  y  a l c a n z a r  l a  

m e j o r a  c o n t i n u a  d e  p r o d u c t o s ,  p r o c e s o s  y  s e r v i c i o s .  S e  e n c u e n t r a  i n t e r r e l a c i o n a d o   a  l o s  

d e m á s  p r o c e s o s  y  c o n s i s t e  e n  l a  e j e c u c i ó n  d e  c o n t r o l e s  y  m e d i c i o n e s  a l  s e r v i c i o  

b r i n d a d o ,  q u e  p r o p o r c i o n e n  e v i d e n c i a  d e  l a  c o n f o r m i d a d  d e l  s e r v i c i o  c o n  l o  q u e  s e  

e n c u e n t r a  e s t i p u l a d o ,  p a r a  p o s t e r i o r m e n t e  r e a l i z a r  e l  a n á l i s i s  d e  l o s  r e s u l t a d o s  o b t e n i d o s  

y  e m i t i r  a c c i o n e s  p r e v e n t i v a s ,  c o r r e c t i v a s  y  d e  m e j o r a  c u a n d o  p r o c e d a .  P a r a  e l l o  l a  

e n t i d a d  d e b e  e s t a r  d o t a d a  d e  l o s  m e d i o s  n e c e s a r i o s  p a r a  a s e g u r a r  l a  c a l i d a d  d e  l o s  

r e s u l t a d o s .   

 

P r o c e s o s  d e  M a t e r i a l i z a c i ó n  d e l  S e r v i c i o .  

 

  G e s t i ó n  d e  l o s  S e r v i c i o  G a s t r o n ó m i c o .  B r i n d a r  u n  s e r v i c i o  g a s t r o n ó m i c o  e n  s u s  

d i f e r e n t e s  m o d a l i d a d e s ,  p o r  m a r c a s  y  l í n e a s  d e  n e g o c i o s ,  c o n t r a t a d o  o  n o   p o r  l o s  

c l i e n t e s  y  e s t á  r e g u l a d o  p o r  i n s t r u c c i o n e s ,  p r o c e d i m i e n t o s  y  r e g u l a c i o n e s  q u e  g a r a n t i z a n  

s u  é x i t o ,  i g u a l m e n t e  a  l o  l a r g o  d e l  s e r v i c i o  p r e s t a d o  s e  i m p l e m e n t a n  d i s í m i l e s  c o n t r o l e s  y  

s u s  r e s p e c t i v o s  r e g i s t r o s .  

 

  G e s t i ó n  d e  l o s  S e r v i c i o  R e c r e a t i v o .  B r i n d a r  u n  s e r v i c i o  d e  r e c r e a c i ó n  e n  s u s  d i f e r e n t e s  

m o d a l i d a d e s ,  c o n t r a t a d o  o  n o   p o r  l o s  c l i e n t e s  y  e s t á  r e g u l a d o  p o r  i n s t r u c c i o n e s ,  

p r o c e d i m i e n t o s  y  r e g u l a c i o n e s  q u e  g a r a n t i z a n  s u  é x i t o ,  i g u a l m e n t e  a  l o  l a r g o  d e l  s e r v i c i o  

p r e s t a d o  s e  i m p l e m e n t a n  d i s í m i l e s  c o n t r o l e s  y  s u s  r e s p e c t i v o s  r e g i s t r o s ,  q u e  s a t i s f a g a  

l a s  e x p e c t a t i v a s  d e  l o s  c l i e n t e s  y  o t r a s  p a r t e s  i n t e r e s a d a s .  

 

  G e s t i ó n  d e  l o s  S e r v i c i o s  d e  A l o j a m i e n t o .  B r i n d a r  u n  s e r v i c i o  d e  a l o j a m i e n t o  e n  e l  R a n c h ó n  

L a  A g u a d a  c o n t r a t a d o  p o r  l o s  c l i e n t e s  y  e s t á  r e g u l a d o  p o r  i n s t r u c c i o n e s ,  p r o c e d i m i e n t o s  y  

r e g u l a c i o n e s  q u e  g a r a n t i z a n  s u  é x i t o ,  i g u a l m e n t e  a  l o  l a r g o  d e l  s e r v i c i o  p r e s t a d o  s e  

i m p l e m e n t a n  d i s í m i l e s  c o n t r o l e s  y  s u s  r e s p e c t i v o s  r e g i s t r o s ,  q u e  s a t i s f a g a  l a s  

e x p e c t a t i v a s  d e  l o s  c l i e n t e s  y  o t r a s  p a r t e s  i n t e r e s a d a s .  
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  G e s t i ó n  d e  l o s  S e r v i c i o  R e c r e a t i v o  c o n  M a m í f e r o s  M a r i n o s .  D e s a r r o l l a  a c t i v i d a d e s  a  p a r t i r   

d e  l o s  D e l f i n e s  c o m o  m a m í f e r o s  m a r i n o s  e n  d i f e r e n t e s  m o d a l i d a d e s  s e ñ a l á n d o s e  

e s p e c t á c u l o s ,  b a ñ o s ,  f o t o g r a f í a ,  e t c .  A d e m á s  s e  s e ñ a l a n  o t r a s  a c t i v i d a d e s   v i n c u l a d a s  a  l a  

p r e p a r a c i ó n ,  a t e n c i ó n  y  a l i m e n t a c i ó n  d e  l o s  m a m í f e r o s  m a r i n o s .  

 

 

 

P r o c e s o s  d e  A p o y o  

 

  G e s t i ó n  C o m e r c i a l .  M e d i a n t e  e l  m i s m o  s e  l o g r a  y  m a n t i e n e  e l  c o n t r o l  s o b r e  e l  

p o s i c i o n a m i e n t o  y  r e c o n o c i m i e n t o  e n  e l  m e r c a d o  d e l  p r o d u c t o  P a l m a r e s .  S e  n u t r e  d e  l a  

i n f o r m a c i ó n  d e l  p r o d u c t o ,  o p e r a c i o n e s ,  c o n t r a t a c i ó n ,  c o m u n i c a c i ó n  c o n  e l  c l i e n t e ,  

I n f o r m a c i ó n  a l  c l i e n t e ,  e v a l u a c i ó n  d e  l a  p e r c e p c i ó n  d e l  c l i e n t e  s o b r e  e l  p r o d u c t o / s e r v i c i o ,  

r e t r o a l i m e n t a c i ó n  a  o t r a s  á r e a s ,  o p o r t u n i d a d e s  d e  m e j o r a .   

 

  G e s t i ó n  d e l  C a p i t a l   H u m a n o .  S e  p r o p o n e  c o n t a r  c o n  r e c u r s o s  h u m a n o s  c o m p e t e n t e s  y  

m o t i v a d o s .  S e  d e s a r r o l l a  a  p a r t i r  d e  d i f e r e n t e s  a c t i v i d a d e s  c o m o  p l a n e s  d e  r e c u r s o s ,  

r e q u i s i t o s  d e  c o m p e t e n c i a ,  d e s c r i p c i o n e s  d e  p u e s t o s  d e  t r a b a j o ,  e s p e c i f i c a c i o n e s  d e l  

p e r s o n a l ,  l e g i s l a c i ó n  l a b o r a l ,   i n f o r m e s  d e  e v a l u a c i ó n  d e s e m p e ñ o ,  n e c e s i d a d e s  d e  

a p r e n d i z a j e  y  n e c e s i d a d e s  d e  l a  E m p r e s a ,  e s c a l a s  s a l a r i a l e s ,  e x p e d i e n t e s  d i s c i p l i n a r i o s ,  

e x p e d i e n t e s  d e  c o n t r a t a c i ó n  d e l  p e r s o n a l ,  s i s t e m a  d e  S e g u r i d a d  y  s a l u d   d e l  t r a b a j o .  

 

  G e s t i ó n  d e  A s e g u r a m i e n t o .  P r o c e s o  p a r a  l a  a d q u i s i c i ó n  d e  l o s  i n s u m o s  y  m a t e r i a s  

p r i m a s  p a r a  l a  r e a l i z a c i ó n  d e  l o s  s e r v i c i o s ,  p a r a  l a  g e s t i ó n  d e  l a  s u c u r s a l ,  i n c l u y e  l a  

e v a l u a c i ó n  y  s e l e c c i ó n  d e  l o s  p r o v e e d o r e s  v e l a n d o  p o r  q u e  s e  c u m p l a n  c o n  l o s  

r e q u i s i t o s  d e  c a l i d a d  e s p e c i f i c a d o s  y  a s e g u r a r  e l  s u m i n i s t r o  d e  l o s  m i s m o s  a  l a s  

u n i d a d e s  e m p r e s a r i a l e s  d e  b a s e  e  i n s t a l a c i o n e s .  
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  G e s t i ó n  d e  l o s  S e r v i c i o s   d e  M a n t e n i m i e n t o   C o n s t r u c t i v o  y  T e c n o l ó g i c o s .  A s e g u r a r  l a  

i n f r a e s t r u c t u r a  y  e l  e q u i p a m i e n t o  n e c e s a r i o  p a r a  e l  f u n c i o n a m i e n t o  d e  l a s  u n i d a d e s ,  l a  

ó p t i m a  e x p l o t a c i ó n  y  m a n t e n i m i e n t o  p r e v e n t i v o  d e  l a s  i n s t a l a c i o n e s  y  e q u i p o s  p a r a  l o s  

p r o c e s o s  y  u n  u s o  r a c i o n a l  y  e f i c i e n t e  d e  l o s  m i s m o s  e n  u n  a m b i e n t e  d e  c a l i d a d  y  

s e g u r i d a d .  S e  d e s a r r o l l a  a  p a r t i r  d e  p r e s u p u e s t o s  d e  e j e c u c i ó n ,  p l a n  d e  m a n t e n i m i e n t o  e  

i n v e r s i o n e s ,  n e c e s i d a d e s  d e  e q u i p o s ,  e q u i p o s  d e  m e d i c i ó n ,  p l a n  d e  v e r i f i c a c i ó n ,   

s i s t e m a  d e  I n f o r m á t i c a  y  l a s  c o m u n i c a c i o n e s   

 

  G e s t i ó n  E c o n ó m i c a .  M a n t e n e r  u n a  g e s t i ó n  e c o n ó m i c a  –  f i n a n c i e r a  y  c o n t r o l  i n t e r n o  

e f i c i e n t e  y  c o n f i a b l e .  S e  d e s a r r o l l a  a  p a r t i r  d e l   C o n t r o l  d e l  p r e s u p u e s t o ,  p l a n e s  d e  v e n t a  

d e  c a d a  U E B  y  u n i d a d e s ,   i n f o r m e s  e c o n ó m i c o s ,  o b l i g a c i o n e s  d e  c o b r o s  y  p a g o s ,  o t r o s .  

 

  G e s t i ó n  d e  l a  A s i s t e n c i a  a  M a m í f e r o s  M a r i n o s .  A s e g u r a r  t o d o  l o  r e l a c i o n a d o  c o n ,  a  l a  

a t e n c i ó n  d e  l o s  m a m í f e r o s  m a r i n o s  q u e  s e  e m p l e a n  e n  e l  d e l f i n a r i o  d e  C i e n f u e g o s  p a r a  

e l  d e s a r r o l l o  d e  s u s  a c t i v i d a d e s  r e c r e a t i v a s ,  g a r a n t i z a r  e l   b u e n  e s t a d o  f í s i c o  y  s a l u d  d e  

l o s  a n i m a l e s .  

 

S e  h a  e s t a b l e c i d o  u n  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  l a  a d e c u a d a  g e s t i ó n  y  c o n t r o l  d e  l o s  d o c u m e n t o s  y  

r e g i s t r o s  d e  c a l i d a d ,  c o n  e l  f i n  d e  d e m o s t r a r  p o r  m e d i o  d e  e s t o s ,  l a  c o n f o r m i d a d  c o n  l o s  

r e q u i s i t o s  e s p e c i f i c a d o s  y  c o m p r o b a r  e l  f u n c i o n a m i e n t o  e f i c a z  d e l  S i s t e m a  d e  G e s t i ó n  d e  

C a l i d a d  ( S G C ) ,  s e g ú n  e l  p r o c e d i m i e n t o   P C - 0 0 1   C o n t r o l  d e  l o s  d o c u m e n t o s  y  r e g i s t r o s . L o s  

d o c u m e n t o s  y  r e g i s t r o s  d e  c a l i d a d  e s t a r á n  s o p o r t a d o s  e n  s i s t e m a s  i n f o r m á t i c o s  s i e m p r e  q u e  

s e a  p o s i b l e ,  c o n  l a s  s a l v a s  q u e  c o r r e s p o n d a n .  L o s  d o c u m e n t o s  y  r e g i s t r o s  s e r á n  c o n s e r v a d o s  

p o r  e l   t i e m p o  d e f i n i d o s  e n  c a d a  c a s o ,  s e g ú n  l o s  n i v e l e s  d e  o r i e n t a c i ó n  y  f i s c a l i z a c i ó n ,  n o  

s o l a m e n t e  p a r a  p o d e r  c o n s u l t a r l o s  e n  c a s o  d e  r e c l a m a c i ó n ,  s i n o  c o n  e l  o b j e t o  d e  p o d e r  

u t i l i z a r l o s  c o m o  d a t o s  e s t a d í s t i c o s  p a r a  f u t u r o s  e s t u d i o s  d e  p r e v e n c i ó n  o  m e j o r a .  L o s  

d o c u m e n t o s  y  r e g i s t r o s  p e r m a n e c e n  l e g i b l e s ,  f á c i l m e n t e  i d e n t i f i c a b l e s  y  r e c u p e r a b l e s .  

