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Resumen.

En la actualidad constituye una obligacién el establecimiento, la comprension e interpretacion
de un sistema de calidad, convirtiéndose lo anterior en una necesidad fundamental, para
tener un aumento de oportunidades, un mejoramiento del producto, y el incremento de la
competitividad.

Contribuyendo al logro del mismo se lleva a cabo esta investigacion que parte de la hipétesis
de que si se aplica un procedimiento para el calculo de los costos de calidad en la entidad
objeto de estudio le permite a la misma contar con la informacién necesaria para elaborar
planes de mejora continua y evaluar la eficiencia del sistema de gestion de la calidad.

La aplicacién de herramientas de trabajo en equipo, la utilizacién de mapas de procesos, y la
informacion contable, hacen posible obtener y analizar datos que son de gran interés para la
organizacion objeto de estudio.

Con el presente trabajo quedan definidas las categorias de costos de calidad asignadas a la
entidad en general, asi como al area piloto establecida para la aplicacién del procedimiento
presentado; quedando planteado el calculo de los costos de calidad y proporcionandole a la
direccion las herramientas para localizar las principales areas de dificultades, realizar
cualquier actividad de mejoramiento de la calidad y seguir evaluando el funcionamiento del

Sistema de Gestion de Calidad.



Abstract.

The establishment, understanding, and interpretation of quality systems constitute an
obligation nowadays, which becomes in necessity for having an increase of opportunities, a
product improvement and the optimization of the competition capacity.

This investigation is carried out to contribute to the achievement of the previous statement,
presenting as hypothesis that if a procedure for calculating the quality costs is applied, it
allows this entity to have the necessary information to elaborate continuous improving plans
and to evaluate the management quality system’s efficiency.

The application of team work tools, the using of process’s maps and the handling of
accounting information make possible to obtain and analyze data which are of great interest
for the target entity.

In this research work are established the quality costs” categories settled for the so-called
target entity, as well as for the selected area chosen, presenting the calculation of these costs
in this area and providing the administration the process of locating the difficulties” main
areas, and with the objective to the activities and actions related with the quality improvement

process and keeping on evaluating the quality management system’s functioning.
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Introduccion.

El proceso de globalizacion de los mercados, ha logrado que la competencia entre paises y
entre empresas sea mas intensa y exigente, y el hecho de que han ido surgiendo
consumidores cada vez mas educados, mas exigentes y con mayor niamero de opciones
para satisfacer sus necesidades, ha sido uno de los puntos de presion que reciben las
empresas para mejorar su competitividad y rentabilidad. Lo anterior se evidencia al observar
la época de cambios y crisis que se experimenta en el mundo en la actualidad, lo cual
determina la variacion continua a la que esta sometida el entorno empresarial y social.

Dicho entorno se transforma entonos los aspecto y aun a velocidad vertiginosa, cada vez
mas rapida. Y sirve de ejemplo los cambios politicos, sin hablar de los cambios
gubernamentales, sino de los propios paises que no existian como tales hace mas de 100
afos, ocasionando esto grandes cambios en el mercado.

Otro de los fendmenos, al que la empresa no escapa, es el envejecimiento de la poblacion,
al observar que el niumero de personas que hoy tiene mas de 75 afios son mas de la mitad
de los que han superado esa edad desde que el hombre aparecié en la tierra.

Con todo lo expresado anteriormente y concibiendo a la empresa como un sistema abierto,
se es conciente de que ésta ha tenido que evolucionar al mismo ritmo que el entorno, para
asi poder sobrevivir en este clima de cambio permanente. Esto ha sido posible ya que la
empresa esta en constante interrelacion con el mercado del saber y la innovacién, el cual,
como todos, ha evolucionado, y quizas sea esa transformacién la responsable de la mayoria
de los cambios producidos. Esto ha hecho posible que la empresa actual sea capaz de
responder a la metamorfosis que se ha ido produciendo a su alrededor y dentro de ella
misma.

El mundo empresarial se ha desarrollado de una forma impresionante en los Gltimos tiempos,
provocando una gran variedad y tipos de ofertas capaces de satisfacer cualquier demanda
gue se genere. Esto, unido a la crisis actual, conlleva aun sistema competitivo en el que
variables tradicionales, tipicamente econdmicas, como el precio, han pasado a un segundo
término, debido a que, por su tradicional importancia, han sido ya tenidas en cuenta por
todas las organizaciones, ajustandolas al maximo y disminuyendo, con ello, las posibilidades
de actuar a través de las mismas. El consumidor se encuentra en un estado ideal para la
eleccion del producto o servicio, decidiéndose por aquel que mas le satisface para cubrir sus

necesidades, teniendo en cuenta todas las caracteristicas del mismo.



Dicho cliente opta por aquel que, dentro del rango de precios que se ha marcado, resulte
mas idéneo para su uso, y es de esta manera como aparece el concepto de calidad que
tiene el consumidor, la adecuacion e idoneidad al uso.

Y entonces es aqui donde aparece la preocupacion de la empresa por este tema de calidad,
debiendo adecuar este concepto que tiene el consumidor ya que esta es insuficiente para
ella, por lo que hara falta algo mas tangible para asi poder crearla, desarrollarla y por
supuesto controlarla.

Convirtiéndose, pues, desde ese momento en una meta el medio de medir la calidad de las
producciones o servicios comparando las caracteristicas que realmente posee con las que,
teéricamente, se han solicitado; lo cual lleva a definir varios tipos de calidades, dependiendo
de las fases en que se divide la vida del producto o servicio, desde su demanda hasta su
utilizacion por parte del consumidor.

La mayor parte de los paises del mundo se han suscrito a las buenas practicas de calidad,
por lo que han asumido la aplicacion de las normas internaciones que se han puesto en vigor
por la International Standard Organization (ISO), con respecto a la calidad. Dentro de ellos se
encuentra Cuba que en aras de fortalecer su sistema empresarial se une en 1989 a esta
organizacion a través de la Comision Panamericana de Normas Técnicas (COPANT).

De lo anteriormente planteado se deduce que la capacidad de medicion de la calidad al nivel
de empresas, resulta ser una condicién necesaria para la evaluacién de su desempefio y la
definicién de estrategias empresariales, ademas de la concertacion de politicas publicas para
su mejoramiento.

Cuba ha introducido de manera obligatoria los temas relacionados con la calidad en su
sistema legislativo, otorgandole a las normas NC-ISO 9000 un caracter de cumplimento en
todo el pais haciendo uso de las facultades que la constitucion le confiere al Estado Cubano,
y con el objetivo de alcanzar la excelencia empresarial, aspecto este en desconocimiento de
gran parte del sector empresarial, y dado en gran medida por la falta de cultura juridica, que
a pesar de los esfuerzos del Estado Revolucionario, alin subsiste en el sistema de empresas.
Este aspecto se encuentra reforzado a través de la puesta en vigor del Decreto No. 281 de
2007 “Reglamento del Sistema de Direccidén y Gestion Empresarial Cubano”, en el cual en
uno de sus capitulos se introduce a la calidad, el sistema de gestién de la calidad y dentro de
este Ultimo al sistema de costos de calidad como elementos indispensables para el buen

desenvolvimiento de los procesos de produccién, comercializacion o, prestacion de servicios.



Planteandose que al tratar de hacer las cosas bien, de manera correcta y cumplir con los
deseos del cliente de una forma Optima, las empresas logran la generacion de calidad que
encierra, en si, un costo de oportunidad.

Este marco legal introduce en el pais, como ya se dijo, a los sistemas de costos de calidad
como la herramienta que permite determinar la eficiencia del sistema de gestién de la calidad
y que contribuye a la utilizacion de la gestion de la calidad como una herramienta de
direccion.

Es decir que este sistema permite comparar los resultados que una entidad obtiene con
respecto a la calidad y los objetivos y metas que al respecto se ha trazado en su sistema de
calidad, cuantificando los costos, y mostrando numéricamente si el sistema esta cumpliendo
sus objetivos, en otras palabras si es valido el haber erogado esfuerzo y dinero en la
implementacion del sistema a partir de, cuantitativamente, comparar lo que se propone con
lo logrado, por los que se introducen los conceptos de eficiencia, eficacia y economia; estos
ultimo tipicos de la gestion.

La Unidad Basica Eléctrica de Palmira (OBE Palmira), se encuentra ubicada en la calle
Méaximo GOmez No. 58, entre Estrada Palma y San Agustin, en el municipio que lleva el
mismo nombre. Esta entidad tiene como objeto fundamental brindar el servicio de energia
eléctrica al territorio del municipio donde se encuentra enclavada.

Esta entidad es una de las del territorio que ya hace varios afios se encuentra inmersa en el
proceso del sistema de direccion y gestibn empresarial, la cual cuenta con un sistema de
gestibon de la calidad, tal y como establece la legislacion dictada al efecto y que
anteriormente se menciona, no estableciéndose dentro de este una herramienta que permita
medir la efectividad de dicho sistema cuantitativamente, y que permita de esta manera
identificar los problemas principales en este aspecto, para poder trazar estrategias de mejora
del sistema con la consecuente elevacion de los indices de rentabilidad, eficiencia y eficacia.
Lo anteriormente planteado constituye la Situacién Problémica que se presenta la entidad
objeto de estudio; por lo que teniendo en cuenta esta situacidon se plantea el siguiente
Problema de la Investigacién: No se calculan los costos de calidad en la Unidad Basica
Municipal Eléctrica de Palmira,.

Las consideraciones anteriores condujeron a formular la Idea a Defender siguiente: si se
aplica un procedimiento para el célculo de los costos de calidad en la Unidad Bésica
Municipal eléctrica de Palmira, permite contar con la informacion necesaria para la mejora de
los procesos.

De la esta investigacion constituyen variables:



Variables Dependientes:
e Costos de calidad por areas claves de la entidad.
Variables Independientes:
e Documentos del Sistema de Calidad.
¢ Procedimiento para el calculo de los costos de calidad.
La Idea a Defender queda valida si se cumplen los siguientes objetivos.
Objetivo General:
Aplicar un Procedimiento para el calculo de los Costos de Calidad en la Unidad Basica
Municipal Eléctrica de Palmira.
Para lograr este Objetivo General se plantean los siguientes Objetivos Especificos:
Obijetivos especificos:
e Elaborar el marco — tedrico referencial en el que se recogen todos los elementos
necesarios para llevarla a cabo.
o Diagnosticar la situacion existente en la Unidad Basica Municipal Eléctrica de Palmira
con relacion a los costos de calidad.
e Seleccionar un procedimiento para efectuar el calculo de los costos de calidad en la
entidad objeto de estudio.
e Aplicar el procedimiento seleccionado en la Unidad Basica Municipal Eléctrica de
Palmira para el calculo y evaluacién de los costos de calidad.
Los métodos y técnicas de investigacion empleados en la presente son los siguientes:
Métodos y Técnicas de Investigacion:
Del nivel tedrico:
e Anadlisis - sintesis e induccién — deduccion utilizados para analizar, resumir, sintetizar
e inferir la informacién sobre el tema tratado.
e Transito de lo abstracto a lo concreto en la seleccidn del Procedimiento para el
Célculo de los Costos de Calidad.
Del nivel empirico:
e Observacion.
Para cumplir los objetivos que se trazan la investigaciébn se encuentra estructurada de la
siguiente manera:
Capitulo 1: Generalidades Tedricas sobre Costos de Calidad.
Es este se brindan elementos generales sobre la contabilidad de costos, la calidad, la
gestion de calidad, asi como de los sistemas de gestion de costos de calidad, y sus métodos

de célculo y cuantificacion.



Capitulo 2: Caracterizacion de la entidad objeto de estudio.

En este capitulo se muestra una caracterizacion de la situacion de la entidad, asi como
respecto a los aspectos referentes a la calidad.

Capitulo 3: Aplicacion del Procedimiento para el célculo de los Costos de Calidad en la

Unidad Béasica Municipal Eléctrica de Palmira.
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Capitulo 1: Generalidades Tedricas sobre Costos de Calidad.

Este contiene la sintesis de una amplia revision bibliografica, con el objetivo de alcanzar una
mejor comprension del problema objeto de estudio, lo que permite el logro de los objetivos
propuestos. Se hace referencia en el presente a los distintos conceptos de costo y todos
aquellos elementos que intervienen en este proceso. Se recogen fundamentos sobre los
Sistemas de costos, la calidad y sus costos.

1.1. Generalidades acerca de la Contabilidad de Costos.

La Contabilidad de Costos propiamente surgié con el desarrollo de las empresas industriales
a fines del Siglo XIX. Antes de este periodo existia una contabilidad global basada en la
acumulacién de operaciones efectuadas por el comerciante. Con el objeto de formarse una
rapida idea acerca de la evolucién que la Contabilidad de Costos ha tenido en el tiempo, aln
cuando no se le identificara como tal, es preciso retraerse a las antiguas civilizaciones del
Medio Oriente, donde es posible encontrar sacerdotes y escribas que tenian como tarea
realizar anotaciones para establecer cudl era el costo final de alguna obra o trabajo
especifico. Algunos autores afirman que la Contabilidad de Costos se inicié en las fabricas
florentinas de telas y lana del Siglo XII, 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 VIl (1485-1509) a consecuencia de restricciones
impuestas a los fabricantes de algoddn lo que obligé a éstos 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. (2011:2)

Muchos han sido los conceptos y definiciones que se han aportado con relacion al
significado de costos, del vocablo costos, por ejemplo, el concepto de Costo es mas amplio
gue el de Gasto, dado que los gastos son costos que se han aplicado a las actividades de un
periodo econémico determinado, sin embargo, los recursos materiales como los Activos Fijos
Tangibles y los inventarios que no se han consumido al final de dicho periodo, constituyen
los costos diferidos; los cuales no se podran considerar como gastos, hasta que no se
deprecien o utilicen. Contabilidad. (2011:2)

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”. Polimeni, Ralph S. (2006:10)
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Por su parte (Charles T.Horngren), define el costo como “recursos sacrificados o dados a
cambio para alcanzar un objetivo dado. Horngren, Charles T. (2005:20).
También (Geoffery Whittington) expresé que “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”.
Whittington, Geoffery. (2004:320)
(Adolph Matz y Milton Ursy) en su libro Contabilidad de Costos plantearon que “el costo de
produccién 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”. Milton F, Usry Hammer.
(2006:7)
Segun lo definido en los Lineamientos Generales para la Planificacion y determinacion del
Costo, se define a este como:
“El conjunto de gastos relacionados con la utilizacién 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 fabricacién, todos
expresados en términos monetarios constituyen el Costo de Produccion”. Economia
Planificada. (1987:200)
Segun el Reglamento del Sistema de Direccién y Empresarial Cubano se define el costo
como: la suma de los gastos fijos y variables contenidos en un producto o servicio de toda
naturaleza, expresados monetariamente, que se aplican a una producciéon o a un servicio
determinado, siendo uno de los elementos necesarios en el analisis de la eficiencia a nivel
de empresa y de unidades empresariales de base. GOE No. 41. (2007:339)
Los costos son la resultante de la integracion de sus tres elementos:

e Materiales: insumo fisico aplicado a la produccién de un bien o servicio, pudiendo

conservar o no, sus propiedades originales.
¢ Mano de obra: esfuerzo humano destinado a la produccién de un bien o servicio.
e Costos indirectos de fabricacion: otras partidas o insumos que, ademas de los
indicados, demanda la produccién de un bien o servicio.

El adjetivo "directo” indica la relacion de los elementos del costo con el producto que se esta
fabricando. Los materiales directos son las materias primas que fisicamente se convierten en
parte del producto terminado. La mano de obra directa representa el costo de los servicios
de los obreros que trabajan directamente con el producto mismo, y no el costo del personal

de supervision o de otro tipo de trabajo que tenga relacion indirecta con el producto.
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Los gastos generales de fabricacidon incluyen todos los costos relacionados con la

produccién de fabrica a excepcion de materias primas o0 mano de obra directa. Se pueden

restringir a tres categorias:

Materiales indirectos: aceites, lubricantes, materiales de limpieza, suministros de

mantenimiento y reparaciones, etc.

Mano de obra indirecta: salarios de supervisores, empleados, guardianes, personal

de mantenimiento, etc.

Gastos generales de fabrica: depreciacion del edificio y equipo de fabrica, seguro de

la fabrica, alquiler, impuestos, servicios publicos, etc.

Los datos que necesitan los usuarios se pueden encontrar en un "Pool" de informacién de

costos y se pueden clasificar en diferentes categorias segun:

1.2.

Los elementos de un producto.

La relacion con la produccion.

La relacién con el volumen.

El departamento donde se incurrieron.

Las actividades realizadas.

El periodo en que se van a cargar los costos al ingreso.

La relacion con la planeacion, el control y la toma de decisiones.

Objetivos de la contabilidad de costos.

La contabilidad de costos se ocupa de la clasificacion, acumulacién, control y asignacion de

costos.

Se clasifican los costos de acuerdo a patrones de comportamiento, actividades y procesos.

Los costos pueden acumularse por cuentas, trabajos, procesos, productos o segmentos del

negocio.

En general, los costos que se rednen en las cuentas sirven para tres propdésitos generales:

Proporcionar informes relativos a costos para medir la utilidad y evaluar el inventario

(estado de resultados y balance general).

Ofrecer informacion para el control administrativo de las operaciones y actividades de

la empresa (informes de control).

Proporcionar informacién para fundamentar la planeacion y la toma de decisiones

(andlisis y estudios especiales).

A continuacion se presentan los aspectos mas importantes y relevantes que fundamentan la

informacion en la contabilidad de costos.

Elementos de un producto:
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Los elementos de costo de un producto o sus componentes son los materiales directos, la
mano de obra directa y los costos indirectos de fabricacion, esta clasificacion suministra la
informacién necesaria para la medicion del ingreso y la fijacion del precio del producto.
Materiales: Son los principales recursos que se usan en la produccion; estos se transforman
en bienes terminados con la ayuda de la mano de obra y los costos indirectos de fabricacion
estos se dividen en:

e Directos: Son todos aquellos que pueden identificarse en la fabricacion de un
producto terminado, facilmente se asocian con éste y representan el principal costo
de materiales en la elaboracion de un producto.

