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RESUMEN

Ante una economia internacional cada vez mas globalizada ha nacido una nueva filosofia
administrativa llamada Gestion de la Calidad, la que se ha convertido en un elemento primordial
para la supervivencia de las organizaciones. Las empresas cubanas no pueden quedarse
exentas a las nuevas circunstancias en que se desenvuelve la economia internacional, y se les
ha puesto a competir para que no solo puedan abastecer necesidades que se satisfacen con
importaciones, sino para que puedan brindar un mejor servicio. No se puede hablar de un
sistema de gestion de calidad si no se conocen cuanto cuestan los esfuerzos por mantenerlo y
mejorarlo. Los costos de calidad cuando son controlados, pueden constituir una herramienta
importante del trabajo en manos de la direcciéon para la toma de decisiones, dado que los
mismos pueden demostrar donde existen deficiencias. Esta investigacion se realiz6 en el Servi-
CUPET Cumanayagua del Complejo Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua, perteneciente a la
Sucursal CIMEX Cienfuegos, con la finalidad de establecer las bases necesarias para
implementar un procedimiento que permita calcular los costos de calidad en la organizacion.
Para el cumplimiento de este objetivo se realizé una amplia bisqueda bibliografica, asi como
también un estudio de las actividades fundamentales que desarrolla la empresa, lo que permitio

arribar a conclusiones y recomendaciones de mucha utilidad para la misma.



SUMMARY

Faced with an international economy increasingly globalized born a new management
philosophy called Quality Management, which has become an essential element for the survival
of organizations. Cuban companies can not remain free to the new circumstances in which it
operates the international economy, and have been made to not only compete to supply needs
are met by imports, but that can provide a better service. No one can speak of a quality
management system if you do not know how much they cost efforts to maintain and improve it.
Quality costs when controlled, can be an important tool in the hands of labor management for
decision making, given that they can show where deficiencies exist. This research was
performed at the Servi-CUPET Cumanayagua Palmira Cruces Complex-Lajas-Cumanayagua,
belonging to the Branch CIMEX Cienfuegos, in order to lay the groundwork necessary to
implement a procedure to calculate the costs of quality in the organization. To fulfill this
objective, an extensive literature search, as well as a study of the fundamental activities that the

company develops, allowing to reach conclusions and recommendations of much use for it.
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INTRODUCCION

La alta gerencia motivada por las actuales complejidades de los fenbmenos econémicos y sus
cambios sucesivos, esta obligada a centrar su atenciéon en los principales problemas que
influyen en el éxito de la empresa, por lo que crece la necesidad de conocer en detalle el
funcionamiento de su entidad. Le es preciso conocer en qué esta falla o qué no se cumple; es

decir, evaluar si los planes se logran y si la empresa alcanza sus metas.

El mundo de hoy se caracteriza por una gran dinamica y alta competitividad en un entorno
turbulento y acelerado desarrollo. Nuestro pais, no esta exento de la situacion descrita; en este
contexto nuestras organizaciones requieren adaptarse y adelantarse a este entorno en término
de establecer las estrategias que les permitan sobrevivir y alin mas desarrollarse, es decir, se

encuentran ante la necesidad de un cambio.

Lo anterior implica acciones y resultados en la forma de pensar y hacer las cosas. Para ello es
necesario que el empresario conozca suficientemente donde estan sus problemas, las causas

gue lo provocan e implementar una estrategia de desarrollo.

El Perfeccionamiento Empresarial proporciona la politica y las orientaciones para que las
organizaciones empresariales puedan de forma ordenada, realizar las transformaciones

necesarias con el objetivo de lograr la maxima eficiencia y eficacia en su gestion.

De la calidad con que la entidad diagnostique sus subsistemas y de la aplicacion consecuente
de los cambios que se introduzcan en estos, aparejado a una alta gestiébn en cuanto al
desempefio de los recursos econdémicos, dependeran los resultados que la misma podra
alcanzar y mas si se tratan de los cambios que se introducen en el subsistema de costos sobre

el cual recaen la mayoria de los mismos.

Las organizaciones modernas han tenido que adaptarse a las caracteristicas fundamentales
del mundo actual para poder sobrevivir. Calidad Total, enfoque centrado en el cliente y
Gestion de Procesos han sido los pilares que han soportado la destruccion de los antiguos

paradigmas.

Las ciencias de la contabilidad han cambiado su atencion hacia nuevos enfoques mas
efectivos y contemporaneos para enfrentar las nuevas exigencias. En este nuevo escenario la

calidad se ha convertido en el mas importante factor de crecimiento organizacional y de



competitividad. Entonces hacia los sistemas de costo de calidad se orientan muchos
esfuerzos de los especialistas de la contabilidad moderna de las organizaciones que han

apostado por la calidad.

Las directivas deben ser capaces de monitorear el avance de sus firmas en el logro de los
objetivos de mejoramiento de la calidad y de mantener los niveles de la misma. Informar y
medir el desempefio de ella es absolutamente esencial para el éxito de un programa vigente
de mejoramiento de esta, donde juega un papel fundamental la medicidon de los costos de
calidad. Un sistema de reportes de costo de calidad es esencial si una organizacién trabaja
seriamente por mejorar su status comercial y su permanencia en el mercado, lo cual es
posible si es capaz de controlar los mismos, para mejorar y facilitar la planificacion, el control y

la toma de decisiones de la direccion.

El Complejo Cruces Palmira-Lajas-Cumanayagua de la Corporacion CIMEX Cienfuegos es una
organizacion que ha implantado el Perfeccionamiento Empresarial desde el afo 2004. Este
proceso le exige constantemente perfeccionar sus acciones que garanticen una continuidad de
desarrollo, para eso necesita mejorar su eficiencia y eficacia, pues debe garantizar con sus

ingresos el mejoramiento necesario de los servicios que presta esta organizacion.

En los ultimos afios se han producido cambios en el seno de lo que es hoy este Complejo, la
fusion en un primer momento de las unidades de CIMEX de los municipios Palmira, Cruces y
Lajas, y en otro segundo momento la absorcion de las entidades del municipio Cumanayagua,
dieron lugar a esta organizacién que constituye la unidad mas importante de la Corporacién
CIMEX Cienfuegos en estos momentos. Dentro de las unidades que generan mayores valores
de venta en el Complejo se encuentra el Servi- CUPET Cumanayagua, entidad esta que ha
potenciado sus servicios a los diferentes organismos y que también ha priorizado la atencion a
su cliente méas potencial: la poblacion. Los principales cambios incluyen la introduccion de los
siguientes servicios, venta de de combustible a través de tarjetas magnéticas, servicios de bar
cafeteria las 24 horas, servicios de tienda de articulos basicos; los mismos comenzaron con una
generacion de 8 645.00 MCUC en el afio 2008, y han alcanzado su capacidad maxima en el
afio 2009 con una cifra de 9 495.00 MCUC, se experimenta una estrepitosa caida en el afio
2010, que origind el incumplimiento de los principales indicadores econdmicos a la entidad.
Dada estas condiciones el Servi-CUPET Cumanayagua esta necesitado de realizar los cambios
y ajustes necesarios, pues el comportamiento de sus principales indicadores no son lo
suficientemente adecuados y estan lejos de su potencialidad. Estas insuficiencias se expresan

en la disminuciéon de los volimenes de venta al cierre de los Ultimos afios, pérdidas en
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transportacién por adquisicion, devolucion de mercancias y reclamaciones relacionadas con la

calidad.

Estas condiciones imperantes denotan una situacién no satisfactoria, que la direccién de la
organizacion se presta a solucionar, para darle cumplimiento a la misién y la vision que la
entidad se propone, en aras de mejorar la dinamica de los costos en que se incurren, mejorar a
su vez lo relativo a la calidad, para garantizar de esta forma una permanencia y posicionamiento

en el mercado.

Se tiene en cuenta lo antes sefialado para desarrollar este trabajo en el Servi-CUPET
Cumanayagua del Complejo Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua perteneciente a la
Corporacién CIMEX Cienfuegos que persigue presentar soluciones al siguiente problema:
¢,Como calcular los costos de calidad en el Servi-CUPET Cumanayagua del Complejo Cruces

Palmira- Lajas- Cumanayagua?

Como consecuencia se plantea la siguiente hipdtesis de investigacion: Si se calculan los
costos de calidad en el Servi- CUPET Cumanayagua mediante la metodologia propuesta de
Jack Campanella se logra proponer un plan de medidas a tomar en cuenta por parte de la

direccidn para el proceso de toma de decisiones.

Definicién de Variables:
Variable Dependiente: Costos de Calidad en el Servi- CUPET Cumanayagua del Complejo
Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua.

Variable Independiente: Identificacion de los costos relativos a la calidad de la entidad.

Para desarrollar la adecuada investigacion se trazan los objetivos generales y especificos los

cuales conducen la investigacién hacia la solucion que desea:

Objetivo General
» Calcular los Costos de Calidad en el Servi- CUPET Cumanayagua del Complejo Cruces

Palmira- Lajas- Cumanayagua perteneciente a la Corporacién CIMEX Cienfuegos.

Objetivos Especificos.
» Realizar una revisién bibliogréfica para conocer el estado de la ciencia actual sobre costos

de calidad



» Diagnosticar el estado actual de los costos relativos a la calidad en el Servi-CUPET
Cumanayagua del Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua perteneciente al Corporacion
CIMEX Cienfuegos y su entorno.

» Implementar el procedimiento para calcular los Costos de Calidad.

» Aplicar el procedimiento seleccionado en el Servi-CUPET Cumanayagua del Cruces

Palmira- Lajas- Cumanayagua perteneciente a la Corporacién CIMEX Cienfuegos.

Métodos y Técnicas utilizadas en el proceso de Investigacién

De los métodos teéricos.

» Métodos de andlisis y sintesis.

» Transito de lo abstracto a lo concreto.

De los métodos empiricos de investigacion.

» Observacion.
» Entrevista a los trabajadores.
> Estudio de documentacion.

De los métodos matematicos.

» Estadistica descriptiva donde se utilizd el paquete de programa SPSS 15.0. Hojas de
calculo de EXCEL.

El trabajo se estructura en 3 capitulos, el primero aborda una rigurosa bibliografia sobre el tema
en estudio tanto a nivel nacional, como internacional, un segundo capitulo donde se diagnostica
la entidad, se centra la atencién en los costos y los relativos a la calidad, y un tercer capitulo
donde se presentan los resultados de la aplicacién del procedimiento seleccionado en la

organizacion objeto de estudio.
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CAPITULO 1. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1 Introduccién alateoria de costos

La contabilidad de costos es el proceso de elaboracién de cuentas contables disefiadas para
proporcionar informacion a los gestores de la compafiia. Todas las empresas estan obligadas,
por ley, a llevar a cabo un registro contable para que los accionistas y los acreedores conozcan
la situacion real de la empresa; pero también necesitan una contabilidad financiera diaria que
les permita conocer con detalle su situacién frente a clientes y proveedores. Esta contabilidad
financiera permite obtener una informacioén sobre el estado de cuentas en un momento muy
puntual, por lo que por si sola, no basta para tomar decisiones administrativas o de gestion.

Fernando Boter Maupi: (Curso de Contabilidad - Barcelona 1923 - pag. 7)

La contabilidad administrativa se deriva de la llamada contabilidad de costos, que tiene como
funcion principal proporcionar informacién que permita a los gestores controlar las operaciones
gue dirigen. Fernando Boter Maupi: (Curso de Contabilidad - Barcelona 1923 - pag. 7). También
puede proporcionar cualquier tipo de datos sobre todas las actividades de la empresa, pero
suele centrarse en analizar los ingresos y costos de cada actividad, la cantidad de recursos
utilizados, asi como la cantidad de trabajo o la amortizacion de la maquinaria, equipos o
edificios. La contabilidad permite obtener informacion periédica sobre la rentabilidad de los
distintos departamentos de la empresa, y la relacién entre las previsiones efectuadas en el
presupuesto; y puede explicar por qué se han producido desviaciones. Por ejemplo, para saber
si la diferencia entre los beneficios reales y los presupuestados se debe a que han disminuido
las ventas o0 a que han aumentado los costos, o a una combinacion de los dos. Ademas permite
realizar previsiones y estimaciones, de forma que los directivos puedan hacerse una idea de la
situacion de la empresa al finalizar el ejercicio si no se producen cambios en las condiciones de

los mercados.

La contabilidad también es esencial para poder hacer una planificacion (por ejemplo, en
elaborar el presupuesto) y para resolver toda una serie de problemas, como la eleccién del
método de produccibn mas barato. Ayuda en la toma de decisiones dificiles, como es la
determinacion del precio de venta, cuales deben ser los gastos de capital o los diferentes

métodos de financiacion.

Cuanto mayor es una empresa, mas necesaria resulta la contabilidad de costos y mas

importante aln definir de forma adecuada el tipo de informacién que se quiere obtener. Es
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frecuente la tendencia a solicitar cada vez mas informacién, lo que no tiene por qué ser una
politica acertada. Si los gestores disponen de demasiados datos pueden encontrarse en una
situacién en la que los arboles no les permitan ver el bosque, y dedicar demasiado tiempo a
mirar los arboles, se descuidan el resto de sus obligaciones, o pueden perderse en una enorme
cantidad de cifras y no utilizar de modo adecuado la informacién, y si se dispone de demasiada
hay que analizarla a un coste mayor. Ademas, se perdera mas tiempo en su elaboracion. Esto
es importante, porque la utilidad de la informacién proporcionada por la contabilidad de costos
depende de su actualidad; cuanto mas tiempo transcurra, menor sera el reflejo de la situacion
real. Si los sistemas de recogida de datos, analisis y preparacion son prolongados, la utilidad de
la informacién sera menor y el riesgo de cometer errores administrativos o de gestion sera

mayor.

1.1.1 Los costos y los sistemas contables. Contabilidad de costos. Vinculacion y

distincién con la contabilidad patrimonial y gerencial

La contabilidad patrimonial tiene dos objetivos fundamentales: informar acerca de la situacion
del ente (Balance) y evaluar los cambios que se producen en el capital como resultado de las
actividades (Estado de Resultados). Los informes relativos al costo afectan a ambos, porque el
costo de los productos no vendidos se refleja en el primero y el de los vendidos, en el segundo.
Por tanto, el sistema de contabilidad de costos no es independiente de las cuentas

patrimoniales.

El sistema de contabilidad de costos se ocupa directamente del control de los inventarios,

activos de planta y fondos gastados en actividades funcionales.

La contabilidad de costos se ocupa de la clasificacién, acumulacion, control y asignacion de
costos. Los costos pueden acumularse por cuentas, trabajos, procesos, productos u otros
segmentos del negocio. (Morton, Baker. Contabilidad de Costos., 1923. — pag. 43)

Los costos sirven, en general, para tres propdsitos:

1. Proporcionar informes relativos a costos para medir la utilidad y evaluar el inventario
(estado de resultados y balance general).

2. Ofrecer informacion para el control administrativo de las operaciones y actividades de la
empresa (informes de control).

3. Proporcionar informacién a la administracion para fundamentar la planeacion y la toma

de decisiones (analisis y estudios especiales).



El sistema formal de la contabilidad de costos generalmente ofrece informacién de costos e
informes para la realizacion de los dos primeros objetivos. Sin embargo, para los fines de
planeacién y toma de decisiones de la administracion, esta informacién generalmente debe
reclasificarse, reorganizarse y complementarse con otros informes econémicos y comerciales

pertinentes, tomados de fuentes ajenas al sistema normal de contabilidad de costos.

Una funcién importante de la contabilidad de costos es la de asignar costos a los productos

fabricados y comparar estos costos con el ingreso resultante de su venta.

Las caracteristicas de la contabilidad de costos son las siguientes:

e Es analitica, puesto que se planea sobre segmentos de una empresa, y no sobre su
total.

e Predice el futuro, a la vez que registra los hechos ocurridos.

e Los movimientos de las cuentas principales son en unidades.

e Solo registra operaciones internas.

o Refleja la union de una serie de elementos: materia prima, mano de obra directa y
cargas fabriles.

e Determina el costo de los materiales usados por los distintos sectores, el costo de la
mercaderia vendida y el de las existencias.

e Sus periodos son mensuales y no anuales como los de la contabilidad general.

e Suidea implicita es la minimizacion de los costos.

La contabilidad de costos es una rama de la contabilidad general que sintetiza y registra los
costos de los centros fabriles, de servicios y comerciales de una empresa, con el fin de que
puedan medirse, controlarse e interpretarse los resultados de cada uno de ellos, mediante la

obtencion de costos unitarios y totales en progresivos grados de analisis y correlacion.

Al igual que la contabilidad general se basa en la partida doble. Es una parte de la contabilidad
general que exige ser analizada con mayor detalle que el resto. (Oscar Bravo GOmez:
Contabilidad de Costos 1997- pag. 77)

Si bien puede prescindirse de la base contable para establecer costos, no es recomendable por
las deficiencias, errores y omisiones que pueden originarse. Un sistema de costos integrado en
la contabilidad general permite operar con la perfecta seguridad que ofrece el balance de las

cuentas.



1.1.2 Evolucioén histérica de la contabilidad de costo

En el periodo anterior a 1959, la normalizacién contable cubana estuvo muy influenciada por la
practica contable norteamericana, lo cual se hace extensivo a las universidades, donde tanto en
materia de contabilidad financiera, como en contabilidad de costos y de gestién, se combinan
bibliografias de autores cubanos y norteamericanos; lo cual aln esta presente en las aulas
universitarias, con la diferencia de que actualmente estos autores se combinan eficazmente con
una amplia gama de libros y articulos procedentes de diversos confines del mundo, donde si
bien es cierto que predominan autores cubanos y norteamericanos, cada vez desempefian un

papel mas protagénico los especialistas de las ramas contables.

La historia no precisa una fecha exacta del surgimiento de la contabilidad, simplemente se da
una aproximacion y evidencia que esta tiene sus origenes en la aparicion del comercio. En la
organizacion empresarial y social, donde al aumentar las transacciones comerciales la
incapacidad de la memoria humana para registrarlas, hizo que surgiera una metodologia

para plasmar dichas actividades (Gémez, Giovanny E., noviembre 2006).

La contabilidad es tan antigua como la misma humanidad civilizada. Por ejemplo, en papiros
encontrados en algunas de las tumbas de los faraones egipcios, se hace referencia a registros
de la mano de obra utilizada durante la construccién de las grandes piramides, con el fin de
determinar quiénes habian trabajado en las tumbas y eliminarlos posteriormente, para tratar de
conservar a través del tiempo los tesoros de una civilizaciéon que en su época fue una de las
mas poderosas de la tierra, lo mismos se hacia durante el imperio romano, las naves que
viajaban a distintos lugares llevaban un escribiente cuya mision era la de registrar en grandes
libros todas las transacciones comerciales que se realizaban durante esas correrias;
antiquisimos documentos de los indios Incas del Peru, revelan la existencia de libros especiales
dedicados a registrar el nacimiento de cada nifio dentro del imperio, la asignacién de su futuro

empleo en la comunidad.

Existen muchos relatos histéricos en los cuales se observa la aparicion de los primeros
rudimentos contables, que serian largos de enumerar, sin embargo, puede decirse que fueron
los mercaderes italianos del siglo XIII quienes emplearon por primera vez el principio de la
partida doble, que se aplica en la actualidad en los diferentes sistemas de contabilidad.

Se pueden definir los costos como las partidas o conceptos consumidos por la produccion de un
bien o la prestacién de un servicio. Son activables hasta el periodo de su venta, en el que se

transforman en un resultado negativo, que comparado con el ingreso que genera la venta,
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determina la utilidad bruta. Nada mejor para comenzar la estructura del marco conceptual, que
introduciendo el término mas importante —costo- que constituye la base para el costeo de
productos, la evaluacién del desempefio y la toma de decisiones gerenciales. (Neuner, Jhon J.
W., 1973. - - pag. 457)

Segun Ralph Polimeni el costo se define como el valor sacrificado para obtener Bienes o
servicios. Dicho sacrificio se mide en valor a partir de un activo o el aumento de

pasivos en el tiempo en que se obtienen los beneficios.