 

2 . 4  P r e s e n t a c i ó n  d e l  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  e l  c á l c u l o  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d .  
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E n  e l  p r e s e n t e  e s t u d i o  h a n  s i d o  r e v i s a d a s  v a r i a s  d e  l a s  m e t o d o l o g í a s  e x i s t e n t e s  e n  e l  m u n d o ,  

d e  e n t r e  l a s  c u a l e s  s e  h a  s e l e c c i o n a d o  l a  d e ( C a m p a n e l l a ,  1 9 9 2 ) ,  e n  p r i m e r a  i n s t a n c i a  p o r  e s t a r  

b a s a d a  e n  l a  n o r m a  d e  l a  A s o c i a c i ó n  A m e r i c a n a  d e  C a l i d a d  ( I S Q )  y ,  p o r  o t r a  p a r t e ,  p o r  s e r  l a  

m á s  a p l i c a b l e  p a r a  e s t e  t i p o  d e  u n i d a d ,  y a  q u e  n o  r e q u i e r e  d e  p e r s o n a l  a d i c i o n a l  y  s e  o b t i e n e n  

b u e n o s  r e s u l t a d o s  c o n  m e n o s  r e c u r s o s  h u m a n o s  y  m a t e r i a l e s  y a  q u e  e s  a p l i c a b l e  c o n  p e r s o n a l  

d e  l a  p r o p i a  e s t r u c t u r a  d e  l a  u n i d a d  o b j e t o  d e  e s t u d i o .  S e  r e v i s a r o n  v a r i a s  m e t o d o l o g í a s ,  e n t r e  

l a s  q u e  s e  e n c u e n t r a n  l a s  d e  ( A l e x a n d e r ,  1 9 9 4 ) ,  y   d e  l a  ( A s o c i a c i ó n  A m e r i c a n a  d e  C a l i d a d )  

a m b a s  d e  e x c e l e n t e  f a c t u r a  p e r o  q u e  i m p l i c a n  d i s p o n e r  d e  p e r s o n a l  a d i c i o n a l  p a r a  e l  e s t u d i o  y  

e s p e c í f i c o  p a r a  s u  a p l i c a c i ó n  p o r  l o  q u e  s e  a d a p t a  m e n o s  p a r a  e s t e  t i p o  d e  p e q u e ñ a  u n i d a d .   

 

P r o c e d i m i e n t o  d e  J a c k  C a m p a n e l l a  ( 1 9 9 2 )  p a r a  l a  i m p l a n t a c i ó n  d e  u n  s i s t e m a  d e  c o s t o  d e  

c a l i d a d .  

 

  P r e s e n t a c i ó n  y  c o n c i e n t i z a c i ó n  a  l a  d i r e c c i ó n :  a n t e s  d e  p o n e r  e n  p r á c t i c a  e l  p r o g r a m a  d e  

c o s t o s  d e  c a l i d a d  f u e  n e c e s a r i o  d i s c u t i r  c o n  l a  d i r e c c i ó n  d e  l a  g e r e n c i a  y  e x p o n e r l e  l a  

n e c e s i d a d  d e  a c o m e t e r  d i c h o  p r o g r a m a ,  d e m o s t r a r l e  l a  i m p o r t a n c i a  q u e  t i e n e  p a r a  l a  

i n s t a l a c i ó n  y  e x p l i c a r l e  t o d o s  l o s  l o g r o s  y  b e n e f i c i o s ,  q u e  a  l a r g o  p l a z o  e s t e  p r o d u c i r á  e n  

l a  g e r e n c i a .  P a r a  l o g r a r  l a  s e n s i b i l i z a c i ó n  d e  l a  a l t a  d i r e c c i ó n  s o b r e  l a  i m p o r t a n c i a  d e  

d e s a r r o l l a r  u n  p r o g r a m a  d e  c o s t o s  d e  c a l i d a d ,  s e  i m p a r t i ó  u n a  c o n f e r e n c i a  p o r  p a r t e  d e  

l a  a u t o r a  d e  e s t e  t r a b a j o  a l  c o n s e j o  d e  d i r e c c i ó n  d e  l a  U n i d a d  E m p r e s a r i a l  d e  B a s e  y  

p o s t e r i o r m e n t e  s e  r e a l i z ó  e n  l a  u n i d a d  o b j e t o  d e  e s t u d i o .  E n  e s t a s  c o n f e r e n c i a s  

i n t e r v i n i e r o n  d i r e c t i v o s  y  t r a b a j a d o r e s ,  a s í  c o m o  c o n  l a  p r e s e n c i a  d e l  N ú c l e o  d e l  P a r t i d o  

y  l a  S e c c i ó n  S i n d i c a l ,  c o n  e l  o b j e t i v o  d e  e x p o n e r  l a s  v e n t a j a s  q u e  o f r e c e  p o s e e r  u n  

s i s t e m a  d e  c o n t r o l  d e  c o s t o s  d e  c a l i d a d .  P a r a  e l l o  f u e  n e c e s a r i o  d i s c u t i r  c o n  l a  d i r e c c i ó n  

d e  l a  d i r e c c i ó n  d e  l a  e m p r e s a  y  e x p o n e r l e  l a  n e c e s i d a d  d e  a c o m e t e r  d i c h o  p r o g r a m a ,  

d o n d e  q u e d ó  d e m o s t r a d a  l a  i m p o r t a n c i a  q u e  t i e n e  s u  i m p l a n t a c i ó n ,  y  e l  c o n v e n c i m i e n t o  

d e  l o s  l o g r o s  y  b e n e f i c i o s ,  q u e  a  l a r g o  p l a z o  e s t e  p r o d u c i r á  e n  l a  e n t i d a d .  D a d a  l a  

n e c e s i d a d  d e  c l a r i f i c a r  l o s  g a s t o s  a t r i b u i d o s  p r e s u m i b l e m e n t e  a  l a  c a l i d a d  y  a  l a s  

e x i g e n c i a s  d e l  p e r f e c c i o n a m i e n t o  e m p r e s a r i a l ,  s e  e x p u s o  a l  C o n s e j o  d e  D i r e c c i ó n  l a  

i n f o r m a c i ó n  s o b r e  e l  t e m a  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d ,  s e  l o c a l i z ó ,  r e v i s ó ,  a n a l i z ó  y  s i n t e t i z ó  

i n f o r m a c i ó n  e n  b i b l i o g r a f í a  d e  c l á s i c o s ,  m a t e r i a l e s  d o c e n t e s ,  y  e x p e r i e n c i a s  l l e v a d a s  a  l a  

p r á c t i c a  e n  o t r a s  e n t i d a d e s .  S e  p r e p a r ó  u n a  p r e s e n t a c i ó n  r e s u m i d a  d e  l o s  c o s t o s  d e  

c a l i d a d  d o n d e  s e  a b o r d a r o n  l o s  t e m a s  y  p r o p u e s t a s  s i g u i e n t e s .  
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  D e f i n i c i ó n  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d .  

  I m p o r t a n c i a  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d .  

  B e n e f i c i o s  p r o b a b l e s .  

  N e c e s i d a d  d e  s u  i m p l a n t a c i ó n ,  t a n t o  d e s d e  e l  p u n t o  d e  v i s t a  d e  l a  c a l i d a d ,  f i n a n c i e r a  

c o m o  d e  o b l i g a c i ó n  l e g a l ,  a l  e s t a r  e s t a b l e c i d o  e n  e l  D e c r e t o  L e y  2 8 1 .  

  P r o p u e s t a  d e  c r o n o g r a m a .  

  C r e a c i ó n  d e l  e q u i p o  d e  t r a b a j o  c o n  f a c u l t a d e s  p a r a  a c o m e t e r  l a  t a r e a  

 

C o m o  r e s u l t a d o  d e l  a n á l i s i s  e n  e l  C o n s e j o  d e  D i r e c c i ó n  s e  t o m a r o n  l o s  s i g u i e n t e s  a c u e r d o s :  

 

  E x t e n d e r  e s t a  c a p a c i t a c i ó n  a l  r e s t o  d e l  p e r s o n a l .  

  A p r o b a r  e l  c r o n o g r a m a  d e  e j e c u c i ó n  e n  e l  p e r í o d o  2 0 1 3 -  2 0 1 4 .  

  A p r o b a r  e l  e q u i p o  d e  t r a b a j o ,  e m p r e n d e r  s u  c a p a c i t a c i ó n  y  e s t a b l e c e r  s u s  f a c u l t a d e s ,  

q u e d a n d o  i n t e g r a d o  d e  l a  s i g u i e n t e  f o r m a :  

o  A d m i n i s t r a d o r  d e  l a  U n i d a d  “ L a  B o l e r a ”  

o  E s p e c i a l i s t a  e n  G e s t i ó n  E c o n ó m i c a  c o m o  L í d e r  d e l  e q u i p o .  

o  E s p e c i a l i s t a  G e s t o r  d e  l a  C a l i d a d .  

o  E s p e c i a l i s t a  d e  R e c u r s o s  H u m a n o s .  

o  E n c a r g a d o  d e  A l m a c é n .  

 

A  s u  v e z  l a  d i r e c c i ó n  o t o r g ó  l a s  f a c u l t a d e s  s i g u i e n t e s  a l  e q u i p o :  

 

  D e r e c h o  d e  s o l i c i t a r  i n f o r m a c i ó n  c o n  i m p a c t o  e n  e l  p r o y e c t o  y  p r e s t a r l e  l a  a t e n c i ó n  

r e q u e r i d a  e n  l a s  á r e a s  a l  p e r s o n a l  q u e  e j e c u t a  e s t a s  f u n c i o n e s .  

  S o l i c i t a r  e l  a p o y o  l o g í s t i c o  y  m a t e r i a l  n e c e s a r i o  p a r a  e l  d e s p l i e g u e  d e l  p r o y e c t o ,  c u y o  

s u m i n i s t r o  s e  g a r a n t i z a r á  p o r  l a  v í a  a d m i n i s t r a t i v a  c o r r i e n t e  d e  l a  U n i d a d  E m p r e s a r i a l  d e  

B a s e .  

  D e b e r  d e  e m i t i r  i n f o r m a c i ó n  p e r i ó d i c a  a l  C o n s e j o  d e  D i r e c c i ó n  s o b r e  e l  d e s a r r o l l o  d e l  

p r o y e c t o .  
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D e s p u é s  d e  d e b a t i r  e l  t e m a  y  l a  a c l a r a c i ó n  d e  d u d a s  s e  l o g r a  l a  a p r o b a c i ó n  d e  e s t e  p r o y e c t o  

c o m o  o b j e t i v o  e s t r a t é g i c o  d e  l a  u n i d a d ,  c o n  u n  p l a n  d e  a c c i ó n :  

 

  P r o g r a m a  p i l o t o :  e s t e  p r o g r a m a  s e  d e b e  a p l i c a r  e n  a q u e l l a  á r e a  q u e  e s t á  i d e n t i f i c a d a  

c o m o  c r í t i c a  p o r  l a  a l t a  i n c i d e n c i a  q u e  p u e d e  t e n e r  r e s p e c t o  a  l o s  c o s t o s  g e n e r a l e s  d e  l a  

o r g a n i z a c i ó n ,  s e g ú n  e l  d i a g n ó s t i c o  q u e  s e  r e a l i z a  e n  e s t a  p r e v i a m e n t e ,  t a m b i é n  d e b e  

c o i n c i d i r  c o n  a q u e l l a  a l a  q u e  l a  a l t a  g e r e n c i a  p r e s t a  m a y o r  a t e n c i ó n .  P a s o s  a  s e g u i r  p a r a  

e j e c u t a r  e l  p r o g r a m a  p i l o t o :  s e l e c c i ó n  d e l  á r e a  p i l o t o .  

  I d e n t i f i c a c i ó n  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d .  

  D e t e r m i n a c i ó n  o  c u a n t i f i c a c i ó n  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d .  

  A n á l i s i s  d e  l o s  r e s u l t a d o s  y  d e t e c c i ó n  d e  l a s  o p o r t u n i d a d e s  p a r a  m e j o r a s .  

  B a s e s  p a r a  e l  a n á l i s i s  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d .  

 

P a r a  l a  c o r r e c t a  a p l i c a c i ó n  d e l  t r a b a j o  i n v e s t i g a t i v o  A p l i c a c i ó n  d e  u n  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  e l  

c á l c u l o  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  e n  l a  U n i d a d  “ L a  B o l e r a ” ,  p e r t e n e c i e n t e  a  P a l m a r e s  C i e n f u e g o s ,  

s e  h a  c o n f e c c i o n a d o  u n  p r o g r a m a  p i l o t o  p a r a  p o d e r  i m p l a n t a r l o ,  e s t r u c t u r á n d o l o  e n  p a s o s  a  

s e g u i r ,  t r a t a n d o  d e  q u e  r e s p o n d a n  a  e s t a  n e c e s i d a d .  E s t o s  p a s o s  s o n :  

 

S e l e c c i ó n  d e l  Á r e a  p i l o t o  

 

P a r a  l a  e l e c c i ó n  d e l  Á r e a  p i l o t o  s e  d e b e n  t o m a r  e n  c u e n t a  l o s  s i g u i e n t e s  a s p e c t o s :  

  C r i t i c i d a d  d e l  á r e a .  

  B a s e  d e  d a t o s  s o b r e  c o s t o s  d i s p o n i b l e s .  

  A u t o n o m í a  d e l  á r e a .  

  I m p o r t a n c i a  b á s i c a  d e  e s t a  d e n t r o  d e  l a  u n i d a d .  

 

C o m o  r e s u l t a d o  d e l  a n á l i s i s  s e  s e l e c c i o n ó  e l  á r e a  d e  c o c i n a  d e  l a  u n i d a d  o b j e t o  d e  e s t u d i o ,  p a r a  

l o  c u a l  s e  c o n t ó  c o n  l a  a p r o b a c i ó n  d e  l a  m á x i m a  d i r e c c i ó n  d e  l a  e m p r e s a ,  p o r  t r a t a r s e  d e l  á r e a  

q u e  p r e s e n t a  u n  d e c r e c i m i e n t o  m a y o r  q u e  e l  r e s t o  c o n  r e l a c i ó n  a  a ñ o s  a n t e r i o r e s .  

 

E l  á r e a  s e l e c c i o n a d a  t i e n e  l a s  s i g u i e n t e s  c a r a c t e r í s t i c a s :  
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  E s  a l  á r e a  q u e  g e n e r a  m a y o r  c a n t i d a d  d e  i n g r e s o s  p o r  c o n c e p t o  d e  c o m e s t i b l e s  

e l a b o r a d o s  e n  l a  u n i d a d .   

  S e  t r a t a  d e l  á r e a  e n  d o n d e  s e  r e ú n e  l a  m a y o r  c a n t i d a d  d e  a s p e c t o s  q u e  a t e n t a n  

c o n t r a  l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  y ,  p o r  e n d e ,  i n c r e m e n t a n  s u s  c o s t o s .  

  E s  e l  á r e a  e n  l a  q u e  s e  e l a b o r a  l a  c a s i  t o t a l i d a d  d e  p r o d u c t o s  q u e  s e  o f e r t a n  e n  l a  

i n s t a l a c i ó n .  

  E s  e l  á r e a  a  l a  q u e  l a  d i r e c c i ó n  d e b e  p r e s t a r  m a y o r  a t e n c i ó n .  