¢ Indirectos: Son los que estan involucrados en la elaboracién de un producto, pero
tienen una relevancia relativa frente a los directos.

Mano de Obra: Es el esfuerzo fisico o mental empleados para la elaboracién de un producto,
al igual que los materiales se dividen en:

e Directa: Es aquella directamente involucrada en la fabricacion de un producto
terminado que puede asociarse con este con facilidad y que tiene gran costo en la
elaboracién.

e Indirecta: Es aquella que no tiene un costo significativo en el momento de la
produccién del producto.

Costos Indirectos de Fabricacion (CIF): Son todos aquellos costos que se acumulan de los
materiales y la mano de obra indirectos, mas todos los incurridos en la produccion pero que
en el momento de obtener el costo del producto terminado no son facilmente identificables
de forma directa con el mismo.

Clasificacion del costo con relacién con la produccion.

Esto esta intimamente relacionado con los elementos del costo de un producto y con los
principales objetivos de la planeacion y el control. Las dos categorias, con base en su
relacion con la produccion son:

e Costos Primos: Son todos los materiales directos y la mano de obra directa de la
produccion.

Costos primos: MD + MOD

e Costos de Conversion: Son los relacionados con la transformacion de los materiales
directos en productos terminados, o sea la mano de obra directa y los costos
indirectos de fabricacion.

Costo de Conversién: MOD + CIF

Clasificacién del costo con Relacion con el volumen.
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Los costos varian de acuerdo con los cambios en el volumen de produccion, este se

enmarca en casi todos los aspectos del costeo de un producto, estos se clasifican en:

Costos Variables: Son aquellos en los que el costo total cambia en proporcién directa
a los cambios en el volumen, en tanto que el costo unitario permanece constante.
Costos Fijos: Son aquellos en los que el costo fijo total permanece constante mientras
que el costo fijo unitario varia con la produccion.

Costos Mixtos: Estos tienen la caracteristica de ser fijos y variables, existen dos tipos:
Semivariable: La parte fija del costo semivariable representa un cargo minimo, siendo
la parte variable la que adquiere un mayor peso dentro del costeo del producto.
Escalonados: En determinados tramos de la produccién operan como fijos, mientras
gue en otros varian y, generalmente, en forma de saltos (pasar de un supervisor a
dos supervisores). La parte fija de los costos escalonados cambia a diferentes niveles

de produccidn puesto que estos son determinados en su totalidad por el volumen.

Segun la capacidad para asociar los costos, estos se clasifican en:

Costos Directos: Son aquellos que la gerencia es capaz de asociar con los articulos o
areas especificos. Los materiales y la mano de obra directa son los ejemplos mas
claros.

Costos Indirectos: Son aquellos comunes a muchos articulos y por tanto no son
directamente asociables a ningun articulo o area. Usualmente, los costos indirectos

se cargan a los articulos o areas con base en técnicas de asignacion.

Un costo puede considerarse directo o indirecto segun la capacidad que tenga la gerencia

para asociarlo en forma especifica a 6rdenes o departamentos.

Departamento donde se incurrieron los costos:

Un departamento es la principal division funcional de una empresa. El costeo por

departamentos ayuda a la gerencia a controlar los costos indirectos y a medir el ingreso, en

las empresas manufactureras se encuentran los siguientes tipos de departamentos:

Departamento de Produccion: Estos contribuyen directamente a la produccion de un
articulo e incluyen los departamentos donde tienen lugar los procesos de conversion
o de elaboracion. Comprende las operaciones manuales y mecéanicas realizadas
directamente sobre el producto.

Departamento de Servicios: Son aquellos que no estan directamente relacionados
con la produccién de un articulo. Su funcién consiste en suministrar servicios a otros
departamentos. Los costos de estos departamentos por lo general se asignan a los
departamentos de produccion.
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1.3. Relacion con la planeacion, el control y latoma de decisiones.
Las decisiones de la administracion implican una seleccién entre cursos de accién
opcionales.
Los costos juegan un papel muy importante en el proceso de la toma de decisiones. Cuando
se puedan asignar valores cuantitativos a las opciones, la administraciébn cuenta con un
indicador acerca de cual es la opcidon mas conveniente desde el punto de vista econémico.
Esto no representa necesariamente la decision final, puesto que los factores no cuantitativos,
como el prestigio en la industria, relaciones obrero — patronales, etc. También pueden
influenciar en la decision.
Estos costos ayudan a la gerencia y a los administradores en las funciones de planeacion,
control y toma de decisiones. Entre estos costos se pueden destacar:

e Costos estandares y costos presupuestados.

e Costos controlables y no controlables.

e Costos fijos comprometidos y costos fijos discrecionales.

e Costos relevantes y costos irrelevantes.

e Costos diferenciales.

e Costos de oportunidad.

e Costos de cierre de planta.
Con los cambios que se implementan en la economia cubana y en aras de lograr un sistema
empresarial cada vez mas eficiente y competitivo se introduce en la actividad econdémica del
pais a partir del 2000 una serie de normas cubanas, dentro de las que se encuentran el
grupo de las NC ISO 9000, acerca de la calidad y los sistemas de calidad, con ellos se
comienza a aplicar el concepto de costos de calidad que serdn abordados posteriormente,
después de introducir una serie de conceptos y aspectos necesarios para su comprension.
1.4. Calidad.
1.4.1. Evolucién historica.
La historia del concepto de la calidad puede ser tan antigua como el mismo ser humano,
surgiendo con la agricultura, los servicios y por ultimo con la industrializacién. Malevski, Y. y
Rozotto, A. (1993:3)
Malevski, Y. y Rozotto, A. Un impulso importante al campo de la calidad fue dado con la
Revolucion Industrial, la produccién en serie, la industrializacion y el Taylorismo, donde se
propicia la inspeccién asociada a la conformidad de las especificaciones del producto.
Malevski, Y.y Rozotto, A. (1993:3)
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Durante la Primera y Segunda Guerra Mundiales aparecen cambios en la concepcién del
mercado, surge la necesidad de la eficacia en la produccion por lo que la inspeccién se
considera una parte del control de calidad. La filosofia y la practica del control de calidad se
basan en el empleo de técnicas de inspeccidn para aliviar la salida de bienes defectuosos
con el objetivo de satisfacer las necesidades técnicas del producto. Con el transcurso del
tiempo la inspeccion y el control no le garantiza al consumidor el cumplimiento de sus
demandas cambiantes y tampoco los resultados econdémicos de la gestiébn empresarial; por
lo tanto, muchas empresas se innovan en el campo de la calidad. A partir de esa accién se
hace evidente para el resto de las empresas, la necesidad de evolucionar.
Se manifiesta en los Estados Unidos el Aseguramiento de la Calidad incorporando un
sistema de procedimientos de la organizacién para evitar que se produzcan bienes
defectuosos, con el objetivo de satisfacer al cliente, prevenir errores, reducir costos y ser
competitivo. Durante este periodo el consumidor es cada dia mas exigente, y la fuerte
competencia nacional e internacional, provocan una evolucién constante en las bases
filoséficas y en la practica de la Gestién de la Calidad.
En la actualidad la Calidad se concibe como un enfoque de la Calidad Total dirigida a la
excelencia en la gestion. En esta nueva evolucién, en el concepto filoséfico de la calidad se
introduce a lo ya existente (inspeccion, control y aseguramiento de la calidad), y se le
incorpora la participacién del proveedor y del consumidor como socios estratégicos de la
empresa.
A continuacion se resumen algunos de los aspectos mas relevantes que demuestra la
evolucién que ha experimentado la Calidad.
e Periodo a.C.:
En Babilonia: Se aplicé el codigo Hammburabi, cuya regla NO. 22 establecia que: “Si un
constructor construye una casa no lo hace con buena resistencia y la casa se derrumba y
mata a los ocupantes, el constructor debe ser ejecutado”.
En Finicio: Aparece una clara diferenciacion de los operarios: uno de ellos realiza las
diferentes tareas y el otro se dedica a medir y comprobar lo que han hecho los anteriores.
INI (1992:19)
e Siglo XIlIl y principios del XIX:
Europa: Crece el mercado y con ello el artesano amplia su produccién, aparecen los
primeros gremios artesanales que establecen una serie de reglamentos y legislaciones
gue normalizan y fijan una calidad a sus productos. Penacho, J. L. NI (2002:60)

e Finales del siglo XIX y principios del XX:
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Estados Unidos de América: Con la consolidacion de la Revolucién Industrial en

Inglaterra comienza en los Estados Unidos la produccién en series relativamente

grandes, las fabricas crecen, y para mejorar su rendimiento surge la necesidad de

establecer una division del trabajo, aparece la Teoria de la Administracién Cientifica del

Trabajo de Federico. W. Taylor que desarrolld una serie de métodos destinados a

aumentar la eficiencia en la produccién, estudio los procesos de trabajo para redisefiar el

flujo de trabajo y materiales, y descomponer los procesos complejos en una secuencia de
procesos simples y controlables con el objetivo de: simplificar el trabajo y hacer a los
trabajadores mas eficientes y poder controlar sus esfuerzos. Esta forma de gestion
conocida como Taylorismo aunque esta muy alejada de las ideas actuales sobre calidad

fue la primera aproximacién a la mejora del proceso productivo. Donoso, A. R. (2001:6)

El operario la mayoria de las veces solo conoce de la actividad que el realiza por lo que

aparece la necesidad de un capataz de control de la calidad que compruebe que lo que

ha hecho cumple las especificaciones del producto. Feigenbaum, A.V. (1991.9)

Principios y mediados del siglo XX:

Estados Unidos de América: Después de la | Guerra Mundial (1914-1918) se investiga la

efectividad del armamento y las causas que identificaban dicha efectividad. Feigenbaum,

A.V. (1991:10)

Durante la Il Guerra Mundial se mejoran los procedimientos de fabricacion y la calidad de

sus productos. Feigenbaum, A.V. (1991:14)

Con el crecimiento de la produccidén en masa se hace imposible la verificacién a todos los

productos por lo que se les dota de herramientas estadisticas tales como: Técnicas de

Muestreo y Técnicas de Fiabilidad.

e Se destaca el método de Control Estadistico de Walter Shewart.

Juran define la calidad como la satisfaccién del cliente a través de dos aspectos:
caracteristicas del producto y falta de deficiencia. Juran, J.M. (1993:2)

e Otras de las ideas sobre calidad la plante6 Deming. Su enfoque sobre calidad esta
basado en el trabajo diario controlando la variabilidad y la fiabilidad, orientandose
hacia la satisfaccion de los clientes.

e El departamento de Guerra conformé un Comité en diciembre de 1940 con los
siguientes propésitos: Establecer estandares de calidad, sistemas de muestreo,
porcentaje maximo de defectos.

e En sectores como la aeronautica, el nuclear y la defensa se aplicaron las

herramientas estadisticas donde los productos satisfacen los requisitos para el uso,
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de esta manera se desarrolla el concepto de Aseguramiento de la Calidad. En este
periodo aparece la primera definicién de Calidad:"Aptitud para el Uso” o “Adecuacién
para el Uso”.
e En 1946 se funda la American Society for Quality Control (ASQC) Sociedad
Americana del Control de la Calidad.
e Aparecen aportaciones del control estadistico de Edgard Deming y Joseph M. Juran.
e Las aportaciones de Deming, Juran y Shewart no tuvieron la aceptacion adecuada en
los Estados Unidos.
Japoén: Se instituye la Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses (JUSE) en ingles
Japanese Union of Scientics and Engineers.
Resto del Mundo: Se crea en 1947 la Asociacion Internacional de Normalizacion (1ISO)
International Estandar Organization, agencia especializada en estandarizaciéon de la
Calidad con 140 miembros representados respectivamente por Sus organismos
nacionales de Normalizacion.
Aparecen las primeras organizaciones regionales de Normalizacion tales como: Comité
Consultivo Asiatico de Normalizacion (ASAC),Organizacion Arabe para la Normalizacion
y la Metrologia (ASMO),Unién Europea (UE) y la Comision Panamericana de Normas
Técnicas (COPANT) de la que Cuba es miembro desde 1989.
Surgen las primeras Normas Técnicas que clarifican y regulan las especificaciones a
cumplir entre el proveedor y el cliente, suponiendo un gran avance en la Calidad.
Finales del siglo XX:
Japén: Durante los afios cincuenta se aplican postulados de Deming, Juran y Shewart
tales como métodos estadisticos aplicados al control de la Calidad, los circulos de
Calidad, enfoques de calidad total, la mejora continua, la gestién de la calidad y sistemas
de gestion de la calidad. Gorgemans, Sophie. (1999:247)
Con estas aportaciones se acerca a la concepcion de la calidad desde el enfoque
humano y se le da prioridad a la calidad y a la satisfaccion del cliente.
Aparece una nueva herramienta, los diagramas de causa — efecto por Kaoru Shikawa.
Ishikawa, K. (1994:5)
Se instituyd en 1951 el primer modelo de Calidad “Premio Deming”. Este modelo destaca
la gran importancia que tienen los procesos implicitos en el funcionamiento de una
organizacion para la calidad de la misma. Arranz, Shikawa. (2002:2)
Estados Unidos: Durante los cincuenta Estados Unidos en sus inicios aplica la
concepcién de Aseguramiento de la Calidad cuya idea predominante era que los
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1.5.
Los
han

especialistas son los Unicos implicados en la Calidad. Aparecen departamentos de

fiabilidad, procesos y de ingenieria de Calidad.

e En la década de los setenta la Calidad de los paises occidentales se acerca a la de
Japén. Estados Unidos decide revolucionar cambiando su filosofia e insertar los
conceptos de Calidad Total.

¢ Ideas que se desarrollan en Occidente segun Feigenbaum.

¢ La concepcion de la prevencion propuesta por Phillip Crosby.

e Auditorias de Calidad: Para verificar el cumplimiento de las normas.

e Manual de la Calidad: Documento en el que se expone la politica general de calidad y
se establecen los procedimientos generales y las practicas de la organizacién en la
calidad.

e Control del Proceso: Se basa en la uniformidad de los procesos de fabricacién y
asegurar gue se mantiene bajo control.

e Control Total de la Calidad: Se amplia a otras areas funcionales, calculandose los
Costos Totales de Calidad.

Se instituye el premio Malcom Baldrige, el que es utlizado por las grandes

multinacionales americanas que lo utilizan como herramienta de evaluacion y mejora.

Padrén, R. (2001:35)

Europa: A principios de los noventa siguiendo la corriente de los Estados Unidos asimila

los conceptos de Calidad Total.

Para promocionar la Gestién de la Calidad Total se crea en 1988 la Fundacion Europea

para la Gestion de la Calidad (EFQM) European Foundation for Quality Management con

mas de 600 miembros que pertenecen a 32 paises europeos. Vokurta, R. (2000:14)

e En enero de 1997 comenzo el proceso de revision del modelo y en 1999 se presenta
el nuevo.

¢ El nuevo modelo sirve para realizar un diagndstico de la empresa evaluando todos los
procesos que intervienen en la misma, permitiendo identificar los puntos débiles y
fuertes de la organizacion, las areas de mejora y medir el progreso en el tiempo; por
lo que es una herramienta excelente para la concrecidon de planes estratégicos y
objetivos tanto a corto como a largo plazo.

Concepto de calidad.
principales idedlogos de la calidad a escala mundial y un gran nimero de organizaciones

aportado diferentes enfoques y concepto de calidad.
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Real Academia Espafiola de la Lengua (R.A.E, 2002), define la calidad como: el conjunto de
cualidades que constituyen la manera de ser de una persona o cosa. Real Academia de la
Lengua (2002:14)

La International Standard Organization (ISO) en su norma 8402 (1994) conceptla la calidad
como: Conjunto de caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud para satisfacer
las necesidades establecidas o implicitas.

Calidad: Conjunto de funciones y caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le
confieren la capacidad necesaria para satisfacer las necesidades de un determinado usuario.
American Society for Quality Control. ASQC. (1974:25)

Calidad es un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de la gestion de los
distintos grupos de la organizacién para proporcionar productos y servicios a niveles que
permitan la satisfaccion del cliente. Feigenbaum, A.V. (1974:15)

La calidad es el grado o nivel de excelencia, es una medida de lo bueno de un producto o
servicio.

La calidad la define el cliente y es el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes
a un producto o servicio cumple con los requisitos preestablecidos. GOE No. 41. (2007:295)
Implantacion del Sistema de Calidad en Cuba

Para la buena implantacién de un sistema de calidad total es necesario que exista una buena
organizacion en base a procesos orientados a los clientes, una reduccién constante de los
costes y un reconocimiento y comunicacién de los éxitos alcanzados, se debe de contemplar
como una forma de gestionar un negocio y no como un programa. Sera de forma paulatina,
mediante proyectos de mejora de calidad y en el marco de la gestion estratégica de la
calidad, por lo que los objetivos de calidad figuraran como uno mas de los objetivos
generales de la organizacion .Las tareas del grupo de alta direccién seran: definir la vision,
mision y la estrategia del negocio, que incluira los objetivos de calidad; determinar los
procesos claves cuya calidad debe de ser mejorada; comunicar los objetivos de calidad y
comprometerse en su logro, liberar los recursos necesarios y potenciar a los lideres de los
grupos de mejora; apoyar para superar las barreras organizacionales; evaluar el avance del
proyecto, reconocer y recompensar

El sistema de gestidn de calidad debe contar con la siguiente documentacién:

Manual de calidad: documento principal del sistema, en él se recogen las politicas de
calidad, describe la estructura organizativa y de responsabilidades.