Adolph Matz y Milton Ursy en su libro Contabilidad de Costos plantearon que el costo
de produccion incluye material directo, mano de obra directa y costos indirectos de

fabricacién en que se han incurrido para producir un bien o prestar un servicio.

El conjunto de gastos relacionados con la utilizacion de los Activos Fijos Tangibles, las
materias primas y materiales, el combustible, la energia, y la fuerza de trabajo en el
proceso de produccién, asi como los gastos relacionados con el proceso de fabricacion,
todos expresados en términos monetarios constituyen el costo de produccion, segun lo

definido en los Lineamientos Generales para la Planificacion y Determinacién del Costo.

Algunos autores afirman que la contabilidad de costos se inicié en las fabricas florentinas de
telas y lana del siglo Xll, mientras que otros ubican su nacimiento en el siglo XIV durante el
desarrollo del comercio inglés e italiano. Uno de los investigadores que ha estudiado el origen
de la contabilidad de costos establece que su establecimiento surgié en Inglaterra, durante el
reinado de Enrique VII (1485-1509) a consecuencia de restricciones impuestas a los fabricantes
de algoddn, lo que obligé a estos a organizarse en comunidades industriales de manera que los
vendedores se vieron en la necesidad de conocer con mayor exactitud el costo de los productos

para rendir cuentas a sus mandantes (Valenzuela Barros, Juan, diciembre 2006)

1.1.3 Definicién de costos. Objetivos de la determinaciéon de costos

El costo se define como el valor sacrificado para adquirir bienes o servicios mediante la
reduccién de activos o al incurrir en pasivos en el momento en que se obtienen los beneficios.
El costo es un término utilizado para medir los esfuerzos asociados con la fabricacion o
prestacién de un servicio. Representa el valor monetario del material, la mano de obra directa y

los gastos generales empleados. (Rosana, J. M., 1994)



El autor Neuner define la contabilidad de costo como: “Una fase ampliada de la contabilidad
general de una entidad industrial o mercantil, que proporciona rapidamente a la gerencia los
datos relacionados con los costos de producir o vender cada articulo o de suministrar un

servicio particular”.

El costo o coste es el gasto econdmico que representa la fabricacion de un producto o la
prestacién de un servicio. Dicho en otras palabras, el costo es el esfuerzo econémico (el pago
de salarios, la compra de materiales, la fabricacion de un producto, la obtencion de fondos para
la financiacion, la administracion de la empresa, etc.) que se debe realizar para lograr un
objetivo operativo. Cuando no se alcanza el objetivo deseado, se dice que una empresa tiene

pérdidas

Por su parte Charles T. Horngren define el costo como recursos sacrificados o dados a cambio
para alcanzar un objetivo dado ( Horngren, charles T1994- - pag. 13). También Geoffery
Whittington expresé que “el costo es un término utilizado para medir los esfuerzos asociados
con la fabricacién o prestacion de un servicio. Representa el valor monetario del material, la

mano de obra directa y los gastos generales empleados”. (Whittington, Goffery, 2004)

1.1.4 Introduccién ala contabilidad de costos

Las organizaciones y los gerentes casi siempre estdn interesados en y preocupados por los
costos. El control de los costos del pasado, presente y futuro es parte del trabajo de todos los
gerentes de una empresa. En las compafiias que tratan de tener utilidades, el control de los
costos afecta directamente a las mismas. El conocimiento del costo de los productos es
indispensable para la toma de decisiones en cuanto a la asignacién de precios o a la mezcla de

productos y servicios.

Los sistemas de contabilidad de costos pueden ser importantes fuentes de informacion para los
gerentes de una empresa. Por esta razon, los gerentes entienden las fuerzas y debilidades de
los sistemas de contabilidad de costos, y participan en la evaluacion y evolucion de la medicion
de costos y sistemas de administracion. A diferencia de los sistemas de contabilidad que
ayudan en la preparacién de reportes financieros periédicamente, los sistemas y reportes de la
contabilidad de costos no estan sujetos a reglas y estandares tales como, los principios de
contabilidad generalmente aceptados. Como resultado, hay mucha variedad en los sistemas de
contabilidad de costos de las diferentes compariias y algunas veces hasta en diferentes partes

de una misma compafiia u organizacion.

10



La contabilidad de costo es una rama de la contabilidad general que sintetiza y registra los
costos de los centros fabriles, de servicios y comerciales de una empresa con el fin de que
puedan medirse, controlarse e interpretarse los resultados de cada uno de ellos mediante la
obtencién de costos unitarios y totales. A su vez permite analizar los sistemas de costeo,
calcular el costo de un producto o un servicio, evaluar inventarios, detectar areas de

oportunidad para reducir costos y ser competitivo.

La contabilidad de costos es analitica pues se plantea sobre segmentos de una empresa y no
sobre su total, predice el futuro, a la vez que refleja hechos ocurridos, en los movimientos de
sus cuentas, intervienen principalmente las unidades, solo registra operaciones internas, facilita
la preparacion de informes para una eficiente direccién de los negocios, sus periodos contables
son mas cortos que los de la contabilidad general, se respetan tanto normas contables
generales (por ejemplo principio de devengado), como normas que fija la empresa (volumen de

produccién normal), su idea implicita es la minimizacién de costos.

La palabra costo tiene dos acepciones basicas; puede significar la suma de esfuerzos y
recursos que se han invertido para producir algo. La segunda acepcion se refiere a lo que se
sacrifica 0 se desplaza en lugar de la cosa elegida. Es el costo de un bien, que constituye el
conjunto de esfuerzos y recursos realizados con el fin de producir algo, la inversion esta

representada en tiempo, esfuerzo o sacrificio y recursos o capitales.

El costo significa desplazamiento de alternativas, o sea, que el costo es el de aquella otra que
fue escogida en su lugar. Si se eligié algo, su costo estara representado por lo que ha sido
sacrificado o desplazado para obtenerlo. Se conoce con este nombre a la inversion del costo de
produccién puramente habida en un periodo determinado. Es decir, que solo refleja valores de

inversion efectuados exclusivamente en un lapso.

La contabilidad de costos es aquella que permite la identificacion, recoleccion y andlisis de
informacién, principalmente con propdsitos internos. Uno de los objetivos claves de esta parte
de la contabilidad es respaldar las decisiones gerenciales con vistas al futuro, incluye
informacion de costos, de niveles de produccidn, inventarios y rezagos, y otros aspectos vitales

del negocio.

La contabilidad de costos estd basada en los datos obtenidos de la contabilidad financiera pero,

a veces, usa diferentes valores, por ejemplo valores de reposicion para las depreciaciones,
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precios promedios para el ingreso de materiales o de los intereses imputados. Los ultimos son

evaluados en forma diferente debido al sistema de transicién de gasto a costo.

La contabilidad financiera trata con ingresos y gastos como se muestra en las cuentas de
ganancias y pérdidas, con activos y con pasivos como se listan en el balance general. Existe
informacion disponible, mas detallada, es la informacion complementaria que acompafa al
balance. En la contabilidad de costos, los términos con los que se trabaja son costos e ingresos,
no hay equivalente a la hoja de balance (o estado de situacion).

La contabilidad de costos es aquella que permite la identificacion, recoleccion y andlisis de
informacién, principalmente con propdsitos internos. Uno de los objetivos claves de esta parte
de la contabilidad es respaldar las decisiones gerenciales con vistas al futuro incluye
informacidn de costos, de niveles de produccién, inventarios y rezagos, y otros aspectos vitales

del negocio (Fronti de Garcia, Luisa, 2005).

La contabilidad de costos constituye la herramienta central para la toma de decisiones internas
tales como establecer el precio de un producto, y no esta regulada por la ley. Este sistema de
informacién interno trata de responder a la siguiente pregunta: ¢Cudales son los costos de
produccién de diferentes productos, y cudl deberia ser el precio de venta de los mismos? Para
determinar los inventarios de los productos terminados, y la producciéon en proceso para el
balance, la contabilidad de costos también necesita ser hecha para informes patrimoniales. Los
principales demandantes de informacién en la contabilidad de costos son miembros de
diferentes unidades de la empresa (por ejemplo: ejecutivos, gerentes de productos o de

produccién).

Costos totales: incluyen todos los gastos en que se incurren para obtener los productos o
servicios tipicos que elabora o brinda la organizacién, lo que incluye: los costos de lo vendido,
los gastos generales de direccidn, los gastos de comercializacion y los gastos financieros a
corto plazo. (Demestre, A., 2006)

1.1.5 Elementos del costo

Los tres elementos del costo de fabricacion son:

1. Materias primas: todos aquellos elementos fisicos que es imprescindible consumir

durante el proceso de elaboracién de un producto, de sus accesorios y de su envase.
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Esto con la condicion de que el consumo del insumo debe guardar relacion proporcional
con la cantidad de unidades producidas.

2. Mano de obra directa: valor del trabajo realizado por los operarios que contribuyen al
proceso productivo.

3. Carga fabril: son todos los costos en que necesita incurrir un centro para el logro de sus
fines; costos que, salvo casos de excepcidn, son de asignacion indirecta, por lo tanto

precisa de bases de distribucion. (Morton Baker: Contabilidad de costos 1992- pég. 316)

La suma de las materias primas y la mano de obra directa constituyen el costo primo. La
combinacién de la mano de obra directa y la carga fabril constituye el costo de conversion,

llamado asi, porque es el costo de convertir las materias primas en productos terminados.

Ciclo de la contabilidad de costos

El flujo de los costos de produccion sigue el movimiento fisico de las materias primas a medida
gue se reciben, almacenan, gastan y se convierten en articulos terminados. El flujo de los
costos de produccién da lugar a estados de resultados, de costos de ventas y de costos de

articulos fabricados.

Comportamiento de los costos desde el punto de vista econdémico

Los costos de fabricacion fijos totales permanecen constantes a cualquier volumen de
produccion. Los costos variables totales aumentan en forma lineal, es decir, en proporcion

directa con los cambios que ocurren en la produccién.

La linea para los costos unitarios variables es constante y la linea para los costos unitarios fijos
declina mas agudamente en los niveles de produccion bajos, donde el efecto de las unidades
agregadas sobre los costos fijos es mayor, y menos agudamente en los niveles superiores. El
costo total por unidad también muestra una declinaciéon pronunciada en los niveles inferiores

debido a la influencia de los costos fijos.

En economia se considera que los aumentos o disminuciones en los costos variables ocurren a
un ritmo variable. Como consecuencia, en economia también cambia el costo unitario variable

promedio, que es constante en contabilidad.

El decremento en el costo unitario variable, que ocurre en los niveles de poca actividad, se

origina debido a un aumento de la eficiencia. El aumento en el costo unitario variable ocurre en
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los niveles de operacién muy elevados cuando se llega al punto de utilidad decreciente, en este

punto ocurren embotellamientos.

Los costos unitarios que resultan de los sistemas de contabilidad son costos promedio; la teoria
de la economia se ocupa de los costos marginales. Un costo marginal representa el aumento en

los costos totales que resulta de la produccion de una unidad adicional.

De acuerdo con la teoria econémica, las utilidades de la empresa se maximizan en el punto en
el cual el ingreso marginal, es decir, el aumento en el ingreso derivado de la venta de una

unidad adicional, es igual al costo marginal.

Sistemas de Costos

Un sistema de costos es un conjunto de procedimientos y técnicas para calcular el costo de las

distintas actividades.

1. Segun el tratamiento de los costos fijos:

o Costeo por absorcion: todos los costos de fabricaciéon se incluyen en el costo del producto,
asi como, se excluyen todos los costos que no son de fabricacion. La caracteristica basica
de este sistema es la distincién que se hace entre el producto y los costos del periodo, es
decir los costos que son de fabricacién y los que no lo son.

0 Costeo variable: los costos de fabricacion se asignan a los productos fabricados. La
principal distincion bajo este sistema es la que existe entre los costos fijos y los variables.
Los costos variables son los Unicos en que se incurre de manera directa en la fabricacion
de un producto. Los costos fijos representan la capacidad para producir o vender, e
independientemente del hecho de que se fabriguen o no los productos y se lleven al
periodo, no se inventarian. Los costos de fabricacion fijos totales permanecen constantes a
cualquier volumen de produccion. Los costos variables totales aumentan en proporcién
directa con los cambios que ocurren en la produccion. (Morton Baker: Contabilidad de
costos 1992, pag. 658)

La cantidad y presentacion de las utilidades varia bajo los dos métodos. Si se utiliza el
método de costeo variable, los costos variables deben deducirse de las ventas, puesto que
los mismos son costos en los que normalmente no se incurriria si no se produjeran los

articulos.

2. Segun la forma de concentracion de los costos:
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o Costeo por 6rdenes: se emplea cuando se fabrica de acuerdo a pedidos especiales de los
clientes.
o Costeo por procesos: se utiliza cuando la produccién es repetitiva y diversificada, aunque

los articulos son bastante uniformes entre si.

3. Segun el método de costeo:

o Costeo histérico o resultante: primero se consume y luego se determina el costo en virtud
de los insumos reales. Puede utilizarse tanto en costos por 6rdenes, como en costos por
procesos.
o Costeo predeterminado: los costos se calculan de acuerdo con consumos estimados.
Dentro de estos costos predeterminados podemos identificar 2 sistemas:
= Costeo estimado o presupuesto: solo se aplica cuando se trabaja por érdenes. Son
costos que se fijan de acuerdo con experiencias anteriores. Su objetivo basico es la
fijacion de precios de venta.

= Costeo estandar: se aplica en caso de trabajos por procesos. Los costos estandares
pueden tener base cientifica (si se pretende medir la eficiencia operativa) o empirica (si
su objetivo es la fijacion de precios de venta). En ambos casos las variaciones se

consideran ineficiencias y se saldan por ganancias y pérdidas.

Las funciones contables internas de los afios sesenta y setenta en que se tomaban como base
de estudio los costos para la toma de decisiones, han sido cambiadas y en los Ultimos tiempos,
el concepto moderno de performance ha cambiado un tanto el enfoque de los costos, porque
estos se definen no solo en términos financieros de utilidades o de resultados, sino que tienen
una visién holistica estructural, basada en el cambio estratégico de la calidad total y en la
cadena de valor que implica cada etapa del proceso productivo, dentro del cual se evalla la
performance de cada actividad, refuerza aquellas que producen mas valor agregado y elimina

aquellas que no lo dan.

La performance puede ser definida como la cadena de eventos que integran la gestion
empresarial, desde la adquisicion de recursos, su aplicacion en el proceso productivo,
financiacion, la colocacion del producto en el mercado, hasta la obtencién de los resultados.

En esta forma se optimizan los costos; pero ademas se abre la posibilidad de crear nuevos

procesos (de reingenieria) que reduzcan costos que proporcionan mayor calidad.
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El costo asi deja de ser un dato histérico para convertirse en un elemento de gestion
concurrente. Sin embargo, el costo histérico también tiene una funcion que cumplir:
proporcionar los datos para la construccion de modelos provisionales, porque la finalidad de la

contabilidad de gestién es crear y proporcionar formas o modelos para el futuro.

La organizacion horizontal y transfuncional general, la responsabilidad por la calidad total del
producto son valorados por la satisfaccion del cliente. Los costos de esta satisfaccion se
denominan “costos de calidad”.

1.2 Los costos de la calidad

No hay vision uniforme de lo que es costo de calidad y lo que debe ser incluido bajo este
término. Las ideas acerca del costo de calidad han evolucionado rapidamente en los ultimos
afos. Anteriormente era percibido como el costo de poner en marcha el departamento de
aseguramiento de la calidad, la deteccion de costos de desecho y costos justificables.
Actualmente, se entienden como costos de calidad aquellos incurridos en el disefio,
implementacion, operacién y mantenimiento de los sistemas de calidad de una organizacion,
aquellos costos de la organizacién comprometidos en los procesos de mejoramiento continuo
de la calidad, y los costos de sistemas, productos y servicios frustrados o que han fracasado al

no tener en el mercado el éxito que se esperaba.

Si bien es cierto que existen costos ineludibles debido a que son propios de los procesos
productivos 0 costos indirectos para que estos se realicen, algunos autores, ademas de estas
erogaciones, distinguen otros dos tipos de costos el costo de calidad propiamente dicho, que
es derivado de los esfuerzos de la organizacién para fabricar un producto o generar un servicio
con la calidad ofrecida, y el “costo de la no calidad”, conocido también como el “precio del

incumplimiento” o el costo de hacer las cosas mal o incorrectamente.

Este dltimo lo definen como aquellas erogaciones producidas por ineficiencias o
incumplimientos, las cuales son evitables, como por ejemplo: reprocesos, desperdicios,
devoluciones, reparaciones, reemplazos, gastos por atencidn a quejas y exigencias de
cumplimiento de garantias, entre otros. Por otra parte, otros incluyen a ambos bajo el concepto
de costo de calidad.
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Bajo esta dptica, los costos relativos a la calidad pueden involucrar a uno o mas departamentos
de la organizacién, asi como a los proveedores o servicios subcontratados, al igual que a los

medios de entrega del producto o servicio.

Esto significa que no estan exentas de responsabilidad las areas de ventas, mercadotecnia,
disefio, investigacion, desarrollo, compras, almacenamiento, manejo de materiales, produccion,
planeacion, control, instalaciones, mantenimiento y servicio. De ahi que, en la medida en que se
vea mas ampliamente el costo de calidad, dependera su importancia y peso especifico dentro
de la administracion de un negocio, 0 su impacto en los procesos de mejoramiento tendientes a

la calidad total.
No hay vision uniforme de lo que es costos de calidad y lo que debe ser incluido.

1.2.1 Antecedentes y evolucién de la calidad

La calidad no es un fendmeno actual, pues desde la edad media existe constancia que en
algunos lugares se ofrecian malos servicios y se vendian alimentos en mal estado, era muy
importante en aquella época la calidad, debido a la carencia de alimentos y a que los bienes de
consumo eran muy caros por ser fabricados de forma artesanal, por todo esto echar a perder

algun producto era considerado un delito grave y el culpable se condenaba.

A principios del pasado siglo se comienza a formar lo que se conoce en la actualidad como
gestion de la calidad con el desarrollo de la produccién en serie. Japdn se interes6 por la
calidad a raiz de la Il Guerra Mundial dio los primeros pasos de la gestion de la calidad, se
desarrollo en este ambito de forma tal que en la actualidad goza de un gran prestigio a nivel
mundial. Ya a finales del siglo XXI la calidad se volvié un factor de vital importancia en el
mundo, el cliente es mas culto, exige mas requisitos del fabricante. Con la aplicacién del
Perfeccionamiento Empresarial se comenzaron a dar los primeros pasos en el tema de los
costos de calidad los cuales se han convertido en un punto de vital importancia en el sistema de

gestiébn empresarial.
1.2.3 Gestion de la calidad y su importancia
Se exige calidad contrastada de los productos cubanos hacia el mercado al cual van dirigidos y

es muy conveniente que la misma esté homologada y certificada frente a los consumidores

potenciales. La calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas que posee un
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producto o servicio obtenido en un sistema productivo, asi como su capacidad de satisfaccion

de los requerimientos del usuario. (Cutrecasas, Lluis, 1999)

Para lograr una calidad efectiva el producto o servicio debera cumplir con las funciones y
especificaciones para los que ha sido disefiado y que deberan ajustarse a las expresadas por
los consumidores o clientes del mismo. La competitividad exigira ademas, que todo eso se logre
con rapidez y al minimo coste, es asi que este Ultimo sera con toda seguridad, requerimiento

que pretendera el consumidor del producto o servicio.

Se tiene en cuenta las definiciones de interés que pueden encontrarse acerca del concepto
calidad, se exponen a continuacién algunas de ellas: segun la norma ISO 8402 la calidad es “la
totalidad de caracteristicas de un ente que le confieren la aptitud de satisfacer necesidades

implicitas o explicitas”.