  E s  e l  á r e a  q u e  p r e s e n t a  c i e r t a  a f e c t a c i ó n  e n  l o s  A c t i v o s  F i j o s  p o r  c u a n t o  l a  m a y o r í a  

d e  e l l o s  y a  h a  v e n c i d o  s u  l a p s o  d e  v i d a  ú t i l  y  s e  e n c u e n t r a n  d e t e r i o r a d o s .  

  E s  e l  á r e a  q u e  r e q u i e r e  d e  m a y o r  c a n t i d a d  d e  m e j o r a s  d e n t r o  d e l  s i s t e m a  d e  c a l i d a d  

d e  l a  e n t i d a d .  

  D e b e  p o s e e r  e l  p e r s o n a l  m á s  c a l i f i c a d o .  

  S u  a c t i v i d a d  e s  l a  q u e  m á s  r e p e r c u t e  e n  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e .  

  T a m b i é n  e s  d o n d e  m a y o r  r e p e r c u s i ó n  t i e n e n  l a s  f a l l a s  e x t e r n a s .  

  S e r  e l  á r e a  e n m a r c a d a  d o n d e  s e  p r e t e n d e  a p r o b a r  m e j o r a s  d e n t r o  d e l  s i s t e m a  d e  

c a l i d a d .  

T a m b i é n  d e  ( A l e x a n d e r ,  1 9 9 4 )  s e  t o m a r o n  s u s  i d e a s  r e l a t i v a s  a  l o s  c o m p o n e n t e s  d e l  c o s t o  d e  

c a l i d a d  e n  l a s  á r e a s  s e l e c c i o n a d a s ,  C o n  e l  o b j e t i v o  d e  c r e a r  e l  g r u p o  d e  t r a b a j o  q u e  l l e v a r í a  a  

c a b o  e l  p r o g r a m a  s e  r e a l i z ó  u n a  p r o p u e s t a  p a r a  l a  i n t e g r a c i ó n  d e  e s t e ,  t e n i e n d o  e n  c u e n t a  q u e  

e x i s t i e r a  u n a  r e p r e s e n t a t i v i d a d  d e  l a s  á r e a s  d e  E c o n o m í a  y  R e c u r s o s  H u m a n o s  d e  l a  U n i d a d  

E m p r e s a r i a l  d e  B a s e ,  c o n t a n d o  c o n  e l  a s e s o r a m i e n t o  d e  l a s  á r e a s  d e  L o g í s t i c a  y  C o n t r o l  d e  l a  

C a l i d a d  d e  l a  E m p r e s a .  U n a  v e z  a p r o b a d a  l a  c o m p o s i c i ó n  d e l  G r u p o  d e  t r a b a j o ,  s e  i m p a r t e  l a  

c a p a c i t a c i ó n  p a r a  t o d o s  s u s  m i e m b r o s  c o n  e l  o b j e t i v o  d e  l o g r a r  e l  d o m i n i o  g e n e r a l  d e  l o s  

s i g u i e n t e s  a s p e c t o s :  

 

  C a r a c t e r í s t i c a s  g e n e r a l e s  d e  u n  s i s t e m a  d e  c o n t r o l  d e  c o s t o s  d e  c a l i d a d .  

  C l a s i f i c a c i ó n  d e  c o s t o s  d e  c a l i d a d .  

  O b j e t i v o s  y  v e n t a j a s  d e l  s i s t e m a  d e  c o n t r o l  d e  c o s t o s  d e  c a l i d a d .  

  C o m p o r t a m i e n t o  t í p i c o  d e  l o s  c o s t o s .  

  E q u i p a m i e n t o  ó p t i m o  q u e  d e b e  p o s e e r  e l  á r e a  c o n  v i s t a s  a  g a r a n t i z a r  l a  c a l i d a d  d e  

l o s  s e r v i c i o s  q u e  p r e s t a ,  s e g ú n  s e  m u e s t r a  e n  l a  t a b l a  N º  1 ,  p a r a  q u e  l a  u n i d a d  

p u e d a  d e s a r r o l l a r  s u  t r a b a j o  c o n  u n  b u e n  d e s e n v o l v i m i e n t o .  E n  e l  c a s o  d e  “ L a  
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B o l e r a ”  s u  c o m p o r t a m i e n t o  e s  e l  q u e  s e  m u e s t r a  a  c o n t i n u a c i ó n ,  n o  s o l o  e n  c u a n t o  a  

l a  c a n t i d a d  y  t i p o  d e  e q u i p o s ,  s i n o  t a m b i é n  s u  e s t a d o  t é c n i c o .  

B R M NE

1. Mesa Pizzera refrigerada de 4 cuadrantes x

2. Mesa refrigerada de trabajo x

3. Exhibidor Vertical x

4. Cose Pasta x

5. Mesa para cose pasta x

6. Mesa de trabajo con fregadero x

7. Microw ave x

8. Exhibidor de conservación x

9. Exhibidor de congelación (helados 1 puerta) x

10. Armario de conservación 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 extracción X

16. Baño de María eléctrico pequeño (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 información al cliente (imagen, display, lumínicos 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

2 2 4 16

8,33 8,33 16,6 66,6

TABLA Nº 1  EQUIPAMIENTO ÓPTIMO
Estado Tecnico

T  o   t   a   l   e   s

Porcentaje de cada calif icación con relación al total
 

 

A l  m i s m o  t i e m p o  y  p a r a  r e a l i z a r  u n  a n á l i s i s  d e l  c o m p o r t a m i e n t o  d e  l o s  i n g r e s o s  o b t e n i d o s  e n  u n  

c u a t r i e n i o  a  p a r t i r  d e  s e r i e s  e s t a d í s t i c a s  e x i s t e n t e s  e n  l a  u n i d a d  o b j e t o  d e  e s t u d i o ,  s e  u t i l i z ó  l a  

t a b l a  N º  2 ,  l a  c u a l  s e  m u e s t r a  a  c o n t i n u a c i ó n  c o n  l o s  r e s u l t a d o s  r e a l e s  o b t e n i d o s  e n  e s e  l a p s o .  
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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 operación 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 admón 23984,80 17255,42 17273,60 19888,94 78402,76

Energía 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

ANÁLISIS DEL CUATRIENIO 2010 - 2014

Fuente: elaboración propia

Tabla Nº. 2

 

P u e d e  o b s e r v a r s e  e n  l a  t a b l a  q u e  a n t e c e d e  q u e  l o s  i n g r e s o s  t o t a l e s  h a n  m a n t e n i d o  u n  

c o m p o r t a m i e n t o  r e l a t i v a m e n t e  e s t a b l e ,  p u e s  c o n  l a  e x c e p c i ó n  d e l  a ñ o  2 0 1 0 ,  l o s  o t r o s  t r e s  

e s t u v i e r o n  e n t r e  l o s  t r e i n t a  y  c u a t r o  y  l o s  t r e i n t a  y  s e i s  m i l  p e s o s ,  s i n  e m b a r g o ,  e s o s  n i v e l e s  d e  

i n g r e s o s  e s t á n  d a d o s  p r i n c i p a l m e n t e  p o r  l a s  a c t i v i d a d e s  d e  v e n t a s  d e  b e b i d a s ,  c e r v e z a s ,  

t a b a c o s  y  c i g a r r o s ,  r e f r e s c o s ,  a g u a s ,  m a l t a s ,  h e l a d o s ,  c o n f i t u r a s  y ,  e n  m e n o r  m e d i d a ,  p o r  e l  

p a g o  p o r  e l  a c c e s o  a  l a  i n s t a l a c i ó n  y  p o r  c o n c e p t o  d e  j u e g o s  .  E s  d e  d e s t a c a r  q u e  l o s  i n g r e s o s   

p o r  c o n c e p t o  d e  c o m e s t i b l e s  e l a b o r a d o s   e n  l a  u n i d a d  h a n  i d o  d e t e r i o r á n d o s e  e n  e s o s  a ñ o s  

c o m o  s e  m u e s t r a  a  c o n t i n u a c i ó n :   

 

  A ñ o  2 0 1 0  $ 3 2 1 4 0 , 3 0  

  A ñ o  2 0 1 1  $ 3 1  5 5 2 , 9 5  

  A ñ o  2 0 1 2  $ 3 0  9 5 3 , 1 5  

  A ñ o  2 0 1 3  $ 2 6  4 6 6 , 3 5  

P u e d e  n o t a r s e  c l a r a m e n t e ,  c ó m o  h a  i d o  d e s c e n d i e n d o  e l  n i v e l  d e  i n g r e s o s ,  l o  q u e  p r o v o c a  q u e  

e l  p l a n  m e n s u a l ,  q u e  e s  d e  a p r o x i m a d a m e n t e  $ 3 4  0 0 0 . 0 0  m e n s u a l e s ,  n o  s e  c u m p l a  e n  n i n g u n o  

d e  l o s  a ñ o s  a n a l i z a d o s .  L o  i m p o r t a n t e  a h o r a  s e r í a  e s t a b l e c e r  l a  r e l a c i ó n  e x i s t e n t e  e n t r e  l o s  

i n g r e s o s  y  l o s  g a s t o s  e n  q u e  s e  h a  i n c u r r i d o  e n  e s o s  a ñ o s ,  s i n  e m b a r g o ,  e l  S i s t e m a  d e  

C o n t a b i l i d a d  q u e  a c t u a l m e n t e  s e  a p l i c a  e n  e s t a  e n t i d a d  n o  p e r m i t e  d i f e r e n c i a r l o s  p o r  c a d a  u n o  

d e  l o s  c o n c e p t o s  g a s t r o n ó m i c o s ,  s i n o  d e  f o r m a  c o n j u n t a ,  p o r  l o  q u e  n o  f u e  p o s i b l e  d i f e r e n c i a r l o s  

p a r a  h a c e r  u n a  c o m p a r a c i ó n  c o n  l o s  i n g r e s o s  d e  l o s  m i s m o s .  N o  o b s t a n t e ,  s e  p u e d e  i n f e r i r  q u e  
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e s o s  g a s t o s  p o r  p e s o  d e  i n g r e s o ,  h a n  i d o  c r e c i e n d o  a n u a l m e n t e  d e b i d o ,  e n  p r i m e r a  i n s t a n c i a  a  

l a  d i s m i n u c i ó n  d e  l o s  i n g r e s o s  y  e n  s e g u n d a  a l  i n c r e m e n t o  q u e  h a  h a b i d o  e n  e l  n i v e l  d e  g a s t o s  

p o r  e l  a u m e n t o  e n  l o s  p r e c i o s  q u e  h a n  h a b i d o  e n  l a  c a s i  t o t a l i d a d  d e  l o s  i n s u m o s  a d e m á s  d e l  

c r e c i m i e n t o  e n  e l  e l e m e n t o  d e  s a l a r i o s ,  y a  q u e  a n t i g u a m e n t e  n o  s e  r e c i b í a n  e n  l a  i n s t a l a c i ó n  l o s  

g a s t o s  p o r  e l  p a g o  d e l  i m p u e s t o  p o r  e s t e  c o n c e p t o ,  e l  c u a l  a n d a  p o r  l o s  a l r e d e d o r e s  d e l  2 5 % . y  

t a m b i é n  p o r  e l  a u m e n t o  d e  p r e c i o  d e  l o s  k i l o w a t t  ,  p o r  s o l o  c i t a r  a l g u n o s  d e  e l l o s   

 

T o m a n d o  c o m o  b a s e  f u n d a m e n t a l  l o s  a ñ o s  d e  e x p e r i e n c i a  y  l a  c a l i d a d  d e  s u  t r a b a j o ,  s e  

s e l e c c i o n a r á  u n  g r u p o  d e  t r a b a j a d o r e s  l o s  c u a l e s  s e  c o n s i d e r e n  l o s  m á s  c a l i f i c a d o s  p a r a  l a  

r e a l i z a c i ó n  d e l  p r e s e n t e  t r a b a j o  q u e d a n d o  c o n f o r m a d o  c o n  e l l o s  e l  g r u p o  d e  e s p e c i a l i s t a s  

q u i e n e s ,  p o r  s u  e x p e r i e n c i a  s o n  l o s  q u e ,  e n  d e f i n i t i v a ,  d e f i n i r á n  t o d o  l o  r e l a c i o n a d o  c o n  l o s  

f a c t o r e s  q u e  i n c i d e n  e n  e l  i n c u m p l i m i e n t o  d e  l a  c a l i d a d  e n  l a  i n s t a l a c i ó n .  P a r a  e l l o  s e  u t i l i z a r á  e l  

m o d e l o  q u e  a  c o n t i n u a c i ó n  s e  m u e s t r a  e n  l a  t a b l a  N º  3  

 

 

CARGO QUE OCUPA AÑOS EXPERIENCIA

GRUPO DE ESPECIALISTAS

Fuente: elaboración propia

Tabla Nº 3

 

 

E d u c a c i ó n  p a r a  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d .  

 

E s t a  e t a p a  e s  m u y  i m p o r t a n t e  p a r a  l o g r a r  u n a  e f e c t i v a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e l  p r o g r a m a  e n  e l  r e s t o  

d e  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  p o r  e s t a  c a u s a  s e  r e c o m i e n d a  q u e  m i e n t r a s  s e  e j e c u t a  e l  p r o g r a m a  p i l o t o  e n  

e l  á r e a  e s c o g i d a  s e  d e b e  c o m e n z a r  a  p r e p a r a r  a l  p e r s o n a l  d e l  r e s t o  d e  l a s  á r e a s  e n  l o s  t e m a s  

n e c e s a r i o s  p a r a  f a c i l i t a r  l a  f u t u r a  a p l i c a c i ó n  g e n e r a l ,  y a  q u e  e s t a s  p e r s o n a s  d e b e r á n  p e n s a r  e n  

l a  e m p r e s a  y  d e f i n i r  c o n c e p t o s  u n i v e r s a l e s  q u e  s u s t e n t e n  l a  v e r d a d e r a  e x i s t e n c i a  d e  l a  c a l i d a d  

c o m o  a c t i v i d a d  f u n d a m e n t a l  d e  l a  g e r e n c i a .  E l  p e r s o n a l  a  p r e p a r a r  s e  r e c o g e r á  e n  l a  t a b l a  N º  4  

q u e  a  c o n t i n u a c i ó n  s e  m u e s t r a :  
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NOMBRES Y APELLIDOS CARGO CURSOS IMPORTE

CURSOS DE CAPACITACIÓN (PREVENCIÓN)

Fuente de elaboación: propia

Tabla Nº 4

 

 

 

 

P r o c e d i m i e n t o  i n t e r n o  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d .  