Manual de procedimientos: completa al manual de calidad, describe como se deben de

realizar las funciones descritas.
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Instrucciones técnicas: describe como se deben de realizar las tareas concretas y
especificas de un modo mas operativo.

Especificaciones técnicas: establecen los valores y las tolerancias exigidos a los materiales,
procesos o productos.

Planes de calidad: describe las formas de operar, los recursos y la secuencia de actividades
ligadas a la calidad para un determinado producto, servicio, proceso, o proyecto.
Documentos asociados: documentos de apoyo.

Registros de calidad: recogen los datos de las actividades efectuadas y sus resultados. GOE
No. 41. (2007:297)

En el decreto No. 281 de 2007 del Consejo de Ministros de la Republica de Cuba se plantea
gue: “la empresa implementa un sistema de costos relativos a la calidad, que permita
determinar la eficiencia del sistema de gestion de la calidad y contribuya a la utilizacién de la
gestion de la calidad como una herramienta de direccion”. GOE No. 41. (2007:297)

En lo planteado anteriormente queda muy claro el mandato del legislador en cuanto a la
implementacion del sistema de costos de calidad en la empresa.

1.6. Costos de Calidad.

1.6.1. Antecedentes.

Después de la Segunda Guerra Mundial el mercado retoma el interés en la competitividad,
tratando de optimizar las actividades de las organizaciones para obtener un producto final
con la maxima calidad y el minimo costo. Las empresas entienden que el introducir la
necesidad de prevenir sin esperar a que se detecten los errores en los procesos de
produccién, trae como resultado que el costo final disminuya.

Las correctas mediciones de los costos de calidad sirven como guia para los programas de
la administracion de la calidad, ademas de que muestran sefiales de alerta sobre los
problemas financieros relacionados con la calidad.

1.6.2. Definicion y tipos.

El concepto de costos de calidad implica la utilizacion de técnicas administrativas,
encaminadas a cuantificar los esfuerzos de la organizacion y las areas de oportunidad, en la
misma para obtener niveles 6ptimos de calidad, utilizando los recursos disponibles de la
forma mas rentable.

Los costos de calidad en la forma mas sencilla son la suma de los costos operativos de
calidad y los costos del aseguramiento de la calidad, que se relacionan especificamente con
el logro o no del producto o con la calidad del servicio.
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Por lo que pueden entenderse también como los costos necesarios para alcanzar la calidad,
y que surgen por la baja calidad existente o que pudiera existir, incluyendo los costos
directos por baja calidad para la empresa y los costos de calidad ocultos especificados por
las funciones de pérdida de calidad, por lo que puede plantearse que estos estan asociados
con la creacion, reparacién y prevencion de defectos.

Si se tiene en cuenta un punto de vista pesimista se pueden considerar a estos como las
ineficiencias e incumplimientos, los cuales son evitables como por ejemplo: reprocesos,
devoluciones, reemplazos, gastos por atencion de quejas y exigencia de cumplimiento de
garantias, entre otros.

Los costes de calidad se pueden definir como: “los costes en los que la empresa incurre para
asegurar que el producto cumple con las especificaciones y requisitos establecidos en la
fase de disefio. NC ISO 9000. (2002:13)

Los costos relativos a la calidad son los costos incurridos en la obtencion y el aseguramiento
de una calidad satisfactoria; asi como las pérdidas ocasionadas cuando no se obtiene ésta
(NC: ISO 9000:2002). GOE No. 41. (2007:297)

Los costos de calidad son aquellos en que incurre la empresa para asegurar una calidad
satisfactoria y dar confianza de ello, asi como de las pérdidas sufridas cuando no se obtiene
la calidad satisfactoria. GOE No. 41. (2007:297)

Los Costos de Calidad se definen a través de los siguientes componentes:

e Costo de lo que se hace bien cumpliendo con los mejores procedimientos de que se
disponen y acorde con el presente estado del arte y la ciencia. El proceso ha
alcanzado la Calidad, no obstante, algo nuevo puede surgir que signifigue una mejora
de la calidad.

¢ Costos asociados a cambios de la organizacion que pueden producir una reduccion
en los costos, los cuales no se incluyen en el campo de la Calidad tal y como se
define.

e Costos de las caracteristicas de no Calidad: Son aquellas fuentes costosas de la que
intentamos librarnos o, al menos, reducir progresivamente en magnitud y efecto. En el
se incluye los gastos relacionados con hacer las cosas bien, pero ineficientemente.
Para su paulatina eliminacién los métodos, técnicas y procedimientos actuales son
inefectivos, pues existe alguna forma de hacerlo mejor.

e El Costo Total de la Calidad es la sumatoria de esos tres costos.

Los costos de calidad se dividen en: Costos de obtencion de la calidad y de no calidad.

23



Los costos de obtencion de la calidad también denominados costes de calidad o de
conformidad, pueden definirse como aquellos costes que se originan como consecuencia de
las actividades de prevenciéon y de evaluacién que la empresa acomete en un plan de
calidad. Asi, las actividades de prevencidn tratan de evitar que se produzcan fallos, mientras
qgue las de evaluacion pretenden detectar los fallos cuanto antes y sobretodo antes de que
los productos o servicios lleguen a los clientes.
Los costos de no calidad surgen cuando no se alcanza el nivel de calidad deseado como
consecuencia de los fallos, es decir de la no calidad, no conformidad o mala calidad.
Los fallos pueden agruparse segun su repercusion desde el punto de vista de los clientes:
Fallos externos:

¢ Fallos que provocan reclamaciones por parte de los clientes

¢ Fallos percibidos por los cliente pero que no provocan reclamaciones.
Fallos internos:

e Fallos que no son percibidos por los clientes pero que generan costes para la
empresa.

Ademas los costes de fallos pueden dividirse en costes tangibles e intangibles:

e Costes Tangibles: Estos también denominados costes explicitos son los que se
pueden calcular con criterios convencionales, en muchos casos de acuerdo con
principios de contabilidad generalmente aceptados, y normalmente van acompafiados
de un desembolso en efectivo por parte de la empresa.

e Costes intangibles: Se trata de costes también denominados costes implicitos, que al
calcularse con criterios esencialmente subjetivos y con la ayuda de hipétesis
alternativas a las utilizadas por el sistema contable convencional, no acostumbran a
ser registrados como costes por dichos sistemas .Suelen ser consecuencia de la
pérdida de imagen de la empresa producto del impacto de los fallos en los clientes o
los que se producen al desmotivarse la plantilla por distintas causas.

Joseph Juran clasifica los costos de calidad en cuatro categorias:

e Prevencion.

e Evaluacion.

e Fallainterna.

e Falla externa.

Cuando existe la probabilidad de que las cosas puedan salir mal, una empresa incurre en

costos de prevencién y evaluaciéon (costos de control), estos se consideran como una
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inversion. Cuando las cosas salen mal, se experimentan los costos de fallas (internas y

externas) considerandolos como pérdidas. Ver tabla 1.1.

Prevencidn: estos son considerados como los costos en los que incurre una empresa

para evitar y prevenir errores, fallas, desviaciones o defectos, durante cualquier etapa

del proceso productivo, que desmeriten la calidad de este. A medida que los costos

de prevencién se incrementan, se espera que los cotos de falla disminuyan, de modo

gue se incurre en dichos costos para reducir el nimero de unidades defectuosas o

pérdidas que se producen.

Como ejemplos de elementos correspondientes a los costos de prevencion, se

pueden mencionar entre otros:

¢ La planificacion, establecimiento y mantenimiento del sistema de calidad.

e La elaboracién y revision de especificaciones, procedimientos e instrucciones de

trabajo.

e Control de procesos.

e Planificacion de la produccion.

e Instruccién y capacitacion del personal.

e Auditorias internas del sistema de calidad.

¢ Informes de calidad.

e Circulos de calidad.

e Costos de instalacion, calibracion, mantenimiento, reparacion e inspeccion de
maquinaria y equipos utilizados en el proceso de produccién, asi como equipos

de medicion.

Por lo que puede plantearse que la mejor manera en que la empresa puede invertir en

costos de calidad es en costos de prevencion. La mayoria de las empresas incurren en estos

de manera voluntaria y discrecional como una de las mejores vias de incrementar la calidad.

Evaluacién o de deteccion: son aquellos costos en que incurre la empresa,
destinados a medir, verificar y evaluar la calidad de los materiales, partes, elementos,
productos, y/o procesos; asi como para controlar y mantener la produccién dentro de
los niveles y especificaciones de calidad, previamente planificados y establecidos por
el sistema de calidad y las normas aplicables. Estos costos son incurridos durante y
después de la produccion pero antes de la venta. Las empresas presentan costos de
evaluacién para identificar productos defectuosos y para asegurarse que todas las

unidades cumplen o exceden los requerimientos del cliente, incurrir en estos costos
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no reduce los errores o previene que se presenten nuevamente los defectos, sélo se

detectan los productos defectuosos antes de que sean entregados al cliente.

Como ejemplo de estos costos se tienen los siguientes:

e Costo de inspeccién y prueba de materiales, produccion en proceso, y productos
terminados.

e Inspecciones y ensayos finales.

¢ Evaluaciones externas (auditorias externas):

e Evaluaciones de disefio.

e Laboratorios de inspeccién, medicion y ensayo.

¢ Andlisis e informes de inspeccion.

e Actividades de evaluacion de la supervision.

e Verificacion de proveedores.

e Pruebas de campo.

e Falla interna: son aquellos costos resultados del fallo, defecto o incumplimiento de los
requisitos establecidos de los materiales, elementos, partes, semi — productos, y/o
servicios; y cuyo fallo y/o defecto se detecta dentro de la empresa antes de la entrega
del producto o el servicio al cliente. Se incurre en este tipo de costos, como resultado
de la pobre calidad detectada por las actividades de evaluacion. Estos costos no se
consideran como creadores de valor agregado y no es necesario incurrir en ellos.
Algunos costos por fallas internas son:

e Costos por acciones correctivas, en los que se invierte tiempo en buscar la
causa de la falla y corregir el problema.
Tabla 1.1. Costos de calidad.

Componentes de los Costos de Calidad

Costos de Prevencion: Costos de Evaluacion (deteccion).
Ingenieria de calidad. Inspeccion de materias primas.
Capacitacion y reclutamiento del personal. | Inspeccion de produccién en proceso.

Planeacion y ejecucién de programas de | Inspeccion de producto terminado.

trabajo.

Auditorias y reportes de calidad. Inspeccion de empaques.
Disefio de nuevos procesos. Aceptacién de producto.
Disefio de nuevos equipos. Aceptacién de procesos.
Circulos de calidad. Evaluaciones al equipo.
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Estudios de rentabilidad.

Laboratorios de inspeccién, medicién vy

ensayo.

Investigacion de mercadotecnia.

Andlisis e informe de inspeccidn.

Certificacion, seleccién, evaluacion

proveedores.

de

Verificacion continua de los proveedores.

Costos de Fallas Internas:

Inspeccion de prototipos.

Desechos.

Costos por Fallas Externas.

Sub — utilizacién de equipos.

Ventas perdidas por el desempefio.

Retrabajo (reproceso).

Garantias.

Tiempo perdido relacionado con defectos.

Descuentos concedidos por defecto.

Reinspeccion.

Responsabilidad de producto.

Cambios de disefio.

Solucién de quejas.

Reparaciones.

Costos legales (litigios, demandas, juicios).

Eliminacién de rechazos.

Fuente: elaboracion propia del autor.

e Desperdicios (materiales, insumos, y recursos humanos) generados por fallos

o defectos.
¢ Retrabajos y reinspecciones.

e Reparaciones.

e Costos incurridos en redisefiar el producto o el proceso, en realizar ajustes a

la maquinaria que no se tenia contemplada y la produccion pérdida como

resultado de la interrupcion del proceso por reparaciones o retrabados.

e Consultas técnicas con personal de la empresa y con personal especializado.

e Rechazos.

El 95% de los costos de calidad se gastan en evaluaciones e inspecciones y en gastos que

se derivan de fallos. Los costos de fallas internas son considerados como evitables y no se

presentan a menos que haya defectos.

e Falla externa: son los costos incurridos al rectificar los fallos o defectos en la calidad

del producto y los que surgen por el incumplimiento de los requisitos de calidad

establecidos y cuyo fallo se pone de manifiesto después de su entrega al cliente.

También se consideran las ventas perdidas provenientes del mal desempefio de los

productos o servicios entregados al cliente.
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Estos costos incluyen:

e Atencion y solucién de aquejas al cliente.

e Ventas perdidas.

e Costos de imagen.

e Devoluciones y bonificaciones por pobre calidad.

e Servicio de garantias.

e Reparaciones o reemplazos.

¢ Responsabilidad del producto.

e Costos legales: litigios, juicios, demandas.

e Seguros.
Algunos autores consideran un quinto grupo costos de calidad, conocido como costos de
aseguramiento externo de la calidad, los cuales son los costos relativos a la demostracion y
comprobacion requerida como evidencia objetiva por los consumidores incluyendo las
disposiciones particulares y adicionales del aseguramiento de la calidad, los procedimientos,
las valoraciones, y los ensayos de demostracion. Dentro de estos costos se encuentran los
siguientes:

e Certificacion.

e Auditorias externas.

e Ensayos realizados por organizaciones externas.

e Consultorias realizadas por organizaciones externas.
Algunas empresas han considerado que ademas de los costos de manufactura, los costos
de calidad, incluyen, lo costos asociados con las funciones de soporte como el disefio del
producto, compras, relaciones publicas, y el servicio al cliente, entre otros.
Importancia de los costos de calidad.
Sin las cifras sobre costos de calidad la comunicacién de dicha informacién a los altos
directivos se vuelve mas lenta y menos eficaz.
El célculo de los costos de calidad, permite evaluar los programas de mejora de calidad.
La obtencién de los costos de calidad puede constituir una herramienta muy Util para
detectar las areas con mas problemas dentro de una empresa, asi como para justificar las
acciones de mejora de la calidad y medir su eficacia y eficiencia.
El objetivo de cualquier sistema de costos de calidad es el de facilitar el proceso del
mejoramiento continuo con miras a reducir los costos operativos.
Los costos de calidad son importantes porque proporcionan:

¢ Fuente de informacion para la toma de decisiones directivas de mejora de la calidad.

28



¢ Informacién para el andlisis de la eficacia de la gestion de procesos.

e Espejo donde medir la satisfaccion de los empleados y la eficiencia de la gestion.

e Datos sobre los progresos en la satisfaccion de los clientes.
Ademas, debido a lo significativos que son, a que el 95% de los costos en la calidad tienen
relacién con la valoracion y los defectos; los costos innecesarios y evitables encarecen los
bienes y servicios, esto, a su vez, afecta la competitividad y, a la larga los salarios y los
estandares de vida de los trabajadores.
Las ventajas que traen consigo el calculo de los costos totales de calidad: proporciona una
entidad manejable , una visién Unica de la calidad, un medio para medir los cambios, un
sistema de prioridades para los problemas, asegura que los objetivos de la calidad estén
juntos con los fines y objetivos , una manera de distribuir correctamente el costo de la calidad
para obtener maximos beneficios, induce la calidad en la sala de consejo, mejora el uso
eficaz de los recursos, aporta un nuevo enfoque para hacer bien el trabajo todas las veces,
ayuda a establecer nuevos procesos, una medida de las mejoras realizadas, la reduccion de
los costos de calidad es una de las mejores maneras de incrementar los beneficios de una
organizacion.
Sistema de Costos de calidad.
El sistema de costos de calidad es un valioso instrumento, quizas el mas impactante de
épocas de crisis, mediante el cual la alta direccién puede identificar, definir, clasificar y
evaluar en términos monetarios sus propios costos, tanto los de no calidad como de los de
calidad y actuar sobre aquellos que mas le impacten, por lo cual es muy importante que la
gerencia, formalice y dirija personalmente el plan de creacién, implementacion y operacion
del sistema de costo de calidad. La medicién es el primer paso hacia el control y el
mejoramiento.
Muchos autores establecen, como primer paso, para una correcta y efectiva implementacion
del sistema de costos de calidad, la integracion del grupo de trabajo. Es la alta gerencia
quien selecciona e integra el equipo responsable de la implementacién de dicho sistema,
adecuad a las necesidades de la empresa. Este grupo esta compuesto, por lo general por
representantes del grupo de produccion, calidad, finanzas y un asesor externo
principalmente. Este grupo es apoyado por las personas necesarias para recabar y reportar
oportuna y confiablemente la informacion requerida.
Antes de que el grupo de trabajo de calidad inicie sus actividades, debera tener un proceso
de capacitacién general, asi en cuanto a los temas de mejora continua y sistemas de costos

de calidad.
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Después dicho grupo identifica y selecciona los costos que se incluyen en los sistemas de

cotos de calidad, tomando como ayuda los datos que aportan los sistemas de informacién de

la empresa, tales como son los reportes contables, lo de costos, la balanza de reportes de

produccion, los de ventas y los de calidad.

Muchos autores seleccionan los costos con los que se inicia el sistema siguiendo los

siguientes criterios:

Iniciar incluyendo todos los costos que abarque una limitacién establecida por el
propio grupo de trabajo. En este criterio se incluye cualquier costo incurrido para
detectar, prevenir, evaluar y/o corregir fallas en el producto, servicio y/o proceso, asi
como para corregir trabajos defectuosos o un servicio mal formado. También se
considera cualquier costo incurrido para ayudar a las personas a que hagan bien su
trabajo, determinar si la produccion o el servicio es aceptable, o costos de mas entre
el consumo real de los insumos y los recursos necesarios para producir bien un
producto, cualquier costo en el que se incurre para asegurar que los productos, los
servicios y los sistemas y/o procesos se hagan bien. Un ventaja de este criterio es
gue desde el principio se tiene una vision total de los mismos; y como desventaja es
el que se trabaja administrativamente con varios costos que en un periodo largo de
tiempo no podran ser atacados por alguna accién de mejora.