La norma DIN (norma alemana que precede a la 1ISO 9000 con el objetivo de fomentar una
cultura de gestién de la calidad) establece que “la calidad en el mercado significa todas las
propiedades y caracteristicas de un producto, que son apropiados para satisfacer las exigencias
existentes en el mercado al cual van destinados”. (Cutrecasas, Lluis, 1999)

Ademas los mas importantes “guris” de la gestion de la calidad, hacen referencia expresa a
diferentes significados como “adecuaciéon al uso y ausencia de defectos” (J. M. Jurén),
“cumplimiento de las especificaciones” (P. B. Croshy), o algunas tan originales como la
denominada “funcion de pérdida” de Taguchi, expresada como “la minima pérdida que el uso de

un producto o servicio causa a la sociedad” (G. Taguchi).

En la actualidad todavia se encuentran aspectos errébneos acerca de la calidad como que es no
medible, cara, intangible y que a veces representa peso, brillo, lujo, tamafio y prestaciones.
Cuando la calidad es bien aplicada y entendida resulta rentable y econémica aunque esta

requiera inversion, tiempo y esfuerzos de forma continua.

Muchas empresas han introducido cambios importantes en los patrones de comportamiento de
los costos relacionados con los procesos productivos, asi como a su medicién y control cuando
han hecho adopcion de la calidad total, se produce una metamorfosis en la gestion de costos,
gue se traduce en un replanteamiento de los sistemas de costos tradicionales ofrecidos por la

contabilidad de gestion. Por todo esto se constata que la contabilidad de gestion debe encontrar

18



y proponer técnicas y procedimientos para implantar, presentar y evaluar los costos de calidad

en la empresa.

1.3 Importancia de los costos de calidad

La herramienta administrativa de decisibn que le permite a la direccion cuantificar
monetariamente y jerarquizar los gastos y el impacto monetario de los avances del programa de
mejoras que se implanta en la organizacion, es lo que se llama sistema de costo de la calidad,
los esfuerzos de la organizacion para lograr mejores niveles de calidad con menos costos se
optimizan cuando se implanta un sistema de costos de la calidad, posibilita de esta forma el

incremento de la competitividad y afirma su permanencia en el mercado.

La calidad es una de las reservas de la produccion y unas de las multiples razones a tener en
cuenta, es que un control organizado eficientemente previene la existencia de productos
defectuosos, lo que implica un ahorro de materias primas, materiales, fuerza de trabajo y otros

gastos que han sido incorporados a un producto no comercializado.

La importancia otorgada durante los ultimos afios al control de calidad es una respuesta a la
competencia japonesa basada en la calidad. Sin embargo, fue un asesor econémico
estadounidense, W. Edwards Deming, el que sefialé que "el consumidor es la parte mas
importante de la linea productiva”, y el que ensefié a los japoneses los distintos métodos de
control de calidad. Otro estadounidense, Joseph Juran, también desempefid un papel crucial a
la hora de promocionar la idea de vigilar la calidad y crear métodos de control. Entre los pasos
que establecio para controlar la calidad se destacan: la importancia de fomentar la idea de la
necesidad de un control férreo de la calidad; la bdsqueda de métodos de mejora; el
establecimiento de objetivos de calidad y la aplicacién de todo tipo de medidas y cambios para
poder alcanzar estas metas; la necesidad de comprometer a los trabajadores en la obtencién de
una mayor calidad mediante programas de formacion profesional, comunicacion y aprendizaje,
asi como, la revision de los sistemas y procesos productivos para poder mantener el nivel de
calidad alcanzado. El entusiasmo creado en torno a la idea de una GCO durante la década de
1980 ha tenido como primer efecto el que las empresas tengan entre uno de sus objetivos
prioritarios el control de calidad, y en segundo lugar ha conseguido eliminar el liderazgo en
calidad de las empresas japonesas. En efecto, un reciente estudio realizado por las
universidades de Boston y Waseda, en Tokio, y del Instituto Europeo de Administraciéon de
Empresas, demuestra que algunas compariias estadounidenses superan en calidad a empresas

japonesas. Es posible que los esfuerzos para aumentar la calidad sean incompatibles con otros
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objetivos de las empresas, a medida que estas contrastan el objetivo de maxima calidad con

otras metas, como por ejemplo, la necesidad de reducir costos.

El costo de la calidad no es una medida absoluta del desempefio, su importancia esta en que
indica donde es conveniente una accion correctiva para una empresa. Estos costos varian
segun sea el tipo de empresa, circunstancias en que se encuentre el negocio o servicio, la
vision que tenga la organizacion acerca de los costos relativos a la calidad, su grado de avance

en calidad total, asi como las experiencias en mejoramiento de procesos.

Los costos de calidad permiten:
» Servir de base para atacar los fallos y disminuir los gastos innecesarios.
» Tener un control de qué se esta gastando en calidad y en qué magnitud.

» Demostrarle a la direccién que invertir en calidad es util.

Para obtener las cifras de las mediciones de los costos de calidad se encuentran como métodos

mas utilizados:
La estimacion: es considerado el enfoque mas practico, solo requiere de pequefios esfuerzos y
puede obtener suficientes costos relativos a la calidad como para preguntarse:

» ¢ Hay una buena oportunidad de reduccién de costos?

= ¢ Donde esta localizada la oportunidad?

La ampliacion del sistema contable: este es mas elaborado, requiere de mucho tiempo y

esfuerzo por parte de los departamentos de contabilidad y la calidad.

1.4 Los costos de calidad. Su clasificaciéon

Antes de comenzar a hablar de costo de calidad, se debe tener en cuenta primeramente el

concepto de lo que son los costos:

Charles T. Horngren: define el costo como recursos sacrificados o dados a cambio para

alcanzar un objetivo dado. (Horgren T, Charles, 1991)

Ralph Polimeni: el costo como categoria econémica se define como el valor sacrificado para

obtener bienes o servicios. Dicho sacrificio se mide en valor a partir de la reduccién de un activo

20



0 un aumento de pasivos en el tiempo en que se obtienen los beneficios. (Polimeni Rarph,
1998)

Backer y Jacobsen: los costos representan aquella porcion del precio de adquisicién de los
articulos, propiedades o servicios que ha sido diferida o que todavia no se ha aplicado a la

realizacion de los ingresos. (Backer Morton y Jacobsen Lyle, 2005)

Hoy dia el concepto de calidad es mas amplio y se entienden todos aquellos incurridos en el
disefio, implementacion, operacion y mantenimiento, se incluyen los referentes a sistemas de
mejoramiento continuo, mientras que tradicionalmente se considera que el costo de calidad lo
integran tanto las partidas correspondientes a los factores de aseguramiento, como a los de
detencién de errores y desechos, es por eso que la implantacion de la calidad supone costos
gue deben ser afrontados, y otros deben ser evitados. Una finalidad Unica cumple el costo de
calidad cuando es utilizado como herramienta de la administracion, destinada a enfocar la
atencién sobre la direccion por la calidad. Es por ello, que en relacion a los costos globales o
totales de calidad hay que diferenciar claramente dos tipos: costos de calidad y costos de no

calidad.

Los costos de calidad, se pueden considerar como costos producidos por la obtencion de la
calidad. Los costos de la no calidad, se consideran costos derivados de la falta o ausencia de
calidad, de la no conformidad o no cumplimiento de las necesidades de los clientes o
simplemente, de no alcanzar los niveles de calidad requeridos. Basandose en la clasificacion de
J.M.Juran por una parte de los costos de calidad se dividen en costos de evaluacién y costos de
prevencién. Por otra parte los costos de la no calidad se diferencian como costos internos y
costos externos. (Juran, J.M, 1990). Los costos de la calidad son conocidos también por otros
autores como costos de conformidad. Los costos de la no calidad como costos de no

conformidad, costos de fallos, o de la mala calidad.

El mayor inconveniente de los costos de no calidad es lo dificil que resulta su evaluacion. Existe
una serie de costos evidentes de no calidad que representan la punta de un iceberg de
problemas que se identifican facilmente, pero por debajo de ellos existen otros como
consecuencia de los problemas de no calidad de dificil control, normalmente intangibles y es por
ello, dificiles de reconocer y que es necesario tenerlos en cuenta. Conviene no modificar los
criterios aplicados para que el resultado sea homogéneo y se puedan establecer

comparaciones.
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Ejemplos tipicos de costos intangibles son los provocados por la desmotivacién de la plantilla, la
subactividad, la pérdida de imagen, etc. Los costos tangibles, en cambio, se pueden evaluar

bajo criterios contables y suponen un costo a desembolsar o una pérdida cuantificada.

Aunque los costos pueden ser clasificados por una empresa de acuerdo a sus propios criterios,
Oriot Amat desarrolla la clasificacion de los costos de la siguiente manera como se muestra en
la figura 1.1. (Oriot, Amat, 2000)

Costos de

/ prevencion
Costos de la

calidad —_ Costos de

evaluacion

\ Costos de fallos

Costos de la no / internos

calidad
\ Costos de fallos

externos

Costos relativos
a la calidad

Figura 1.1. Clasificacion de costos de calidad. Colectivo de autores.

Las ventajas de esta categorizacion son las siguientes:
e Primero: que estan aceptadas universalmente.
e Segundo: cubre la mayoria de las clases de costos.
e Tercero: suministra un criterio generalizado que ayuda a precisar de qué costo se trata,

donde se ubica y si tiene relacién con la calidad. (La mas importante)

Costos de calidad

Los costos de calidad, conocidos también como costos de conformidad, son los derivados de la
consecucion del nivel de calidad asumido. Surgen como consecuencia de la implantacion de la
calidad. Se dividen fundamentalmente en costos de evaluacién y en costos de prevencion. Son
por lo general costos previsibles y controlables, y dependen en gran medida del grado de

inversion en calidad que la empresa esta dispuesta a llevar a cabo.
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» Costos de prevencion:
Son aquellos que resultan de evitar o reducir errores y problemas de calidad en cualquier
proceso, funcién o actividad de la empresa, mediante una planificacion preventiva de la calidad.
Invertir en la prevencion de la calidad es rentable porque con poco esfuerzo se reducen

notablemente los costos totales.

Abarcan una gran variedad de aspectos posibles. Algunos de los costos mas significativos son:

e Costos derivados del departamento de calidad: formacién y adiestramiento del personal
en temas de calidad, equipamiento, consultorias externas, etc.

¢ Mantenimiento preventivo: personal encargado, amortizaciones.

e Ingenieria y revisién de disefo del producto o servicio.

e Costos derivados de los medios de control y herramientas como Utiles, calibres de
medicién, etc.

e Revision, orientacion y evaluacibn de proveedores, asi como del proceso de
aprovechamiento y las instalaciones correspondientes.

e Oftros costos de tipo administrativo, de gestion, financiero de estudios de mercado, de
estudios de causas y fallos, de manuales de calidad, revisiones de los procesos de

fabricacién y comercializacion, programas cero defectos, etc. (Cutrecasas, Lluis, 1999)

» Costos de evaluacién:
Los costos de evaluacién son aquellos en que la empresa incurre para garantizar que los
productos o servicios no conformes con las normas de calidad puedan ser identificados y

corregidos antes de su entrega a los clientes.

En este apartado se incluyen entonces los costos de medicion, andlisis, inspeccion y control de
los servicios o productos ya elaborados, asi como los productos en recepcién y en proceso de

fabricacion o semielaborados.

La evaluacién o valoracién, por si misma no crea calidad, sino que se limita a una labor
informativa sobre el nivel de calidad que se posee. Actda como un filtro que permite el paso de
los productos o servicios que cumplen con las tolerancias o especificaciones. Pero no evita que
aparezcan los problemas por falta de calidad, tan solo evita que salgan productos defectuosos,
por lo que la calidad que se deriva de la evaluacién es costosa.
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Algunos de los costos de evaluacién que se pueden considerar son:

e Auditorias de calidad para medir la conformidad de todas las funciones bajo varios
criterios y procedimientos establecidos.

e Costo de inspeccidn en recepcion, fabricacion y producto final, de todo el personal
relacionado con la evaluacion, asi como costos de formacion, de equipos y herramientas
para la inspeccion y control, etc.

e Homologaciones y certificaciones.

¢ Estudios y ensayos de fiabilidad y metrologia, reajuste de equipos, prueba de prototipos,
etc. (Cutrecasas, Lluis, 1999)

Costos de no calidad

Los costos de no calidad, conocidos también como costos de no conformidad, o costos de
fallos, son aquellos que se derivan de la ausencia de la calidad, y por tanto de los fallos y
errores en el disefio, desarrollo y produccién, y que pueden trascender o no hasta el cliente o
consumidor. También se incluyen los costos por falta de un adecuado servicio al cliente:
postventa, garantia, reparaciones, etc., que provocan una insatisfaccion en las expectativas y
necesidades que tiene el cliente. Como consecuencia de no alcanzar el nivel de calidad
deseado, el cliente puede optar por los productos o servicios de la competencia, arrastra

consigo a otros clientes potenciales.

Dentro de este grupo se diferencian los costos internos y externos. Mas que costos, deberian

considerarse como pérdidas por fallos.

» Costos internos de calidad
Este tipo de costo, conocido también como costo de fallo interno, es el que llega a detectarse
antes de que el producto acceda al consumidor externo, es decir, aquellos que se producen y

detectan dentro del sistema de produccion.

Representa un costo relativamente menor dentro de los costos de no calidad, al no trascender
al exterior y no alcanzar a los clientes. En el caso contrario, es decir cuando los defectos
trascienden a los clientes, el costo de los mismos adquiere unas dimensiones superiores. Por
tanto, resulta esencial detectar los fallos y defectos a nivel interno.

Se pueden considerar como costos o pérdidas internos los siguientes aspectos:
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e Acciones correctivas tanto de mano de obra como de material y maquinas, de producto
desechado o reprocesado, asi como la pérdida de valor o depreciaciones de productos
de peor calidad.

e Pérdida de tiempo o subactividad por paro de la produccién, retrasos sufridos debido a
reparaciones, accidentes, reajustes, correcciones de disefios y procesos, etc.

e Aceleraciones de la produccion fruto de los retrasos, mediante horas extras, transporte
extra y en caracter urgente, etc.

e Variaciones en la planificacion de la produccion.

e Recuperacion del material defectuoso proporcionado por los proveedores.

¢ Reinspecciones y reensayos de los productos reprocesados.

e Otros como la desmotivacion de los operarios y personal diverso, costos financieros,
ausentismo, etc.

e Escaso aprovechamiento de los recursos: stockes, plantas de produccién, personal, etc.,
debido a la subactividad, originandose un problema sobre dimensionado. (Cutrecasas,
Lluis, 1999)

» Costos externos de calidad
Los costos externos de calidad, conocidos también como costos de fallos externos, constituyen
el tipo de costos originados una vez que el producto o servicio trascienda al cliente o
consumidor. Los fallos o defectos no detectados a tiempo, antes de que lleguen a los clientes,
originan este tipo de costos, dificiles de evaluar y de una trascendencia realmente importante

para las empresas.

Los fallos detectados fuera de la empresa representan como minimo un costo de una magnitud
equivalente al mismo fallo a nivel interno. A partir de aqui, el costo puede incrementarse de
manera extensible, depende de la trascendencia que haya tenido en los clientes, origina quejas,

reclamaciones, pleitos, pérdida de imagen, etc.

Algunas de los numerosos y mas comunes costos o pérdidas externas que pueden sufrir una
compafiia se enumeran a continuacion:
e Costos de servicios posventa como asistencia técnica, transportes extras, comprobacion
y certificacion de defectos, mano de obra y materiales.
e Pérdida de imagen de calidad como empresa, con el consiguiente peligro de pérdidas de
ventas, fidelidad de los clientes, etc.
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e Reparaciones y sustituciones en garantia, tratamiento de reclamaciones y quejas,
indemnizaciones, gastos de pleitos y abogados.

e Costos administrativos adicionales, como reelaboracién de documentos, de facturas, de
albaranes.

e Costos de recuperar la imagen perdida, mediante compafias de marketing, publicidad,
promociones, etc.

e Aumento de la morosidad por el impacto negativo y la falta de confianza de los clientes.

(Cutrecasas, Lluis, 199?)

Para el andlisis de los costos de la calidad se aconseja la utilizacion de las siguientes

proporciones de estos con respecto al total de los costos de calidad.

Tabla # 1.1: Distribucién de referencia de los costos de calidad.

Categoria de los Costos de Calidad Porcentaje del Total de los Costos de Calidad
Bien Mal
Costos de Prevencion 40 - 50% 10%
Costos de Evaluacion 40 - 50% 20%
Costos de Fallas Internas 0-10% 40%
Costos de Fallas Externas 0-10% 30%

Fuente: Referencia A. C. Rosander, 1993

Costos tangibles e intangibles

» Costos tangibles
Los costos tangibles o costos explicitos son aquellos que se pueden calcular con criterios
convencionales de costos, normalmente sigue principios de contabilidad generalmente
aceptados. Por lo general estos costos van acompafado de un desembolso de efectivo por
parte de la empresa, se trata basicamente de costos de personal y materias primas y
materiales. Los costos intangibles son siempre complicados de evaluar y obligan a la aplicacion
de nuevos criterios con el objeto de poder cuantificar de alguna forma sus impactos para

tenerlos en cuenta en el calculo total.

» Costos intangibles:
Los costos intangibles, también denominados costos implicitos son aquellos que se calculan
con criterios subjetivos y que no son registrados como costos en los sistemas de contabilidad.
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La mayoria de los costos intangibles se sitian en la categoria de costos de fallos externos,
como por ejemplo, la pérdida de imagen de la Compafia. No obstante también pueden
aparecer cuando la empresa incurre en fallos internos, por ejemplo la desmotivacion de los
empleados. (Garbey Chacén, Norge, 2000). La importancia relativa de los costos intangibles es
mayor que la de los costos tangibles, en términos cuantitativos. En términos cuantitativos, la
importancia relativa de los costos intangibles es mayor que la de los costos tangibles.
Numerosos autores utilizan el ejemplo del iceberg, sefialan que la mayoria de los costos
intangibles se sitian en la parte oculta del mismo. Estos han sido ignorados por los sistemas
convencionales de contabilidad, posesionan los tangibles en la parte visible y dan a entender

gue los mismos estan perfectamente localizados en el sistema contable.

El esfuerzo o inversién en prevenir la calidad provoca un aumento de los costos de calidad a
corto plazo, que se corresponda con la disminucién paulatina de los costos de no calidad. Se ha
considerado que invertir en obtencion y prevencién de calidad los costos totales disminuiran con

el tiempo. A largo plazo la reduccién de ambos tipos de costos es evidente.

1.4.1 Objetivos de un sistema de costos de calidad

La herramienta de decisibn mas importante con que cuenta la direccién para trabajar en los
proyectos de mejora de su empresa, es precisamente, el sistema de costos de calidad que tiene
como uno de sus objetivos optimizar los esfuerzos para lograr mejores niveles de calidad,
costos y servicios que incrementen sus competitividad y afirmen la permanencia de la misma en
el mercado. Existe un grupo de caracteristicas que resumen y describen su importancia, entre

ellas se encuentran:

% Resume en un solo documento todos los documentos de la organizacion y los expresa
en unidades monetarias.

+ Cada sistema de costos de calidad es un traje a la medida de la empresa que lo
implementa.

% El sistema de costos de calidad no puede por si mismo reducir los costos y/o mejorar la
calidad.

< Enun sistema de costos de la calidad es mas importante la coherencia que la exactitud.

% La difusién del reporte de los costos de calidad es exclusivamente interna y limitada a
unos cuantos puestos de la organizacion, fundamentalmente de la alta direccién.

% Permite tener una informacién exacta de cuanto se ha gastado en funcién del sistema de

calidad.
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+ Mediante ellos se organizan los programas de mejoras para reducir los costos de calidad
y aumentar las ganancias de la empresa.