 

E n  e s t e  p r o c e d i m i e n t o ,  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c o n t a b i l i d a d  j u e g a  u n  p a p e l  i m p o r t a n t e ,  y a  q u e  s e r á  

e l  e n c a r g a d o  d e  r e c o g e r ,  i n t e r p r e t a r ,  c o n t r o l a r ,  a r c h i v a r  y  d e t e r m i n a r  c ó m o  y  c u á n d o  s e  d e b e  

e s t i m a r  y  r e u n i r  l o s  d a t o s  r e a l e s  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d ;  s u  i n s t r u m e n t o  b á s i c o  e n  e l  c o n t r o l  d e  

l o s  c o s t o s  e s  e l  i n f o r m e  d e  c o s t o s  d e  c a l i d a d  e l a b o r a d o  p o r  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c o n t a b i l i d a d .  

 

R e c o g i d a  y  a n á l i s i s  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d .  

 

L a  r e c o g i d a  y  r e s u m e n  d e  l o s  d a t o s ,  d e b e n  p r e v e r  q u e  p u e d a n  v e n i r  d e  v a r i a s  u n i d a d e s  d e  

m e d i d a s ,  h a n  d e  c o n v e r t i r s e  e n  u n i d a d e s  m o n e t a r i a s .  H a y  m ú l t i p l e s  m a n e r a s  d e  r e s u m i r  l o s  

d a t o s  d e  c o s t o s ,  t a l e s  c o m o :  p o r  s e r v i c i o s ,  p r o c e s o s ,  c o m p o n e n t e s  y  t i p o s  d e  d e f e c t o s  

U n a  v e z  r e c o p i l a d o s  l o s  c o s t o s ,  s e  p a s a  a  s u  a n á l i s i s  m e d i a n t e  l a s  t é c n i c a s  a n t e s  e x p u e s t a s ,  

c o n  e l  o b j e t i v o  d e  d e t e c t a r  o p o r t u n i d a d e s  p a r a  m e j o r a r  l a  c a l i d a d ;  l a  a p l i c a c i ó n  d e  e s t a s  

t é c n i c a s  e s  m u y  i m p o r t a n t e  d e b i d o  a  q u e  e s t a s  f u e r o n  u t i l i z a d a s  p a r a  d e t e c t a r  l o s  p u n t o s  

c r í t i c o s  y  l a s  o p o r t u n i d a d e s  d e  m e j o r a s  e n  e l  p r o g r a m a  p i l o t o .  

 

  R e d u c i r  l o s  c o s t o s  p o r  f a l l o s  m e d i a n t e  l a  s o l u c i ó n  d e  p r o b l e m a s  

  I n v e r t i r  e n  a c t i v i d a d e s  p r e v e n t i v a s  c o r r e c t a s  

  D i s m i n u i r  l o s  c o s t o s  d e  e v a l u a c i ó n  c u a n d o  s e a  p o s i b l e  y  c o n  b a s e s  e s t a d í s t i c a s  
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  E v a l u a r  y  e n m e n d a r  c o n t i n u a m e n t e  l o s  e s f u e r z o s  d e  p r e v e n c i ó n  a  f i n  d e  m e j o r a r  l a  

c a l i d a d .   

  I d e n t i f i c a c i ó n  d e  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d  

 

C o s t o s  d e  p r e v e n c i ó n  

 

S e g ú n  s e  h a  d e f i n i d o  c o n  a n t e r i o r i d a d ,  l o s  c o s t o s  d e  p r e v e n c i ó n  s o n  a q u e l l o s  e n  l o s  q u e  s e  

i n c u r r e ,  d e s t i n a d o s  a  e v i t a r  y  p r e v e n i r  e r r o r e s ,  f a l l o s ,  d e s v i a c i o n e s  y / o  d e f e c t o s ,  d u r a n t e  

c u a l q u i e r  e t a p a  d e l  p r o c e s o  p r o d u c t i v o  o  d e  s e r v i c i o  y  a d m i n i s t r a t i v o .  P a r a  e l  c a s o  q u e  s e  

i n v e s t i g a ,  s e  d e t e r m i n a r o n  l o s  c o s t o s  d e  p r e v e n c i ó n  a s o c i a d o s  a l  g a s t o  i n c u r r i d o  e n  l a  

p r e p a r a c i ó n  d e l  p e r s o n a l  d e l  á r e a  d e  s e r v i c i o  y  d i r e c c i ó n ,  l o s  c u a l e s  h a n  p a s a d o  c u r s o s  d e  

c a p a c i t a c i ó n  y  a d i e s t r a m i e n t o  a n t e  l a  i n t r o d u c c i ó n  d e  n u e v o s  p r o d u c t o s  y  l a  c o n t i n u i d a d  d e  l a  

i m p l e m e n t a c i ó n  d e l  s i s t e m a  d e  c a l i d a d ,  v a l o r á n d o s e  d e  e s t a  f o r m a  l o s  g a s t o s  s a l a r i a l e s  

i n c u r r i d o s  p o r  e l  p e r s o n a l  q u e  a s i s t i ó  a  d i c h a  c a p a c i t a c i ó n  

 

A  c o n t i n u a c i ó n  s e  d e t a l l a n  l o s  m o d e l o s  s e l e c c i o n a d o s  p a r a  l a  a p l i c a c i ó n  d e l  p r o c e d i m i e n t o  d e  

C a m p a n e l l a  ( 1 9 9 2 )  

 

E n  e s t e  m o d e l o  s e  r e c o g e  e l  l i s t a d o  d e  p e r s o n a l  q u e  h a  s i d o  e n v i a d o  a  p a s a r  c u r s o s  

r e l a c i o n a d o s  c o n  s u  a c t i v i d a d  y  q u e  g u a r d a n  r e l a c i ó n  c o n  l a  c a l i d a d .  S e  t o m a n  c o m o  b a s e  p a r a  

e l  c á l c u l o  d e l  i m p o r t e ,  l a  c a n t i d a d  d e  h o r a s  d e  p a r t i c i p a c i ó n  e n  l o s  c u r s o s  m u l t i p l i c a d o s  p o r  l a  

t a r i f a  s a l a r i a l  s e g ú n  c o r r e s p o n d a .  

 

C o s t o s  d e  e v a l u a c i ó n  

 

  I n s p e c c i ó n  d e  e n t r a d a :   
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PARTICIPANTE SALARIO HORAS IMPORTE

TABLA Nº 5

COSTO DE INSPECCIÓN A LA ENTRADA (EVALUACIÓN)

Fuente: elaboación propia
 

 

 

  I n s p e c c i ó n  d e  S a l i d a :  

  

 

PARTICIPANTE SALARIO HORAS IMPORTE

TABLA Nº 6

COSTO DE INSPECCIÓN A LA SALIDA (EVALUACIÓN)

Fuente: elaboación propia
 

 

 

P a r a  o b t e n e r  e l  i m p o r t e  c o r r e s p o n d i e n t e  a  l o s  c o s t o s  d e  e v a l u a c i ó n  s e  t o m a r o n  e n  c u e n t a  c o m o  

p a r t i c i p a n t e s ,  l o s  d o s  t r a b a j a d o r e s  q u e  d e b e n  r e a l i z a r  l a  r e v i s i ó n  d e  l a  m e r c a n c í a  q u e  s e  r e c i b e  

e n  l a  u n i d a d  a s í  c o m o  e l  p r o d u c t o  l i s t o  p a r a  l a  v e n t a .  E n  a m b o s  c a s o s  s o n  l o s  c o c i n e r o s  ( 2 )  y  e l  

a d m i n i s t r a d o r .  P a r a  l a  c a n t i d a d  d e  h o r a s ,  s e  t o m ó  u n a  m u e s t r a  d u r a n t e  u n a  s e m a n a  e n  l a  q u e  

s e  d e f i n i ó  e l  t i e m p o  q u e  i n v i e r t e n  e n  e s a s  a c t i v i d a d e s  c a d a  v e z  q u e  s e  r e c i b e  m e r c a n c í a ,  y  s e  

e n t r e g a  e l  p r o d u c t o ,  o b t e n i e n d o  e l  i m p o r t e  m u l t i p l i c á n d o l a s  p o r  e l  s a l a r i o  b a s e  d e  l o s  c a r g o s  

q u e  i n t e r v i e n e n .  
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C o s t o s  p o r  f a l l a s  i n t e r n a s  

 

 

MESES IMPORTE

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

TOTAL

TABLA Nº 7

MERMAS POR ROTURAS O MANIPULACIÓN

Fuente: elaboración propia
 

 

C o m o  y a  s e  c o n o c e ,  l a s  f a l l a s  i n t e r n a s  s o n  l a s  q u e  e s t á n  a s o c i a d a s  a  p r o b l e m a s  q u e  l e  

c o r r e s p o n d e n  d i r e c t a m e n t e  a  l a  u n i d a d .  S o n  p r e c i s a m e n t e  l a s  f a l l a s  m á s  i m p o r t a n t e s ,  p o r  

c u a n t o  s o n  e n  l a s  q u e  p u e d e n  r e a l i z a r s e  a c c i o n e s  p a r a  r e s o l v e r l a s .  E n  e l  c a s o  d e  l a  p r e s e n t e  

i n v e s t i g a c i ó n  h a n  s i d o  d i v i d i d a s  e n  d o s  g r a n d e s  g r u p o s :  l a s  m e r m a s  p o r  r o t u r a s  o  m a n i p u l a c i ó n  

y  l o s  p r o b l e m a s  d e  a b a s t e c i m i e n t o  y  m a n t e n i m i e n t o ,  p a r a  l o  c u a l  s e  h a n  d i s e ñ a d o  l o s  m o d e l o s  

s i g u i e n t e s :  
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Meses Descripcion Elemento de Costo Dias Afectacion Tipo Costo Importe

Costo de fallas internas

Fuente: elaborción propia

Tabla Nº 8
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C o s t o s  p o r  f a l l a s  e x t e r n a s  

 

 

MESES DEVOLUCIÓN COSTO IMPORTE

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

TOTAL

TABLA Nº 9

MERMAS POR DEVOLUCIÓN DE MERCANCÍAS

Fuente: elaboración propia

DEJADO DE RECI BIR

 

 

E n  e l  c a s o  d e  l a s  f a l l a s  e x t e r n a s  y ,  d e  a c u e r d o  c o n  s u  d e f i n i c i ó n ,  e l  m o d e l o  q u e  a n t e c e d e  

r e c o g e  l a  c a n t i d a d  d e  d e v o l u c i o n e s  q u e  h a n  e f e c t u a d o  l o s  c l i e n t e s ,  e s t o  e s ,  s o n  f a l l a s  q u e  n o  

h a n  p o d i d o  s e r  d e t e c t a d a s  p o r  l o s  t r a b a j a d o r e s  d e  l a  u n i d a d  y  l l e g a n  a l  c l i e n t e  c o n  s u  a f e c t a c i ó n  

c o r r e s p o n d i e n t e .  

 

 

2 . 5  B a s e s  p a r a  e l  a n á l i s i s  d e  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d  

 

E n  r e u n i ó n  e f e c t u a d a  a l  e f e c t o ,  e l  g r u p o  t u v o  e n  c u e n t a  e l  a n á l i s i s  r e a l i z a d o  d e  l o s  p r o c e s o s  

c l a v e s ,  y  s u s  m i e m b r o s  a p o r t a r o n  l o s  e l e m e n t o s  q u e  i n t e r v i e n e n  e n  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d ,  l o s  

c u a l e s  s o n  p o s i b l e  c u a n t i f i c a r  e n  u n i d a d e s  m o n e t a r i a s ,  d e f i n i e n d o  l o s  p o r c e n t a j e s  q u e  l e s  d e b e  

c o r r e s p o n d e r  a  c a d a  u n o  d e  l o s  e l e m e n t o s  q u e  i n t e r v i e n e n  e n  e l  C o s t o  d e  C a l i d a d ,  t o m a n d o  e n  

c u e n t a  e l  s a l a r i o  d e  l a  a d m i n i s t r a d o r  y  l o s  c o c i n e r o s  d e  l a  u n i d a d ,  e l  c o s t o  a  p a r t i r  d e  l o s  g a s t o s  

p o r  m a n t e n i m i e n t o  n o  r e a l i z a d o  y  q u e  p r o v o c a n  p é r d i d a  d e  l a  c a l i d a d  e n  l o s  s e r v i c i o s .  D e  l a  

m i s m a  m a n e r a  s e  t o m a r o n   e n  c u e n t a  e n  l a s  F a l l a s  I n t e r n a s  l a s  m e r m a s  p o r  d e v o l u c i o n e s  d e  
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p l a t o s  y  r o t u r a s  e n  m a n i p u l a c i ó n  y  l a s  F a l l a s  E x t e r n a s  q u e  n o  s o n  o t r a  c o s a  q u e  l a s  f a l l a s  p o r  

p a r t e  d e l  s i s t e m a  q u e  a b a s t e c e  a  l a  u n i d a d .  

A l  c u l m i n a r  e l  a n á l i s i s  y  r e g i s t r o  d e  t o d o s  l o s  e l e m e n t o s  s e  e s t á  e n  c o n d i c i o n e s  d e  c l a s i f i c a r  l o s  

c o s t o s  d e  c a l i d a d  t e n i e n d o  e n  c u e n t a  l a s  c a t e g o r í a s  q u e  s e  p r e s e n t a n  e n  e l  A n e x o  4 .  