Iniciar con los costos mas relevantes: los costos relevantes son aquellos que tienen
una mayor repercusion monetaria en los resultados operativos de la empresa. Una
ventaja de este criterio es que los recursos de la empresa se avocan a disminuir y/o
eliminar los costos que mas impacto econdémico tienen sobre la operaciéon de la
organizacion; una desventaja es que, al iniciarse el sistema, la vision total de los
costos que se presente a la gerencia nunca sera al 100%. En este caso, se
recomienda establecer el sistema de costos por etapas:

e Costos cuantificables de alto impacto.

e Costos no cuantificables de alto impacto.

e Costos cuantificables de bajo impacto.

e Costos no cuantificables de bajo impacto.

Se denomina costo cuantificable: a aquellas erogaciones de las cuales se tienen
datos en los sistemas de informacion disponibles y que se pueden expresar en
términos numéricos con o sin necesidad de exhaustivos calculos de costeo.

Se llama costo no cuantificable: a aquellos egresos de la empresa cuyo monto exacto
se desconoce porque son dificilmente cuantificables o porque su poca relevancia no
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justifica los exhaustivos calculos de costeo necesarios para conocerlos, generalmente
por su poco monto son controlables con las siguientes acciones:

e Emitir indicaciones especificas de reduccién de costos.

¢ Implementar medidas que controles el seguimiento de dichas 6rdenes.

e Implementar un seguimiento del comportamiento de los costos.

e Dar a conocer a los interesados los resultados de las medidas tomadas.

En cuanto a los costos no cuantificables por la dificultad que implica medirlos, como
la pérdida de credibilidad o insatisfaccion de los clientes, es conveniente intentar
hacerlo ain cuando los margenes de variabilidad de la significacion sean
significativos, a fin de conocer una aproximacion econémica del mismo y de
jerarquizar, decidir, y aplicar acciones sistematizadas de correccién o de mejora.

Este criterio es uno de los mas utilizados.

Iniciar incluyendo tantos costos como lo permita la capacidad de los ejecutivos y de
los grupos de trabajo de la empresa para tomar acciones sistematizadas correctivas
y/o de mejora. Lo cual es una manera de ajustar las acciones correctivas y de mejora
a la capacidad de los recursos de la empresa, mediante la aplicacidn de la técnica de
Pareto.

Iniciar con los costos cuyos datos se encuentran ya en los sistemas de informacion
de la empresa. Es una forma practica de iniciar un sistema de costos de calidad, su
principal ventaja es el contar ya con los datos de los mismos, presentandose como
mayor desventaja la comodidad de convertir poco a poco el sistema de costos de

calidad en un sistema de costos contables ortodoxo.

Una vez identificados y seleccionados los costos con los que se inicia el sistema de costos

de calidad, es conveniente definir cada uno de ellos de acuerdo al criterio que el grupo

considere mas conveniente para trabajar en su reduccién. Algunas definiciones podrian ser:

Desarrollo de proveedores.

Mantenimiento preventivo y mantenimiento correctivo.

Estudios de mercado.

Capacitacion.

Actualizacién de manuales.

Inspeccion de materiales del producto, del servicio y/o proceso.
Desperdicio de materia prima principal.

Desperdicio de otros materiales de produccion.

Inventarios.
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e Tiempos improductivos.
Una vez definidos cada uno de los costos, es conveniente analizar los reportes de los
sistemas de informacion de la empresa para identificar entre los datos que generan, aquellos
relacionados con los costos que se incluiran al inicio del sistema de costos de calidad, asi
como la forma en que se subdividen, en que los recaban, evallan y presentan.
Es conveniente establecer que erogaciones integran el total de cada uno de los costos de
calidad con lo que se iniciara el sistema de costos.
Ya que se conocen los costos que se van a contemplar en el sistema, se deben establecer
las subdivisiones de cada costo a fin de que proporcionen datos que faciliten la toma de
decisiones. Los criterios tradicionales en que se subdividen y agrupan los datos de los costos
generalmente son amplios y no llegan hasta las causas que los originan; razén por la cual se
presenta la informacidén oportuna y correctamente, pero de una manera tan amplia que no
ayuda la toma de decisiones.
Una vez que se identifican los costos aportados por los sistemas de informacion de la
empresa, que se definen las erogaciones que integran el total de cada uno y que se
establecen las subdivisiones de cada costo que sera incluido en el inicio del sistema de
costos de calidad, el grupo se evoca a generar los datos que requiere el sistema y que no
son proporcionados por ninguno de los sistemas de informacion de la empresa.
Una vez que se tienen todos los datos (tanto los aportados por el sistema y los generados),
el paso a seguir es el de adecuar toda la informacion a los requerimientos del sistema, que
previamente fue disefiado para la obtencion de todos los costos de calidad. Al realizar el
disefio del sistema, se debe adecuar la informaciéon generada por los sistemas de
informacién de la empresa y la informacion no generada por dichos sistemas, en esta Ultima
se debe determinar la forma de recabar, procesar e incorporar la informacion necesaria.
También se establecen las férmulas para la obtencién de los costos de calidad.
Una vez puesto en marcha el sistema de cotos de calidad, se puede cuantificar la
informacion y presentar el primer reporte general de costos de calidad. Para cuantificar la
informacién generada generalmente basta con multiplicar las unidades en cada uno de los
conceptos y de sus subdivisiones por el factor costo de cada unidad.
Como los factores de costo son dindmicos y varian a través del tiempo, es conveniente crear
un archivo de los mismos. Ver diagrama conceptual de un sistema de costos de calidad en la

figura 1.1.
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Andlisis y evaluacion del sistema de costos de calidad.

Una vez implantado el sistema de costos de calidad, se prepara un reporte en el cual se
clasifican estos costos y se comparan con los departamentos, areas, o incluso proyectos.
Este es utilizado por el departamento contable como un reporte del periodo ya que muestra
los elementos del costo que estan siendo reportados por cada area.

Se deben medir por departamentos los reportes originados por el sistema, para determinar
de esta forma los errores, mermas, tiempos, entre otros, con los que esta operando la
empresa; facilitando el proceso de concientizacion del personal sobre la necesidad de llevar
a cabo el mejoramiento y efectuar las correcciones que resulten procedentes, ademas de
gue se contard con un parametro para conocer el avance que se lleva a cabo a este
respecto.

Para efectos de medir el estado en que se encuentra la calidad en la empresa, se pueden
tomar en consideracion, entre otros, los siguientes aspectos:

e Tiempo empleado en la revision y/o correccion de trabajos.

e NuUmero y porcentaje de errores.

¢ Volumen de mermas y faltantes en los recursos de la empresa.

e Volumen de articulos devueltos por los clientes.

e Demora de la informacion generada por las diversas areas de la empresa.
Inicialmente los datos presentados seran analizados en una primera instancia por el periodo
de tiempo que representan y después seran examinados en su conjunto.

El sistema de costos sera eficiente en la medida en que cumpla con los requerimientos para
lo que fue creado e implementado. Debiéndose evaluar con cierta frecuencia, cada uno de
dichos requerimientos y aplicar medidas sistematizadas de correccién o de mejora cuando
estas sean necesarias.

Colunga propone las siguientes preguntas para una correcta evaluacién del sistema de
costos de calidad de la empresa:

o ¢ Permite identificar, clasificar, recabar, cuantificar monetariamente y jerarquizar de

forma oportuna y confiable las erogaciones de la empresa?

e ¢ Permite medir en términos econdémicos las areas de oportunidad para la reduccion

de los costos de la empresa?

e ¢Permite medir en términos econémicos los avances del programa de mejora de la

empresa?

e ¢ Proporciona informacion adecuada para optimizar los esfuerzos de la empresa para

logar mejores niveles de calidad, costos y/o servicios?
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e ¢ Proporciona informacién adecuada para fundamentar las decisiones de acciones
sistematizadas de mejora?

1.7. Cuantificacion de los costos de calidad.
Este es uno de los puntos mas importantes y a la vez mas dificiles de llevar a cabo en el
momento de implementar el sistema de costos de calidad. A continuacion se plantean
algunos de los métodos con los que es posible calcular los costos tangibles e intangibles:
Métodos para el calculo de los costos tangibles de calidad y de no calidad:
Contabilidad por documentos primarios.

e Partidas explicitas en los resultados mensuales.

e Calculo y registro del costo por suceso.

e Técnica del costeo por actividades.
Contabilidad por documentos primarios: consiste en que el responsable del departamento de
contabilidad de la empresa, registre cada operacién, y elabore el comprobante
correspondiente de las operaciones corrientes que se realizan, inmediatamente después, en
caso de que proceda se debe incluir el comprobante en las estadisticas referidas al sistema
de calidad.
Para aplicar esta variante se necesita establecer que cada jefe de area al mismo tiempo que
firma los documentos contables (facturas de terceros, vales de salida de almacén, reportes
de trabajo u otros) debe escribir una nota aclaratoria en cada documento de manera que el
contador pueda delimitar claramente que partidas estan asociadas a costos de calidad y
proceder a realizar el correspondiente apunte contable en las cuentas estadisticas.
Partidas de gastos explicitas en los estados financieros: dentro del plan de cuentas de
contabilidad existen algunas cuentas en las que se registran hechos u operaciones que se
identifican total o parcialmente con la clasificacion de los costos de calidad, como los
siguientes:
Costos tangibles de prevencion:

e Gastos de capacitacion.
Costos tangibles de evaluacion:

o Gastos de capacitacion.
Costos tangibles por fallas internas:

¢ Mermas.

e Deterioros.

e Cuentas y efectos incobrables.

e Gastos por faltantes y pérdidas.
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Figura 1.1. Diagrama conceptual de un sistema de costo de calidad.
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Gastos tangibles por fallas externas:

e Deterioros.

¢ Indemnizaciones a clientes.

e Multas.

e Gastos por litigios, demandas Y juicios.

Célculo y registro de los costos por suceso: este método consiste en hacer los célculos de
todos los gastos incurridos en los sucesos derivados de la mala calidad en la prestacion del
servicio al cliente.

Método de costeo por actividades (ABC): teniendo en cuenta que la mayoria de las
actividades de costos de calidad no pueden ser identificados claramente en el plan de
cuentas de contabilidad financiera y estas se encuentran dentro de los diferentes elementos
de costos — gastos de dicho plan de cuentas, es necesario emplear un método cientifico que
permita extraer de los estados de resultados de los costos y gastos de las actividades
propias del sistema de gestion de la calidad. Para lograr este propésito se puede emplear la
técnica de costeo por actividades (ABC). Para aplicar la primera fase de esta técnica de
costeo, es necesario todo un proceso de preparacién previo como el siguiente:

1. Definir si la aplicacion del ABC se hara utilizando areas de responsabilidad o
agrupaciones de costos, ademas de hacer los ajustes correspondientes en cada
caso.

2. Andlisis y revision de la clasificacion y registro de los gastos directos e indirectos de
cada area de responsabilidad.

3. Definicibn de la base sobre la cual los gastos indirectos seran prorrateados o
distribuidos entre las areas de responsabilidad.

4. Definir los inductores de costo de primer nivel.

5. Preparar el sistema automatizado para calcular el costo de las actividades.

Una vez que el sistema de costeo por actividades, genera la informacion referente a los
costos de calidad, la administracion basada en actividades (ABM) la clasifica, en la
informacién que agrega valor y en aquella que no, y conserva sélo la primera, adecuandose
este principio a la administracion total de la calidad.

Las actividades de fallas internas y externas y sus costos asociados no agregan valor y
deben eliminarse finalmente. Se dice que por naturaleza dinamica de la administracion
dinamica de la calidad. Al principio se producen algunas unidades defectuosas y la empresa
ha de continuar desarrollando actividades relacionadas con la falla. Las actividades de

prevencion, desarrolladas con eficiencia, puede clasificarse como de acumulacién de valor y
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deben conservarse; sin embrago quizas en un principio no se desarrollen con eficiencia, y la
reduccién y seleccién de actividades se pueden utilizar para alcanzar el estado de valor
agregado deseado. Las actividades de evaluacion son mas dificiles de determinar.

La idea inicial puede ser clasificar todas las actividades de evaluacion como de no —
acumulacion de valor, pero, en realidad, puede necesitarse algun nivel de estas actividades

para no caer de nuevo en la situacion anterior.
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Capitulo 2: Caracterizacion de la Unidad Bésica Eléctrica Municipal de Palmira.
2.1. Introduccion.
En el presente capitulo se caracteriza la situacion actual de la Unidad Basica Eléctrica
Municipal de Palmira, perteneciente al MINBAS, realizandose un analisis de los elementos
gue componen el sistema de gestion de calidad y se efectuandose un analisis detallado de la
situacion que presenta la misma en cuanto a los costos de calidad.
2.2. Caracterizacion de la Situacion Actual en la Entidad.
En el presente epigrafe se realiza la caracterizacién general de la entidad objeto de estudio,
asi como sus particularidades dentro del sector del MINBAS, lo cual posibilita conocer sus
caracteristicas y especificidades necesarias que constituyen la base para el desarrollo del
trabajo que propone en la presente investigacion.
La Unidad Bésica Eléctrica Municipal de Palmira, se subordina a la Organizacion Basica
Eléctrica y esta a la Union Nacional Eléctrica, tiene su Oficina Central radicada en calle
Méximo Gémez No. 58 entre Estada Palma y san Agustin, en el municipio que lleva el mismo
nombre, la misma tiene aprobado dentro de su objeto social la realizaciéon de las siguientes
actividades:
e Comercializar la energia eléctrica con la confiabilidad exigida por el Despacho
Nacional de Carga del Sistema Electro energético Nacional.
e Garantizar el crecimiento, el desarrollo y las mejoras tecnoldgicas necesarias en las
Redes de distribucion.
De igual manera, se establece como uno de los Objetivos fundamentales del Grupo
Empresarial, los siguientes:
e Elevar la calidad en cada una de las actividades que realiza como parte del proceso
de mejora continua.
Esta entidad tiene definida como misién y vision las siguientes:
Mision: “Brindar un suministro de energia eléctrica a los consumidores privados y estatales
de forma continua dentro de los parametros de calidad establecidos segun la ley eléctrica
nacional.”
Vision: “Somos lideres nacionales reconocidos por la excelencia en la prestacion del servicio
eléctrico, distinguiéndonos en la atencién rapida y especializada a nuestros clientes.”
La Empresa Eléctrica de Palmira fundamenta toda su organizacion en un enfoque al cliente y
el Servicio Eléctrico que brinda esta orientado a satisfacer sus expectativas, proporcionando
un valor agregado al servicio que oferta.
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La misma atiende una extension territorial de 318 km? donde estan instalados 287,2 Km de

lineas aéreas de las cuales 10,2 Km son lineas de transmision, 43,8 Km de lineas de

subtransmisién, 125,7 Km de lineas de distribucién primaria y el resto de lineas de

distribuciéon secundaria.

Dentro de las funciones que cumple Unidad Bésica Eléctrica Municipal de Palmira en el

territorio se encuentran las siguientes:

Organizar, planificar, dirigir, ejecutar, controlar, supervisar e informar el
mantenimiento a las redes eléctricas, construccion de lineas y de los indicadores de
eficiencia y eficacia cumpliendo los procedimientos técnicos normados.

Organizar, planificar, dirigir, controlar, evaluar y supervisar el desempefio de los
grupos Yy brigadas de trabajo existente en la unidad.

Garantizar una correcta y rapida solucion de las interrupciones del servicio eléctrico
de su competencia.

Asegurar una eficiente gestion del proceso integral de comercializacion de la energia
eléctrica.

Controlar y supervisar la aplicacion del Manual de Consumidores, la Ley Eléctrica y
de los procedimientos contables y financieros.

Controlar y evaluar la disponibilidad técnica y explotacion del parque automotor y de
los equipos tecnoldgicos pertenecientes a la Unidad.

Garantizar excelente atencién y solucién a las quejas de los consumidores. y/o
clientes a través del sistema integral de gestion comercial y el programa de ahorro de
energia eléctrica en Cuba (PAEC).

Realizar eficiente gestion de los abastecimientos a fin de asegurar la continuidad del
proceso productivo o la prestacion de servicios.

Dirigir, organizar, planificar, controlar y supervisar los planes integrales referidos a los
consumidores o clientes segun lo dispuesto a ese fin.

Controlar y fiscalizar la solicitud y solucién de nuevos servicios eléctricos, asi como
de los movimientos de consumidores.

Efectuar analisis a la posicion real que registran las pérdidas comerciales y técnicas,
indice de transformadores dafiados y de los tiempos de atenciébn al usuario
interrupciones y otros indicadores.

Registrar, controlar y emitir la documentacion primaria referida a la facturacion y
cobro de la energia eléctrica.

Elaborar, cuadrar y analizar el balance de cuentas por cobrar.
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¢ Realizar el levantamiento y actualizacion de las redes (primarios, secundario, servicio
y alumbrado publico) llevando el registro de los mismos.

e Garantizar la actualizacién del tarjetero de transformadores.

e Inspeccionar y controlar las Subestaciones de 33 kV del municipio.

e Efectuar el célculo para determinar el comportamiento de las pérdidas técnicas en su
area.

e Chequear la disponibilidad técnica de las brigadas y reportar a las areas
especializadas la solucion de los defectos de equipos.

e Capacitar peridodicamente a los linieros de las brigadas.

e Responder por la correcta elaboracién de los modelos H-19 “Vale de entrega y
devolucién de Materiales” 834 0090 “Materiales Recuperados y otros relacionados
con todas las actividades de operacién, mantenimiento y construccion.

e Controlar el plan de construccién, mantenimiento de lineas, servicio eléctrico,
alumbrado publico, limpieza de subestaciones.

e Asegurar la atencion a las interrupciones con la calidad requerida y en el menor
tiempo posible.

Para el aseguramiento de sus actividades la misma cuenta con cuatro de departamentos que
se subordinan a la direccion de la misma. En el anexo 1 se muestra el organigrama de esta
entidad.