% Permiten la planificacion de los gastos sucesivos en calidad.

Una buena inspeccion, ensayo y comprobacién del servicio prestado en aras de prevenir los
defectos y lograr una mejora continua de la calidad, permitira identificar las fallas internamente
de una forma mas econdmica; pues la pérdida mas costosa es el resultado que el cliente
identifique un defecto y esto es especificamente otro de los objetivos del sistema, es decir,
facilitar la definicion de los métodos para mejorar la calidad de conducta a oportunidades de

reduccién del costo operativo.

A continuacién se muestran estrategias de utilizacion de los costos de calidad para lograr una

alta efectividad de la aplicacion de los sistemas de costos:

¢ Atacar directamente los costos de fallos Internos en un intervalo determinado, hasta
llevarlos a cero.

¢ Invertir en las actividades de prevencion adecuadas para mejorar el desempefio de la
gerencia.

¢ Reducir los costos de evaluacién conforme a la calidad comprobada de los resultados
gue se obtienen.

¢ Evaluar continuamente y reorientar los esfuerzos de prevencion y evaluacion para

conseguir mejoras.
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CAPITULO 2: GENERALIDADES DE LA EMPRESA

2.1 Caracteristicas de la empresa

La Sucursal CIMEX Cienfuegos se encuentra ubicada en el municipio de Cienfuegos, en la
provincia de igual nombre. La misma cuenta con capital propio y capital mixto, lo que la

convierte en una entidad con sociedad anénima S.A.

La Sucursal Cienfuegos, perteneciente a la Corporacion CIMEX S.A fue constituida mediante
Escritura N0.1253 segun Acta de Protocolizacion de fecha 30/12/2004. La sede central se

encuentra ubicada en calle 29 N. 5218 e/ 52 y 54 municipio de Cienfuegos.

La Sucursal Cienfuegos, es una unidad de negocios que cuenta con una red de comercio
minorista dedicados a las ventas al detalle, en las especialidades de: tiendas, servicentros,
gastronomia, fotografias, videos centros y recreacion, que se extienden a todos los municipios
de la provincia de Cienfuegos. Realiza ademas ventas de productos y servicios mayoristas a
entidades, asi como talleres especializados para la prestacion de servicios de garantia,

reparacion y mantenimiento de equipos e instalaciones.

La Sucursal CIMEX Cienfuegos, constituida por 4 complejos y la direccidon central ubicada
dentro del casco urbano de la ciudad de Cienfuegos, caracterizada por un trabajo estable en el
empleo y uso correcto de los recursos humanos, materiales y financieros con un sistema

contable confiable, tiene la mision de:

Satisfacer en el territorio que abarca la Sucursal Cienfuegos las necesidades de productos que
se ofertan a través de la red Mayorista y Minorista, asi como, servicios tecnolégicos y
productivos con alta calidad, contribuye al logro de una sociedad mejor y un medio ambiente
mas sano, basados en la aplicaciéon de tecnologias de avanzadas y una eficaz y eficiente

utilizacion de los recursos humanos, materiales y financieros.

El objeto social esta en plena correspondencia con el objeto social de la Corporacion CIMEX
gue contempla la realizacion de actividades productivas, de caracter comercial mayorista,
minorista y de servicios. Este objeto fue aprobado por la Escritura Pablica No. 1071 de fecha 30
de abril del afio 2001, de la Notaria Especial del Ministerio de Justicia de la Republica de Cuba
y se corresponde con la mision de la organizacién y la vision que a mediano y largo plazo la

misma ha trazado, este se define para:
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Comercializacién de forma mayorista y minorista de mercancias en general en MLC, que
incluye la de productos alimenticios y no alimenticios tales como: confituras, bebidas
alcohdlicas, helados, juguetes y souvenirs, articulos del hogar, de bisuteria, Optica,
productos eléctricos, electrénicos y de ferreteria, médicos, confecciones textiles,
calzado, quincalleria y cualquier otro de consumo familiar o personal.

Comercializacion mayorista y minorista en MLC de materias primas, componentes,
accesorios, piezas de repuesto, insumos y mercancias con destino a entidades
nacionales y extranjeras.

Comercializacibn mayorista y minorista en MLC de modalidades de soporte de
informacion en cualquier formato, como equipos y medios audiovisuales.
Comercializacién mayorista y minorista en MLC de combustible, lubricantes, accesorios
para vehiculos automotores, sus partes, piezas y demas productos.

Comercializacién mayorista y minorista en MLC de medios de publicidad grafica y para
television, camaras, rollos y otros articulos fotograficos y de reproduccién de imagenes,
asi como de publicaciones tales como libros y revistas.

Prestacion de servicios gastrondémicos, fotograficos, de revelado y montaje de
diapositivas.

Prestacién de servicios de reparacién y mantenimiento energético y de bienes muebles
e inmuebles.

Prestacién de servicios de garantia y posventa de las producciones y mercancias que
comercializa.

Prestacion de servicios relacionados con Western Unién.

Produccién y comercializacion espejos y cristales, muebles y toldos. Procesamiento de
espejos y cristales, grabado y serigrafia de los mismos, distribucién especializada de
cristales o espejos en huacales o formatos. Produccion de cuadros en madera y
aluminio. Montaje de enchapes en espejos.

Suministradores:

La organizacion cuenta con tres grupos fundamentales de proveedores: los proveedores

nacionales, proveedores extranjeros y los proveedores afiliados, ambos grupos con los cuales

se tiene relaciones comerciales.

Principales proveedores nacionales

Reparto Mayana INPEX- Conchita
Comercial CUPET Bodegas del caribe SA
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Citricos

Empresa Vascal

Comercial Café Varadero
Metrotex

San Miguel

Suchel Proquimia

Empresa de Cereales Cienfuegos
E.M.L.S. Los Palacios

Industria Alimentaria

Empresa Comercializadora
DIVEP Cienfuegos

ICT S.A.

Empresa Calzado Rafael Gonzalez
Suchel Jayper

Empresa Textilera 9 de Abril

Comercial Sylvain

I. Locales Santiago de Cuba
Electroguimica de Sagua
Empresa Comercial de Alimentos
Empresa de bujias

E.P.I.L. Granma

Recambios Caribe

Empresa de Conservas de v
EGREM

Locales de Holguin

Empresa Salinera Guantdnamo
Empresa Laboratorios la C
Empresa Industrial

Empresa bebidas y licores Matanzas

Empresa pastas y caramelos st

Proveedores extranjeros con relaciones comerciales

THAI BINH IMPORT EXPORT
INVERSIONES HOLLEN, S.A
IMPORT.EXPORT. GOLD TIMES
IMPORMOVIL

PLONING GRUPO SA

OLIVE QUIMICA S.A

SERCOIS S.L.L.

H.B DEPOSITO PUBLICO
TRADEX DEPOSITO ADUANAL P
REPRESENTACIONES PLATINO/
EMPRESA TIENDAS GAVIOTA
QUIMICAS SANZ S.L

ARIELA'S

C.B.INTERNATIONAL CORP.S.
ALMACENES UNIVERSALES, S.
EMANIX. S.A.

MULTIMPORT S.A

CAPSSA

JUNIOR, S.A.

SUPLINTER OVERSEAS CORPOR

VIMA WORLD, LTD

LATIN TULIP

NEW AMSTERDAM STORE S.A.
EUSKAL HERRIA

CARIBEMAR S.A.
INVERSIONES REGARAN S.A.
SUPPLY IN BOND, S.A.
COMERCIAL BARCELONA
COMERCIAL TOLEDO S.A.
JUCAR S.A

CHINATEX

SROULEVICH IMPORT-EXPORT
ILEATEX, S.A.

CEDAN AGENCIES,S.A
PROMOTORA LUX, S.A
COMERCIAL D'ARGONI, S.A.
HAUSDORF, S.A.

UNITEC PRODUCTS
MOTORES INTERNACIONALES
ALPHA IMPORT-EXPORT S.A.

31



JIBARO, S.A.

PEMBA S.A.

N.C.IS.A

NOSTRUM ENTERPRISES, S.A.
DESCONOCIDO

ALDAKETA

JUPITER(DABSAN INTERNATIO
ALONSO INT S.A.

GRUPO INDUSTRIAL MARITIMO
CIA.LATINOAM.DE COMERCIO
MARINELLI
C.S.J.EXPORT-IMPORT S.A.
CUBAMEX

UNISER, S.A.

LIDO INTERNACIONAL S.A.
DISTRIBUIDORES VINOS Y LI
DORADO S.A.

ING MUSICAL S.A

NUOVA MODA ITALIA S.R.L.
GRUPO UGAO

IMEXPOC N.V.

FARMAVENDA

MIRACLE TRADING, INC
FURBIA S.A

ALMACEN YARA S.A.
PETROFARMA

INVERSIONES LOCARINOS
HOLSON S.A

DINASTIA S.A.

PRODAR, S.A.
PROMOTORA ORBITA S.L.
CASCADE OVERSEAS, S.A.
MEXITRADE S.A.

I.N.G, S.A.

UNICEF

SANTA ANA S.A

ESFERA 2000

MAGIC TRADING S.A
CASTROL CUBA, S.A.
AMALAU S.L

JUANITA MATEOS

CORAL IMPORT-EXPORT
GABBIANO ALIMPORT
CUBINVEST

CABO AZUL S.A
IMPORTADORA OMEGA, S.A.
GRUPO REGINA

BEKAR IMP-EXP. S.A.
BEL-RAY ESPA¥A S.A.
SPACUB, S.L.

VISTA TRADING INTER. CORP
ORI INTERNACIONAL, S.A

IF IMPOT-EXPOT

CUBATEX

INVERSIONES PUCARA S.A
COLORS S.A
COMERCIALIZADORA ITH
IMPORTADORA CARIBENA S.A

Proveedores afiliados con relaciones comerciales

Rapidos S.A
Almacén CUP-CIMEX

Sucursal Ciudad Habana Centro

Division logistica

BCAPI

Distribuidora Div. Ventas
Sucursal CIMEX la Habana

Omnivideo

Divisién de transporte
Distribuidora almacenes
CIMEX-santiago de cuba
Comercio mayorista centro
Vista Trading Internacional

Distribuidora Gimex Holguin
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Centro Comercial Plaza Centro de Elaboracion

Gastronomia Cubana de Servicio ECUS
Empresa Cubana de Acusaciones CONTEX, S.A.
Producciones Abdala S.A. Dofia Neli Cienfuegos
Coral Negro

Clientes mas importantes:

Los clientes se dividen por grupos de sectores econémicos:
Empresas del MINAGRI

Empresas del MINAL

Empresas MICONS

Empresas del MINAZ

Empresas o entidades del MINTUR
Empresas MITRANS

Empresas del MINIL

Empresas del MINBAS

Entidades del Poder Popular
Entidades de la FAR y el MININT
ETECSA

Entre otros

vV V V V V VYV V V V V V

Competidores:
El entorno competitivo de la organizacién se enmarca en el mercado interno y en el mercado

externo.

El entorno competitivo en el mercado interno se realiza a partir del servicio de venta y
comercializacion de mercancias en la red de tiendas y almacenes, de forma mayorista y

minoristas a la poblacién y a entidades donde se destacan las empresas o sucursales de:

Corporacién o Cadena de Tiendas TRD
Cadena de Tiendas Artex

Sucursal ITH Cienfuegos

NSERNEE NN

Cadenas de Tiendas Caracol
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El entorno competitivo en el mercado externo se realiza a partir de la exportaciéon de carbdén
vegetal y otras producciones agricolas como plantas ornamentales, se tiene como principal
competidor a la Empresa Citricos Caribe SA y a la Empresa de Suministros Agropecuarios

(ENSI) ambas del Ministerio de la Agricultura.

La Sucursal Centro CIMEX Cienfuegos presenta una estructura organizativa lineal la cual se
ilustra en el Anexo # 1. Cuenta con 4 Complejos, Complejo Punta Gorda, Complejo Francia
Moderna, Complejo Cruces Palmira — Lajas -Cumanayagua, los mismos tienen dentro de sus
principales funciones la de:

Cumplir y hacer cumplir la legislacién vigente.

2. Dirigir y orientar las acciones de las diferentes areas y complejos, almacenes, talleres,
tiendas y similares para el cumplimiento eficiente de las misiones asignadas.

3. Garantizar una estrecha colaboracién con el sindicato, la UJC y el PCC, asi como con el
organo superior de direccion empresarial, y con otros érganos y organismos del estado
con los que tenga relaciones.

4. Establecer una adecuada comunicacion entre la direccién, las demas subdivisiones
estructurales y con los trabajadores en general. Crear las condiciones necesarias para
la mayor participacion de los trabajadores en los procesos de direccidn, se descentraliza
la administracion de los recursos y asegura que se eleve la eficiencia en la gestion
econdmica.

5. Dirigir y controlar el trabajo de las diferentes areas y de los complejos, almacenes,
talleres, tiendas y similares que agrupa.

6. Rendir cuenta anualmente, a la junta directiva, del desempefio de toda la sucursal, y del
resultado de su gestion.

7. Definir el sistema informativo interno de la sucursal y de los complejos, almacenes,
talleres, tiendas y similares, a partir de lo aprobado por la corporacion.

8. Dirigir el proceso de innovacién de sus complejos, almacenes, talleres, tiendas y similares,
a partir de la estrategia de ciencia e innovacion tecnoldgica definida, de manera tal, que
se garantice un adecuado nivel de gestion tecnolégica, que posibilite la adquisicion e
incorporacion de nuevos conocimientos cientificos y tecnoldgicos a la actividad de la
sucursal, con el objetivo de mantener e incrementar sus niveles de competitividad y
eficiencia.

9. Desarrollar las actividades inherentes a la propiedad industrial, definir las medidas y
procedimientos que garanticen la proteccién legal de los productos del intelecto creado,
conforme a lo establecido en la legislacién vigente sobre propiedad industrial.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Organizar, dirigir y controlar la implementacién y aplicacion de la politica de
mercadotecnia y venta de la sucursal, a partir de lo establecido.

Responder por la calidad de las producciones y servicios, garantiza el nivel de
competitividad y presencia en el escenario econémico.

Establecer el procedimiento interno para la proposiciébn de los nuevos negocios Yy
asociaciones con capital extranjero, en correspondencia con lo establecido.

Organizar, dirigir y controlar la actividad contable y financiera de la sucursal.

Organizar y establecer los procedimientos especificos para el control interno en la
sucursal, y en los complejos, almacenes, talleres, tiendas y similares que agrupa, a partir
de lo dispuesto.

Organizar y garantizar los procesos de capacitaciéon de los trabajadores y cuadros, a
través de la determinacion de sus necesidades de aprendizaje.

Planificar, organizar y controlar las medidas, que garanticen la satisfaccion de los
trabajadores por la labor que desarrollan, define ademas, un sistema de estimulacion en
la sucursal y sus complejos, almacenes, talleres, tiendas y similares, a partir de lo
dispuesto.

Organizar y controlar la actividad de seguridad y salud en el trabajo, y las medidas para
preservar el medio ambiente.

Dirigir el proceso de elaboracion de Ila planificacion estratégica y la direccién por
objetivos, se toma en consideracion las politicas establecidas por los niveles de direccion
superiores a la sucursal.

Dirigir, coordinary controlar el proceso de elaboracién del plan, del plan de negocios y
de los presupuestos de la sucursal y los complejos, almacenes, talleres, tiendas y
similares que agrupa, en correspondencia con los lineamientos y enmarcamientos,
emitidos por el organismo superior de direccion empresarial, de manera que se cumplan
los objetivos basicos de su funcionamiento y se recojan en él las producciones y servicios
seleccionados vy otros indicadores directivos

Presentar y defender el plan y el presupuesto de ingresos y gastos de la sucursal ante la
corporacion y organizar las formas y métodos que favorezcan su ejecucion en el
volumen, eficiencia econémica y calidad prevista.

Evaluar y responder por los resultados obtenidos en el cumplimiento del plan, del plan de
negocios, de los presupuestos de ingresos y gastos, y los objetivos de trabajo de la
sucursal y de los complejos, almacenes, talleres, tiendas y similares que agrupa.
Responder y evaluar los resultados econdmicos y financieros de toda la sucursal y de los

complejos, almacenes, talleres, tiendas y similares que agrupa.
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23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

Orientar, organizar y ejecutar la creacion de condiciones para reducir los costos y
gastos.

Ejecutar una eficiente gestién de cobros y pagos, que permita lograr la liquidez necesaria
para cumplir sus obligaciones econdémicas.

Emitir mensualmente los estados y balances contables establecidos.

Desarrollar funciones en el manejo de las finanzas de la sucursal en su conjunto.
Supervisar y realizar auditorias internas a los complejos, almacenes, talleres, tiendas y
similares.

Asegurar que el personal de la sucursal desempefie y desarrolle sus actividades, de
acuerdo con las exigencias de sus funciones y contenido de trabajo.

Evaluar el desempefio de los directivos de areas y de los complejos, almacenes, talleres,
tiendas y similares que agrupa.

Definir las formas y métodos de efectuar las diferentes producciones y servicios.
Organizar, de conjunto con el sindicato, todo el sistema de estimulacion a los
trabajadores, aprobado por la corporacién, en correspondencia con sus resultados
productivos o en la prestacién de servicios.

Responder ante la corporacion, por los resultados de la sucursal.

Responder por la seguridad y proteccion de la sucursal y de sus complejos, almacenes,
talleres, tiendas y similares.

Garantizar la imagen corporativa y la cultura industrial.

Dentro de la sucursal existen dos gerencias principales que forman parte de las subdivisiones

estructurales de la organizacion y que constituyen el eje basico de la entidad:

v Gerencia Comercial

v' Gerencia Tecnol6gica

La gerencia comercial tiene dentro de sus principales funciones la de:

1.
2.

Elaborar y desagregar el plan de compras anual, de la sucursal y los complejos.

Ejecutar negociaciones con proveedores nacionales y extranjeros para la compra de las
mercancias y medios solicitados por los complejos.

Ejecutar la distribucién y redistribucién de mercancias hacia y entre los complejos.
Controlar y tramitar la solucién para las mercancias de lento movimiento.

Controlar y verificar las mermas producidas en las unidades, para su depuracion y
destino final

Controlar y tramitar con los proveedores las soluciones para las mercancias que

presenten dificultades por la proximidad de su fecha de vencimiento.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Captar, procesar, analizar y enviar hacia las entidades que correspondan, las
informaciones que se establecen y generan por la actividad comercial de la Sucursal.
Recepcionar y enviar a la Base de Almacenes y a la Tienda Mayorista los pedidos
automaticos generados en las unidades.

Elaborar los analisis comerciales, comentarios, tablas y graficos para el boletin
econdémico mensual.

Elaborar y controlar los planes encaminados a mantener un éptimo servicio en toda la
red de comercio minorista de la sucursal.

Controlar los sistemas, politica y el surtido de productos, ofertas gastronémicas y de
servicios para la red de comercio minorista.

Controlar las normas de calidad, manipulacién y conservacion de los productos en las
instalaciones de la red de comercio minorista.

Adecuar y controlar la aplicacion de las técnicas de Marketing y Merchandising
apropiadas a las condiciones y caracteristicas del territorio de la sucursal.

Controlar el cumplimiento de la politica dictada por el organismo rector en cuanto al
registro central comercial.

Elaborar el plan anual de campafias promocionales y el presupuesto de promocion y
publicidad para la red de comercio minorista.

Ejecutar la inspeccién a la red de comercio minorista con la finalidad de velar por el
cumplimiento de las normas y politicas establecidas.

Evaluar el comportamiento de los productos en los puntos de venta con el objetivo de
mantener actualizada la oferta, prever cambios en la demanda y cualquier otra
informacion que permita perfeccionar el sistema de suministros y venta.

Controlar que los volumenes de inventarios garanticen el funcionamiento estable de toda
la red minorista, la venta a terceros y los insumos de la sucursal, se logra un balance
adecuado entre los mismos, a partir de los presupuestos aprobados.