 

2 . 6  E d u c a c i ó n  p a r a  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d   

 

S e  c r e e  q u e  e l  m e j o r  m é t o d o  q u e  p u e d e  h a b e r  p a r a  e d u c a r  a  t o d o  e l  p e r s o n a l  d e  l a  u n i d a d  e n  l o  

r e f e r e n t e  a  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d ,  e s  l a  a p l i c a c i ó n  y  a n á l i s i s  s i s t e m á t i c o  d e  l o s  m i s m o s ,  p o r  l o  

q u e  r e s u l t a  i m p r e s c i n d i b l e  q u e  e l  á r e a  d e  C o n t a b i l i d a d  d e  l a  U n i d a d  E m p r e s a r i a l  d e  B a s e  

e l a b o r e ,  a l  f i n a l  d e  c a d a  p e r í o d o  ( m e s )  u n  i n f o r m e  r e l a t i v o  a  e s t o s  C o s t o s  y  s e  h a g a  p ú b l i c o  a  

t o d o s  l o s  i n t e g r a n t e s  d e l  e q u i p o  d e  d i r e c c i ó n   d e  l a  U n i d a d  E m p r e s a r i a l  d e  B a s e  y  a  t o d o s  l o s  

t r a b a j a d o r e s  d e  l a  u n i d a d  o b j e t o  d e  e s t u d i o .  S i n  e m b a r g o ,  l a  p a r t i c i p a c i ó n  d e  t o d o s  l o s  

t r a b a j a d o r e s  e s  d e c i s i v a  p u e s ,  s i  s e  l o g r a  q u e  l a  e d u c a c i ó n  s e a  e f e c t i v a ,  s e  e s t a r á  e n  

c o n d i c i o n e s  p a r a  q u e  s e  c o m u n i q u e  y  s e  e l i m i n e  l a  f a l l a  q u e  o c u r r a ,   a l  m o m e n t o  q u e  s e  

p r o d u z c a  y  n o  s e  c o n o z c a  c u a n d o  s e  a n a l i c e n  l o s  r e s u l t a d o s .  

 

INDICADOR % BIEN % MAL

Prevención 40 - 50 10%

Evaluación 40 - 50 20%

Fallas internas 0  -  10 40%

Fallas externas 0  -  10 30%

TABLA Nº 10

PESO ESPECÍFICO DE CADA ELEMENTO DEL COSTO DE CALIDAD

Fuente: elaboración propia
 

 

U n a  v e z  d e f i n i d o  c a d a  e l e m e n t o  d e l  c o s t o  d e  c a l i d a d ,  s e  p r o c e d e  a  r e s u m i r l o  e n  u n  m o d e l o  

c o m o  e l  q u e  a n t e c e d e  e n  e l  c u a l ,  d e  a c u e r d o  c o n  R o s a n d e r  1 9 9 2 ,  s e  d e f i n e n  l o s  r a n g o s  

p o r c e n t u a l e s  e n  l o s  q u e  s e  e v a l ú a  c a d a  u n o  d e  e l l o s  d e  B i e n  o  d e   M a l  

 

H a s t a  a q u í  l a  d e s c r i p c i ó n  d e  c ó m o  d e b e r á  s e r  a p l i c a d o  e l  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  e l  c á l c u l o  d e  l o s  

c o s t o s  d e  c a l i d a d  d e  C a m p a n e l l a  1 9 9 2 ,  p a r a ,  e n  e l  s i g u i e n t e  c a p í t u l o ,  a p l i c a r  e s t e  

p r o c e d i m i e n t o .  



A p l i c a c i ó n  d e  u n  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  e l  c á l c u l o  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  e n  l a  u n i d a d  L a  B o l e r a ,  p e r t e n e c i e n t e  a  P a l m a r e s  C i e n f u e g o s  S . A .  

 I n g .  I le a n a  S á n c h e z  B a r r a b í   

5 8  

 

C a p í t u l o  I I I ,  A p l i c a c i ó n  d e l  p r o c e d i m i e n t o  d e  C a m p a n e l l a ,  1 9 9 2  p a r a  e l  c á l c u l o  d e  l o s  

c o s t o s  d e  c a l i d a d  e n  l a  u n i d a d  “ L a  B o l e r a ”  

 

E l  e n t o r n o  e x t r e m a d a m e n t e  c o m p e t i t i v o  a c t u a l  e x i g e  a  l a s  e m p r e s a s  d e  s e r v i c i o s  a l  c l i e n t e  u n  

e s f u e r z o  c o n s t a n t e  e n  l a  m e j o r a  d e  s u s  p r o c e s o s  o p e r a t i v o s  y  d e  s u  g e s t i ó n  e c o n ó m i c a ,  

m á x i m e  c o n  e l  s u r g i m i e n t o  d e  l a s  l l a m a d a s  “ p a l a d a r e s ”  q u e  e s t á n  o f r e c i e n d o  s e r v i c i o  d e  c a l i d a d  

c o n  p r e c i o s  s i m i l a r e s  a  l o s  q u e  o f r e c e  e s t a  e n t i d a d .  P a r a  l l e v a r  a  c a b o  l a  m i s m a ,  e s  n e c e s a r i o  

q u e  l a  u n i d a d  i m p l e m e n t e  u n  p r o g r a m a  d e  m e j o r a  d e  l a  c a l i d a d  o  d e  l a  c a l i d a d  t o t a l  e n  s u s  

i n s t a l a c i o n e s .  L a  c a l i d a d  y  l a  r e d u c c i ó n  d e  l o s  c o s t o s  d e b e n  c o n v e r t i r s e  e n  u n  o b j e t i v o  

f u n d a m e n t a l  d e  l a  d i r e c c i ó n  d e  l a  u n i d a d  a s í  c o m o  d e  l o s  n i v e l e s  s u p e r i o r e s  d e  d i r e c c i ó n .  P a r a  

l o g r a r  l a  a p l i c a c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  t o t a l ,  d e b e  l u c h a r s e  p o r  i n t r o d u c i r  c a m b i o s  i m p o r t a n t e s  t a n t o  e n  

p a t r o n e s  d e  c o m p o r t a m i e n t o  d e  l o s  c o s t o s  r e l a c i o n a d o s  c o n  l o s  p r o c e s o s  d e  s e r v i c i o s ,  c o m o  e n  

s u  m e d i c i ó n  y  c o n t r o l .  E s t o  v a  a  p r o d u c i r  u n a  m e t a m o r f o s i s  e n  l a  g e s t i ó n  d e  c o s t o s ,  q u e  s e  

t r a d u c e  e n  u n  r e p l a n t e a m i e n t o  d e  l o s  s i s t e m a s  d e  c o s t o s  t r a d i c i o n a l e s  o f r e c i d o s  p o r  l a  

c o n t a b i l i d a d  d e  g e s t i ó n .  E s  p o r  e l l o  q u e  e s t a  p a r t e  d e  l a  c o n t a b i l i d a d  d e b e  e n c o n t r a r  y  p r o p o n e r  

t é c n i c a s  y  p r o c e d i m i e n t o s  p a r a  i m p l a n t a r ,  p r e s e n t a r  y  e v a l u a r  l o s  c o s t o s  d e  l a  c a l i d a d  e n  l a  

u n i d a d .  P a r a  r e a l i z a r  e l  c á l c u l o  s e  d e f i n i e r o n  l o s  c o m p o n e n t e s  d e l  c o s t o  d e  c a l i d a d  e n  l a s  á r e a s  

s e l e c c i o n a d a s ,  a c o r d e  a  m e t o d o l o g í a s  e m p l e a d a s  y  s e  v a l o r a  s u  c o m p o r t a m i e n t o  e n  u n  p e r i o d o  

d e  t r e s  m e s e s .  A  c o n t i n u a c i ó n  s e  p r e s e n t a  e l  e s q u e m a  d e l  p r o c e d i m i e n t o  s e l e c c i o n a d o .  

 

  P r e s e n t a c i ó n  y  c o n c i e n t i z a c i ó n  a  l a  d i r e c c i ó n  

  P r o g r a m a  p i l o t o  y  p a s o s  a  s e g u i r  p a r a  s u  e j e c u c i ó n  

  S e l e c c i ó n  d e l  á r e a  p i l o t o .  

  I d e n t i f i c a c i ó n  d e  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d  

  D e t e r m i n a c i ó n  o  c u a n t i f i c a c i ó n  d e  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d .  

  A n á l i s i s  d e  r e s u l t a d o s  y  d e t e c c i ó n  d e  o p o r t u n i d a d e s  p a r a  m e j o r a s  

  B a s e s  p a r a  e l  a n á l i s i s  d e  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d  

  E d u c a c i ó n  p a r a  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d  y  t e o r í a  d e l  C a m p o  d e  F u e r z a s  
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  P r o c e d i m i e n t o  I n t e r n o  d e  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d  

  M e j o r a  d e l  p r o g r a m a  d e l  C o s t o  d e  l a  C a l i d a d  

 

E n  e l  c u a t r i e n i o  q u e  s e  a n a l i z a  e n  l a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n ,  e n  l a  u n i d a d  s e  h a n  o r i g i n a d o  

p é r d i d a s  e c o n ó m i c a s  f u n d a m e n t a l m e n t e  d e b i d o  a  l a  d e s p r o p o r c i ó n  e x i s t e n t e  e n t r e  l a s  v e n t a s  y  

s u s  c o s t o s ,  t a l  y  c o m o  s e  a p r e c i a  e n  l o s  g r á f i c o s  1 ,  2 ,  3  y  4 ,  l o  q u e  o r i g i n a  l a  n e c e s i d a d  d e  

r e a l i z a r  l o s  c a m b i o s  y  a j u s t e s  q u e  s e a n  n e c e s a r i o s ,  p u e s  e l  c o m p o r t a m i e n t o  d e  s u s  p r i n c i p a l e s  

i n d i c a d o r e s  s e  e n c u e n t r a n  a f e c t a d o s ,  e s t a n d o  l e j o s  d e  s u  p o t e n c i a l .  C o m o  y a  s e  h a  

m a n i f e s t a d o ,  l a  u n i d a d  n o  a n a l i z a  l a  i n c i d e n c i a  d e  l a  c a l i d a d  e n  l o s  c o s t o s ,  a  p e s a r  d e  s e r  e s t a  

l a  c a u s a  f u n d a m e n t a l  d e  l a s  p é r d i d a s .  E s t a s  c a u s a s  h a n  s i d o  y a  a b o r d a d a s  e n  e l  e p í g r a f e  2 . 3  

d e l  C a p í t u l o  I I  d e l  p r e s e n t e  i n f o r m e  i n v e s t i g a t i v o .  

 

C o m o  r e s u l t a d o  d e l  a n á l i s i s  d e l o s  p r o c e d i m i e n t o s  y  m e t o d o l o g í a s  a b o r d a d a s  e n  e l  C a p í t u l o  1 ,  

s e  d e c i d i ó  u t i l i z a r  p a r a  l a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n  e l  p r o c e d i m i e n t o  d e  ( C a m p a n e l l a ,  1 9 9 2 )  p a r a  l a  

i m p l a n t a c i ó n  d e  u n  p r o g r a m a  p a r a  r e d u c i r  l o s  c o s t o s  d e  l a  c a l i d a d .  S e  t o m ó  e s t a  d e c i s i ó n  a  

p a r t i r  d e  t r e s  a s p e c t o s  f u n d a m e n t a l e s :   

 

  S e  h a  t r a b a j a d o  e n  e l  d e s a r r o l l o ,  i n v e s t i g a c i ó n ,  n o r m a l i z a c i ó n ,  y  a p l i c a c i ó n  d e  l o s  c o s t o s  

d e  c a l i d a d  e n  l a  A m e r i c a n  S o c i e t y  f o r  Q u a l i t y A S Q ) ,  d e  a h í  q u e  s e a  c o n s i d e r a d o  u n a  d e  

l a s  p e r s o n a l i d a d e s  e n  e s t e  t e m a  e n  e l  á m b i t o  m u n d i a l .  

  E s t a  m e t o d o l o g í a  e n  l a  a c t u a l i d a d  t i e n e  u n a  g r a n  v i g e n c i a ,  p u e s t o  q u e  s u  p r o p i o  a u t o r  e n  

l a s  m á s  r e c i e n t e s  p u b l i c a c i o n e s  l e  r e a l i z a  m u y  p o c a s  m o d i f i c a c i o n e s .  

  S u  a p l i c a c i ó n  s e  c o n s i d e r a  q u e  s e a  f a c t i b l e  d e  a c u e r d o  c o n  l a s  c o n d i c i o n e s  d e  l a  u n i d a d  

o b j e t o  d e  e s t u d i o  y  q u e  p u e d a  s e r  a p l i c a d a  a  l a s  e m p r e s a s  d e l  M i n i s t e r i o  d e l  T u r i s m o  d e  

l a  p r o v i n c i a  o ,  t a l  v e z ,  d e l  p a í s .  

 

3 . 1  P r e s e n t a c i ó n  d e l  p r o g r a m a .  

 

1 .  P r o g r a m a  p i l o t o  

2 .  A m p l i a c i ó n  d e l  P r o g r a m a  p a r a  t o d a  l a  o r g a n i z a c i ó n  

 

P r o g r a m a  p i l o t o  y  p a s o s  a  s e g u i r  p a r a  s u  e j e c u c i ó n  
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A  p a r t i r  d e l  a n á l i s i s  e f e c t u a d o  a  l a s  m e t o d o l o g í a s  e s t u d i a d a s  e n  e l  C a p í t u l o  I I  y  d e  l a s  

c a r a c t e r í s t i c a s  p r o p i a s  d e  l a  e n t i d a d  o b j e t o  d e  e s t u d i o  e n  e l  p r o p i o  C a p í t u l o ,  s e  p r o c e d e  a h o r a  a  

l a  a p l i c a c i ó n  d e  u n  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  e l  c á l c u l o  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  e n  l a  u n i d a d  L a  

B o l e r a ,  p e r t e n e c i e n t e  a  P a l m a r e s  C i e n f u e g o s  A n t e s  d e  i r  d i r e c t a m e n t e  a  l a  a p l i c a c i ó n  d e l  

p r o c e d i m i e n t o ,  e s  c o n v e n i e n t e .  

 

P a r a  t o d o  l o  r e l a c i o n a d o  c o n  e s t e  t r a b a j o ,  s e  h a  s e l e c c i o n a d o  u n  g r u p o  d e  e s p e c i a l i s t a s ,  a  p a r t i r  

d e  s u  c a l i f i c a c i ó n  y  a c t i t u d  p e r s o n a l  a s í  c o m o  d e  l a  e x p e r i e n c i a  q u e  p o s e e n  e n  l a  a c t i v i d a d .   

E s t e  g r u p o  q u e d ó  i n t e g r a d o  s e g ú n  s e  m u e s t r a  e n  l a  t a b l a  N º  1 1  

 

 

CARGO QUE OCUPA AÑOS EXPERIENCIA

Administrador 15

Económica 8

Espec RR HH 9

Jefe de almacén 10

Espec Calidad 18

TABLA Nº 11

GRUPO DE ESPECIALISTAS

Fuente: elaboración propia
 

 

I d e n t i f i c a c i ó n  y  c u a n t i f i c a c i ó n  d e  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d .  