Las areas de trabajo con las que cuenta se relacionan a continuacion:

Areas de trabajo:

Como bien se describe en el organigrama la UBEM est4 formada por cuatro grupos o
procesos fundamentales.

1. Grupo de distribucién.

2. Grupo comercial.

3. Grupo Econdmico.

4. Grupo administrativo.

Distribucion: Es donde radican los linieros, dirigidos por un especialista principal jefe de
proceso o jefe técnico y un jefe de grupo o jefe de operaciones ,un técnico de operaciones y
una oficinista.

Comercial: Es donde radican los lectores cobradores, inspectores, una supervisora, una
verificadora y un especialista principal o jefe de proceso.

Economia: Un especialista principal y tres técnicos A en Gestidbn econémica.
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Administracion: Un especialista principal o jefe de proceso, un técnico A en Gestién de los
Recursos Humanos, tres especialistas B en Redes y Sistemas, un mecéanico B automotor,
cuatro agentes de Seguridad y proteccion, un carrocero chapista, una auxiliar de limpieza.

La entidad posee un plantilla cubierta que asciende a 62 trabajadores que segun categoria
ocupacional se encuentran distribuidos tal y como se muestra en la tabla 2.1.

Como puede observarse en la tabla anteriormente mencionada la mayor cantidad de
trabajadores con que cuenta la entidad se encuentran dentro de la categoria de operarios,
situacion esta que favorece la prestacion de los servicios, pues este personal es el
encargado de velar por el correcto funcionamiento de las redes de transmision de la
electricidad, factor del cual depende que el cliente reciba este servicio con la calidad
requerida. En el gréfico 2.1 se muestra la distribucion de dicha categorias ocupacionales
teniendo en cuenta los por cientos de cada una de ellas con respecto al total.

Tabla 2.1. Cantidad de trabajadores por categoria ocupacional.

Categoria ‘ Cantidad de trabajadores %
Dirigentes 1 1.64
Administrativos 4 6.45
Técnicos 20 32.25
Servicios 10 16.12
Operarios 27 43.54

Total 62 100

Fuente: Elaboracién propia del autor.

Figura 2.1. Andlisis del por ciento de trabajadores por categoria ocupacional.

m Dirigentes ™ Admiristrativos Técnicos M Servicios ™ Operarios

Fuente: Elaboracion propia del autor.
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Para el registro de los costos que incurre en la prestacion de sus servicios utiliza las
siguientes cuentas contables:

Produccién en proceso: Esta cuenta se encuentra habilitada en la entidad para registrar los
costos en que se incurren por cualquier concepto que directamente tenga relacion con los
servicios que presta, ya sea por reparacion y mantenimiento de lineas, como por costos que
incurra al prestar servicios a cada uno de sus clientes.

También se registran en esta los importes de los gastos que se incluyen directamente en el
costo de las producciones de la operacion y mantenimiento de las subestaciones y lineas
eléctricas de 220 KV, analizados por el subelemento 90702 y los centros de costos
correspondientes. Comprende los gastos totales que al final del mes se le transfieren de la
cuenta 731 - Gastos indirectos de produccion - electricidad. Esta cuenta no debe mostrar
saldo alguno al cierre de cada mes.

Se debita:

Por los cargos de los costos del afio los gastos y por los que se le transfieren mensualmente
de la cuenta 731 - Gastos indirectos de produccion — electricidad, mediante el elemento
90702.

Se acredita:

Por los costos del mes, mediante la utilizacién de la cuenta 810 - Costo de ventas -
electricidad y por la utilizacién de la subcuenta Otras contrapartidas para la contabilizacion
de los Costos del afio. En las siguientes tablas se muestra un ejemplo ilustrativo de los
registros a la cuenta produccién en proceso.

Tabla 2.2. Registro de los costos del servicio al cierre de cada mes.

Cdédigo Nombre de la cuenta Parcial Debe Haber
703  Produccion enproceso | [$XXX]|
2202 al 9001 | Elementos de gastos $ XXX
183 a 198 Cuentas de inventario $ XXX
455 Néminas por pagar XXX
440 | Aportes por pagar al Presupuesto del Estado XXX
460 | Retenciones por Pagar XXX
492 | Reservas Operaciones - Descanso XXX
Retribuido
Registro de los costos directos al servicio.

Fuente: Elaboracién propia del autor.
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Tabla 2.3. Registro de los traspasos de los gastos indirectos a la produccién en

proceso al cierre de cada mes.

Nombre de la cuenta Parcial Debe Haber
703 Produccién en Proceso $ XXX
90702 | Traspaso de Gastos Indirectos $ XXX
731 Gastos Indirectos de Produccion - $ XXX
electricidad
90799 Traspaso de gastos $ XXX
Registro del traspaso de los costos indirectos al
servicio.

Fuente: Elaboracion propia del autor.
Costos indirectos de fabricacion: A esta cuenta se cargan todos los costos indirectos en que
incurre la entidad en el proceso de prestacion de servicios, dentro de esta categoria se
incluyen todos los gastos indirectos que se realizan para garantizar que el servicio tenga la
calidad requerida, incluyéndose los salarios de los jefes de brigada, los gastos de
combustibles incurridos por los linieros, entre otros. También se registran a esta cuenta todos
los gastos en que se incurren correspondientes a la operacion de la transmision.
Comprende, ademas, los gastos que al final del mes se le transfieren de la cuenta 732 -
Gastos indirectos de produccion, los cuales se aplican a cada centro de costo por el importe
correspondiente. Al finalizar cada mes el saldo deudor de esta cuenta debe ser transferido
en su totalidad a la cuenta de gastos de produccién 703 Produccion principal eléctrica,
guedando por tanto la misma con su saldo igual a cero.
Se debita:
Por los gastos incurridos que se incluyen directamente en el costo del mantenimiento a la
transmisién y en la direccion del mismo analizados por los subelementos y centros de costos
correspondientes, por los gastos que se le transfieren mensualmente de la cuenta 732
Gastos indirectos de produccién, los cuales se aplican a cada centro de costo por el importe
gue corresponde.
Se acredita:
Por el total de gastos incurridos en el mes mediante la utilizacion de la cuenta 703

Produccidn principal — eléctrica.
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Tabla 2.4. Registro a la cuenta 731 gastos indirectos de produccion.

Nombre de la cuenta Parcial Debe Haber
731 Gastos Indirectos de Produccion - $ XXX
electricidad
2202 al | Elementos de Gastos $ XXX
9001
183 a 198 Cuentas de inventario $ XXX
Néminas por pagar XXX
455
440 | Aportes por pagar al Presupuesto del XXX
Estado
460 | Retenciones por Pagar XXX
492 | Reservas Operaciones —  Descanso XXX
Retribuido
Registro de los costos indirectos al servicio.

Fuente: Elaboracién propia del autor.

Tabla 2.5. Registro de los traspasos de la cuenta 732 gastos indirectos de produccién

no eléctrica.
Caodigo Nombre de la cuenta Parcial = Debe Haber ‘
731 Gastos Indirectos de Produccion - electricidad $ XXX
90703 | Gastos Indirectos auxiliares $ XXX
732 Gastos Indirectos de Produccion — no $ XXX
eléctrica
90799 | Traspaso de gastos $ XXX
Registro del traspaso de los costos indirectos auxiliares

Fuente: Elaboracién propia del autor.
La entidad cuenta con una gran cantidad de clientes, estos se encuentran agrupados en dos
grandes grupos:
e Los que conforman el sector residencial.

e Los que conforman el sector empresarial.
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Esta es una entidad Unica de su tipo en el territorio por lo que presta servicios de generacién
de electricidad al cien por ciento de clientes que se encuentran enmarcados en su
jurisdiccion.
Al cierre de cada periodo contable la entidad emite los siguientes estados financieros
intermedios:

¢ Balance de comprobacion de saldos.

e Estado de resultado.
Para la confeccién del estado de resultados la misma transfiere los saldos de la cuenta
Costos Indirectos de Produccién a la cuenta Produccién en Proceso y a la vez los saldos de
esta a la cuenta Costos de produccién, para reflejar los costos que se han incurrido en el
proceso de prestacion de servicios en el periodo que se analiza y con vistas a emitir el
estado financiero intermedio que anteriormente se menciona.
El proceso de registro de los costos del servicio se muestra en la figura 2.2.

Figura 2.2. Flujograma de registro de los costos del servicio.

Gasto del Clasificacion

servicio

- "o

Registro - . Registro

Produccién CIERRE Costos
en Proceso Indirectos
Cierre

Costo de
Ventas

Fuente: Elaboracién propia del autor.
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Otras cuentas relacionas con el servicio eléctrico:

Cuenta 732 Gastos Indirectos de Produccion- no eléctrica:

Se registran en esta cuenta los gastos en que se incurren, no identificables con la produccion
o servicio determinado, pero que estan asociados a la produccién y que se originan en el
nivel intermedio de direccion. El registro de los gastos debe efectuarse por los centros de
costos y los elementos de gastos establecidos.

Al finalizar cada mes, el saldo deudor de esta cuenta debe ser transferido en su totalidad a
las distintas cuentas de gastos o costos de produccién que correspondan, por el importe
determinado para cada una de ellas, quedando por tanto la misma con su saldo igual a cero.
Se debita:

Por todos los gastos incurridos en las areas indirectas analizados por los centros de costos y
elementos establecidos, incluyendo el valor de los servicios de equipos producidos por la
propia empresa y el costo real de los servicios de reparacién de aquellos equipos utilizados
en el centro de costo y no sujetos a tarifa horaria, producidos por la propia Empresa. Incluye
ademas los gastos de amortizacion y energia. También se carga a esta cuenta el importe de
los gastos indirectos sobre aplicados.

Se acredita:

Al ser cargados a la cuenta 731 gastos indirectos de produccion.

Tabla 2.6. Registro a la cuenta 732 gastos indirectos de produccidn.

Nombre de la cuenta Parcial Debe Haber
732 Gastos Indirectos de Produccibn — no $ XXX
eléctrica
183 a 198 Cuentas de inventario $ XXX
455 Ndéminas por pagar XXX
440 | Aportes por Pagar al Presupuesto del XXX
Estado
460 | Retenciones por Pagar XXX
492 | Reservas  Operaciones -  Descanso XXX
Retribuido
Registro de los costos indirectos al servicio en las
areas indirectas.

Fuente: Elaboracién propia del autor.

46



Cuenta 866 - Otros Gastos:

Se registran en estas cuentas los gastos que no corresponden a las actividades
fundamentales de la entidad, ni se consideren gastos financieros, pérdidas y faltantes, ni
gastos de afos anteriores. Se analizan por los subelementos y centros de costos
establecidos.

Se debita:

Por los gastos de materiales, salarios, vacaciones, aporte a la seguridad social, impuesto por
la utilizacién de la fuerza de trabajo, amortizacion y otros gastos no vinculados a las cuentas
anteriores.

Se acredita:

Al finalizar el afio contra la cuenta 999- Resultado.

Finalmente se traspasan los saldos de la cuenta Produccion en Proceso a la cuenta Costos
de Ventas.

Tabla 2.5. Registro de los traspasos de la cuenta costos indirectos a la produccién en

proceso al cierre de cada mes.

Nombre de la cuenta Parcial Debe Haber

810 Costo de Ventas $ XXX
703 Produccién en Proceso $ XXX
90799 Traspaso de gastos $ XXX

Registro de los costos de ventas del servicio

prestado.

Fuente: Elaboracién propia del autor.
Los ingresos que genera la entidad por el archimencionado concepto de prestacion de
servicios se registran a la cuenta ingresos por venta, de cuyo saldo se deducen todos los
costos de produccion incurridos, tal y como se ha descrito anteriormente. Para el calculo de
los ingresos dicha entidad utiliza diferentes tarifas eléctricas, dentro de las cuales se
encuentra aquella destinada al sector empresarial que tiene en cuenta el precio del crudo a
partir del cual y a través de su proceso de combustidn es que se obtiene la energia eléctrica,
este elemento es de suma importancia ya que dentro de la politica de calidad vy
medioambiental en el pais se plantea la necesidad de incluir los costos de calidad y
medioambientales en que incurre una entidad en su actividad fundamental. La expresién que

utiliza la misma para el calculo de la tarifa a aplicar a este sector se expresa como a
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continuaciéon se describe y la cual es la causante de la mayor cuantia de ingresos que

percibe la misma. En la tabla 2.6 se muestra el asiento contable del registro de las ventas.

Tabla 2.6. Registro de las ventas por servicios realizadas en el mes.

Nombre de la cuenta Parcial Debe
110 Efectivo en Banco $ XXX
135 Cuentas por Cobrar XXX
901 Ventas $ XXX
Areas $ XXX

Registro de las ventas por servicios prestados en el

mes.

Fuente: Elaboracion propia del autor.
Expresién para el calculo de la tarifa eléctrica a partir del factor k:

Precio Promedio Interno, Ponderado, de los Combustibles, Mensual
Precio promedio interno ponderado de los combustibles, con base de la tarifa

Factor k =

Donde:
El precio ponderado del combustible mensual de determina por la siguiente féormula:

PFOxConsumoFO + PCxConsumoC + PGOxConsumoGO
ConsumoFO + ConsumoC + ConsumoGO

Donde:

PFO: Precio Interno de Fuel — Oil del mes.

PC: Precio Interno del crudo del Mes.

PGO: Precio Interno de Gas — Oil (Diesel) del mes.

Consumo FO: Consumo Real de fuel — Oil del mes.

Consumo C: Consumo Real de Crudo del mes.

Consumo GO: Consumo Real de Gas — Oil (Diesel) del mes.

Durante el afio 2011 alcanza resultados satisfactorios desde el punto de vista econémico —
financiero, alcanzando una utilidad ascendente a $ 125 267.50.

Como pudo observarse anteriormente la entidad realiza el costeo de sus servicios al costo
real incurrido al cierre de cada mes lo que le permite calcular la utilidad o pérdida sin
necesidad de realizar prorrateo alguno de sus costos, ya que como anteriormente se explica,

todos sus servicios se cobran al final del mes al costo real.
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2.3. Analisis de las especificaciones del proceso de prestacion del servicio eléctrico.
La distribucion de la energia eléctrica, después de su generacién en las plantas ya sea en
centrales Termoeléctricas como en centrales eléctricas Fuel o Diesel, pasa por las
subestaciones y niveles de transformacién donde existe una red de equipos automaticos de
proteccion por corriente, voltaje, y frecuencia, lo que garantiza los parametros necesarios en
las lineas ya sean de distribucién, subtransmision, primarias, secundarias y servicios.

La trazabilidad del proceso y la prestacion del servicio se asegura mediante el registro de las
caracteristicas de los parametros en cada unidad de tiempo para lo cual existen equipos
adecuados, instalados en las subestaciones y despacho de carga, como voltimetros,
amperimetros, frecuencimetros y otros, que a través de ellos el operador incide para evitar
se alteren los requisitos especificados por el cliente.

Una vez que las redes Eléctricas se disefian y se Validan para la carga Eléctrica en
cuestion, se aplican programas de mantenimientos a las redes eléctricas y sus dispositivos
(lineas, transformadores, breakers) para disminuir las perdidas eléctricas y lograr que la
energia eléctrica siga llegando tal y como el consumidor final necesita.

El control de los equipos de medicion se realiza mediante un plan de Calibracién que atiende
las acciones de mantenimiento y contraste segln los siguientes principios:

e Los instrumentos de medida y demas materiales de metrologia se conservan en las
condiciones adecuadas para el desarrollo de su funcién. Estan protegidos contra
ajustes, asi como contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion y
almacenamiento.

e Los instrumentos delicados se guardan en lugares exentos de polvo y excesiva
humedad. Se dispone de elementos de calibracion para cada instrumento, dentro de
un sistema completo de trazabilidad.

e Las medidas se realizan en un ambiente adecuado. Las mediciones a la intemperie
se realizan en las condiciones que mas puedan acercarse a las ideales.

e Por cada instrumento de medida se lleva una ficha de calibracion, en la que se
expresa la frecuencia con que la operacion debe realizarse, la tolerancia permitida y
los resultados obtenidos en cada comprobacion. Cada instrumento tiene una etiqueta
o marca de identificacion que le relacione con su ficha de calibracion.

e El plan de calibracion establece la cadena de trazabilidad de los instrumentos, de
forma que cada uno de ellos pueda contrastarse con un instrumento o patrén de
superior precision y los de menor incertidumbre con talleres o laboratorios

acreditados.
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e Todo el personal que realiza las medidas y la calibracién de los instrumentos tiene
una formacion que abarca conocimientos de metrologia, calibracion, ajustes y
tolerancias referidos a los instrumentos de utilizacion mas frecuente.

e La entidad evalla y registra la validez de los resultados de las mediciones y cuando
se detecta que un equipo no esta conforme con los requisitos toma las acciones
apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado.

e Se mantienen registros de los resultados de la calibracion y la verificacion.

2.4. Analisis de la Situacion de la entidad objeto de estudio con respecto a la calidad.
La Unidad Basica Eléctrica Municipal de Palmira tiene implantado un sistema de calidad
desde el afio 2005, dicho Sistema de Calidad comprende las declaraciones documentadas
de una politica de la calidad y de objetivos de la misma, un manual de la calidad, los
procedimientos documentados y los registros requeridos por la Norma Internacional
establecida al efecto; asi como los documentos, incluidos los registros que la organizacion
determina que son necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control
de sus procesos, los cuales estan recogidos documentalmente y agrupados en el manual de
calidad que se distribuye entre los responsables principales del proceso. Este Manual sirve
de referencia para todos aquellos que estan implicados en la obtencién de la calidad de los
diferentes servicios que se desarrollan en la entidad, clientes y otras partes interesadas en el
Sistema de Gestion de la Calidad.