Establecer relaciones econdmicas y comerciales con los productores locales, para la
compra de mercancias con destino a la venta en la red minorista y para insumos propios
de la sucursal.

Confeccionar y distribuir medios de propaganda, sefializacion e informacién al cliente
aprobado para la Red Minorista de la Sucursal.

Orientar a los establecimientos sobre nuevos métodos y sistemas que conlleven a la
promocion de las mercancias.

Evaluar la elaboracion de nuevos proyectos de inversion y remodelaciones de tiendas,
en lo referido a la micro-localizacién de cada departamento, asi como en tipos de
muebles que deben ser utilizados.
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23.
24.

25.

Organizar eventos de técnicas comerciales.
Elaborar y comercializar productos de panaderia, pizzeria, dulceria, carniceria y lunch
en la Red de Comercio y Gastronomia de la Sucursal y de otras sucursales.

Realizar la venta de productos basicos a terceros.

La Gerencia Tecnoldgica se encarga:

1.
2.

10.

Planificar, organizar y controlar la actividad de ventas y prestacion de servicios.
Proyectar y ejecutar los planes, presupuestos, objetivos y metas a alcanzar en cada
periodo.

Organizar las tareas de la actividad de Mercadotecnia que le corresponda a la actividad
gue desempenia.

Garantizar una eficiente gestion de cobros y pagos.

Realizar la comercializacion en el territorio de productos tecnologicos dirigidos a
terceros.

Gestionar y ejecutar el abastecimiento estable de equipos tecnoldgicos que garantizan el
funcionamiento de la sucursal y brinda los servicios para su mantenimiento y reparacion.
Garantizar una tecnologia de avanzada a la altura de las exigencias del entorno.
Ejecutar los proyectos, la instalacion, montaje, mantenimiento y reparaciéon de los
equipos vendidos de acuerdo a las condiciones de contratacion.

Ejecutar la instalacion y montaje del equipamiento tecnolégico con que cuenta la
sucursal.

Brindar los servicios de garantia comercial de los productos de la especialidad que se

comercializan en la red minorista de la sucursal

La vision de la entidad queda identificada como ser lider en el mercado en divisa en el

territorio de Cienfuegos.

Dentro de la sucursal se identifican como los principales valores compartidos que

caracterizan al desempefio de esta organizacion:

L D D S 2

Satisfaccion al cliente
Amor al trabajo

Etica

Trabajo en equipo
Exigencia
Profesionalidad
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* Sentido de pertenencia

La Sucursal Centro CIMEX cuenta con 1024 trabajadores, de ellos 965 son obreros, 210

técnicos y 216 dirigentes.

2.1.1. Caracterizacién de la unidad objeto de estudio

La Unidad de mayor importancia dentro de la Sucursal CIMEX Cienfuegos es el Complejo
Cruces Palmira — Lajas -Cumanayagua, el cual sera objeto de estudio de esta investigacion, el
mismo abarca toda la red comercializadora de las cadenas de tiendas de los municipios de
Cruces, Cumanayagua, Palmira y Lajas, asi como los respectivos Servi CUPET de cada uno de

estos territorios.

Dentro de la Sucursal CIMEX Cienfuegos el Complejo Cruces Palmira — Lajas -Cumanayagua,
tiene definido como misién la de: satisfacer en el territorio sureste y noreste de la provincia que
abarca el complejo, las necesidades de productos que se ofertan mediante la red minorista, asi
como, servicios tecnolégicos y productivos con alta calidad, ello contribuye al logro de una
sociedad mejor y una eficaz y eficiente utilizacién de los recursos humanos, materiales y

financieros.

El Complejo Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua esta constituido por 22 centros de costos, de
ellos 4 Servi -CUPET, 4 Tiendas, 1 Tienda Tipica Pequefia y 13 Puntos de Ventas, desglosados
de la siguiente forma por municipios: 2 Tiendas y 3 Puntos de Ventas en el poblado de Palmira,
1 Tienda, 2 Servi- CUPET y dos Puntos de Venta en el poblado de Cruces, 1 Tienda, 1 Servi-
CUPET y 1 Punto de Venta en el poblado de Lajas y 1 Tienda, 1 Servi- CUPET y 7 Puntos de
Ventas en el poblado de Cumanayagua (Ver Anexo No0.2). Sus funciones estan definidas

dentro de la sucursal por:

v" Organizar y ejecutar la comercializacion de productos y servicios aprobados por la sucursal
en la actividad minorista y captar los ingresos que de ello se derive, siempre sobre la base
de alcanzar la satisfaccién plena de los clientes.

v Llevar el registro de sus hechos contables, y emitir estados financieros y contables.

v' Proyectar y ejecutar sus planes y presupuestos, asi como los objetivos y metas a alcanzar
en cada periodo.

v' Organizar y ejecutar las actividades de mercadotecnia y merchandising.

v Aplicar la politica de estimulacién y sancién aprobada.

39



v' Garantizar una eficiente gestién de cobros y pagos que permita lograr la liquidez necesaria,
para cumplir sus obligaciones econdémicas.

v Elaborar y controlar los programas operativos de servicio y su aseguramiento material.

\

Informar diariamente a la Gerencia de la Sucursal del cumplimiento del plan de ventas.
v Elaborar, controlar, actualizar y adecuar sistematicamente los planes de prevencién del

complejo y de las unidades que se subordinan.
2.1.2 Analisis del entorno

Este analisis se realiz6 con el objetivo de definir y analizar los elementos del entorno que

afectan e intervienen en la organizacién. Por ello fue analizado un grupo de variables:

e Dimensién sociocultural
e Dimensiéon econémica
¢ Dimension tecnolégica

e Dimensién politico- legal

Dimensioén_sociocultural

1. Proceso de masificacion de la cultura en el cual se desarrollan diferentes programas
priorizados de la Revolucion entre ellos se destacan Universidad para todos.

2. Se potencia la cantidad de personas y empresas que de una forma u otra tienen acceso a la
estimulacion en divisa.

3. Implementacion de amplios programas de capacitacion en sector comercial empresarial

elevando la cultura de los empleados.

Dimensidn socioecondmica

1. Se incrementa la captacion de divisa, los servicios, encabezados por el turismo, las ventas en
fronteras (tiendas en divisas, servicios de venta y postventa) y exportaciones de un grupo de
productos cubanos (tabaco, citrico, café).

2. Indisciplina financiera en el sistema de cobros y pagos de las empresas.

4. Inestabilidad de la disponibilidad de mercancias internas y externas.

5. Politica de gastos centrada a la disminucién de materias primas y materiales.

6. Politica de control hacia los procesos basicos empresariales.
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7. Aplicacion de los lineamientos econdmicos aprobados en 6to Congreso del Partido y la 8va
conferencia.
8. Politica del estado basada en la disminucion de los gastos y reduccion de las actividades

presupuestarias innecesarias.

Dimension tecnolégica

1. La informatizacion de sectores importantes, dentro de ellos el de la ciencia, que constituyen
una politica priorizada del pais.

2. Existencia de una Politica Nacional de Ciencia e Innovacién Tecnoldgica.

3. Existencia de una Politica Nacional de Informacion e Informatizacion.

4. Disponibilidad del uso de nuevas tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

5. Acceso a INTERNET en un gran nimero de entidades del pais.

6. Reorganizacion en el pais de las actividades de Normacion, Metrologia y Control de la
Calidad.

7. Ampliacion de la red de programas televisivos con una amplia gama de programas
informativos y de alta demanda de la poblacion.

Dimensidn politica - legal

1. Existe un marcado refuerzo de la unidad revolucionaria del pueblo y un afianzamiento del
poder del Estado Cubano.

2. Avances del proceso de Perfeccionamiento Empresarial en sectores importantes, como el
mas trascendental y profundo cambio en la politica econ6mica cubana, que implica
transformaciones en la forma de pensar, de decir y de hacer de los directivos y trabajadores a
todos los niveles.

3. Diversificacion de las formas de organizacion de la produccién en el sector agropecuario,
estatal y empresarial de los servicios.

4. Agrupaciéon y concentracion de las funciones ministeriales afines, logra aplanar las

estructuras improductivas y fortalecer los flujos de comunicacién con la base.

Entorno especifico

Rivalidad entre competidores

La Sucursal CIMEX Cienfuegos cuenta con grandes competidores en la Red de Tiendas como
son Cadena Caracol, Cadena de Tiendas Recaudadores de Divisas (TRD) y Cadena Artex,

Sucursal ITH Cienfuegos, no obstante la entidad domina mas del 50% de los valores en
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moneda convertible generados en la provincia, lo cual le origina altos valores de ventas en esta
moneda. En cuanto a la comercializacién de otros productos de alta demanda como alimentos y
otros servicios de asistencia, se ha marcado una calidad superior que diferencia a la

organizacion en relacion con estos competidores.

Dentro de la organizacién existen un grupo de servicios Unicos desarrollados por la entidad
como son: la exportaciéon de flores naturales y plantas ornamentales, la exportacién de carbén

vegetal, el servicio de venta de combustibles y lubricantes a toda la red del transporte nacional.

Competidores potenciales
La posibilidad de nuevos competidores existen dentro y fuera del pais y es necesario tenerlos
nominalizados y estudiarlos para poder prevenir en caso de que entren u obtengan nuevas

cuotas en el mercado.

2.2 Caracterizacion de la Contabilidad en la Sucursal CIMEX Cienfuegos y en el Complejo

Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua entidad objeto de estudio

En la empresa, la contabilidad funciona como parte del area de economia, muy estrechamente
relacionada con las finanzas, aunque se utiliza personal especializado exclusivo para esta
actividad. La Direccién de Contabilidad y Finanzas es la que centra las tareas contables,
financieras y de procesamiento contable, para ello existen tres departamentos o grupos de
trabajo dentro de esa direccion en la Sucursal Cienfuegos con la siguiente estructura:

DIRECCION DE CONTABILIDAD Y FINANZAS
e Departamento contabilidad y sistemas.
e Departamento de finanzas y precios.

e Departamento informatico.

Se utilizan medios computarizados en toda la Sucursal y los complejos, y todos estos medios se

encuentran entrelazados a través de una red provincial que abarca mas de 1000 maquinas.

La contabilidad esta descentralizada, pues se lleva por cada complejo los que procesan sus
balances econémicos y los de sus centros de costos y desarrollan ademas las relaciones de
cobros y pagos entre uno y otro complejo mediante operaciones entre dependencias, tienen

creadas las condiciones para que se realicen todas las operaciones y balances en cada
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complejo, el personal dedicado a esta actividad esta preparado y tiene en su mayoria varios

afios de experiencia.

Todas las operaciones contables se realizan de forma automatizada con el sistema SENTAI
desarrollado por una firma canadiense, acreditada en Cuba, este esta certificado por el
Ministerio de Finanzas y Precios que incluye Medios de Rotacion, Activos Fijos Tangibles,
Cobros y Pagos, Néminas y Contabilidad, todo el sistema esta integrado; es auditable y se

encuentra certificado.

Como se explica todas los complejos cuentan con equipos de computacion para procesar los
datos, obtener el balance y a partir de este confeccionar los Estados de Resultado y de
Situacion; no obstante existe el Departamento Informatico dentro de la Direccion Contable y
Financiera donde se consolidan todos los balances de los complejos y del resto de las

dependencias y demas genéricas para después obtener el balance de la sucursal.

El Complejo Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua rige su contabilidad para registrar las
operaciones y hechos econdmicos por un plan de cuentas que se encuentra disefiado por la

direccioén de la Sucursal CIMEX Cienfuegos.

El flujo informativo para garantizar el procesamiento de la contabilidad se realizara como sigue:
en cada complejo se procesan y contabilizan diariamente los documentos primarios que se
pasan en la microcomputadora y se obtiene los resultados del dia, una vez que son fijados los

costos de las mercancias vendidas.

El balance de comprobacién de saldos debe concluirse a nivel de Complejo los dias 2 (habiles)
de cada mes antes de las 12 del dia, para entregarse al Departamento Informatico de
Cienfuegos el cual procesa los datos de todos los complejos y dependencias de la sucursal y
son enviados para su posteriormente analisis en la Direccion de Contabilidad y Finanzas de la

Sucursal.

Los dias 6 (habiles) de cada mes, después de consolidado el balance de comprobacion se
confeccionan los modelos que conforman el sistema informativo vigente (Estados de situacion,
Estado de resultado y origen y Aplicacion de fondos) ademas los resultados de cada complejo,
se hace un analisis financiero comparativo en el plan del periodo aprobado y su comparacion

con el afo anterior.
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Los dias 5 de cada mes se entregan los modelos del sistema informativo que se solicitan, previa
revision por el contador de la Sucursal, y aprobados por el Director de Contabilidad y Finanzas y

el Gerente General, posteriormente entregados a la Corporacién CIMEX.

Con la automatizacion de la contabilidad y la integracion de los sistemas se generan las
informaciones de los Complejos y sus centros de costos. Los andlisis econdmicos y financieros
de cada una de los complejos estan listos los dias 3 de cada mes para ser evaluados por su
consejo de direccion y posteriormente se discuten con los trabajadores.

Los diferentes registros y submayores de medios de rotacién y activos fijos tangibles estan
automatizados. Toda la informacion se procesa de forma automatizada y el programa utilizado

muestra todos los datos necesarios y tiene en cuenta los principios de control establecidos.

Se estabiliza y organiza de conjunto con la direccion de recursos humanos los documentos
oficiales que reflejen los movimientos internos de la fuerza de trabajo, los salarios, asi como la

correcta elaboracion de los reportes de trabajo y las prenominas.

Al concluirse los balances de comprobacion de las diferentes Unidades Empresariales de Base,
se elabora a nivel de empresa los estados financieros y otros anexos, los que se utilizan como

instrumento de direccién para la toma de decisiones, ellos son:

- A nivel de Sucursal

Estado “Estado de situacion”

Estado “Estado de resultado”

Estado “Andlisis de los gastos”

Modelo determinacion del exceso o defecto de medios a partir de la inversién estatal.
Estado de movimiento de la inversion estatal
Estado de costo de la produccién vendida.
Estado de costo de la mercancia vendida.
Estado de origen de aplicacion de fondos.
Estado de flujo de efectivo.

Analisis de las razones financieras.
Determinacion del valor de la produccion.

Célculo del valor agregado bruto.

- A nivel de complejo
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Balance de comprobacién de saldos

Estado “Estado de situacion”

Estado “Estado de resultado”

Informe de las cuentas por cobrar y pagar.

Andlisis de las razones financieras.

Andlisis del cumplimiento de los indicadores de eficiencia econdmica.
Estado de costo de la mercancia vendida.

Determinacion del valor de la produccion.

Célculo del valor agregado bruto.

- A nivel de centro de costo (Servi- CUPET Cumanayagua)
Andlisis del cumplimiento de los indicadores de eficiencia econémica.
Estado de costo de la mercancia vendida.

Ventas por periodo

2.3 Gestién de la calidad en la Sucursal CIMEX Cienfuegos y sus Complejos

La gestion de calidad es una responsabilidad de todos los trabajadores de la Sucursal, pero
debe ser conducida por su méaxima direccion. Su implantacion supone un trabajo en equipo que

desarrolle la cooperacién entre las diferentes funciones y areas de la empresa.

Los servicios de la sucursal se caracterizan por tener un alto contenido de los productos y
servicios que se ofertan o comercializan; la calidad se garantiza a partir de la implementacion
del sistema de gestion de la calidad, los criterios y métodos establecidos que permiten una
relacion dinamica con los proveedores, se asegura una amplia gama de productos que

satisfagan permanentemente las necesidades y expectativas de los clientes.

Entre las caracteristicas de calidad que se evalGan en los servicios ofertados se encuentran las
siguientes:
4+ Comunicacion
Profesionalidad
Capacidad de respuesta
Elementos tangibles del servicio
Especificaciones del producto
Fiabilidad
Seguridad

e N I S
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+ Accesibilidad

El sistema de calidad esta conformado por:

La planificacién de la calidad
El control de la calidad
El aseguramiento de la calidad

El mejoramiento continuo de la calidad

2.3.1 Objetivos y alcance del sistema de calidad en la Sucursal y los complejos

Los objetivos y el alcance del sistema de calidad en la sucursal y en los complejos se rigen a

partir de lo estipulado en el manual de la calidad, el cual esta destinado para el uso interno y

externo de la Sucursal, el mismo contiene la politica de la calidad y describe los procesos que

conforman el sistema de gestién de la calidad, el cual cumple con los requisitos definidos en la

norma cubana NC-ISO 9001:2008 “Sistema de gestion de la calidad, requisitos”. No constituye

por si solo la base documental del sistema de gestion de la calidad, pues estd soportado a su

vez por fichas de procesos, manuales de normas y procedimientos de las actividades

comerciales, y los procedimientos documentados del sistema, que describen la manera de

desarrollar las actividades y procesos que se realizan

El manual de la calidad tiene como objetivos fundamentales:

1.

Describir de forma documentada el sistema de gestion de la calidad y las disposiciones
generales de la alta direccion para obtener y asegurar la calidad de los servicios que se
ofertan.

Servir de soporte para la documentacion de la politica de la calidad expresada por el
presidente de la corporacion para alcanzar los objetivos previstos.

Servir como documento base para el establecimiento de las relaciones contractuales
con los clientes y el punto de partida para demostrar la capacidad de proporcionar de
forma coherente servicios que satisfagan constantemente los requisitos de los clientes.
Constituir la referencia permanente de todos los trabajadores de la sucursal para la
aplicacion y cumplimiento del sistema de gestion de la calidad.

Ofrecer las bases documentadas para las auditorias de la calidad tanto internas como

externas.

Alcance del Sistema de gestién de la calidad
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El Sistema de gestion de la calidad, descrito en el Manual de la organizacion, es de aplicacion a
los siguientes servicios.
e Comercializacion minorista de mercancias en general en Tiendas Panamericanas.
e Comercializacion minorista de combustible, lubricantes, accesorios para vehiculos
automotores, sus partes y piezas en Servicentros CUPET- CIMEX.
e Prestacion de servicios gastrondmicos en Cafeterias El Rapido.
e Servicio de revelado e impresion digital en Photoservice.
¢ Comercializacion minorista de mercancias en general y alquiler de peliculas en Video
Centro.
e Comercializacion mayorista de materias primas, componentes, accesorios, piezas de

repuesto insumos y mercancias con destino a entidades nacionales y extranjeras.

Politica de la Calidad en la Sucursal CIMEX Cienfuegos

La Sucursal CIMEX Cienfuegos, trabaja por una calidad renovada, por nuevos paradigmas,
basado en los principios de la gestién de la calidad, donde cada uno de sus integrantes sabe por
qué trabaja, para qué trabaja y disfruta su trabajo; garantiza la proteccion al consumidor, el
respaldo de sus proveedores, la proteccion del medio ambiente y la mejora continua de sus
procesos, para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes externos e internos con
creciente grado de eficiencia y eficacia. Para el logro de la politica, la sucursal elabora la
planeacion estratégica y define los objetivos de trabajo a alcanzar para cada afo, incluye metas

para elevar la calidad.

Conscientes de que la gestion de la calidad se logra mediante la gestion de los procesos, la
sucursal identifica y asegura todos sus procesos, determina su secuencia e interaccién, asi
como los métodos y criterios requeridos para su funcionamiento y control eficaces. De igual
forma garantiza la disponibilidad de recursos y la informacién necesaria para apoyar su
funcionamiento y seguimiento, asi como la medicién y andlisis de los mismos para implementar
las acciones requeridas con el fin de lograr el cumplimiento de los resultados planificados y la

mejora continua.