 

P a r a  l a  r e a l i z a c i ó n  d e l  p r e s e n t e  t r a b a j o  s e  h a n  i d e n t i f i c a d o  l o s  c u a t r o  c o m p o n e n t e s  d e l  C o s t o  d e  

C a l i d a d  l o s  c u a l e s  s o n  l o s  q u e  a  c o n t i n u a c i ó n  s e  d e t a l l a n ,  a  t r a v é s  d e  u n  s i s t e m a  d e  m o d e l a j e  

q u e  t a m b i é n  s e  p r e s e n t a .  

 

  C o s t o s  d e  p r e v e n c i ó n .  

  C o s t o s  d e  e v a l u a c i ó n .  

  C o s t o s  d e  f a l l a s  i n t e r n a s .  

  C o s t o s  d e  f a l l a s  e x t e r n a s  
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CARGO CURSO IMPORTE

Cocinero Satisfacción al cliente $179,27

Cocinero Manual de procedimiento SST 358,55

Cociner0 Satisfacción al cliente 179,27

Cociner0 Meitre 555,6

Cocinero Gestión de calidad a los servicios 143,58

cociner0 Actualización de cocina 537,82

Administrador Análisis de calidad 235,93

Administrador Actualización de cocina 589,82

Administrador Actualización de servicios 589,82

Administrador Análisis de costos 412,88

Administrador Elaboración de fichas de costo 294,92

$3880,41

Fuente: elaboación propia

TABLA Nº 12

CURSOS DE CAPACITACIÓN (PREVENCIÓN)

T o t a l e s

 

 

A n t e s  d e  i r  d i r e c t a m e n t e  a  l a  a p l i c a c i ó n  d e l  p r o c e d i m i e n t o ,  e s  c o n v e n i e n t e  d e j a r  d e f i n i d a  l a  

c l a s i f i c a c i ó n  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  p o r  p a r t i d a s  d e  g a s t o ,  p a r a  a y u d a r  a  l a  b u e n a  

c o m p r e n s i ó n  d e l  a s u n t o .  

 

P o r  t a l  m o t i v o ,  s e  h a  t r a t a d o  d e  d e j a r  d e f i n i d a  e s a  c l a s i f i c a c i ó n  c o n  i n d e p e n d e n c i a  d e  q u e  s e a n  

o  n o  a p l i c a b l e s  e n  e s t a  u n i d a d .  ( A n e x o  N º  6 )  

 

C o s t o s  d e  e v a l u a c i ó n  

 

E n  e l  c a s o  d e  e s t a  u n i d a d  q u e  n o  c u e n t a  c o n  a l m a c é n ,  s o l o  s e  a p l i c a n  l o s  c o s t o s  r e l a c i o n a d o s  

c o n  l a  i n s p e c c i ó n  q u e  s e  r e a l i z a  a l  c i e n t o  p o r  c i e n t o  d e  l o s  p r o d u c t o s  e n  e l  m o m e n t o  d e  s u   

e n t r a d a  p a r a  s u  p r o c e s a m i e n t o  y  l a  s a l i d a  d e l  p r o d u c t o  t e r m i n a d o  q u e  s e  r e a l i z a  c o n  m u e s t r e o s  

f i j o s  c a d a  d o s  h o r a s .  E n  a m b o s  c a s o s  p a r t i c i p a n  e l  c o c i n e r o  y  l a  a d m i n i s t r a d o r .  P a r a  s u  c o n t r o l  

s e  u t i l i z a n  l o s  m o d e l o s  q u e  s e  m u e s t r a n  e n  l a s  t a b l a s  N º  1 3 y  N º  1 4 .  
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PARTICIPANTE SALARIO HORAS IMPORTE

Administrador $500,00 786 $2.061,91

Cocinero $375,00 786 $1.546,43

$3.608,34

TABLA Nº 13

COSTO DE INSPECCIÓN A LA ENTRADA (EVALUACIÓN)

Fuente: elaboración propia

Importe inspección entrada

 

 

 

 

 

 

  

 

 

C o s t o s  p o r  f a l l a s  i n t e r n a s    

 

E n  e s t e  e p í g r a f e  s e  i n c l u y e n  l a s  f a l l a s  o c a s i o n a d a s  p o r  m e r m a s  e n  d e v o l u c i o n e s  d e  m e r c a n c í a s  

y  l a s  m e r m a s  p o r  r o t u r a s  e n  m a n i p u l a c i ó n ,  q u e  s o n  l a s  m á s  r e p r e s e n t a t i v a s  e n  e l  c a s o  d e  e s t a  

u n i d a d ,  a d e m á s ,  s e  t o m a  e n  c u e n t a  l o  q u e  h a  i n c i d i d o  l a  f a l t a  d e  m a n t e n i m i e n t o  e n  l a  u n i d a d ,  

q u e  h a  p r o v o c a d o  r o t u r a s  o  d e s p e r f e c t o s  e n  e q u i p o s ,  a ú n  s i n  r e s o l v e r s e  e n  e l  m o m e n t o  d e  l a  

r e a l i z a c i ó n  d e l  p r e s e n t e  e s t u d i o .  S e  h a  e s t i m a d o  q u e  l a  a f e c t a c i ó n  p o r  e s t e  c o n c e p t o  a s c i e n d e  a  

2 8 9 7 1 . 1 4  C U C  

 

PARTICIPANTE SALARIO HORAS IMPORTE

Administrador $500,00 601 $1.576,60

Cocinero $375,00 322 $633,53

$2.210,13

TABLA Nº 14

COSTO DE INSPECCIÓN A LA SALIDA (EVALUACIÓN)

Fuente: elaboración propia

Importe inspección entrada
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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

TABLA Nº 15

MERMAS POR FOTURAS O MANIPULACIÓN

Fuente: elaboración propia
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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 cervezas 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 cervezas nacionales 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 año Fallas eventuales en base de piza $550,70

$28.971,14

Costo de fallas internas (Problemas con el aseguramiento)

Total del costo 

Fuente: elaboración propia

Tabla Nº 16

 

 

C o s t o s  p o r  f a l l a s  e x t e r n a s  

 

A q u í  s e  r e c o g e n  l o s  c o s t o s  o c a s i o n a d o s  p o r  l a s  f a l l a s  q u e  n o  g u a r d a n  r e l a c i ó n  c o n  l a  p r o p i a  

u n i d a d ,  o  s e a ,  q u e  d e p e n d e n  d e  e l e m e n t o s  e x t e r n o s  a  e l l a ,  s i e n d o  l a s  p r i n c i p a l e s  f a l l a s  l a s  

d e v o l u c i o n e s  q u e  r e a l i z a n  l o s  c l i e n t e s  p o r  n o  e s t a r  d e  a c u e r d o  c o n  l a  c a l i d a d  d e l  p r o d u c t o  q u e  

s e  l e  o f e r t a .  A  c o n t i n u a c i ó n  s e  m u e s t r a  l a  a f e c t a c i ó n  q u e  h a  h a b i d o  d u r a n t e  e l  p e r í o d o  d e  

r e a l i z a c i ó n  d e l  p r e s e n t e  t r a b a j o  i n v e s t i g a t i v o .  

 

E s  c o n v e n i e n t e  d e s t a c a r  e l  h e c h o  d e  q u e  h a  h a b i d o  f a l l a s  e n  l a  c a l i d a d  d e  a l g u n o s  p r o d u c t o s  

l o s  c u a l e s  n o  h a n  s i d o  p o s i b l e  v a l o r a r ,  c o m o  e s  e l  c a s o  d e  l o s  ú t i l e s  y  a l g u n o s  u t e n s i l i o s  d e  
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t r a b a j o ,  l o s  c u a l e s  a f e c t a n ,  a l  m e n o s ,  l a  b u e n a  i m a g e n  d e  l a  u n i d a d  a s í  c o m o  e l  m e j o r  

f u n c i o n a m i e n t o  d e l  á r e a .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Meses Devolución 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 

Mermas por devoluciones de clientes

Fuente: elaboración propia

Tabla Nº 17

INDICADOR COSTO % Real % Óptimo Calificación

Costo de prevención $3.880,41 10 40 - 50 Mal

Costo de evaluación $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

TABLA Nº 18

PESO ESPECÍFICO DE CADA ELEMENTO EN EL COSTO DE CALIDAD

Fuente: elaboración propia
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C o m o  s e  h a  a p r e c i a d o  e n  l a s  t a b l a s  c o r r e s p o n d i e n t e s ,  l a  c a u s a  r a í z  d e  l a s  f a l l a s  e s t á  d a d a  e n  

q u e  l o s  c o s t o s  d e  p r e v e n c i ó n  $ 3 8 8 0 . 4 0  ( 1 0 )  % y  e v a l u a c i ó n  $ 5 3 1 8 . 4 7  ( 1 3 % )  a m b o s  r e p r e s e n t a n  

e l  c o s t o  d e  c a l i d a d  y  a m b o s  s u m a n  e l  $ 9 5 8 8 . 8 8  2 3 %  d e l  t o t a l  y  l o s  c o s t o s  d e  f a l l a s  i n t e r n a s  

2 9 1 1 5 . 1 5  ( 7 3 % )  y  e x t e r n a s  $ 1 4 0 0 . 0 0  ( 4 % )  ( C o s t o s  d e  n o  c a l i d a d )  $ 6 4 9 7 . 0 5  r e p r e s e n t a n  e l  

7 7 % ,  p o r  l o  q u e  s e  d e b e  t r a b a j a r  e n  l a  e v a l u a c i ó n  c o n t i n u a  d e  l a  a c t i v i d a d  d e  p r e v e n c i ó n  y  

r e d i m e n s i o n a r l a s  p a r a  a l c a n z a r  m e j o r a s ,  l o s  c o s t o s  d e  f a l l a s  e x t e r n a s  a  p e s a r  d e  q u e  n o  t i e n e n  

u n  a l t o  p o r c e n t a j e  d e  r e p r e s e n t a t i v i d a d  e s t a s  d e b e n  l l e v a r s e  a  l a  m í n i m a  e x p r e s i ó n  y a  q u e  s o n  

l o s  q u e  l l e g a n  d i r e c t a m e n t e  a l  c l i e n t e  y  e n  e s e  m o m e n t o  y a  n o  h a y  s o l u c i ó n  d e  s e r  e l i m i n a d a .   

L a  e s t r a t e g i a  q u e  s e  s i g u e  e s t á  b a s a d a  e n  v a r i a s  p r e m i s a s ,  t a l e s  c o m o  q u e  p o r  c a d a  f a l l a  e x i s t e  

u n a  c a u s a  r a í z ,  l a s  c a u s a s  d e  l a s  f a l l a s  e s t á n  s u j e t a s  a  l a  p r e v e n c i ó n  y  l a  p r e v e n c i ó n  s i e m p r e  

e s  m á s  b a r a t a .  Q u i e r e  d e c i r  q u e  d e  a c u e r d o  c o n  e s t a  e s t r a t e g i a ,  e n  e s t a  u n i d a d  s e  i n c u m p l e n  

p o r q u e  e x i s t e n  p r o b l e m a s  d e  g e s t i ó n  e m p r e s a r i a l  a  l a  h o r a  d e  t o m a r  d e c i s i o n e s  c o m o  p o r  

e j e m p l o ,  s e  d e m u e s t r a  q u e  l a  e n t i d a d  a p l i c a  e l  p r i n c i p i o  b á s i c o  p a r a   o b t e n e r  c a l i d a d ,  “ e l  

p r i n c i p i o  d e  l a  p r e v e n c i ó n ” ,  c o n  $ 3 8 8 0 . 4 1  q u e  e q u i v a l e  a ú n  1 0  %  d e l  t o t a l  d e  l o s  c o s t o s  d e  

c a l i d a d  y  s i n  e m b a r g o  l o s  c o s t o s  p o r  f a l l a s  t i e n e n  u n  c o m p o r t a m i e n t o  e l e v a d o  d e  $ 6 3 5 3 . 0 0  p a r a  

u n  7 4 % ,   

C o m o  s e  c o n o c e ,  C u b a  t i e n e  c o m o  t a r e a  p r i o r i z a d a ,  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  l o s  L i n e a m i e n t o s  d e l  

V I  C o n g r e s o  d e l  P a r t i d o  y ,  c o m o  s e  h a  v i s t o ,  e n  e l  t r a n s c u r s o  d e  l a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n ,  n o  

e x i s t e  e f i c i e n c i a  y  l a  u t i l i d a d  d e c r e c e ,  s e g ú n  s e  m u e s t r a  e n  l a  t a b l a  N º  4  ,  p o r  l o  q u e  e s t e  t r a b a j o  

p r e s e n t a  u n a  g r a n  p e r t i n e n c i a  p a r a  l a  u n i d a d  y  l a  e m p r e s a ,  y a  q u e  s e  m u e s t r a  

c u a n t i t a t i v a m e n t e  c u á n t o  s e  d e j a  d e  i n g r e s a r  p o r  c o n c e p t o  d e  C a l i d a d ,  a d e m á s  d e  c o n s t i t u i r  u n a  

n o v e d a d ,  y a  q u e  e s  l a  p r i m e r a  v e z  q u e  s e  r e a l i z a  u n  t r a b a j o  d e  e s t e  t i p o  e n  e l l a ,  c l a s i f i c á n d o l o  

d e  e x p l o r a t o r i o  y  e s  u n a  f o r m a  d e  m e d i r  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l o s  d i f e r e n t e s  c o s t o s ,  o b s e r v á n d o s e  

q u e  l a s  f a l l a s  i n t e r n a s  s o n  l a s  m á s  r e p r e s e n t a t i v a s ,  a l  c o n s t i t u i r  u n  7 3 % d e  l o s  C o s t o s  d e  

C a l i d a d  c o n  $ 2 8 9 7 1 . 1 4  y  s e r  e s t a s  e n  l a s  q u e  c o n  m á s  f u e r z a  s e  p u e d e  y  d e b e  t r a b a j a r  c o n  

v i s t a s  a  s u  e l i m i n a c i ó n .  S e r í a  c o n v e n i e n t e  n o  d e j a r  e s t e  t r a b a j o  s o l o  e n  e l  r e s u l t a d o  d e  l a  

p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n ,  s i n o  d a r l e  c o n t i n u i d a d  e n  f u t u r o s  e s t u d i o s  q u e  a b o r d e n  e l  t e m a .  T ó m e s e  

e n   c u e n t a  q u e  s e  e s t á n  p e r d i e n d o  a l r e d e d o r  d e  $ 3 9 7 1 4 . 0 7  p o r  e s t e  c o n c e p t o .  