De acuerdo con la politica de calidad expresada e impulsada por la Direccién de la entidad,
se establece, documenta, implementa y mantiene este sistema, donde de acuerdo con la
Norma NC ISO 9001:2008 se mejora continuamente su eficacia. Para lograr este propdsito la
Unidad Basica Eléctrica Municipal de Palmira tiene identificado:

e Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a
través de la organizacion definidos. Estos procesos se presentan en el anexo 2 del
presente trabajo.

e La secuencia e interaccidon de estos procesos, definidos en la ficha de cada proceso.

e Los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion
como el control de estos procesos sean eficaces

e La disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la operacién y el
seguimiento de estos procesos.

e El seguimiento, y la medicion cuando sea aplicable, para el analisis de estos procesos

e Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de estos procesos.
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El Sistema de Gestién de la Calidad adoptado asegura la calidad de los productos y la
eficiencia de los procesos, los cuales estan siendo sometidos a acciones de mejora continua,
este estimula y controla la aplicacion efectiva de los procedimientos e instrucciones
recogidos en los documentos correspondientes.
La entidad esta provista de los equipos de produccién y medios de control necesarios para el
correcto cumplimiento de los estandares de calidad establecidos. Para lograr este propésito
la misma tiene identificado:
a) Los métodos para implementar acciones correctivas y preventivas para alcanzar los
resultados planificados y la mejora continua de los procesos.
b) Los controles necesarios de los servicios contratados externamente y que afecte a la
conformidad del producto con los requisitos y sobre estos se mide:
e El impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la capacidad de la
organizacion para proporcionar productos conformes con los requisitos.
e El grado en el que se comparte el control sobre el proceso.
e La capacidad para conseguir el control necesario a través de la aplicacién del
apartado 7.4.de la norma NC 1SO 9001:2008.
Cada proceso tiene establecidos los objetivos especificos, los recursos necesarios, los
procedimiento e instrucciones, los registros correspondientes y los criterios y métodos de
control que permiten medir, analizar, y darle seguimiento a los procesos, asi como, medir la
eficacia y mantener la mejora continua de los mismos.
Esta entidad gestiona sus procesos de acuerdo con los requisitos de la Norma Internacional
NC ISO 9001:2008, y estan conformados por los que se muestran en la tabla 2.7.
Se consideran como claves aquellos procesos que tradicionalmente han sido objeto de
medicion y control y que repercuten directamente en la calidad del producto o servicio.
Los procesos de soporte son aquellos que no influyen directamente en la calidad del
producto tienen un enorme potencial de mejora de la productividad ya que siempre han sido
objetos de una menor atencion directa.
Se consideran estratégicos aquellos procesos que requieren de la participacion de la
direccion, por su definicibn de metas y tareas concretas, asi como la asignacion de recursos.
En el anexo 3 se muestra el flujograma de interaccion de todos los procesos.
El funcionamiento el sistema de calidad se apoya en el correcto desarrollo del trabajo,
encontrandose estos documentos accesibles a las personas con cualquier tipo de
responsabilidad en la calidad o en la produccién. Para lograr lo anterior la entidad cuenta con

un sistema documental que se estructura de la siguiente forma:
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¢ Un manual de la calidad.
e Declaracién documentada de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad.

Tabla 2.7. Procesos que forman parte del Sistema de Gestidn de la Calidad.

No. Nombre del Proceso Tipo
1 Servicio Eléctrico Clave
2 Distribucion Soporte
3 Contable — Financiero Soporte
4 Gestion de Recursos Humanos Soporte
5 Uso Racional de la Energia Soporte
6 Generacion Distribuida Soporte
7 Informatica Soporte
8 Logistica Soporte
9 Programacion Estratégica Estratégicos
10 Sistema de Calidad Estratégicos
11 Perfeccionamiento Empresarial Estratégicos
12 Contratacion Econ6mica Estratégicos
13 Sistema de Control Interno Estratégicos

Fuente: Elaboracion propia del autor.
e Los procedimientos documentados y los registros requeridos.
e Los documentos, incluidos los registros que son necesarios para asegurarse de la
eficaz planificacion, operacion y control de los procesos.
Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad estan controlados,
existe un procedimiento documentado que define los controles necesarios para:
a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.
b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente.
c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente de los
documentos.
d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso.
Los documentos se encuentran clasificados también como de origen interno (DOI) siendo
estos documentos de caracter general y especifico tipico de la gestién o de ejecucion de
trabajos requeridos para la planificacién, operacion y control de los procesos de los SG de
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una organizacién y que es emitido por la misma, a través de sus manuales, procedimientos,
instrucciones, entre otros.
Los documentos generales son aquellos que son para uso en toda la entidad, y los
documentos especificos son aquellos que son para uso interno de cada proceso.
Los procedimientos DOI que la misma tiene implantados son los siguientes:

e Procedimientos Generales mas importantes:

e Procedimiento General para el Control de Documentos OF-PG 0001.

e Procedimiento General para el Control de Registros OF-PG 0002.

e Procedimiento General para Auditorias Internas OF-PG 0003.

e Gestion de los Procesos OF-PG 0006.

e Procedimiento General para la Revision por la Direccién OF-PG 0012
Dentro del sistema de gestion de la calidad se recogen los siguientes aspectos:
Compromiso de la Direccion: La direccion de la entidad deja constancia de su compromiso
con el desarrollo e implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad, y de la mejora
continua de su eficacia. La alta direccion lidera a través de la participacion activa de todos
sus miembros su compromiso con el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC), comunicando la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente
como los legales y reglamentarios, estableciendo la politica y objetivos de calidad, asignando
los recursos necesarios para el desarrollo de las actividades que garanticen la calidad de
nuestros servicios y desarrollando revisiones por la direccién para mejorar continuamente la
eficacia del SGC.
Enfoque al cliente: Se asegura que los requisitos del cliente se determinan y se cumplan con
el objetivo de aumentar la satisfaccion del mismo; disponiendo de un procedimiento OF-PG
0010 para evaluar el grado de satisfaccion del cliente y definiendo dentro de este los
métodos para obtener y procesar la deteccién y tratamiento de las expectativas del cliente y
el uso de dicha informacion.
Politica de la calidad:
La entidad tiene claramente defina su politica de calidad, en la cual se recogen los siguientes
aspectos:
“La Unidad Bésica Eléctrica Municipal de Palmira fundamenta toda su organizacion en un
enfoque al cliente y el servicio eléctrico que brinda est4 orientado a satisfacer sus
expectativas, proporcionando un valor agregado al servicio que se brinda, mirando a la
organizacion a través de los ojos del cliente”. OF-MC 0001. (2005:27)
Planificacion y Objetivos de la Calidad:
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La planificacion del Sistema de Calidad de la entidad se hace coherente con la politica de
calidad de la misma, en lo que se refiere a los objetivos de calidad, estos se definen de
forma anual, y se realiza un seguimiento de caracter minimo semestral.

Los objetivos de la calidad se establecen en las funciones y niveles pertinentes, forman parte
de los objetivos generales de la entidad, y estan establecidos por la alta direccién, a partir
de los Lineamientos Generales de la Union Eléctrica. En estos se incluyen ademas los
necesarios para cumplir con los requisitos del servicio, son en todo momento medibles y
estan establecidos en las funciones y niveles dentro de la estructura de la misma.
Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad:

La alta direccion asegura que la planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad (plan de
calidad) se lleva a cabo mediante la identificacién de los procesos necesarios y su aplicacion
a través de la organizacién, determinando la secuencia e interaccién de los mismos asi
como los criterios y métodos necesarios para asegurar que la operacion y el control de los
procesos sean eficaces. Asegura la disponibilidad de recursos e informacidn necesaria para
apoyar la operacion y el seguimiento de los procesos, midiéndolos, realizando seguimiento y
analizandolos, asi como implementando acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua. Para llevar a cabo la planificacion se utilizan los mapas de
procesos, diagramas de flujo, planes de calidad, instrucciones de trabajo de forma tal que se
mantenga la integridad del Sistema de Gestion de la Calidad cuando se planifican.
Responsabilidad y autoridad:

La organizacion jerarquica y funcional de la Unidad Basica Eléctrica Municipal de Palmira se
articula de acuerdo con el organigrama que esta en correspondencia con una estructura
plana establecida para lograr la disminucién de subordinacién en los diferentes niveles. La
alta direccion ha definido la responsabilidad, autoridad e interrelacion del personal que dirige,
controla, supervisa y ejecuta procesos que inciden en la calidad final del producto o servicio
y lo ha comunicado dentro de la organizacién. Este Sistema estd definido en el expediente
del Perfeccionamiento Empresarial.

El sistema deja documentados las responsabilidades, las competencias y las relaciones
entre todo el personal que dirige, realiza y verifica cualquier tarea que incida en la calidad.
Representante de la direccion:

Dentro de la estructura general de la organizacidn se nombra a un representante de la
direccién que tiene la autoridad delegada de ésta en todo lo referente al desarrollo del
sistema de calidad (especialista de la calidad), desempefiando las misiones de coordinacién
de las actividades y operaciones, asi como del control sobre las mismas, profundizando en el
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conocimiento de las necesidades explicitas o implicitas de los clientes con relaciéon a los

productos que se les han de suministrar.

Este especialista de calidad, como ya se dijo anteriormente, es nombrado por la direccién y

dentro de las funciones que se le atribuyen se encuentran las siguientes:

Asegurar que los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad se
establecen, implantan y mantienen.

Informar a la direccion sobre el desemperio del Sistema de Gestion de la Calidad y de
cualquier necesidad de mejora.

Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos de los clientes en
todos los niveles de la organizacion.

Mantener un seguimiento eficaz al desarrollo del plan de auditorias de la calidad, asi
como supervisidn y seguimiento al comportamiento de las acciones correctoras y
preventivas.

Mantener y desarrollar las relaciones con partes externas sobre asuntos relacionados

con el Sistema de Gestion de la Calidad.

Para lo cual este funcionario debe:

Desarrollar las actividades necesarias para el cumplimiento de las directrices de
trabajo del Sistema de Atencién al Cliente (SAC) en su campo de accién.

Informar periédicamente de su trabajo.

La preparacion de las propuestas de los programas de trabajo.

Revisar, acordar y controlar las Matrices de Responsabilidades de las diferentes
areas de la entidad. Determinar las personas (cargos) que revisaran los documentos
del SAC e indicarlo en la Matriz de Responsabilidad correspondiente.

Controlar el programa de auditorias internas del Sistema de Calidad.

Coordinar con el departamento de capacitacion las actividades y tareas necesarias
para elevar los conocimientos de todo el personal en materia de calidad.

Preparar e impartir temas sobre calidad, segiun programa acordado con el
departamento de capacitacion.

Aprobar el plan de verificacion de instrumentos de medida y controlar su
cumplimiento.

Exigir el cumplimiento de los Programas de Metrologia y Normalizacion establecidos
por la Unién Nacional Eléctrica (UNE).

Velar por la aplicacion de la ley 13 de Proteccién e Higiene en el Trabajo y garantizar

la proteccién y seguridad de su area.
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Comunicacion interna:

Las comunicaciones e informaciones de las materias relacionadas con este sistema son
objeto de andlisis en la entidad, con el fin de que se produzca una correcta transmision de
las mismas; estableciéndose al efecto n cauce vertical de informacién a fin de que todo el
personal pueda aportar su testimonio a cualquier nivel de la organizacion.

Se establece un sistema informatico accesible a todo el personal, en el que se han
introducido todos los procedimientos, especificaciones, manuales de operacion y registros,
dado que la organizacion no considera que ninguna de estas materias deba ser objeto de
reserva alguna.

La direccién asegura la comunicacion dentro de la organizacion mediante:

La comunicacion efectiva de la Politica y objetivos de Calidad, reconocimiento de logros,
datos iniciales y finales de los procesos, documentos del Sistema, decisiones, datos de los
clientes, proveedores; utilizando para ello las reuniones de informacién, murales, folletos,
cartas, fax, teléfonos, notas internas, directivas, boletines, y matutinos.

Gestion de los recursos:

La entidad ha determinado y proporciona los recursos necesarios para:

e Implementar y mantener el Sistema de Gestiébn de la Calidad y mejorar
continuamente su eficacia

e Aumentar la satisfaccion del cliente.

e Realizar las Auditorias de la Calidad, la supervisién y el seguimiento de las acciones
correctoras y preventivas.

e Destina recursos para mejorar continuamente las condiciones de vida y de trabajo del
personal y las areas de trabajo, teniendo en cuenta las regulaciones nacionales de
Seguridad y Salud en el trabajo.

e Determina y asigna el personal de acuerdo a las necesidades, en funcién de las
previsiones de negocio y de los objetivos y estrategias.

Recursos humanos:

El departamento de Recursos Humanos identifica y proporciona, en todo momento, el
suficiente personal adiestrado para cubrir con eficacia las actividades de produccion, de
prestacion de servicios, de administracion y de realizacion de los controles descritos y en los
procedimientos de referencia.

Los responsables de cada proceso se encargan de la organizacion de tareas y de que la
preparacion del personal sea la adecuada para los trabajos a realizar, proponiendo al
departamento de recursos humanos y de capacitacién, en caso necesario, las acciones de
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seleccion y formacion que garanticen la cumplimentacién de los objetivos de calidad
establecidos.

Ambiente de trabajo:

La direccion gestiona el ambiente de trabajo con el objetivo de estudiar las condiciones
fisicas de cada puesto de trabajo y proponer las medidas correctoras necesarias para la
mejora de los factores fisicos y humanos del ambiente de trabajo. Las condiciones del
ambiente de trabajo necesarias para lograr la conformidad con los requisitos del producto se
garantizan a través de:

e Instrucciones de seguridad.

e Medios de proteccion.

e Ergonomia.

¢ Interaccion social.

¢ Instalaciones y atencion para el personal.

e Control del calor, humedad, luz, flujo de aire, olor, higiene, limpieza, ruido, vibraciones
y contaminacion.

Planificacion de la realizacién del producto:

En los documentos del sistema de gestion de la calidad de la entidad objeto de estudio se
cuenta con instrumentos necesarios para la realizacién del servicio eléctrico y la planificacion
de la realizacién del servicio es coherente con los requisitos de los otros procesos. También
se tienen definidos los objetivos de la calidad y los requisitos del servicio; los procesos,
criterios, los procedimientos documentados empleados por la entidad, que incluyen las
instrucciones necesarias para la fabricacion, inspeccion y demas operaciones que se den
a lo largo del proceso, asi como los recursos especificos.

Se cuenta con las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion,
inspeccién y ensayo/pruebas especificas y los criterios de aceptacion de los mismos; los
registros con la evidencia de que los procesos de realizacion y el servicio resultante cumple
los requisitos.

Para conseguirlos la entidad ha puesto en practica los siguientes principios:

e Los planos y demas documentacion necesarios para la fabricacion de elementos son
revisados por el area técnica, quien se responsabiliza de que son perfectamente
constructivos, disponiendo de cotas y tolerancias, especificacién de los materiales,
tratamientos y demés condiciones referentes a la calidad modificar o reparar.

e La prestacion de servicios esta definida por el procedimiento correspondiente que el

ejecutor de los mismos conoce y respeta.
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e Cualquier cambio de disefio efectuado en un plano debe estar sujeto a la aprobacion
del cliente.
La entidad posee métodos e instrumentos de medicidn y seguimiento de los procesos segun
corresponda, entre los que se pueden citar:
e Ladisponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del servicio.
e Ladisponibilidad de instrucciones de trabajo.
o El uso del equipo apropiado.
e Control de la Calidad en las diferentes etapas de realizacién del servicio.
¢ Instrumentos de Medicion.
e Sistemas Técnicos de Comunicacion como son: teléfono, fax, correo electrénico, y
red interna de computadoras.
e Criterios de aceptacién de los procesos.
e El establecimiento de decisiones en cuanto a los procesos y servicios no conformes y
las acciones correctivas y preventivas segun los puntos 8.3, 8.5.2, y 8.5.3 de la NC
ISO 9001:2008.
e Laimplementacidon de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega
del servicio.
Auditorias de calidad:
Otros de los aspectos que incluye el sistema de gestiéon de calidad de la entidad es la
ejecucién de las auditorias internas a dicho sistema. Estas auditorias tienen como objeto
aplicarse a intervalos planificados para determinar si el sistema de gestion de la calidad esta
conforme con las disposiciones planificadas y con los requisitos del sistema de gestién de la
calidad establecidos por la organizacion, y se ha implementado y se mantiene de manera
eficaz.
Los resultados de la auditoria, expresados en un informe, se comunican al area auditada y a
la direccion, quien toma las acciones necesarias para la correccién inmediata de los
incumplimientos.
Todos las areas son sometidas a la auditoria de calidad, durante el transcurso de la misma,
se proponen las correcciones que se consideren oportunas a los procedimientos auditados.
Dichas correcciones son estudiadas por el organismo auditor, quien informa al Grupo de
Calidad para que decida sobre su aplicacién. Se tiene preparado un programa de auditorias,

sefialando las fechas y el personal interno que realiza cada una.

58



2.4.1. Analisis de las deficiencias del sistema de gestiéon de la calidad.

En el pais han sido seleccionadas un grupo de empresas con el fin de lograr la integridad de
los resultados teniendo en cuenta el nuevo sistema de direccion, el Perfeccionamiento
Empresarial. Dentro de este grupo se encuentra la entidad objeto de estudio y uno de los
requisitos para la aprobacion definitiva del expediente que se habilita al efecto es poseer un
sistema de calidad debidamente certificado.

El sistema de gestion de la calidad de la entidad objeto de estudio aln no se encuentra
certificado por el érgano de certificacién ya que:

Las cuentas de costos y gastos no estan disefiadas para identificar los costos de calidad,
por lo que estos recursos no se aprecian a simple vista, sino que se encuentran disociados
en dichas cuentas.