Dentro de la Sucursal CIMEX Cienfuegos se identifican como los principales procesos, a:
+ Proceso de gestion de la direccion
+ Proceso de gestion financiera

+ Proceso de gestion de los recursos humanos
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+ Proceso de seguimiento y medicion del sistema
+ Proceso de gestion comercial

+ Proceso de desarrollo y mantenimiento de equipos, instalaciones y sistemas

La interaccion de estos procesos se describe en el “Mapa de Procesos” que integra las areas de

resultados claves de la organizacion.

Figura 2.1 Mapa de Procesos de la Sucursal CIMEX Cienfuegos.

Gestion Gestion Gestion de Seguimiento
dela Financiera los Recursos y Medicidn C
C Direccion Humanos del Sistema
L
L
|
' GESTION
N
£ , COMERCIAL (— E
N
) !
T
T
£ E
DESARROLLO Y MANTENIMIENTO DE
S EQUIPOS, INSTALACIONES Y SISTEMAS
S

Fuente: Mapa de procesos de la Sucursal CIMEX Cienfuegos

Compromiso de la direccion. Enfoque al cliente

La alta direccion de la Sucursal proporciona evidencias del compromiso para el desarrollo, la
implementacion y el mejoramiento del sistema de gestion de la calidad con su estilo de
direccion, involucra a todo el personal en el logro de los objetivos de la organizacion. A su vez la
direccion, consciente de los requerimientos de los clientes referente a la calidad de los servicios

ofertados, dispone desde su declaracion de compromiso y la definicidbn de la politica de la
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calidad, que el sistema de gestidon de la calidad esté enfocado al cliente, se asegura como

propdésito principal darle la maxima satisfaccion.

En la sucursal se encuentran implementados entre otros, los siguientes métodos, para

garantizar un adecuado enfoque al cliente:

2.3.2

Sistema de proteccion al consumidor: en el que se establece todo un conjunto de
acciones para proteger y asegurar un mejor servicios a los clientes

Aprobacion del médulo comercial en cada establecimiento

Andlisis sistematico de los productos estrellas (mas demandados por los clientes)
Reabastecimiento constante de mercancias a los establecimientos

Recepcibn y tratamiento a todas las quejas y reclamos de los clientes

Atencion personalizada a las devoluciones de productos por los clientes

Aplicacién de encuestas a los clientes, (para conocer el nivel de satisfaccion, respecto
a los productos y servicios prestados)

Seguimiento y medicion de los requisitos establecidos para cada servicio, (mediante de
las supervisiones)

La asignacion de recursos para mantener y mejorar los servicios que ofertan

La formacion y entrenamiento permanente de los trabajadores, para aumentar la

profesionalidad y el buen desempefio en los servicios

La gestiéon de la calidad vista desde el desarrollo de los principales procesos de

servicios. Reflejos en el Complejo Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua y el Servi-

CUPET Cumanayagua

Como se ha referido anteriormente el Complejo Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua

constituye el mas importantes dentro de la Sucursal CIMEX Cienfuegos, y como parte del

mismo el Servi- CUPET Cumanayagua resulta ser una de las unidades que mayores ingresos

aporta a la organizacion, su mision radica en vender productos, mercancias, alimentos,

bebidas, combustibles y lubricantes a clientes nacionales e internacionales en CUC, a partir de

un servicio con calidad. A continuacidon se muestra el proceso de control de la calidad que se

desarrolla en Servi- CUPET Cumanayagua para la venta de mercancia y productos:
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Figura 2.2 Proceso de control de la calidad en el Servi -CUPET Cumanayagua del Complejo

Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua.

Recepcion de la
mercancia

Factura

Recepcién de la
mercancia

- Inspeccion de las
mercancias.

Transferencia

A

Salida

Nota de Crédito

Cuadre de la mercancia

Recepcionada

A 4

Inspeccion del
cumplimiento de las
normas de consumo

planificadas

A

Transferencia al
area de venta

Certificaciéon de
calidad
Comprobante de
venta

Fuente: Elaboracion propia.

Devolucién de las mercancias

Cuadre de la mercancia con la
recepcion realizada.

Se inspeccionard que se cumplan las
normas de consumo del producto o de la
mercancia:

a) fecha de vencimiento.

b) Presencia

c) calidad

Se transfiere la mercancia del almacén al
area de venta.

- Se certifica que la mercancia cumplié con los
requisitos de venta mediante el comprobante
de venta y certificados de propiedad y de
garantia.

La descripcion general mas detallada del proceso de venta de mercancia y de otros servicios

(combustible) que se desarrolla el Servi- CUPET Cumanayagua se muestra en el Anexo # 3,

asi como, su relacién con la gestion de la calidad en la unidad.

50



2.4 Caracterizacion del costo de la Sucursal CIMEX Cienfuegos y sus complejos

El sistema de costos utilizado es el disefiado y aprobado por la Corporacion CIMEX SA para
todas las Sucursales provinciales, se cuenta para ello con un manual de contabilidad y con un
manual de contabilidad de costos que determinan de forma especifica el control de los costos
de produccion, de los servicios y de la calidad en las entidades. Este tiene como punto de
partida la planificacion, con el propésito de tener confeccionadas y aprobadas las fichas de

costo plan para todas las producciones y servicios que se comercialicen por la sucursal.

Centros de costo

Cada complejo cuenta con los centros de costos necesarios para la fijacion de los costos
referentes a la produccion o el servicio desarrollado, la habilitacion de los mismos tienen que
ser definida por la direccién de la sucursal. La tabla 2.1 relaciona el clasificador de los centros
de costo de uno de los complejos de la sucursal. En este complejo existen un total de 22

centros de costos generales.

Tabla 2.1. Centros de costos del Complejo Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua

Municipio

Municipio Palmira Municipio Cruces Municipio Lajas Cumanayagua
Tienda Tipica Nuevo | Tienda Variedades Tienda Santa Tienda EI Nilo
Siglo San Fernando Isabel
de Camarones
Tienda La Amistad Servi- CUPET La Servi- CUPET Servi- CUPET

Curva Lajas Cumanayagua

Punto de Venta Servi-CUPET Punto de Venta Punto de Venta Los

Ciego Montero

Paradero de

Camarones

Balboa

Rafaelitos

Punto de Venta

Espartaco

Punto de Venta El

Dislogue

Punto de Venta Las

Brisas

Punto de Venta

Palmira

Punto de Venta Los

Pinos

Punto de Venta

Barajagua

Punto de Venta Camilo

Cienfuegos
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Tabla 2.1. Continuacién. Centros de costos del Complejo Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua

Municipio Palmira Municipio Cruces Municipio Lajas Cumanayagua

Municipio

- - Punto de Venta

Yaguanabo

- - Punto de Venta El
Sopapo

- - Punto de Venta La

Sierrita

Fuente: Elaboracion propia.

El sistema de costo para la empresa tiene los siguientes aportes:

Clasificacion de los gastos

a) Gastos que se incluyen en el costo de produccidn y del servicio: se incluyen en el costo de

produccién todos los gastos asociados a materias primas, materiales, combustible, energia,

los gastos relacionados con la fuerza de trabajo (salarios y seguridad social) los

correspondientes a la utilizacion de los activos fijos y otros gastos monetarios que se

originan en el proceso de produccién y o de servicio; asi como los gastos indirectos de

produccién que entre otros incluyen servicios de talleres, transporte, reparaciones menores.

Los servicios comprados se incluyen dentro de los otros gastos monetarios, deben estar

identificados aquellos que son comprados por la sucursal y los comprados a otras entidades

del sector comercial, también se incluyen los gastos del seguro estatal.

b) Gastos que no se incluyen en el costo de produccién y del servicio: entre los gastos que no

se incluyen dentro del costo de produccién se pueden citar:

L

Las multas, recargos y compensaciones por incumplimientos de obligaciones
contractuales que asuma la entidad.

Los pagos efectuados, tales como: intereses bancarios, pélizas de seguros, servicios
bancarios.

Las pérdidas por desastres naturales y los gastos incurridos para la prevencion o
liquidacién de las consecuencias de estos.

Los gastos de capacitacion considerados como gastos sociales, incurridos en la
elevacion del nivel cultural y técnico de los trabajadores.

Los gastos financiados por fondos de estimulacion.
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¢ Los faltantes de bienes materiales almacenados, asi como las mermas y deterioro en
exceso a las normas establecidas, bien sean atribuibles a culpables o asumidos en la
empresa.

¢ Las mermas y deterioros de mercancias no aptas para la venta, en exceso a las normas
establecidas, cuando sean atribuibles a culpables.

¢ Los gastos correspondientes a afios anteriores no registrados en su oportunidad.

1- Aplicacion de gastos indirectos.

Los gastos indirectos son los relacionados con la direccién y administracion de las sucursales,
los complejos y otras areas funcionales y de apoyo, asi como los que tienen que ver con la
producciéon de mercancias y productos generados dentro de la sucursal, que no pueden ser
identificados como una actividad especifica y que por tanto, es necesario distribuirlos al final del

periodo contable.

Las bases a utilizar para la distribucion al final del periodo contable seran las siguientes:
¢ Salario real por centro de costo.
¢ Total de gastos por centro de costo.
¢ Horas trabajadas.
¢ Gasto material.

+ Nivel de actividad.

2- Método a utilizar para la determinacion del costo de venta.

El costo de venta es el indicador que resume los gastos en que ha sido necesario incurrir para
lograr obtener la venta de la mercancia o el producto producido o comercializado después de la
compra, y haber sido almacenado. Su importancia radica en que €l es uno de los factores que
determina el resultado final de la actividad de que se trate.

La determinacion del costo de venta en la Sucursal para las mercancias o productos comprados
gue son la mayor parte del producto comercializado, porque solo se producen alimentos en los
centros de elaboracion; se realiza a partir de fijar el costo de adquisicion o compra, mas los
gastos de operaciéon comercial y almacenamiento, una vez que es vendida la mercancia o el

producto.

3- Costo de los servicios
Todos los servicios (servicios de taller, de informatica, transporte, reparaciones, venta de
combustible) se mantienen con el cargo al costo de venta de la actividad segun se trate a partir

de la valoracion de la existencia inicial y final de cada mes.
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El costo unitario real se determinara al dividir el costo de venta del servicio entre las unidades
de servicio, caso tipico del servicio de venta de combustible y otros, de importancia en la

Sucursal y sus complejos.

2.5 Procedimientos para la gestién de los costos de la calidad

Hoy dia, cada vez mas se detalla en las clausulas, tanto oficiales como privadas, los
requerimientos de costos de calidad que van desde la recoleccién de costos de desperdicio
(“scrap”) y retrabajo, hasta el méas sofisticado programa de costos de calidad. Casi todos los
especialistas de gestién de calidad tienen programas de costos de calidad como parte integral
de su repertorio. Actualmente, un claro conocimiento de la rentabilidad de la calidad, el uso de
un sistema de costos de calidad en soporte de los esfuerzos de las mejoras de esta y su

gestion, pueden marcar la diferencia entre mantener el “status quo” y ganarle a la competencia.

Metodologia de Jack Campanella (1992) para la implantacion de un_sistema de costo de

calidad.
Desde que se comenz6 con la implantacion de programas de costos de calidad, se han
presentado diferentes metodologias, las cuales han tenido aplicacion para sus areas

respectivas; a continuacion se presenta la metodologia de Jack Campanella.

1. Presentacion y concientizacién ala direccion: antes de poner en préctica el programa de
costos de calidad fue necesario discutir con la direccidn de la gerencia y exponerle la necesidad
de acometer dicho programa, demostrarle la importancia que tiene para la instalacion, y

explicarle todos los logros y beneficios, que a largo plazo este producira en la gerencia.

2. Programa piloto: este programa se debe aplicar en aquella area que esta identificada como
critica por la alta incidencia que puede tener respecto a los costos generales de la organizacion,
segun el diagnéstico que se realiza en esta previamente, también debe coincidir con aquella a
la que la alta gerencia presta mayor atencidn. Pasos a seguir para ejecutar el programa piloto:

= Seleccion del area piloto.

= Identificacién de los costos de calidad.

= Determinacion o cuantificacion de los costos de calidad.

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

= Bases para el andlisis de los costos de calidad.
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3. Educacion para los costos de calidad: esta etapa es muy importante para lograr una
efectiva implementacion del programa en el resto de la organizacién, por esta causa se
recomienda que mientras se ejecuta el programa piloto en las areas escogidas se debe
comenzar a preparar al personal del resto de las areas en los temas necesarios para facilitar la
futura aplicacién general, ya que estas personas deberdn pensar en la empresa y definir
conceptos universales que sustenten la verdadera existencia de la calidad como actividad

fundamental de la gerencia.

4. Procedimiento interno de los costos de calidad: en este procedimiento, el departamento
de contabilidad juega un papel importante, porque sera el encargado de recoger, interpretar,
controlar, archivar y determinar como y cuando se debe estimar y reunir los datos reales de los
costos de calidad; su instrumento basico en el control de los costos es el informe de costos de

calidad elaborado por el departamento de contabilidad.

5. Recogiday analisis de los costos de calidad: la recogida y resumen de los datos, deben
prever que puedan venir de varias unidades de medidas, han de convertirse en unidades
monetarias. Hay multiples maneras de resumir los datos de costos, tales como:

= Por servicios, procesos, componentes y tipos de defectos

= Por fecha

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

criticos y las oportunidades de mejoras en el programa piloto.

6. Mejora del programa de costos de calidad: en este paso se utiliza la informacion del paso
anterior para comenzar la mejora. Para conseguir una significativa y duradera disminucion de
los costos se requiere de un proceso estructurado de ataque a las principales fuentes de
pérdidas, proyecto a proyecto. La idea basica, es que cada falla tiene una causa de origen, que
es mas barato, de ser posible, prevenirla; para lograr su objetivo, este método se traza las
siguientes estrategias:

= Reducir los costos por fallos mediante la solucién de problemas

= Invertir en actividades preventivas correctas

= Disminuir los costos de evaluacién cuando sea posible y con bases estadisticas

= Evaluar y enmendar continuamente los esfuerzos de prevencion a fin de mejorar la

calidad
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CAPITULO 3: APLICACION DEL PROCEDIMIENTO PARA EL CALCULO DE LOS COSTOS
DE CALIDAD EN SERVI- CUPET CUMANAYAGUA DEL COMPLEJO CRUCES PALMIRA-
LAJAS- CUMANAYAGUA DE LA CORPORACION CIMEX CIENFUEGOS

3.1 Introduccioén

El entorno extremadamente competitivo actual exige a las empresas de servicios al cliente un
esfuerzo constante en la mejora de sus procesos operativos y de su gestion econémica. Para
llevar a cabo la misma, muchas empresas del sector implementan programas de mejora de la
calidad o de la calidad total en sus instalaciones. La calidad y la reduccién de los costos son
objetivo de la direccion empresarial quien intenta sobrevivir en los entornos actuales. La
adopcién de la calidad total ha llevado a muchas organizaciones del CIMEX a introducir
cambios importantes tanto en patrones de comportamiento de los costos relacionados con los
procesos productivos y de servicios, como en su medicion y control. Esto ha producido una
metamorfosis en la gestidon de costos, que se traduce en un replanteamiento de los sistemas de
costos tradicionales ofrecidos por la contabilidad de gestion. Es por ello que la contabilidad de
gestion debe encontrar y proponer técnicas y procedimientos para implantar, presentar y
evaluar los costos de la calidad en la empresa.

Esta investigacidon complementa los supuestos establecidos y predecesores de similares temas
desarrollados en el sector y dentro de la propia empresa, que abordan la tematica planteada en
este trabajo, las mismas han sido propuesta como vias de implementar procedimientos
novedosos que contribuyen a la determinacién de los reportes de costos de calidad. No
obstante, a la sobrada demostracién de la validez de los mismos y a la implicacién real de estos
en la repercusion de los resultados de las organizaciones, no se ha logrado aun la
concientizacion de los directos sobre la tarea planteada. Por eso se ha considerado de muy
conveniente la idea de mantener los estudios de costos de calidad en los complejos de la

Corporaciéon CIMEX Cienfuegos.

El Complejo Cruces Palmira-Lajas-Cumanayagua de la Corporacion CIMEX Cienfuegos es una
organizacion que se encuentra en la implantacién del Perfeccionamiento Empresarial desde el
afio 2004. En los ultimos afios se han producido cambios en el seno de lo que es hoy este
complejo, la fusién en un primer momento de las unidades de CIMEX de los municipios Palmira,
Cruces y Lajas, y en otro segundo momento, la absorcién de las entidades del municipio
Cumanayagua, son parte de las transformaciones econémicas que se han experimentado en

esta entidad. Dentro de las unidades que generan mayores valores de venta en el Complejo se
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encuentra el Servi- CUPET Cumanayagua, entidad esta que ha potenciando sus servicios a los
diferentes organismos y que también ha priorizado la atenciébn a su cliente principal: la
poblacion. Los principales cambios incluyen la introduccién de los siguientes servicios, venta de
de combustible mediante tarjetas magnéticas, servicios de bar cafeteria las 24 horas, servicios
de tienda de articulos basicos. Este Servi-CUPET considerado como un centro de altas
potencialidades econdmicas, se encuentra enclavado en una zona de alto transito y flujo de
turistas, tanto por clientes nacionales como internacionales procedentes en su mayoria de la
comunidad americana y europea. Segun cifras determinadas en los reportes econémicos de la
entidad que muestran las disminuciones de las ventas de la organizacion de forma escalonada
en los ultimos periodos contables, ocasionado por la incidencia de una mala politica de costos,
centrada hacia la calidad del servicios, los cuales constituyen los argumentos basicos que
propician la realizacion de cambios y ajustes necesarios, pues el comportamiento de los
principales indicadores no son lo suficientemente adecuados y estan lejos de su potencialidad

en esta unidad que avanza hacia la excelencia.

Como resultado del andlisis del procedimiento y la metodologia que fue abordado en el Capitulo
2, se decidio utilizar para la presente investigacion la Metodologia de Jack Campanella (1992)
para la implantaciéon de un programa para reducir los costos de la calidad, para realizar esta

seleccion se bas6 en tres aspectos fundamentales:

= El autor, Jack Campanella, ha trabajado en el desarrollo, investigacién, normalizacion, y
aplicacion de los costos de calidad en la ASQ (American Society for Quality), de ahi que
sea considerado una de las personalidades en este tema en el &mbito mundial.

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

= Su aplicacion es factible a las condiciones de las empresas del CIMEX de la provincia,
pues esta ha sido aplicada satisfactoriamente en la provincia en otras investigaciones

realizadas.

3.2 Presentacion y concientizacion a la gerencia

Para lograr la sensibilizacién de la alta direccion y sobre la importancia de desarrollar un
programa de costos de la calidad, se imparti6é y desarrollé un cursillo en forma de intercambio
con una conferencia previa por un grupo de expertos auxiliados parte de la Oficina Territorial de
Normalizacion al consejo de direccion del Complejo previa coordinacion con la gerencia de la

provincial, en el cual intervinieron directivos y trabajadores destacados, asi como con la
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presencia de las organizaciones politicas y de masas con el objetivo de exponer las ventajas

gue ofrecia poseer un sistema de control de costos de la calidad.

Después de debatir el tema y la aclaracion de dudas se logra la aprobacion de este proyecto

como objetivo estratégico de la empresa, con un plan de accién en 3 etapas:

1. Programa piloto
2. Andlisis del diagrama de proceso claves

3. Ampliacién del programa para toda la organizacion

3.3 Programa piloto para la implementacion del sistema de costos de calidad

|. Seleccién del Area piloto

Para la eleccion del Area piloto se tom6 en cuenta los siguientes aspectos:

= Criticidad del area en la interfase por el cliente.
= Base de datos sobre costos disponibles.

= Autonomia del area.

= Estilo de direccion.

= |mportancia de esta dentro de la sucursal.

Como resultado del analisis se seleccioné al Servi- CUPET Cumanayagua dentro del Complejo

Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua, con la aprobacion de la méxima direccion.

El area seleccionada tiene las siguientes caracteristicas:

¢

¢

¢

Ser una las unidades del complejo donde se generan altos niveles de venta.
Ser el Servi- CUPET mas grande del Complejo Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua.