 

P a r a  d a r l e s  s o l u c i ó n  a  l a s  d i f i c u l t a d e s  e n c o n t r a d a s ,  s e  h a  p r o y e c t a d o  u n  g r u p o  d e  m e d i d a s  q u e  

s o n  l a s  s i g u i e n t e s :  

 

P l a n  d e  m e j o r a s  p a r a  l a s  c u a t r o  c a t e g o r í a s  
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  I n c r e m e n t a r  c a p a c i t a c i ó n   a l  p e r s o n a l   e n  m a t e r i a s  q u e   r e a l m e n t e  t r i b u t e n  a  u n a  m e j o r  

c a l i d a d   

  C a p a c i t a r  a l  p e r s o n a l  p r i o r i z a n d o  a l  d e  s e r v i c i o  d i r e c t o  a l  p ú b l i c o  y  t r a t a r  d e  q u e  e x i s t a   

e n  l a  u n i d a d  p e r s o n a l  c a p a c i t a d o  s e g ú n  l o s  r e q u e r i m i e n t o s  d e  l a s  t e n d e n c i a s  a c t u a l e s  e n  

c u a n t o  a  c a l i d a d  y  s e r v i c i o s   

  R e a l i z a r  c o n  m a y o r  p r e c i s i ó n   l a s  r e v i s i o n e s  d e   l o s  p r o d u c t o s  q u e   e n t r a n  

  S u p e r v i s a r  y  e v a l u a r  c o n  m a y o r   e f e c t i v i d a d   l o s  p r o d u c t o s  q u e  s a l e n  

  I m p l a n t a r  m é t o d o s  y  p r o c e d i m i e n t o s  p a r a  e v a l u a r  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d .  

  B u s c a r  l a  o r i e n t a c i ó n  d e  e s p e c i a l i s t a s  e n  m a t e r i a  d e  l a  c a l i d a d  d e  l o s  p r o d u c t o s  q u e  s e  

c o m p r a n .  

  L o g r a r  r e l a t i v a  i n d e p e n d e n c i a  p a r a  q u e  l a  u n i d a d  p u e d a  r e a l i z a r  c o n t r a t o s  c o n  o t r o s  

p r o v e e d o r e s  p a r a  e l  a b a s t e c i m i e n t o  d e  m e r c a n c í a s  

  S u s t i t u c i ó n  d e l  e q u i p a m i e n t o  t é c n i c o  d e  l a  u n i d a d ,  p r i o r i z a n d o  e l  d e  c l i m a  y  f r i o  

  C r e a r  m e c a n i s m o s  p a r a  r e a l i z a r  l a  d e v o l u c i ó n  d e  l a s  m e r c a n c í a s  q u e  n o  l l e g a n  c o n  l a  

c a l i d a d  o p t i m a   

  G a r a n t i z a r  l a  e s t a b i l i d a d  d e  l o s  p r o d u c t o s  e s t r e l l a s  q u e  s o n  l o s  q u e  h a c e n  q u e  l o s  

c l i e n t e s  p r e f i e r a n  e l  s e r v i c i o  d e  e s t a  u n i d a d  y   c o n  e s t o  g a n a r   r e p e t i t i v i d a d  

  M e j o r a r  a ú n  m á s  l a  c a l i d a d  d e  l o s  p r o d u c t o s  e l a b o r a d o s  e n  l a  u n i d a d  p a r a  d i s m i n u i r  l a s  

d e v o l u c i o n e s  d e  l o s  c l i e n t e s   y  g a n a r  e n  p r e f e r e n c i a  

 

A n á l i s i s  d e  r e s u l t a d o s  y  d e t e c c i ó n  d e  o p o r t u n i d a d e s  p a r a  m e j o r a s .  

 

E n  e l  c á l c u l o  d e  l o s  C o s t o s  d e  C a l i d a d ,  l o s  C o s t o s  d e  P r e v e n c i ó n  a s c i e n d e n  a  $ 3 8 8 0 . 4 1  l o  q u e  

r e p r e s e n t a  u n  1 0  %  d e l  t o t a l  p o r  l a  a s i s t e n c i a  d e  u n  g r u p o  d e  t r a b a j a d o r e s  q u e  a p a r e c e n  e n  l a  

t a b l a  a n t e r i o r  a  c u r s o s  d e  c a p a c i t a c i ó n  r e l a c i o n a d o s  c o n  s u  t r a b a j o  p e r o  n o  h a n  s i d o  n i  

e s p e c í f i c o s  d e  c a l i d a d  n i  s u f i c i e n t e s ;  L o s  c o s t o s  d e  e v a l u a c i ó n  s e  e n c u e n t r a n  a  u n  1 3 %  
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p r o d u c t o  d e  h a b e r  t e n i d o  u n  c o s t o  d e  $ 5 3 1 8 . 4 7  m i e n t r a s  q u e  l o s  d e  f a l l a s  i n t e r n a s  a s c e n d i e r o n  

a  $ 2 8 9 7 1 . 1 4  c o n  u n  7 3 %  d e l  t o t a l .  E s  d e  d e s t a c a r  q u e  e s t a s  f a l l a s  n o  h a n  p o d i d o  s e r  b i e n  

c u a n t i f i c a d a s  e n  s u  t o t a l i d a d ,  p e r o  s o n  l a s  q u e  p u e d e n  s e r  a m o r t i g u a d a s  e n  l a  u n i d a d .  C o m o  

p u e d e  a p r e c i a r s e  e n  l a  t a b l a  N º  1 8 ,  l a  ú n i c a  a c t i v i d a d  q u e  h a  s i d o  c a l i f i c a d a  d e  “ b i e n ”  e s  l a  d e  

f a l l a s  e x t e r n a s ,  1 4 0 0 . 0 0 ,  y  r e p r e s e n t a n  u n  4 %  d e l  t o t a l  m i e n t r a s  q u e  l a s  o t r a s  t r e s  c a l i f i c a n  d e  

“ m a l ” ,  a l  i g u a l  q u e  e l  r e s u l t a d o  t o t a l  . T o d o  e s t o  d e m u e s t r a  q u e  n o  h a y  u n a  p o l í t i c a  d i r i g i d a  a  l a  

m e j o r a  d e  l a  c a l i d a d  e n  l o s  s e r v i c i o s  e n  l a  U n i d a d  “ L a  B o l e r a ” .  

 

E s  e v i d e n t e  l a  n e c e s i d a d  d e  m e j o r a  d e  e s t o s  i n d i c a d o r e s  l o  q u e  r e d u n d a r á  e n  m e j o r a  d e  l a  

c a l i d a d  y ,  p o r  e n d e ,  e n  l a  d i s m i n u c i ó n  d e  s u s  c o s t o s .  T o d o  e s t e  t r a b a j o  d e b e  i r  e n c a m i n a d o  

d e s d e  l a  c a l i f i c a c i ó n  d e  t o d o  e l  p e r s o n a l  i m p l i c a d o  e n  l o s  s e r v i c i o s  c o m o  l a  e l i m i n a c i ó n  d e  l a s  

f a l l a s  t a n t o  i n t e r n a s  c o m o  e x t e r n a s .  G e n e r a l m e n t e  e s t á n  a s o c i a d a s  a  i n s u f i c i e n c i a s  e n  l a  

g e s t i ó n  d e  l a s  a d m i n i s t r a c i o n e s ,  s i t u a c i o n e s  i m p r e v i s t a s ,  d e s c o n t r o l ,  y  e n  m e n o r  g r a d o  p o r  

c a r e n c i a s  d e  r e c u r s o s  b á s i c o s  p a r a  l a  p r e s t a c i ó n  d e l  s e r v i c i o .  L a  f a l t a  d e  i n d e p e n d e n c i a  r e l a t i v a  

d e  l a s  a d m i n i s t r a c i o n e s  e s  o t r a  d e  l a s  c a u s a s  q u e  p r o v o c a n  e l  r e s u l t a d o  n e g a t i v o  d e  e s t e  

a s p e c t o .  T ó m e s e  c o m o  e j e m p l o  l o  q u e ,  e n  m u c h a s  o c a s i o n e s ,  s u c e d e  c o n  l a  c a l i d a d  d e  l a s  

b a s e s  p a r a  p i z z a s .  E l  c o s t o  d e  e s t a s  f a l l a s  e s  o t r a  o p o r t u n i d a d  q u e  t i e n e  l a  u n i d a d  p o r  l o  q u e  s e  

r e q u i e r e  a d o p t a r  m e d i d a s  p a r a  m i n i m i z a r l o s .  

E s  c o n v e n i e n t e  d e s t a c a r  q u e ,  u n a  d e  l a s  c o s a s  q u e  h a  c o n s p i r a d o ,  n o  c o n t r a  l a  c a l i d a d ,  p e r o  s í  

e n  e l  r e s u l t a d o  f i n a l  d e  l a  u n i d a d ,  h a  s i d o  e l  g r a n  i n c r e m e n t o  q u e  h a  h a b i d o  e n  l o s  p r e c i o s  d e  

a l g u n o s  s e r v i c i o s  y  m e r c a n c í a s  q u e  s e  r e c i b e n ,  u n i d o  a  q u e ,  s e  t r a t a  d e  u n a  i n s t a l a c i ó n  q u e  n o  

e s  p r o p i e d a d  d e  P a l m a r e s  s i n o  d e l  I n s t i t u t o  N a c i o n a l  d e  D e p o r t e s ,  E d u c a c i ó n  F í s i c a  y  

R e c r e a c i ó n ,  p o r  l o  q u e  l o s  g a s t o s  d e  e l e c t r i c i d a d  n o  c o r r í a n  p o r  L a  B o l e r a ,  h a s t a  e l  a ñ o  2 0 1 1  e n  

q u e  s e  c o m e n z ó  a  p a g a r  e l  c i e n t o  p o r  c i e n t o  d e  e s t e  c o n s u m o  q u e ,  c o m o  p u e d e  v e r s e  e n  l a  

t a b l a  N º  4  p a s ó  d e  $ 9 6 3 7 . 3 0  e n  e l  a ñ o  2 0 1 0  a  $ 3 4 3 3 7 . 0 1  e n  e l  2 0 1 1 ,  $ 3 9 2 4 7 . 0 9  e n  e l  2 0 1 2  y  

$ 4 3 2 4 4 . 6 9  e n  e l  p a s a d o  a ñ o  2 0 1 3 ,  p r i n c i p a l m e n t e  a  c o n s e c u e n c i a  d e  l a  v a r i a c i ó n  q u e  h a n  i d o  

t e n i e n d o  l o s  p r e c i o s .  

 

C o n  e l  a n á l i s i s  d e  l o s  r e s u l t a d o s ,  s e  d a  p o r  c u l m i n a d a  e s t a  i n v e s t i g a c i ó n .  
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C O N C L U S I O N E S  

 

•  A n a l i z a d a s  l a s  d i f e r e n t e s  b i b l i o g r a f í a s  s e  l l e g ó  a  l a  c o n c l u s i ó n  d e  q u e  s e  d e b e  

c o n f e c c i o n a r  e l  p r o c e d i m i e n t o  a  p a r t i r  d e  C a m p a n e l l a  1 9 9 2 .   

•  N o  s e  c a l c u l a n  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  n i  e n  l a  u n i d a d  n i  e n  l a  e m p r e s a .   

•  S e  o b s e r v a  q u e  n o  h a y  u n a  p o l í t i c a  p a r a  g a r a n t i z a r  l a  c a l i d a d  d e  l o s  s e r v i c i o s  y  c o n  e l l o  

p o d e r  c o m p e t i r  c o n  l a s  n u e v a s  u n i d a d e s  d e  c a r á c t e r  p r i v a d o  e x i s t e n t e s .  

•  L a  u n i d a d  n o  t i e n e  a u t o n o m í a  p a r a  d e f i n i r  s u s  s u m i n i s t r a d o r e s  n i  d e  m e r c a n c í a s  n i  d e  

s e r v i c i o s  o  m a n t e n i m i e n t o s .  

•  H a  q u e d a d o  d e m o s t r a d o  q u e  l a  u n i d a d  n o  p o s e e  t o d o  e l  e q u i p a m i e n t o  n e c e s a r i o  p a r a  l a  

p r e s t a c i ó n  d e  s e r v i c i o s  c o n  l a  c a l i d a d  r e q u e r i d a  p u e s  f a l t a n  1 6  d e  l o s  2 4  e q u i p o s  

n e c e s a r i o s  p a r a  u n  6 6 , 6 %   

•  E l  p e r s o n a l  n o  c u e n t a  c o n  l a  c a l i f i c a c i ó n  q u e  s e  r e q u i e r e  p a r a  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  s u s  

f u n c i o n e s  y  e s  b a s t a n t e  e s c a s o  d e b i d o  a  l a s  r e d u c c i o n e s  d e  p l a n t i l l a s  p r o v o c a n d o  q u e  

c u a n d o  h a y  m u c h a  a f l u e n c i a  d e  p ú b l i c o ,  e l  s e r v i c i o  s e  v e a  a f e c t a d o .  

•  N o  e s  s u f i c i e n t e  l a  r e v i s i ó n  d e  l o s  p r o d u c t o s  q u e  c o m p r a  l a  u n i d a d ,  d e  l a  m i s m a  m a n e r a  

s e  c o n s i d e r a  i n s u f i c i e n t e  l a  r e v i s i ó n  d e  l o s  p r o d u c t o s  q u e  s e  v e n d e n .  

•  S o l a m e n t e  l a s  F a l l a s  E x t e r n a s  s e  e n c u e n t r a n  c o n  c a l i f i c a c i ó n  d e  “ B i e n ” ,  c o n  u n  4 % ,  l o s  

C o s t o s  d e  P r e v e n c i ó n  s e  c a l i f i c a n  d e  “ M a l ” ,  c o n  u n  1 0 %  a l  i g u a l  q u e  l o s  d e  E v a l u a c i ó n  

c o n  u n  1 3 %  y  l o s  d e  F a l l a s  I n t e r n a s  c o n  u n  7 3 % .   