La documentacion implantada por el sistema de gestidon de la calidad tiene como deficiencia
que no recoge la informacién referida a los recursos empleados en las actividades para cada
uno de los procesos.

No se capta ningun dato correspondiente a los recursos empleados en la implementacion,
evaluacién y mejoramiento del Sistema de Gestién de la Calidad, lo que conlleva a que no se

calcules los mismos, no identificandose de los elementos y los recursos asociados a estos.

59



Capitulo 3: Aplicacion del Procedimiento para el Célculo de los Costos de Calidad en
la Unidad Béasica Municipal Eléctrica de Palmira.

3.1 Introduccién

En el presente capitulo se aplica al area piloto de la entidad objeto de estudio, el
procedimiento para el calculo de los costos de calidad.

3.2. Presentacion del procedimiento para el Calculo de los Costos de Calidad.

El procedimiento que se aplica es el disefiado por Pérez Alba, Zulema. (2009) en su tesis de
grado, denominado Procedimiento para la gestion de los costos de calidad en la Unidad
Basica Eléctrica Municipal de Cruces. Este procedimiento consta de las siguientes fases:

1°® Fase: BUsqueda de Informacion.

Se realiza la busqueda bibliografica en libros, tesis relacionadas con el tema en Internet, con
el objetivo de ganar en conocimientos relativos a los costos de calidad. Se indaga dentro del
Sector del MINBAS sobre la existencia de Unidades basicas eléctricas que aplican los
Sistemas de Costos de Calidad y se revisan las listas de costos de calidad establecidas por
la bibliografia para su posterior uso en las etapas sucesivas.

Se procede a asignar un especialista que se identifiqgue con el estudio en cuestion, para lo
gue se debe:

a) Reunir mediante la busqueda bibliografica temas concernientes a costos de calidad,
para lo cual se pueden auxiliar en libros y manuales de calidad que pueden ser
encontrados en Internet, Universidades de la Regién, revistas especializadas en
calidad, etc.

b) Analizar listas de costos de calidad encontradas en la revision bibliografica, para
obtener categorias de costos aplicables a la entidad que se escoja como objeto de
estudio.

c) Analizar la forma en que se pueden obtener y evaluar los datos por concepto de
costos de calidad.

Este estudio bibliografico ya se recoge en el capitulo 1 del presente trabajo.

Fase 2% Crear y Capacitar al Equipo de Trabajo.

Esta fase comprende la formacion del equipo de trabajo interdisciplinario. Los miembros del
equipo se deben capacitar mediante conferencias y seminarios para profundizar sus
conocimientos y posteriormente multiplicar esta capacitacion a los trabajadores sobre la base
de convencer al area financiera de la necesidad del célculo de los costos de la calidad.
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Es recomendable involucrar a las personas que estaran vinculadas directamente a la
aplicacion del procedimiento y la utilizacion de sus resultados, para disminuir el rechazo al
cambio y facilitar la toma de conciencia en la necesidad de su implantacion.

La capacitacion del equipo de trabajo estar4 encaminada a la adquisicion de:

e Conocimientos y Habilidades en materia de gestion de la calidad.

e Gestion de Costos de Calidad.

e Técnicas para el Procesamiento y Analisis Estadistico de Datos.

e Técnicas de Trabajo en Equipo.

e Otras Habilidades, que faciliten el desarrollo de las etapas posteriores.

En este proceso de capacitacion se debe integrar a los miembros del Comité de Calidad de
la Empresa Provincial que también desempefiardn un papel importante en el buen
desenvolvimiento de la investigacion, con un aporte real.

Como refiere la bibliografia consultada, la designacion de un area piloto dentro de la entidad,
sirve como predmbulo para la posterior implementacion de un Procedimiento para el célculo
de los Costos de Calidad a nivel de empresa.

Fase 3™ Designar el area piloto:

Una vez aprobada la composicion del grupo de trabajo y el proyecto por el consejo de
direccion se identifican todos los procesos.

De una forma mas sencilla, se define un proceso como un conjunto de actividades
interrelacionadas, caracterizadas por entradas y salidas, orientadas a obtener un resultado
especifico como consecuencia del valor aportado por cada una de las actividades que se
llevan a cabo en las diferentes etapas de dicho proceso. Una vez que se demuestre la
aplicabilidad de costear, es necesario administrar y presupuestar por actividades, por lo que
se considera oportuno seguir el criterio de clasificacion de procesos siguiente:

e Procesos estratégicos o directivos: destinados a definir y controlar las metas de la
empresa, sus politicas y estrategias. Estos procesos son gestionados directamente
por la alta direccién en conjunto.

e Procesos operativos o claves: destinados a llevar a cabo las acciones que permiten
desarrollar las politicas y estrategias definidas para la empresa para dar un servicio a
los clientes. De estos procesos se encargan los directivos funcionales, que deben
contar con la cooperacién de los otros directores y de sus equipos humanos.

e Procesos de soporte 0 apoyo: no estan directamente ligados a las acciones de
desarrollo de las politicas, pero su rendimiento influye directamente en el nivel de los

procesos operativos.
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Para ello el equipo de trabajo decide:

Esta area debe ser clave en la entidad, debe ser un area que genere ingresos, que
permita hacer analisis concretos enfocados a la mejora.

Si el area a designar es de produccién o de prestacion de servicios, donde se
manifiesten todos los tipos de costos (calidad y no calidad) serd un paso importante y
un punto a favor de la investigacion.

Esta area debera ser auténoma, donde el equipo de direccion esté motivado a
participar activamente en el desarrollo del estudio.

Deben existir bases de datos disponibles sobre costos.

Se debe caracterizar el area escogida como piloto, haciendo un diagnéstico de la situacion

existente en la misma. Para ello el equipo de trabajo se encomendara a realizar tareas como:

Caracterizar la Fuerza de Trabajo del area piloto(es indispensable conocer datos de
la misma, como son, Categoria Ocupacional, Edad, Sexo, turnos de trabajo, cantidad
de brigadas por turno, régimen de trabajo, etc.), pues esto implica la posterior
instrumentacion de acciones correctivas.

Presentar etapas del (o de los) proceso(s) de Produccion o Servicios (Guia para
comprender las generalidades de este aspecto).

Fichar y Presentar Equipamiento Tecnoldgico (se pueden realizar diagramas de
bloque, fichas técnicas, etc.).

Verificar si se cumplen a cabalidad los procedimientos existentes para la realizacion
de las actividades productivas o de servicios (la correcta utilizacion de los
procedimientos conlleva a la obtencidn de datos fiables sobre las incidencias que se

puedan encontrar en el area piloto).

Para la realizacion de estas tareas se podran auxiliar de diferentes herramientas como son:

Brain storming (herramienta a emplear en cada sesién por el equipo de trabajo, con el
objetivo de que cada miembro, de forma participativa, aporte ideas que contribuyan al
andlisis en cuestion.)

Diagramas de flujo (permitird representar de manera grafica sistemas, procesos y
actividades de forma secuencial que ayudan a la comprension de los mismos y

determinacion de acciones que acorten el ciclo productivo y aumenten la calidad.)

Si el equipo de trabajo concuerda establecer un area determinada como piloto para la

aplicacion del procedimiento, debe identificar cada elemento de costo de calidad que

pudieran generarse dentro de la misma.

Fase 4 Identificar costos de calidad relativos al area piloto.
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Se hace con el objetivo de identificar y clasificar los elementos de costos de calidad que se
manifiestan en el area piloto. La correcta identificacion de los costos determina en gran
medida la profundidad y alcance de la investigacion ya que una mala identificacién podria
distorsionar los resultados y comprometeria los objetivos propuestos con el desarrollo de la
investigacion.
En la busqueda bibliogréfica realizada se debe analizar a profundidad las categorias de
costos dadas por diferentes autores, por lo que se puede estar en condiciones, a través del
trabajo en equipo, de adoptar alguna de las mismas como propias y analizar las que inciden
en el area piloto designada.
Se propone establecer dichas categorias de costos de calidad siguiendo un enfoque a
procesos, donde se identifiquen los mismos por cada subarea del area piloto, aspecto que
contribuira potencialmente al buen desempefio de esta etapa, es decir, partir de un
macroentorno hasta llegar al microentorno. Se recomienda tomar como referencia la lista de
verificacion para las categorias de los costos de calidad, por ser esta abarcadora y util para
toda entidad, establecida por Valencia Pifieiro Maxwell para crear la lista de verificacion que
se ajuste al area piloto. Ver anexo 4.
Para ello se podran auxiliar de diferentes herramientas como son:

e Brain storming.

¢ Revision de documentos (documentos de orden contable, productivos y de calidad).
Los costos de calidad y el método de célculo que plantea esta autora se relacionan a
continuacion:
Como identifica la autora antes mencionada los costos de prevencién y el método de célculo
de los mismos son lo que se muestran a continuacion:
Concepto: Planificacion:
Actividades:

a) Planes de trabajo:
Gastos incurridos en la elaboraciéon de la a actividad por cada uno de los elementos de

gastos: Materiales, gastos de la fuerza de trabajo y otros gastos.

Gastos en planes de trabajo = ZGasto de Materiales + Gasto de la fuerza de trabajo

Gasto fuerza de trabajo
= (Tarifa horaria del personal *horas en planear) +90.09% +12.5% + 25%

Procesos con incidencia en estos gastos:

Administracion, comercial, economia, grupo de seguridad interna, procesos técnicos
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b) Consejillo técnico :
Gastos incurridos en la elaboracién de la actividad por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros gastos.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Administracién, comercial, economia, grupo de seguridad interna, procesos técnicos.

c) Analisis de los indicadores para planificar el trabajo:
Gastos incurridos en el andlisis del comportamiento de indicadores de los procesos por cada
uno de los elementos de gasto: Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo, otros
gastos.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Administracién, comercial, economia, grupo de seguridad interna, procesos técnicos.
Concepto: Capacitacion:
Actividades:

a) Cursos de formacion :
Gastos incurridos en la elaboracion de la actividad por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros gastos.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Administracién, comercial, economia, grupo de seguridad interna, procesos técnicos.

b) Adiestramiento:
Gastos incurridos en actividades de adiestramiento por cada uno de los elementos de
gastos: Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros gastos. Es de
importante sefialar en este punto que los gastos de la fuerza de trabajo estan relacionados
con los gastos que por este concepto incurre el tutor que se haya nombrado en la entidad
para llevar a cabo el adiestramiento.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Administracién, comercial, economia, grupo de seguridad interna, procesos técnicos.

c) Talleres:
Gastos incurridos en talleres por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros gastos.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Administracién, comercial, economia, grupo de seguridad interna, procesos técnicos.
Concepto: Certificaciones:
Actividades:

a) Certificaciones de laboratorio:
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Gastos incurridos en llevar a certificar un equipo al laboratorio por cada uno de los elementos
de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros gastos.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Comercial y procesos técnicos.
b) Certificacion del personal técnico:
Gastos incurridos en la certificacion de algun personal por cada uno de los elementos de
gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros gastos.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Administracién, comercial, economia, grupo de seguridad interna, procesos técnicos.
Concepto: Actividades de ingenieria:
Actividades:
a) Elaboracién de proyectos en rehabilitacién:
Gastos incurridos en la elaboracion de los proyectos de ingenieria por cada uno de los
elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros gastos.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Procesos técnicos.
b) Mantenimiento a redes:
Gastos incurridos en mantenimientos preventivos a redes por cada uno de los elementos de
gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros gastos.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Procesos técnicos.
c) Medicion de la satisfaccion del cliente:
Gastos incurridos en la evaluacién de satisfaccion del cliente por cada uno de los elementos
de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros gastos.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Comercial y procesos técnicos.
Concepto: Programas y técnicas de seguridad.
Actividades:
a) Diade latécnica:
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Gastos incurridos en el dia de la técnica por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros gastos.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Administracién, comercial, economia, grupo de seguridad interna, procesos técnicos.
b) Mitin de seguridad:
Gastos incurridos en el mitin de seguridad por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros gastos.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Comercial, administracién y procesos técnicos.
c) Talleres:
Gastos incurridos en talleres por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros gastos.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Administracién, comercial, economia, grupo de seguridad interna, procesos técnicos.
d) Inspecciones a las brigadas en el terreno.
Gastos incurridos en las inspecciones de seguridad por cada uno de los elementos de
gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros gastos.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Comercial, administracion y procesos técnicos.
e) Implementacion del manual de seguridad industrial:
Gastos relacionados con la implementacion del manual de seguridad industrial.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Administracién, comercial, economia, grupo de seguridad interna, procesos técnicos.
f) Seguridad y proteccion del local:
Gastos relacionados con la Seguridad y proteccién del local.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Grupo de Seguridad interna.
Concepto: Viajes:
Actividades:
a) Participacion en eventos :
Gastos incurridos en los eventos por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros gastos, dietas.
Procesos con incidencia en estos gastos:
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Comercial, y procesos técnicos.
Concepto: Gastos de celajes y diagndsticos:
Actividades:

a) Inspecciones de rutas:
Gastos incurridos las inspecciones o limpieza de ruta por cada uno de los elementos de
gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo, gastos por servicios productivos, y
otros.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Comercial.

b) Celajes de lineas:
Gastos incurridos en los celajes de lineas por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo, gastos por servicios productivos, y
otros.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Procesos técnicos.

c) Revision de procedimientos e instrucciones:
Gastos incurridos en revisién de procedimientos normas técnicas e instrucciones por cada
uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo, gastos por servicios productivos, y
otros.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Administracién, comercial, economia, grupo de seguridad interna, procesos técnicos.

d) Gastos de Auditorias Internas por Auditores ajenos al Area de Gestién de Calidad:
Gastos incurridos en auditorias por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo, gastos por servicios productivos, y
otros.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Administracién, comercial, economia, grupo de seguridad interna, procesos técnicos.
Concepto: Mantenimientos preventivos:
Actividades:

a) Mantenimiento de Equipos, sistemas e Instalaciones.
Gastos en servicios de mantenimiento y reparacién de equipos por cada uno de los
elementos de gastos:
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Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo, gastos por servicios productivos, y
otros.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Administracion.
Una vez mostrado el método de célculo de los costos de prevencidén procede plantear el
método de célculo de los costos de evaluacion, estos se presentan a continuacion:
Costos de evaluacion:
Concepto: Control de procesos:
Actividades:
a) Supervisiones o controles internos a los procesos:
Gastos relacionados con las supervisiones y los Gastos del supervisor comercial,
considerando so6lo el tiempo dedicado a la supervision del proceso por cada uno de los
elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Administracién, comercial, economia, grupo de seguridad interna, procesos técnicos.
b) Auditorias:
Gastos relacionados con las auditorias por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Administracién, comercial, economia, grupo de seguridad interna, procesos técnicos.
c) Certificacion de trabajos terminados por rehabilitacion de redes:
Gastos relacionados con la certificacion de trabajos terminados por cada uno de los
elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Procesos técnicos.
d) Certificacion de trabajos terminados por rehabilitacién de servicios en el area
comercial:
Gastos relacionados con la certificacion de trabajos terminados por cada uno de los
elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros.
Procesos con incidencia en estos gastos:

Comercial.
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e) Verificacién de extintores contra incendios.
Gastos relacionados con la certificacién de los extintores por cada uno de los elementos de
gastos:
Materiales, combustible, costo de los trabajos técnicos.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Administracion
f) Inspeccién de recepcién de productos en almacenes y a pie de obra
Gastos relacionados con la inspeccion de materiales por cada uno de los elementos de
gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Procesos técnicos.
g) Auditorias de otros organismos:
Gastos por auditorias por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Administracion, comercial, economia, grupo de seguridad interna, procesos técnicos.
Costos de fallas internas:
Concepto: Retrabajo, repeticidon o recuperacion.
Actividades:
a) Energia dejada de facturar o cobrar:
Gastos por energia dejada de facturar por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Comercial.
b) Recuperacion por errores en el pago:
Gastos por recuperacién por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Comercial.
c) Cobro de almuerzo o merienda:
Gastos por cobro de almuerzo o merienda por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros.
Procesos con incidencia en estos gastos:
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Economia.
d) Desperdicios:
Gastos por desperdicios por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Administracién, comercial, economia, grupo de seguridad interna, procesos técnicos.
Concepto: Anédlisis de causa de defectos:
Actividades:
a) Analisis y deteccion de averias de redes siempre que la informacion no sea a partir
de una queja del cliente.
Gastos por diagnostico de averias en redes eléctricas por cada uno de los elementos de
gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo, gastos por servicios productivos, y
otros.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Procesos técnicos.
b) Rotura de equipo utilizado en los procesos:
Gastos por roturas por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo y otros.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Proceso técnica, comercial.
c) Atencion a los 422 emitidos por los lectores cobradores:
Gastos por atencion a los 422 emitidos por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo, y otros.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Comercial.
Concepto: Estudio de factibilidad por cambio de especificaciones:
Actividades:
a) Analisis técnico econdémico de un proyecto:
Gastos por analisis técnicos por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo, gastos por servicios productivos, y
otros.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Procesos técnicos.
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Concepto: Resolver celajes y diagnostico.
Actividades:
a) Gasto de resolver el celaje después que se detecta:
Gastos por celajes por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo, gastos por servicios productivos, y
otros.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Procesos técnicos.
b) Accidentes de trabajo:
Gastos por auditorias por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo, y de la seguridad social, gastos por
servicios productivos, y otros.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Administracion.
c) Pago por excesos de consumo de energia eléctrica:
Gasto Eléctrico = Consumo por equipo * horas trabajadas *tarifa eléctrica + penalizaciones +
gastos de la fuerza de trabajo + otros gastos.
Procesos con incidencia en estos gastos:
Administracién, comercial, economia, grupo de seguridad interna, procesos técnicos.
d) Pago por excesos de consumo de teléfono:
Gasto teléfono = Consumo por equipo *exceso
Procesos con incidencia en estos gastos:
Administracién, comercial, economia, grupo de seguridad interna, procesos técnicos.
Costos Fallos externos:
Concepto: Gastos de quejas de clientes.
Actividades:
a) Atencion a quejas despacho de carga.
Gastos por auditorias por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo, y de la seguridad social, gastos por
servicios productivos, y otros.
b) Atencién a quejas al departamento comercial.
Gastos por auditorias por cada uno de los elementos de gastos.
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo, y de la seguridad social, gastos por
servicios productivos, y otros.
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Concepto: Gastos demandas y juicios legales.
Actividades:

a) Demandas realizadas por el cliente.
Gastos por auditorias por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo, y de la seguridad social, gastos por
servicios productivos, y otros.