Ser el Servi- CUPET del Complejo que vende mayores volimenes de combustible y de

mayor numero de arribos de clientes.
Es un area a la que la alta direccion de la sucursal presta mayor atencion.
Ser el area enmarcada donde se pretende aprobar mejoras dentro del sistema de calidad.

Posee una direccion y un grupo de técnicos y de especialistas muy preparados y que se

caracterizan por cooperar con este tipo de estudio.

Pertenecer al complejo mas grande la sucursal y al que mas ventas alcanza anualmente.
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Con el objetivo de crear el grupo de trabajo que llevaria a cabo el programa se realizé una
propuesta para la integracibn de este, se tuvo teniendo en cuenta que existiera una

representatividad de las areas de economia, recursos humanos, logistica y control de calidad.

Una vez aprobada la composicién del grupo de trabajo, se imparte la capacitacién para todos

los miembros del grupo con el objetivo de lograr el dominio general de los siguientes aspectos:

¢ Caracteristicas generales de un sistema de control de costos de la calidad.
¢ Clasificacion de costos de la calidad.

+ Objetivos y ventajas del sistema de control de costos de la calidad.

¢ Comportamiento tipico de los costos.

¢ Etapas de la implementacion de un sistema de control de costos de la calidad.

Il. Andlisis del diagrama de proceso claves

En el Capitulo 2 quedaron descritos los diagramas de procesos claves dentro del Complejo
Palmira Cruces- Lajas y Cumanayagua entidad esta de la Sucursal donde se desarrolla la
investigacion, resalta dentro de ellos el Servi- CUPET Cumanayagua, por el significado que
tiene para la entidad el logro de la totalidad de las ventas de las mercancias, productos
alimenticios, venta de combustibles y lubricantes, y estar enclavado en una zona de alto flujo de
turismo de transito, con mayor alcance para el disefio e implementacion de un programa piloto

para la puesta en marcha de un sistema de reportes de costos de calidad.

lll. Elaboracién v ejecucion del programa de trabajo

Se elaboré y aprobé un programa de trabajo con las siguientes actividades:
¢ Identificacion de los costos de calidad.
¢ Determinacion de los costos de calidad.
¢ Anadlisis de los resultados y deteccion de las oportunidades de mejora.

Los resultados de ejecucién de dicho programa se detallan a continuacion:

3.4 Célculo de los costos de calidad en el Servi- CUPET Cumanayagua del Complejo

Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua de la Corporacion CIMEX Cienfuegos

A partir de conocer la clasificacion de los costos de calidad se puede llegar a determinar los
mismos en la unidad objeto de estudio, por eso se determinan los gastos incurridos, referente a

la calidad en el area que se analiza, se tiene en cuenta los limites establecidos para el centro de
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costo en estudio, que van desde la recepcidn de la mercancia y el combustible hasta la venta al
cliente. Se obtienen estos a partir de los analisis econémicos y los balances de comprobacién
vigentes en el Complejo y en el Servi- CUPET Cumanayagua y apoyados en la experiencia del

area econémica de la unidad y la sucursal

Una vez que se obtuvieron los gastos referente a la calidad y conocido los elementos que
conforman la clasificacion de los costos de calidad y qué componentes de gastos de cada uno
de esos elementos se podrian calcular de cada costo de calidad, se determinaron los siguientes
costos de calidad con sus consecuentes valores por partidas en el Servi- CUPET

Cumanayagua, de la siguiente forma: (Ver Anexo # 4)

1. Primeramente se determinan los costos por fallos en sus dos modalidades.
a) Calculo delos costos por fallos internos.

Dentro del calculo de los costos por fallos internos se tuvieron en cuenta cinco elementos sobre

los cuales recae el peso total del mismo.

= Costos por fallos internos por mermas de destruccion de productos en mal estado o
vencidos sin valor comercial.

= Costos por fallos internos por pérdida de calidad del combustible en la limpieza de
tanque.

= Costo por fallos internos por evaporacién o manipulacion del combustible y ajuste fisico
del inventario.

= Costo de fallos internos por rebaja de mercancia 30 dias antes de la fecha de
vencimiento por debajo del costo.

= Costo de fallos por saneamiento de lotes

Estos se determinan a partir de la mercancia que se recibe de los diferentes complejos, tienda
mayorista y la Distribuidora BCAPI. El primero de estos surge como producto de aquellas
mercancias que fueron recibidas de estos proveedores y alcanzaron un estado técnico
deficiente que ocasiond la pérdida de su valor comercial o que llegaron a la fecha de
vencimiento. El segundo resulta de los costos por fallos internos que se determinan a partir de
la pérdida que se obtiene todos los afios cuando se limpian los tanques de combustible y se
obtiene un volumen determinado de mismo contaminado y sin calidad que pierde sus
propiedades de octanaje y su valor comercial, y que la entidad tiene que llevar a pérdidas por el

costo del importe recibido. El tercero consiste en determinar mediante inventario fisico que se
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realiza mensualmente, la variacion existente del combustible donde una vez conocida se pasan
a realizar los ajustes fisicos, los cuales pueden ser negativos y positivos determinado el limite
permisible que es del 1% de las recepciones realizadas en el mes. El cuarto fallo consiste en
determinar el valor perdido por aquellos productos que se acercan a la fecha de vencimiento 30
dias antes, como parte del mecanismo de liquidacién, a los cuales se le aplica una rebaja por
debajo del costo para que la misma sea liquidada y no tener que llevarla a la pérdida de
destruccion, proceso que se realiza a través de un expediente de tratamiento, el cual es
aprobado por el 4rea comercial de la sucursal y llega a las unidades mediante Circulares de
Precio, que a su vez ya son aprobadas por la direccidn de Finanzas y Precios de la provincia.

Costos por fallos internos por mermas de destruccion de productos en mal estado o vencidos

sin valor comercial.

El costo por fallos internos por mermas de destrucciéon de productos en mal estado o vencidos
sin valor comercial, como se explica anteriormente radica en determinar el gasto incurrido por la
destruccion de aquellas mercancias que perdieron su valor comercial para la venta y que son
consideradas como mermas no comercializables, las mismas son recepcionadas en el area de
destruccion del Servi- CUPET, después se confecciona un expediente que es revisado y
aprobado por la comision evaluadora, para proceder con su destruccion. Estas fueron
determinadas a lo largo de todo el afio 2011 con una mayor incidencia en los meses marzo,
agosto, septiembre y diciembre, donde su costo ascendié a $ 1067.76 CUC reflejados en la
contabilidad a razén de 1 por 1 con el CUP. En el anexo # 5 y la tabla 3.1 se muestra los

valores por meses:

Tabla 3.1 Costo por fallos internos mermas de destruccién

Mermas / Meses U/M Importe
Enero CucC 157.70
Febrero cucC 73.65
Marzo cucC 900.47
Abril cuc 110.45
Mayo cucC 111.55
Junio CcucC 115.47
Julio cucC 110.01
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Agosto cucC 133.46
Septiembre cucC 124.11
Octubre CcucC 118.37
Noviembre CcucC 105.27
Diciembre CcucC 127.25
Total 2187.56

Fuente: Elaboracion propia.

Costos por fallos internos por pérdida de calidad del combustible en la limpieza de tanque

Como se habia explicado anteriormente este costo por fallo consiste en determinar la pérdida

gue se obtiene por la contaminacién del combustible una vez que son limpiados los tanques y

este pierde las propiedades para la venta. La tabla 3.2 muestra los calculos y los valores

alcanzados por este concepto.

Tabla 3.2 Fallos internos por pérdida de calidad del combustible en la limpieza de tanque

Tanques | UM Tipo de Litros Motivo Precio Costo Total
Combustible | perdidos Costo Venta (CUC)

1 Litros | Diesel 220 Contaminacion 0.82 1.20 264.00

2 Litros | B-83 356 Contaminacién 0.75 1.00 356.00

3 Litros | B-83 325 Contaminacién 0.75 1.00 325.00

4 Litros | Regular 211 Contaminacién 0.82 1.20 253.20

5 Litros | Especial 356 Contaminacién 0.86 1.40 498.40

6 Litros | Diesel 347 Contaminacion 0.82 1.20 416.40
Total 1815 2113.00

Fuente: Elaboracion propia

Costo por fallos internos por evaporacion o manipulacion del combustible

En cuanto al calculo del costo por fallo por evaporacion o manipulacién de combustible, el

mismo responde a los valores ajustados en el inventario realizado en el mes por este concepto

el cual puede ser positivo 0 negativo sin sobrepasar los limites permisibles del 1% de las

recepciones. La tabla 3.3 muestra los calculos que avalan este costo.
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Tabla 3.3 Pérdidas de venta por evaporacion o manipulacion del combustible

Tipo de Litros _ Precio Costo Total
Meses u/M ) ) Motivo
Combustible | perdidos Costo Venta (CUC)

Abril Litros B-94 100 0.86 1.40 140.0
Junio Litros B-83 48.0 | Evaporacion 0.75 1.00 48.0
Agosto Litros B-90 140 o] 0.82 1.20 168.0
Septiembre | Litros B-83 121.20 | manipulacion | 0.75 1.00 121.20
Total 26.55 477.20

Fuente: Elaboracion propia

Costo de fallos internos por rebaja de mercancia 30 dias antes de la fecha de vencimiento por

debajo del costo

La mercancia cercana a su vencimiento es rebajada 30 dias antes por debajo del costo para su
liquidacién comercial, para que no sea destruida, se evita con ello que la entidad tenga mayor

pérdida. La tabla 3.4 muestra la forma de célculo y los valores alcanzados.

Tabla 3.4 fallos internos por rebaja de mercancia 30 dias antes de la fecha de vencimiento por

debajo del costo

Nro Variacion o Pérdida
de Descripcion del | U/M Costo de Importe de venta | disminucién | por venta
Area area Ventas con afectacion de en ventas

porciento (50)

101 Tienda CcucC 37126.78 18563.38 18563.40 18563.40
105 Gastronomia CcucC 59124.73 29562.36 29562.37 29562.37
Total 56251.51 28125.74 48125.77 | 48125.77

Fuente: Elaboracion propia

Una vez obtenidos los costos de fallos por las cuatro modalidades, se calcularon los costos
globales mediante la suma de todas sus partidas, se origina un valor de $ 52 903.53. Su valor
se muestra en la tabla 3.5, en esta se exponen los valores de gastos determinados en cada una
de las categorias célculos para los fallos internos, se muestra a su vez como la mayor
incidencia recae en los fallos por rebaja de las mercancias vendidas dias antes de la fecha de

vencimiento, a continuacién se muestran los resultados:
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Tabla 3.5. Determinacion de los costos totales por fallos internos

Tipo de costo de Fallos Internos

Valor $

Mermas de destruccién de productos en mal

estado o vencidos sin valor comercial $2187.56
Pérdida de calidad del combustible en la
limpieza de tanque $2113.00
Pérdidas de venta por evaporacibn o $477.20
manipulacion del combustible
rebaja de mercancia 30 dias antes de la fecha $48125.77
de vencimiento por debajo del costo

Costo Total por Fallos Internos $ 52 903.53

Fuente: Elaboracion propia

2. Posteriormente se procede a calcular los costos de evaluacién y prevencién

I) Calculo de los costos de evaluacion

Como se define en el Capitulo 1 los costos de evaluacion son aquellos en los que se incurre

con el fin de medir, verificar y evaluar la calidad de los materiales, elementos, productos y/o

procesos, para controlar y mantener la produccion dentro de los niveles de calidad exigidos por

el cliente y planificados por el sistema de calidad.

Para este caso se incluyeron todas las inspecciones que se efectuaron, a la entrada y la salida

de las mercancias para destinarla hacia las areas de venta y en el conteo del 10% diario y en el

inventario mensual del 100%, de esta forma se determina que la mercancia cumpla con los

parametros de calidad establecidos para la venta, en este andlisis se tuvieron en cuenta el

andlisis de la totalidad de los gastos materiales incurridos, salarios de todo el personal, asi

como otros elementos. Todo esto se determina por las expresiones matematicas de calculo que

mas adelante se relacionan, los analisis se muestran en las tablas 3.6 y 3.7

e Costo de evaluacién por inspecciones o revisiones de la mercancia.

e Costo de evaluacién por inspeccién del combustible de entrada.

Costo de evaluaciéon por inspecciones o revisiones de la mercancia

Salario de encargado de almacén.
» C. Salario

n

v Salario por inspecciones o revisiones (1) = X [(tarifa horaria); * (horas);] = $ 1133.22

i=1
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Salario del Administrador.
> C. Salario

n
v/ Salario de evaluacion por salida (1) = X [(tarifa horaria); * (horas)] =$ 176.28
i=1

Costo Total de la evaluacidn por Inspeccién o revision.

» C. Salario + C. Materiales

m
v' C. Materiales = X [(Costo de una Unidad de Material); * (Cantidad de Material);].= 0
i=1
=$(1133.22+ 176.28)+ $ 0= $ 1309.50

a) Salario por inspecciones o revisiones realizadas a la mercancia

Tabla 3.6 Calculo del salario devengado por los inspecciones o revisiones realizadas a la

mercancia.

Cantidad de | Tiempo de revisién Tarifa Salario Total
Dependiente | Salario Basico |inspecciones | por inspeccion horaria devengado
Almacén mensual o revisiones | (horas/Hombre) ($/hora)
Radul $ 250.00 108 $8h $1.3116 |$1133.22
Claudio $ 350.00 12 $8h $ 1.8363 [$176.28
Total $ 250.00 120 $ 1309.50

Fuente: Nominas de salario Servi- CUPET Cumanaygua, Complejo Cruces Palmira, Lajas
Cumanayagua 2011.

b) Salario por inspeccién del combustible de entrada

Tabla 3.7 Célculo del salario devengado por los inspecciones o revisiones de combustible

Cantidad de | Tiempo de Tarifa Salario Total
Dependiente |Salario Béasico |inspecciones |inspeccién horaria devengado
Almacén mensual o revisiones | (horas/Hombre) ($/hora)
Jefe de Turno | $ 325.00 300 $2h $ 1.7051 $ 1023.06
Claudio $ 350.00 12 $2h $ 1.8363 $ 44.07
Total $ 250.00 120 $1067.13

Fuente: Nominas de salario Servi- CUPET Cumanaygua, Complejo Cruces Palmira, Lajas
Cumanayagua 2011.
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c) Gastos materiales de evaluacion

No se consideran gastos de evaluacién ya que la revision de las mercancias se realiza de forma

visual y manual y no se emplean materiales en la actividad.

Costos evaluacion de calidad calculados Valor
a) Salario de evaluacion inspeccién o revision de mercancia $ 1309.50
b) Salario por inspeccién de combustible salida $1067.13
c) Gastos materiales de evaluacién $0.00
Costo total de evaluacion —» $2376.63

Costo Total de Evaluacion = $ 1309.50 + $ 1067.13 = $ 2 376.63.
II). Célculo de los costos de prevencién

Segun se han definido son aquellos costos en que se incurren, destinados a evitar y prevenir
errores, fallos, desviaciones y/o defectos, durante cualquier etapa del proceso productivo o de

servicio y administrativo.

En este se determinaron los costos de prevencion asociados al gasto incurrido en la
preparacion del personal del area de venta, direccidn, pista de combustible y almacenamiento,
los cuales han pasado cursos de capacitacion y adiestramiento ante la introduccién de nuevos
productos y la continuidad de la implementacion del sistema de calidad, se valora de esta forma
los gastos salariales incurridos por el personal que asistié a dichas capacitaciones. Los mismos
se determinan a continuacion: Los gastos salariales asociados a las capacitaciones realizadas
en el afio 2011 ascendieron $1367.22, de ello $ 230.84 por el curso de calidad para servicio
gastronémico recibido por los cajeros dependientes del area de gastronomia, el otro
correspondio al curso de calidad para servicio de combustible en el cual intervinieron los cuatro
jefes de turno, el pistero, el cubre vacaciones y el administrador, este tuvo una duracién de 56 h
y arrojé un costo salarial de $643.41, ademas de estos cursos también se impartio el curso de
calidad para mantenimiento y manipulacién de equipo electrégeno con un tiempo de duraciéon
de 24 h y con una asistencia de 2 trabajadores implicados en esta accién de capacitacion, la
cual arrojo un costo de $ 77.44. El dltimo curso de capacitacién desarrollado fue para la
actividad de calidad para servicio de venta de cajero dependiente donde participaron 9
trabajadores de ellos 8 cajeros y el cubre vacaciones que desempefia también estas funciones,

las cuales participaron de forma alterna con un periodo de duracion de 32 h por cada trabajador
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y los gastos por este concepto ascendieron a $ 415.53. El desarrollo de estos cursos ademas

generé gastos materiales de articulos que fueron adquiridos en CUC que son valorados en la

contabilidad a razén de 1 por 1, dentro de ellos libretas y lapiceros, el costo de los mismos fue

de $ 15.35. La tabla 3.8, 3.9, 3.10 y 3.11muestra estos calculos de las diferentes modalidades

de cursos impartidos durante el afio 2011 que constituyen partidas de gasto de salario y de

materiales complementarios que conforman los costos de prevencion:

Tabla 3.8. Curso de Calidad para servicio gastronémico

Tiempo de Gasto de
Participante Salario Participacion | Tarifa salarial Salario
Basico en Curso $/hora Empleado
(h/afio)

Cajeros dependientes 1 275.00 40h 1.4428 57.71
Cajeros dependientes 2 275.00 40 h 1.4428 57.71
Cajeros dependientes 3 275.00 40 h 1.4428 57.71
Cajeros dependientes 4 275.00 40 h 1.4428 57.71
Total $ 1100.00 $ 230.84

Fuente: Néminas de salario Servi-CUPET 2011.

Tabla 3.9. Curso de Calidad para servicio de combustibles (Servicentro)

Tiempo de Gasto Salario
Participante Salario Participacion | Tarifa salarial Empleado
Béasico en Curso $/hora
(h/afo)

Administrador 365.00 56 h 1.9150 107.24
Jefe de Turno 1 325.00 56 h 1.7051 95.48
Jefe de Turno 2 325.00 56 h 1.7051 95.48
Jefe de Turno 3 325.00 56 h 1.7051 95.48
Jefe de Turno 4 325.00 56 h 1.7051 95.48
Pistero 250.00 56 h 1.3116 73.45
Cubre Vacaciones 275.00 56 h 1.4428 80.80
Total $ 2190.00 $643.41

Fuente: Néminas de salario Servi-CUPET Cumanayagua 2011.
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Tabla 3.10. Curso de calidad para mantenimiento y manipulaciéon de equipo electrégeno

Tiempo de Gasto Salario
Participante Salario Participacion | Tarifa salarial Empleado
Basico en Curso $/hora
(h/afo)
Administrador $ 365.00 24 h 1.9150 45.96
Pistero $ 250.00 24 h 1.3116 31.48
Total $615.00 $77.44

Fuente: Néminas de salario Nominas de salario Servi-CUPET Cumanayagua 2011.

Tabla 3.11. Curso de calidad para servicio de venta de cajero dependiente.

Tiempo de Gasto Salario
Participante Salario Participacion | Tarifa salarial Empleado
Basico en Curso $/hora
(h/afo)

Cajero dependiente 1 $ 275.00 32h 1.4428 46.17
Cajero dependiente 2 $ 275.00 32h 1.4428 46.17
Cajero dependiente 3 $ 275.00 32h 1.4428 46.17
Cajero dependiente 4 $ 275.00 32h 1.4428 46.17
Cajero dependiente 5 $ 275.00 32h 1.4428 46.17
Cajero dependiente 6 $ 275.00 32h 1.4428 46.17
Cajero dependiente 7 $ 275.00 32h 1.4428 46.17
Cajero dependiente 8 $ 275.00 32h 1.4428 46.17
Cubre Vacaciones $ 275.00 32h 1.4428 46.17
$ 2475.00 $415.53

Fuente: Néminas de salario Nominas de salario Servi-CUPET Cumanayagua 2011.