•  E n  e l  c u e r p o  d e  l a  t e s i s  a p a r e c e  u n  p l a n  d e  m e j o r a s  e n c a m i n a d o  a  d a r  r e s p u e s t a  l a s  

f a l l a s  q u e  s e  d e t e c t a r o n  d u r a n t e  l a  i n v e s t i g a c i ó n ,  c o r r e s p o n d i e n t e s  a l  a ñ o  2 0 1 3 .  
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R E C O M E N D A C I O N E S  

 

•  Q u e  t a n t o  l a  d i r e c c i ó n  d e  “ L a  B o l e r a ”  c o m o  l a  d e  l a  e m p r e s a ,  t o m e  e n  c u e n t a  p a r a  

s u  a p l i c a c i ó n ,  e l  p r o c e d i m i e n t o  d e  C a m p a n e l l a  1 9 9 2  c o n f e c c i o n a d o  e n  e l  p r e s e n t e  

t r a b a j o  i n v e s t i g a t i v o  p a r a  c a l c u l a r  l o s  c o s t o s  d e   c a l i d a d  e n  e s a  u n i d a d .  

•  P r o p o n e r  a  l o s  n i v e l e s  s u p e r i o r e s  q u e  s e  t o m e  e n  c u e n t a  l a  u n i d a d  p a r a  l a  

s u s t i t u c i ó n  d e l  e q u i p a m i e n t o  c o n  q u e  s e  c u e n t a  y  q u e  y a  n o  r e ú n e  l a s  c o n d i c i o n e s  

p a r a  l a  p r e s t a c i ó n  d e  s e r v i c i o s  d e  c a l i d a d .  

•  Q u e  s e  a n a l i c e  c o n  l o s  n i v e l e s  s u p e r i o r e s  l a  p o s i b i l i d a d  d e  d a r l e  a  l a  u n i d a d  l a  

i n d e p e n d e n c i a  r e l a t i v a  p a r a  l a  t o m a  d e  d e c i s i o n e s  e n  c u a n t o  a  l a  a d q u i s i c i ó n  d e  

m e r c a n c í a s  p a r a  n o  d e p e n d e r  d e  u n  s o l o  s u m i n i s t r a d o r .  

•  D a r l e  c u m p l i m i e n t o  a l  p l a n  d e  m e j o r a s  p a r a  l a s  c u a t r o  c a t e g o r í a s  d e  l o s  c o s t o s  d e  

c a l i d a d ,  e l  c u a l  d e j a  s o l u c i o n a d a s  l a s  d e f i c i e n c i a s  s e ñ a l a d a s  e n  e l  p e r í o d o  

a n a l i z a d o  ( a ñ o  2 0 1 3 ) .  
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A l e x a n d e r ,  A .  ( 1 9 9 4 ) .  L a  m a l a  c a l i d a d  y  s u  c o s t o .  U S A :  A d d i s o n  W e s l e y ,  I b e r o a m e r i c a n a  S . A .  

A s o c i a c i ó n  A m e r i c a n a  d e  C a l i d a d .  ( s . f . ) .  M e t o d o l o g í a  d e  l a  A s o c i a c i ó n  A m e r i c a n a  d e  C a l i d a d .  

U S A .  

C a m p a n e l l a ,  J .  ( 1 9 9 2 ) .  P r i n c i p i o s  d e  l o s  c o s t o s  d e  l a  c a l i d a d .  M a d r i d :  D í a z  d e  S a n t o s .  

C a m p a n e l l a ,  J .  ( 1 9 9 2 ) .  P r i n c i p i o s  d e l  C o s t o  d e  C a l i d a d .  M a d r i d :  D í a z  S a n t o s .  

C a r p i o ,  C .  ( 2 0 0 7 ) .  L o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d .  T o m a d o  d e l  t r b a j o  d e  d i p l o m a  d e  N a n c y  R o j a s  B o r j a s  

G o r t .  C i e n f u e g o s :  U C F .  

C r o s b y ,  P .  ( 1 9 8 9 ) .  C a l i d a d  s i n  l á g r i m a s .  U S A :  M c  G r a w - H i l l .  

C r o s b y ,  P .  ( 1 9 9 0 ) .  L a  c a l i d a d  n o  c u e s t a .  M é x i c o :  M c  G r a w - H i l l .  

C u a t r e c a s a s ,  A .  ( 2 0 0 0 ) .  G e s t i ó n  i n t e g r a l  d e  l a  c a l i d a d .  I m p l a n t a c i ó n ,  c o n t r o l  y  c e r t i f i c a c i ó n .  

B a r c e l o n a .  

D a l e ,  B .  P .  ( 1 9 9 3 ) .  L o s  c o s t o s  e n  l a  c a l i d a d .  M é x i c o :  I b e r o a m é r i c a .  

D e m i n g ,  E .  ( 1 9 8 9 ) .  C a l i d a d ,  p r o d u c t i v i d a d  y  c o m p e t i v i d a d .  L a  s a l i d a  d e  l a  c r i s i s .  M a d r i d :  D í a z  d e  

S a n t .  

E d i c i o n e s  U P C .  ( 2 0 1 0 ) .  w w w . e d i c o n s u p c . e s / f t p p u b l i c / p d f m o s t r a / O E 0 4 0 3 m . P D F .  

E v a n s ,  J .  ( 1 9 9 9 ) .  L a  g e r e n c i a  y  e l  c o n t r o l  d e  l a  c a l i d a d . U S A :  W o u t h - W e s t e r n  C o l l e g e  P u b l i s h i n g .  

E v a n s ,  J .  L .  ( 1 9 9 9 ) .  L a  g e r e n c i a  y  e l  c o n t r o l  d e  l a  c a l i d a d .  U S A :  P b l i n g .  

F e i g e m b a u n ,  A .  ( 2 0 0 0 ) .  C o n t r o l  d e  c a l i d a d  t o t a l .  U S A :  M c  G r a w - H i l l .  

F e r n á n d e z ,  C .  ( 2 0 0 1 ) .  T e c n o l o g í a  y  g e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d .  L o s  c o s t e s  d e  c a l i d a d  y  s u  e v a l u a c i ó n  

a  t r a v é s  d e  l a  c o m p a r a b i l i d a d  i n t e r e m p r e s a r i a l .  A l t a  D i r e c c i ó n ,  2 2 - 2 5 .  

H a n s e n ,  D .  a .  ( 1 9 9 6 ) .  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  c o s t o s :  c o n t b i l i d a d  y  c o n t r o l .  M é x i c o :  I n t e r n a t i o n a l  

T h o m p s o n  E d i t o r e s .  

H o r n g r e n .  ( 1 9 9 2 ) .  L a  c o n t a b i l i d a d  d e  o s t o s  e n  l a  d i r e c c i ó n  d e  e m p r e s a s .  

H o r n g r e n ,  C .  ( 1 9 9 2 ) .  L a  c o n t a b i l i d a d  d e  c o s t o s  e n  l a  d i r e c c i ó n  d e  e m p r e s a s .  

I s h i k a w a ,  K .  ( 1 9 9 6 ) .  ¿ Q u é  e s  e l  c o n t r o l  d e  l a  c a l i d a d ?  L a  H a b a n a :  C i e n c i a s  S o i a l e s .  

J u r á n ,  J .  ( 1 9 9 9 ) .  J u r a n ´ s  q u a l i t y  h a n d b o o k .  U S A :  M c  G r a w - H i l l .  
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M e i g s ,  R .  ( 1 9 8 8 ) .  C o n t a b i l i d a d ,  l a  b a s e  p a r a  d e c i s i o n e s  d e  n e g o c i o s .  M o n t r e a l :  G r a w  H i l l .  

N o r m a s  C u b a n a s  I S O  9 0 0 0 .  ( 2 0 0 0 ) .  S i s t e m a  d e  g e s t i ó n  d e  c a l i d a d .  L a  H a b a n a .  

N o r m a s  I S O .  ( 2 0 0 0 ) .  S i s t e m a s  d e  g e s t i ó n  d e  c a l i d a d .  L a  H b a n a .  

P é r e z ,  P .  ( 2 0 1 1 ) .  M o n o g r a f í a s .  O b t e n i d o  d e  w w w . m o n o g r a f í a s . c o m  

P é r e z ,  P .  ( 2 0 1 1 ) .  w w w . m o n o g r a f í a s . c o m .  O b t e n i d o  d e  h t t p : / / w w w . m o n o g r a f í a s . c o m  

R o s a n d e r ,  A .  ( 1 9 9 2 ) .  L a  b ú s q u e d a  d e  l a  c a l i d a d  e n  l o s  s e r v i c i o s .  M a d r i d :  D í a z  d e  S a n t o s .  

R o s a n d e r ,  A .  ( 1 9 9 2 ) .  L a  b ú s q u e d a  d e  l a  c a l i d a d  e n  l o s  s e r v i c i o s .  M a d r i d :  D í a z  d e  S a n t o s .  

S c h r o e d e r .  ( 2 0 0 9 ) .  E u m e d .  O b t e n i d o  d e  w w w . e u m e d . n e t / c e / 2 0 0 9 a / c a p . h t m  
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A n e x o  N º  6  C l a s i f i c a c i ó n  d e  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  p o r  p a r t i d a  d e  g a s t o  

P r e v e n c i ó n  E v a l u a c i ó n  F a l l a s  i n t e r n a s  F a l l a s  

e x t e r n a s  

P l a n e a c i ó n ,  

a b a s t e c i m i e n t o  y  

m a n t e n i m i e n t o  d e l  

S i s t e m a  d e  c a l i d a d  

I n s p e c c i o n e s  d e  

e n t r a d a  y  s a l i d a .  

P é r d i d a  ( d e  

m a t e r i a l e s  y  

i n s u m o s ,  g e n e r a d o s  

p o r  f a l l o s  o  d e f e c t o s  

A t e n c i ó n  

a q u e j a s  d e l  

c l i e n t e   

 

E l a b o r a c i ó n  y  r e v i s i ó n  

d e  e s p e c i f i c a c i o n e s ,  

p r o c e d i m i e n t o s  e  

i n s t r u m e n t o s  d e  

t r a b a j o .  

A u d i t o r i a  d e  

c a l i d a d  a l  

p r o d u c t o .  

S u b  u t i l i z a c i ó n  d e  

e q u i p o s  

S e r v i c i o s  d e  

g a r a n t í a  

C o n t r o l  d e  p r o c e s o s  S a l a r i o  d e  

I n s p e c t o r e s  

R e p r o c e s o s  P é r d i d a s  d e  

v e n t a s .  

P l a n e a c i ó n  d e  l a  

p r o d u c c i ó n  ( c o n s i d e r a  

f a c t o r e s  i n h e r e n t e s  a  

l a  g e n e r a c i ó n  d e  

p r o d u c t o s  d e  c a l i d a d )  

I n s p e c c i ó n  y  

e n s a y o s  f i n a l e s .  

I n s p e c c i ó n  y  

e n s a y o s  

d e l  p r o c e s o .  

R e b a j a  p o r  b a j a  c a l i d a d .  

C a m b i o  d e  d e s t i n o  

p o r  n o  c u m p l i r  c o n  

l a s  e s p e c i f i c a c i o n e s  

d e l  c l i e n t e  

C a s t i g o s  y  

p e n a l i z a c i o n e s  

I n s t r u c c i ó n  y  

c a p a c i t a c i ó n  d e l  

E v a l u a c i ó n  d e  

a l m a c e n e s  

R e i n s p e c c i o n e s  d e  

q u e j a s  

J u i c i o s  y  
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p e r s o n a l  ( d e g r a d a c i ó n  d e  

p r o d )  

d e m a n d a s .  

E v a l u a c i ó n  d e  

p r o v e e d o r e s  

O p e r a c i ó n  d e l  

s i s t e m a  

d e  c o n f o r m i d a d  

m e t o d o l ó g i c a  

C o n s u l t a s  t é c n i c a s  

c o n  p e r s o n a l  d e  l a  

e m p r e s a  

S e g u r o s  

A d q u i s i c i ó n  d e  

e q u i p o s  m e d i c i ó n  y  

p o r  U n i d a d  E m p r e s a r i a l  d e  

B a s e  

 C o n s u l t a s  t é c n i c a s  

c o n  p e r s o n a l  

E s p e c i a l i z a d o  

R e p a r a c i o n e s  

g r a t u i t a s  

A u d i t o r i a s  d e l  s i s t e m a  

d e  c a l i d a d  

 D e g r a d a c i ó n  ( U n  

e l e m e n t o  q u e  t e n g a  

d e f e c t o )  

C o n c e s i o n e s .  

C o n s e r v a c i ó n  y  

c a l i b r a c i ó n  d e  e q u i p o s  

d e  m e d i c i ó n  y  p o r  U n i d a d  

E m p r e s a r i a l  d e  B a s e  

 G a s t o  d e  s a l a r i o  p o r  

h o r a  d e l  p e r s o n a l  

q u e  t i e n e  q u e  d e c i d i r  

s o l u c i ó n  

 

I n f o r m e s  d e  c a l i d a d   E l i m i n a c i ó n  d e r e c h a z o s   

P r o y e c t o s  d e  m e j o r a   S a n e a m i e n t o s  d e  l o t e s .   
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m o t i v a c i ó n  
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A n e x o  N º  1  

M a p a  d e  P r o c e s o s  d e l  S G C  S u c u r s a l  E x t r a h o t e l e r a  P a l m a r e s  C i e n f u e g o s .  
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P R O C E S O S  E S T R A T É G I C O S  

G e s t i ó n  d e  l a  D i r e c c i ó n  

G e s t i ó n  d e l  C a p i t a l  

H u m a n o  

P R O C E S O S  D E  A P O Y O  

G e s t i ó n  d e  l a  

C a l i d a d  

G e s t i ó n   A s e g u r a m i e n t o  

G e s t i ó n  S e r v i c i o s   d e  

M a n t e n i m i e n t o s   C o n s t r u c t i v o s   

Y  T e c n o l ó g i c o s  
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G e s t i ó n  E c o n ó m i c a  

G e s t i ó n  C o m e r c i a l  

 

P R O C E S O S  M A T E R I A L I Z A C I O N  D E L  S E R V I C I O  

G e s t i ó n  

S e r v i c i o  

A l o j a m i e n t o  

G e s t i ó n  

S e r v i c i o   

G a s t r o n ó m i c o  

 

G e s t i ó n  

S e r v i c i o   

R e c r e a t i v o  

G .  S e r v i c i o  R e c r e a t i v o  c o n  M a m í f e r o s  M a r i n o s  

 

G e s t i ó n  d e  l a  A s i s t e n c i a  a  M a m í f e r o s  

M a r i n o s   
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Fuente : elaboración Propia

Peso    específico    de    cada    tipo    de    costo    con    relación    al    total

Anexo Nº 2

3880,41

5318,47

28971,14

1400

Costo de prevención Costo de evaluación Costo de fallas internas Costo de fallas externas