La suma total de todos estos gastos dan lugar a un costo total de prevencion de $ 1382.57 al

afno.

» C. Salario + C. Materiales + C. Alimentos

m

v' C. Materiales = X [(Costo de una Unidad de Material); * (Cantidad de Material)] = $ 15.35

i=1

v/ Salario de Personas capacitadas (4) = X [(tarifa horaria); * (horas)] = $ 1367.22

i=1

=$1367.22 +$15.35+$ 0 =$ 1382.57

Costo Total de Prevenciéon = C. Salario + C. Materiales = $ 1367.22 + $ 15.35 = $ 1382.57.




Por consiguiente como seda a continuacién, el costo total de calidad es la sumatoria de los
costos de prevencioén, evaluaciéon y fallos. Se aclaran que los costos por fallos externos se
hacen cero debido a que no existen devoluciones, indemnizaciones, ni multas por quejas de
clientes, por lo que el valor total de los costos de calidad es de $ 56 662.73.

Costo de Calidad Total ; = Es el costo de calidad total del elemento de gasto de calidad e.

Costos de Calidad = X (Costos de Calidad ¢ prevencisn) + (Costos de Calidad ¢ evauacion) + (Costos

de Ca“dad e fallo interno) + (COStOS de Ca“dad e fallo externo)-

Costos de Calidad = $ 1382.57 + $ 2 376.63 + $52 903.53 + $0 = $56 662.73

Analisis del comportamiento de los costos de calidad

Como bien se demuestra en la tabla 3.12 y posteriormente en la representacién grafica 3.1, los
costos por fallos representan el 89.0% de los costos de calidad, demuestra lo errores o
incumplimientos de los requisitos establecidos para la venta de las mercancias, asi como las
pérdidas ocasionadas por destrucciones de productos y la pérdida de la calidad del
combustible, los mismos se convierten en fallos técnicos y organizativos detectados dentro de la
unidad y sus limites permanecen siempre antes de la venta de la mercancia al cliente; por lo
gue los mismos afectan el proceso de servicio, su calidad y originan resultados no deseados
para en el Servi- CUPET Cumanayagua y la Sucursal CIMEX Cienfuegos. A continuacién se

muestra la tabla 3.12 con el comportamiento porcentual de cada costo de calidad.

Tabla 3.12. Representatividad de los costos de calidad por categoria del valor total

COSTOS % Representativo Valor (Moneda Total)
Costo de Prevencion 2.41% 1382.57
Costos de Evaluacion 4.19% 2 376.63
Costos de Fallos 93.4% 52903.53
Fallos Internos 93.4% 52903.53
Fallos Externos
Total Costo de Calidad 100 56 662.73

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 3.1. Valor porcentual de los costos de calidad.

Prevencién 2.41 % Evaluacion 4.19%

O Costo de Prevencion

B Costos de Evaluacion

O Fallos Internos

Fallos Internos 93.4%

Comparacion de los indices de calidad obtenidos con la media mundial o nivel aceptable

Luego de calcular los costos de calidad, se presentan estos en un informe mediante graficos de
tendencia o de pastel, se construye posteriormente los indices de costos de calidad. Todo esto
permite saber con exactitud qué areas atacar, dentro de estas areas qué actividad y de esta las
cuestiones especificas, de esa forma proponer acciones correctivas a aplicar con vistas a

disminuir los costos de calidad.

Dentro de los indices de calidad mas usados aparecen:

v' Costos de fallos internos como porcentaje de los costos totales de producciéon o de
venta.

Costos de fallos internos como porcentaje medio de las ventas netas.

Costos totales de calidad como porcentaje de los costos de produccion o de ventas.

Costos totales de calidad como porcentaje de las ventas netas.

AR NEENEEN

Costos de evaluacion como porcentaje de los costos totales de produccién o de

ventas.
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Segun los analisis realizados, como se muestran en la tabla 3.13, 3.14 y 3.15 los indices de
calidad obtenidos en los cuatro elementos determinados: fallos internos, prevencion, evaluacién
y costos totales de calidad, con respecto a las ventas netas de mercancias y al costo total de
ventas de mercancias, manifiestan lo elevado que se encuentran los fallos internos y el
aumento que hay que efectuar sobre los costos de prevencién y evaluacion, asi como que el
Servi- CUPET Cumanayagua, tiene que trabajar en prevenir mas los fallos y llevarlos al nivel
optimo establecido, que es cero, también debe esforzarse mas para llevar los de prevencién y

evaluacién a 1.5 % y 1 % de las ventas netas de mercancias.

e Costos de Venta Total 1491 124.47 CUP

e Valor de las Ventas Totales 1 302 466.25 CUP

Tabla 3.13 Determinacion de los indices de Calidad sobre las Ventas y Costos de Produccion o

Servicio.
Costos de Calidad Valor Ic/ Ventas
(MTotal) Totales
Costo de Prevencion 1 382.57 0.11
Costo de Evaluacion 2 376.63 0.18
Costo de Fallos 52 903.53 4.06
Fallos Internos 52 903.53 4.06
Fallos Externos
Total Costo Calidad 56 662.73 4.35%
Fuente: Elaboracion
Costos de Calidad Valor Ic/ Costos de Venta
(MTotal) Total
Costo de Prevencion 1 382.57 0.09
Costo de Evaluacion 2 376.63 0.15
Costo de Fallos 52 903.53 1.30
Fallos Internos 52 903.53 1.30
Fallos Externos
Total Costo Calidad 56 662.73 3.5%

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 3.15: Comparacion de los indices de Calidad con los establecidos.

INDICE DE CALIDAD INDICE OBTENIDO INDICE ESTABLECIDO
Ic. Prevencioén / Ventas 0.11% 15%
Ic. Evaluacion / Ventas 0.18% 1.0%
Ic. Fallos / Ventas 4.06% 0%
Ic. Total / Ventas 4.35% 25%

Fuente: Elaboracion propia.

3.5 Influencia de los costos de calidad en la eficiencia del Servi-CUPET Cumanayagua del

Complejo Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua de la Sucursal CIMEX

Una vez que se conoce la situacion de los costos de calidad por elementos y en funciéon de los
indices, como estos se encuentran con respecto a los 6ptimos, se pueden proponer acciones
correctivas con vistas a disminuir los costos de calidad para mejorar los resultados econémicos

y la imagen del servicios que se presta a los clientes.

Como se muestra, en el gréafico 3.2 los costos de calidad guardan una estrecha relaciéon con la
eficiencia. El analisis muestra que de disminuir los costos de calidad por fallos, el Servi-CUPET
Cumanayagua hubiera obtenido una utilidad de $ 241561.75, porque la idea de disminuir de
forma total los costos de calidad no seria 6ptima, producto que siempre se hace necesario para
alcanzar los parametros de calidad planificados o las exigidas por el cliente, que en este caso
seria la de brindar mercancias y un servicio con un valor comercializable y con una calidad
aceptable, que originen beneficios para la entidad, donde para ello seria preciso invertir en
determinados gastos de prevencion y evaluacion, que en este caso no se encuentran en los
valores Optimos producto que de ser asi se hubieran obtenido mayores valores de venta y no

hubieran ocurridos fallos internos dentro de la organizacion.
Ademas las tablas 3.16 y 3.17 muestran los valores que deberia alcanzar los costos de

prevencion (1.5 % ventas) y evaluacion (1.0 % de las ventas) con los cuales se alcanzaria una
utilidad ascendente a $ 208 042.85.
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Grafico 3.2: Relacion de los Costos de Calidad con la Eficiencia.

VENTAS — COSTOS DE PRODUCCION = X, Donde

Costos de Produccién o Servicio

-

Costos de Produccién o Servicio Perf.

S

Costos de Calidad.

Costo de la mala calidad relativa a la

Optima desde la primera vez.

calidad, de la no calidad.

Tabla 3.15. Situacion actual de los resultados del Servi- CUPET Cumanayagua.

INDICADORES UM VALORES (-) VALORES (+)
Ventas Totales MTotal 1491 124.47
Costos de Venta Total MTotal 1 302 466.25
Resultados M Total 188 658.22

Fuente: Balance econdmico Servi- CUPET Cumanayagua

Tabla 3.16 Influencia de la disminucién de los cotos de calidad en los resultados del Servi-

CUPET

INDICADORES UM |VALORES (-) VALORES (+)
Ventas Totales P 1491 124.47
Costos de Venta Total P 1 302 466.25

Eliminar costo de calidad P 56 662.73
Eliminar costo fallos Internos P 52 903.53
Resultado 1 P 245 320.95
Resultado 2 P 241 561.75

Tabla 3.16 Continuacion. Influencia de la disminucién de los cotos de calidad en los resultados

del Servi-CUPET

Resultado de llevar los Costos de Prevencién y Evaluacién alos Valores Optimos

Costo de calidad P 56 662.73

Costo de Prevencién (1.5%) P 22366.86
Costo de Evaluacion (1.0%) P 14911.24
Costo de calidad actualizado P 37278.10
Incremento en la eficiencia por disminucién de las

ganancias (Costo obtenido — Costo de Calidad| P

actualizado) 19 384.63
Resultado posible alcanzar P 208 042.85
Porciento de incremento de la ganancia 110.3 %

Fuente: Elaboracién propia.
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Hay que sefialar que dichos valores solo son alcanzables a partir de una estrategia integral que
debe trazar la direccién de la Sucursal CIMEX Cienfuegos de conjunto con la direccién del
Complejo Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua, a partir del desarrollo e implementacion de un
grupo de acciones preventivas como son el incremento de la preparacion del personal, la
incorporacion a cursos de capacitacion, entrenamiento en temas de calidad del servicio y otros
gue fomente una mayor cultura de costos y de enfoque hacia el cliente. Mejorar también las
acciones de seguimiento a la evaluacion de los parametros de formacion de la calidad, los
cuales repercuten en la recepcion de las mercancias que se reciben en el Servi-CUPET y que
no constituyen mermas o productos de lento movimiento y que posteriormente seran puestos a
la venta; se sefala también que en el desarrollo de estas tareas deben estar involucrados los
trabajadores del area comercial del resto de los complejos y tienda mayoristas de la Sucursal.
La tabla 3.17 y el grafico 3.3 muestran el analisis comparativo de los resultados alcanzados
antes y después de la aplicacion del procedimiento. En la gréfica 3.4 y el anexo # 6
respectivamente se sefialan la ubicacién de la organizacion en la curva de costos de calidad y
la estrategia que debe seguir la organizacion en aras de alcanzar una buena politica de costos

de calidad

Tabla 3.17: Analisis Comparativo de los resultados alcanzados y los posibles a alcanzar por la
aplicacion del Sistema de Costos de Calidad. Influencias en el resultado por disminucion de los

costos de calidad

INDICADORES UM VALORES VALORES
Sin la aplicacion del | Con la aplicacion del
sistema sistema
Ventas Totales MT 1491 124.47 1491 124.47
Costos de ventas MT 1 302 466.25 1 302 466.25
Costo de calidad MT 56 662.73
Eliminar costo fallos Internos | MT 52 903.53
a) Deseado
1.5% de prevencién MT 37 278.10
1.0 % de Evaluacion
Resultado sin la influencia MT 188 658.22
del sistema de calidad
Resultado con la influencia | MT 208 042.85
del sistema de calidad

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 3.3 Comportamiento grafico del eficiencia lograda por el Servi- CUPET Cumanayagua
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Grafico 3.4 Curva de los Costos Totales de Calidad
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CONCLUSIONES

Al término de la investigacion se plantean las siguientes conclusiones:

¢ Se elabora un marco tedrico acerca del estado del arte y la ciencia en relacion con los
costos de la calidad, sirve de base conceptual para el estudio y como referencia para
futuras investigaciones.

¢ El diagnéstico realizado en el Complejo Cruces Palmira Lajas- Cumanayagua de la
Sucursal CIMEX Cienfuegos permite afirmar que existe un nivel de conocimiento muy bajo
respecto a los costos de calidad y un bajo nivel de gestion sobre los mismos.

¢ La Sucursal CIMEX Cienfuegos tiene implantado un sistema de gestion de calidad, pero no
han sido identificados los elementos que forman parte de los costos de calidad, como
tampoco se ha realizado el célculo de los mismos.

¢ Se estudia e identifica el procedimiento para la gestidén de los costos de calidad apropiado
para su aplicacion, se demuestra la efectividad del mismo mediante su aplicacidon en una de
las areas claves de la organizacién objeto de estudio.

¢ Los costos de calidad determinados en el Servi- CUPET Cumanayagua del Complejo
Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua estan influenciados de forma relevante por la falta de
prevencién y evaluacion, tanto en la propia entidad, como en las unidades suministradoras
de la mercancia, complejo, distribuidora y tienda mayorista, se afecta de esta forma la
calidad del servicio al cliente.

¢ Deben disminuir los costos de calidad por fallos internos los cuales afectan la eficiencia del

Servi-CUPET Cumanayagua.
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RECOMENDACIONES

¢ Desarrollar un programa de capacitacién y entrenamiento de amplio alcance en el Complejo
Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua de la Sucursal CIMEX Cienfuegos para lograr el
cambio cultural necesario en la adopcion de los nuevos enfoques.

¢ Extender la aplicacion del procedimiento interno a procesos de la organizacién que no fueron
considerados en este estudio.

¢ Utilizar los resultados del andlisis de los costos de la calidad para la identificacion de
oportunidades de mejoramiento, la medicién de los beneficios esperados y la evaluacion de
la efectividad de las mejoras.

¢ Trabajar en la integracion de las unidades suministradoras de mercancia hacia el Servi
CUPET, que son la direccién del complejo, Distribuidora BCAPI y la tienda mayorista en la
prevencion y evaluacion de las mercancias y productos que posteriormente alcanzan un
lento movimiento que son enviados a esta unidad.

¢ Implantar el sistema de costos de calidad como herramienta para la toma de decisiones ante
la ocurrencia de fallos que intervengan en la eficiencia del proceso de servicio de venta de
mercancias a la poblacion.

¢ Concientizar a la direccion sobre la importancia de la implantacién de un sistema de costos
de calidad dentro del sistema de disefio de calidad total de la Sucursal CIMEX Cienfuegos y

del Complejo Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua.
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Anexo No. 1. Estructura organizativa General de la Sucursal Cienfuegos CIMEX
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Anexo No. 2. Estructura Organizativa del Complejo Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua. Sucursal CIMEX Cienfuegos
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Anexo. Nro. 3 Diagrama en el Servi- CUPET Cumanayagua del Complejo Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua. Etapa 1.

Proveedores — Almacén.

Distribuidores Foraneos

Complejos Distribuidoras de CIMEX
Complejo Complejo Complejo Palmira Complejo Distribuidora Tienda Centro de Firmas
Aguada Francia Cruces Punta Gorga BCAPI Mayorista Elaboracion Nacionales
Moderna Lajas- Cumanayagua

CUPET
(Combustible)

Mercancia Recibida por Transferencia

Salida de Mercancia
Devoluciones de Mercancias no aptas para
la venta

Método PEPS

Mercancia Recibida

por factura

Recepcion de la Mercancia, Producto

A

Recepcion de la Mercancia

Analisis del VEEDER-ROOT
(Capacidad Total, Saldo
existente, Capacidad disponible,
cantidad de agua, nivel,
temperatura)

Recepcion del combustible

Entrada de Mercancia al
Almacén

Salida para el &reas de venta

Analisis del VEEDER-ROOT
(Existencia final)

Salida de Venta por Bomba
(Tarjeta de debito, crédito o
efectivo)

Carta de reclamacion a

CUPET por variacion
—® del 1% de sobrante o

faltante permisible




Anexo. Nro.3. Continuacion. Diagrama en el Servi- CUPET Cumanayagua del Complejo Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua.

Etapa 1. Area de Venta — Cliente. 2da Etapa
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Anexo. Nro.3. Continuacion. Diagrama en el Servi- CUPET Cumanayagua del Complejo Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua.

Etapa 1. Area de Venta — Cliente 3ra Etapa.
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Anexo. Nro.3. Continuacion. Diagrama en el Servi- CUPET Cumanayagua del Complejo Cruces Palmira- Lajas- Cumanayagua
Etapa 1. Area de Venta — Cliente 4ta Etapa.
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Anexo 4: Clasificacién de los Costos de Calidad por partidas de gastos.

COSTOS COSTOS FALLOS FALLOS
PREVENCION EVALUACION INTERNOS EXTERNOS
Planeacion, Pérdida (de
abastecimiento y | Inspecciones de | materiales y | Atencién
mantenimiento del | entrada y salida. insumos, generados | aguejas del
Sistema de calidad. por fallos o defectos) | cliente.

Elaboracién y revision

de especificaciones, | Auditoria de calidad al | Sup- utilizacion de | Servicios de

procedimientos e | producto. equipos garantia

instrumentos de

trabajo.

Control de procesos | Salario de | Reprocesos Pérdidas de
Inspectores. ventas.

Planeacion de |la Rebaja por baja

produccién (considera | Inspecciéon y ensayos | calidad. Castigos y

factores inherentes a
la  generacion de

finales.
Inspeccion y ensayos

Cambio de destino
por no cumplir con

penalizaciones.

productos de calidad) |del proceso. las especificaciones
del cliente
Instruccién y | Evaluacion de | Reinspecciones.
capacitacion del | almacenes Salario Dpto quejas. |Juicios y
personal (degradacién de prod) demandas.
Evaluacion de Consultas  técnicas
proveedores. con personal de la|Seguros.
empresa.
Adquisicién de Consultas  técnicas | Reparaciones
equipos medicién vy con personal | gratuitas.
prueba Operacion del sistema | Especializado

Auditorias del sistema
de calidad.

Conservacion y
calibracién de equipos
de medicion y prueba.

Informes de calidad.

Proyectos de mejora.

de conformidad
metodoldgica

Degradacién (Un
elemento que tenga
defecto)

Gasto de salario por
hora del personal
que tiene que decidir
solucion

Eliminacién de
rechazos.
Saneamientos de
lotes.

Concesiones.

Programas de

motivacion.




Anexo 5: Determinaciéon de las mermas por areas y tipo de mercancia.

Mermas / Meses U/M Importe Area de ocurrencia Tipo de mercancia

Enero CcucC 157.70 Tienda y Cafeteria Refresco, Cerveza,
Piza,

Febrero cucC 73.65 Tienda y Cafeteria | Bocaditos, Botellas de
Ron

Marzo cucC 900.47 Tienda y Cafeteria | Perfume, Detergente

Abril cucC 110.45 Tienda y Cafeteria | Perfume, Detergente

Mayo CcucC 111.55 Tienda y Cafeteria Perfume

Junio cucC 115.47 Tienda y Cafeteria Refresco, Cerveza,
Piza

Julio cucC 110.01 Tienda y Cafeteria | Detergente, Botellas de
Ron

Agosto cucC 133.46 Tienda y Cafeteria Hamburguesa, Mini
dosis

Septiembre cucC 124.11 Tienda y Cafeteria | Perfume, Detergente,

Botellas de Ron
Octubre cucC 118.37 Tienda y Cafeteria | Refresco, Galletas y
otras confituras
Noviembre CucC 105.27 Tienda y Cafeteria | Pan, Lasca de queso,
Jamén
Diciembre CcucC 127.25 Tienda y Cafeteria Gelatina, Helado,
Pizas, Pollo.
Total 2187.56




Anexo 6: Decisién Estratégica en funcién de minimizar los Costos de Calidad hacia los
valores 6ptimos en el Servi- CUPET Cumanayagua del Complejo Cruces Palmira- Lajas-

Cumanayagua.

Sucursal CIMEX
Cienfuegos

Y

Distribui-
dora
BCAPI

Tienda
Mayorista

Servi- CUPET
Cumanayagua

Complejo
Cruce Palmira-
Lajas-
Cumanayagua.

v

A

Complejo
E Aguada. P