b) Juicios legales por el cliente.
Gastos por auditorias por cada uno de los elementos de gastos:
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo, y de la seguridad social, gastos por
servicios productivos, y otros.

c) Penalizaciones.
Gastos por auditorias por cada uno de los elementos de gastos.
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo, y de la seguridad social, gastos por
servicios productivos, y otros.
Concepto: Reposicion:
Actividades:

a) Atencion a dafio a la propiedad:
Gastos por auditorias por cada uno de los elementos de gastos.
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo, y de la seguridad social, gastos por
servicios productivos, y otros.

b) Rebaja de factura de electricidad
Gastos por auditorias por cada uno de los elementos de gastos.
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo, y de la seguridad social, gastos por
servicios productivos, y otros.

c) Devolucion de cobro doble.
Gastos por auditorias por cada uno de los elementos de gastos.
Materiales, combustible, gastos de la fuerza de trabajo, y de la seguridad social, gastos por
servicios productivos, y otros.
Fase 5% Obtener los datos primarios.
En esta fase se obtienen los datos para un periodo minimo de 3 meses en los registros
establecidos en el procedimiento y disefiados en Microsoft Excel o cualquier otro programa
escogido. Este paquete de programa debe instalarse en el Departamento de economia
(como refiere la bibliografia), responsabilizando a su especialista con el procesamiento,
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control y emision del informe resultante de la informacion aportada por cada departamento
involucrado.
Cada departamento involucrado envia al departamento de Economia su informacién en los
registros primarios y plazos establecidos seglin se establezca en el procedimiento interno.
Esta informacién debe enviarse en formato digital e impreso, lo cual facilita su registro.
El equipo de trabajo decide el tiempo a emplear en esta etapa, se debe tener en cuenta que
es una de las etapas mas importantes del procedimiento, lo cual requiere de andlisis
profundos y meditacién constante.
Ya obtenidos los datos se procede a evaluarlos en el plazo establecido para lo que se sigue
a la siguiente etapa.
Fase 6% Evaluar los resultados e identificar oportunidades de mejoras.
El especialista de economia de la unidad a partir de consolidar la informacion de cada
departamento o area involucrada y emitir el informe que sera analizado y aprobado en el
Consejo de Direccion de la unidad, debe evaluar mediante el uso de bases de comparacion
0 técnicas establecidas en la estadistica, las incidencias de los costos de calidad y de no
calidad en el area piloto, por lo cual el equipo de trabajo identificara las oportunidades de
mejoras. Del resultado de este analisis se emitira el informe final que sera presentado a la
Alta Direccion.
Para ilustrar los resultados del informe se recomienda el empleo de bases de comparacion,
tablas y graficos tales como:

e Graficos de Tendencia Lineales

e Graficos de Barras

e Gréficos de Pastel

e Bases de comparacién para determinar el impacto de los costos de la calidad tales

como:

Porcentaje de los Costos Totales de Calidad sobre los Ingresos Totales:

Total li
Costos de calidad/Ingresos totales = Costos Totales de Calidad x100

Ingresos Totales

Porcentaje de los Costos Totales de Calidad sobre los Costos de Produccion o del Servicio:

Costos de calidad/Costos del servicio = Costos Totales de Calidad x100

Costos del Servicio

Porcentaje de los Costos por Fallas Internas sobre los Gastos de Salario:

. Costos de Fallas Internas
Costos fallas/Gastos de salario = x100

Gastos de Salario
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Porcentaje de los Costos de Fallas Externas sobre los Costos Totales de Calidad:

Costos de Fallas Externas «
Costos Totales de Calidad

Costos de fallas externas/Costos totales de calidad =

Porcentaje de los Costos de Prevencion sobre los Costos Totales de Calidad:

Costos de Prevencion «
Costos Totales de Calidad

Costos de prevencién/ Costos totales de calidad =

Porcentaje de los Costos de Evaluacién sobre los Costos Totales de Calidad:

Costos de Evaluacién «
Costos Totales de Calidad

Costos de evaluacién/ Costos Totales de calidad =

Luego de realizadas las evaluaciones de los resultados e identificacion de oportunidades de
mejoras, se esta en condiciones de emitir el informe mensual que se debe poner en
conocimiento de la Direccion, a la cual se debe concientizar y educar en materia de gestion
de costos de calidad.

7™ Elaboracion y Presentacion del informe a la Alta Direccion.

Los informes permiten medir los avances obtenidos por el programa de mejoramiento de la
calidad de la organizacion y proporciona a la direccién la informacién necesaria para la toma
de decisiones estratégicas, estos informes se realizan de forma simple (sélo contemplan un
periodo), de forma comparativa y de tendencia. Los informes de costos de la calidad también
se realizan en forma de tablas o en forma de graficos.

Se le debe entregar el informe mensual, estableciendo el responsable de la entrega del
mismo, que debe ser el Especialista de Economia de la unidad, el cual determina fecha limite
para la presentacién del mismo. Es en este marco donde se aprueba el/llos proyectos de
mejoras encaminados a reducir los costos de no calidad e incrementar la eficacia en el
desempefio organizacional. Por lo tanto debe evaluarse criticamente el informe, demostrar la
importancia de conocer los costos de no calidad que se generan en la entidad, los beneficios
gue aporta su control, reduccién y derivar de este andlisis soluciones concretas para la
mejora.

8"%: Proponer generalizacion del procedimiento a toda la Empresa.

Una vez lograda la concientizacion y el impacto deseado en la Alta Direccién acerca del
efecto de los costos de no calidad sobre los resultados econdmicos, se propondra extender
el Procedimiento al resto de las unidades de la empresa, para lo cual se propone establecer

la misma metodologia establecida en este procedimiento.
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3.3. Aplicacién del Procedimiento presentado en la entidad objeto de estudio.

En este epigrafe se aplica al area piloto de la entidad objeto de estudio, el Procedimiento
presentado en el epigrafe anterior para el célculo de los Costos de Calidad.

1°® Etapa: BUsqueda de Informacion.

Se realizé la busqueda bibliogréfica en libros, tesis relacionadas con el tema en Internet, con
el objetivo de ganar en conocimientos relativos a los costos de calidad. Se indag6 dentro del
Sector del MINBAS si existian Unidades basicas eléctricas que aplicaran los Sistemas de
Costos de Calidad. Se revisaron las listas de costos de calidad establecidas por la
bibliografia para su posterior uso en las etapas sucesivas, y se analizaron de forma critica los
procedimientos consultados. Determinandose que la Unidad Basica Eléctrica de Cruces
presenta un procedimiento para el calculo de los costos de calidad, que aplica en la entidad
objeto de estudio ya que ambas realizan actividades andlogas, tienen aprobado el mismo
objeto social, se subordinan a la misma empresa y al mismo organismo.

2%: Etapa: Crear y Capacitar al Equipo de Trabajo.

A fin de determinar el nimero de personas necesarias para conformar el equipo de trabajo

se utilizo la expresion siguiente:
_ p@-p)k

n

Donde:
k: Constante que depende del nivel de significacion estadistico.
n: Cantidad de expertos.
p: Proporcién de error que se comete al hacer estimaciones del problema con n expertos.
i: Precision del experimento.
El nivel de confianza se calcula una vez que se define el error que se asume («a ) que puede
ser de 0.05, 0.10 y 0.01, siendo estos los vales mas usuales de alfa.
Para de la contante k se toman los valores tabulados, estos valores se presentan en la tabla
No. 2.11.
Tabla No. 3.1. Valores tabulados de K.

99% 6.6564
95% 3.8416
90% 2.6896

Fuente: Universidad de la Habana, Tablas Estadisticas, 2005
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El calculo del nimero de expertos asciende a 7 como resultado de la aplicacion de la
expresién matematica anteriormente presentada, y dicho calculo se presenta a continuacion:

_ p(l-p)k _ 0.01(1-0.01)6.6564 _ 0,06589836
i 0.1° 0,01

n =6,589836 ~7

Los participantes se escogen atendiendo a los siguientes criterios:

e Miembros del Consejo de Direccion.

e Afios de experiencia en la actividad de la entidad.

¢ Idoneidad demostrada en el trabajo.

e Prestigio ante el colectivo de trabajo.

¢ Creatividad en la solucion de los problemas de la entidad.

e Disposicion para participar en el trabajo que se realiza.

e Capacidad de andlisis y pensamiento légico.

e Espiritu colectivista y autocritico.
Como resultado del procesamiento, el equipo de la Unidad Béasica Eléctrica Municipal de
Palmira para llevar a cabo la implantacién del procedimiento del céalculo de los costos de
calidad queda compuesto como se muestra a continuacion:

e Especialista de Calidad de la Unidad y Jefe de Equipo (para aplicar el procedimiento

se recomienda este especialista debido a su preparacion en el tema).

e Especialista principal de Economia de la entidad.

e Jefe de Recursos Humanos de la entidad.

e Especialista principal de operaciones de la entidad.

e Especialista principal del area comercial de la entidad.

e Supervisor del area comercial.

o Jefe de subestacion.
El equipo de trabajo quedo constituido por un total de 7 miembros de diferentes areas que
tributan al area piloto en cuestién, y las mismas son las que aportarian la mayor parte de la
informacion.
Después de creado el equipo de trabajo se procedié a su capacitacion incluyendo al Consejo
de Direccion de la entidad.
A partir de la busqueda bibliogréafica se elabordé un programa de capacitacién, en lenguaje
practico, resumido que sirvi6 de preparacion al personal designado que abarca la tematica
de costos de calidad y que incluye ademas las teméaticas siguientes:

e Generalidades del Sistema de Gestién de la Calidad.
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e Hoja de calculo de Excel.

e Técnicas de Trabajo en Equipo.
3™ Etapa: Designar el Area Piloto:
La seleccion del area piloto se realiza teniendo en cuenta los aspectos descritos en el
epigrafe anterior. A continuacion se muestran los resultados de la aplicacion de este
modelo. Se define como éarea piloto la Unidad Basica Eléctrica de Palmira, abarcando
todas las areas debido a que es una unidad que logra recaudar un ingresos considerables y
posee un personal preparado en el tema de la calidad, y en la implantacién del
procedimiento para el calculo de los costos de calidad; por lo se facilita la adecuacion y
aplicacion del procedimiento.
A partir del desarrollo de una sesion de brainstorming, se clasifican los procesos en
estratégicos, operativos y de apoyo dentro de la entidad siguiendo los criterios de Pérez
Alba, Zulema. (2009).
Procesos estratégicos:

e Gestion de la calidad.

e Gestion de Economia.

e Gestion Recursos Humanos.
Procesos claves o de resultado:

e Gestion Comercial.

e Técnico de Distribucion.
Procesos de apoyo:

e Uso racional de la energia.

e Transporte.

e GEE.
Estos procesos se distribuyen en varios subprocesos que se interrelacionan unos con otros,
se derivan informaciones y datos para la planificacion y ejecucién del resto de las actividades
de la Unidad Bésica de Palmira en general. El proceso técnico y comercial son los que
reflejan si se cumplen con los requisitos establecidos por los clientes dados por el resultado
de las quejas que se procesan asi sea en prestacion del servicio de cobro y lectura de
energia como en el mantenimiento de lineas.
Los equipos utilizados para la realizaciéon de las diferentes actividades de los procesos
estratégicos de la entidad se encuentran en Optimas condiciones y para los equipos de

medicion esté establecido un procedimiento para su calibracion.
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Con lo antes expuesto se esta en condiciones de identificar los costos de calidad relativos a
la entidad objeto de estudio.

4" Etapa: |dentificar costos de calidad relativos a la calidad en la entidad objeto de estudio.
La identificacion de los costos de calidad se realizo, tomando como referencia la lista de
costos establecida por Pérez Alba, Zulema. (2009), a partir del andlisis que propone Valencia
Pifieiro Maxwell; a partir de la cual el equipo de trabajo elaboré una lista aplicable a la
unidad. Se agrupan por categorias de costos de calidad y las caracteristicas de los mismos
en diferentes entornos. Con el objetivo de facilitar la comprension, se organiza toda la
informacién en tablas segun: el codigo asignado a la categoria de costo, su
conceptualizacion y ejemplos para facilitar su identificacion. El método de célculo de estos
costos se muestra en el epigrafe anterior, los cuales recogen todos los criterios y actividades
por los cuales se generan los mismos en la entidad objeto de estudio.

5 Etapa: Obtener los Datos.

Precisamente uno de los pasos mas importante y trabajoso del Procedimiento, fue la
cuantificacion de los costos de calidad, lo cual no fue tarea facil debido a que no existe
cultura de registrar todos los hechos que ocurren durante los procesos que se llevan a cabo
en la entidad e incurren dentro de los costos de calidad debido a que se desconoce la
importancia de su control y los beneficios futuros que aportarian para el mejor desempefio de
la misma.

Otra dificultad confrontada fue que los datos se extrajeron de registros ya implementados
gue no abarcaban toda la informacion requerida por lo que fue necesario hacer busquedas
en otros registros contables y estimaciones de datos histdricos.

El equipo de trabajo bajo las condiciones antes expuestas obtuvo los datos mediante los
registros primarios y evalio el comportamiento de los costos de calidad utilizando las
expresiones descritas en el epigrafe anterior para los tres primeros meses del 2012, los
resultados del calculo de los costos de calidad se muestran en el anexo 5.

6" Etapa: Evaluar los resultados e identificar oportunidades de mejoras.

Se analizan los datos después de llenados en el tabulador electrénico de Microsoft Excel.
Como puede apreciarse en la tabla 3.2 para el periodo analizado correspondiente a los tres
primeros meses del afio 2012 los costos totales de la calidad fueron estimados en $
85750,27 lo que refleja claramente la necesidad de tomar medidas para revertir esta
situacion.

Los costos de prevencién constituyen el 10% del costo total de calidad por su parte, los

costos de evaluacion representan un al 3% del costo total. En cuanto a las fallas internas
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representan un 35%, y las fallas externas se comportan en un 52% del costo total de calidad.
Los por cientos antes mencionados por cada clase de costo se representan en la figura 3.1.
Tabla 3.2. Costos de calidad total.

Meses
Costos Enero Febrero Marzo Total %
Prevencion $2966.32 $2664.49 $253454 $8165.35 10
Evaluacion 655,22 1 005,36 556,42 2217.00 3
Fallas internas 10 000,55 12 341,65 8521,21 30863.41 35
Fallas externas 14 316,22 18 730,04 11 458,25 44 504.41 52
Total $ 27 938,31 $34 $23070.42 $85750.27 100
741.54

Figura 3.1. Andlisis de la composicién porcentual de los costos de calidad.

B Prevencion 8165.35 W tvaluacion 221/.00

W Fallasinternas 30863.41 M Fallasexternas 44504 .41

Fuente: Elaboracién propia.
Los costos que mas incidencias tienen sobre los costos totales de calidad son las fallas
externas, representando un 52%, seguidos de los costos de las fallas internas que ocupan
un por ciento importante del total con un 35%.
De igual manera se realiza una comparacion entre los costos totales del servicio y cada uno
de los costos de calidad, como puede observarse en el anexo 5 los costos de calidad
representan el 25.25%, el 31.25% y el 16.54% de los costos totales, durante los meses de

enero, febrero y marzo del 2012.
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Se analizan en el grupo de expertos las principales causas que inciden en estos resultados
de los costos de las fallas externas e internas que son los que mayor incidencia tienen en la
entidad:

Retrabajo, repeticion o recuperacién con un 32% dentro de estos se encuentran la energia
dejada de facturar en evento de inspectores, recuperacion por errores en el pago, cobro de
almuerzo o merienda y los costos por desperdicios.

El analisis de causa de defectos representando un 50% por andlisis y deteccion de averias
de redes por la deteccidn en las inspecciones realizadas y por quejas de los clientes.

Rotura de equipo y vehiculo utilizado en los procesos y atencion a los 422 reportes emitidos
por los lectores cobradores, representado estos un 18%.

Resolver celajes y diagndsticos con un 29%. En esto inciden el gasto de resolver el celaje
después que se detectd, los accidentes de trabajo y el pago por excesos de consumo de
energia eléctricay de teléfono.

Como puede observarse en el figura 3.3 los costos de fallos internos presentan una
tendencia a la disminucion en el periodo que se analiza aunque la suma a la que estos
ascienden son importantes, por lo cual la empresa debe tomar medidas para aminorar los
mismos si se tiene en cuenta que la mayor parte de estos proviene de quejas que presentan
los clientes por la mala calidad del servicio sobre todas las cosas por averias, lo cual
demuestra que los costos que se incurren en la planificacion y ejecucion de reparaciones
carecen de la calidad requerida y otro aspecto de mayor incidencia es la queja de los clientes
debida a los errores que los funcionarios de la entidad cometen al efectuar la lectura de los
metrocontadores facturandose a estos sumas en demasia.

Figura 3.3. Tendencia de los Costos de Fallas Externas.

Fallas externas

20000

15000 -~ \

10000

5000

—4—Fallas externas

Fuente: Elaboracion propia.
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De igual manera se realiza un estudio del comportamiento de los costos de fallas internas,
estos se analizan pues el por ciento que representan los mismos del total es importante, y
teniendo en cuenta que estos dos costos (de fallas externas y de fallas internas) conforman
los costos de la no calidad, en un estudio de la tendencia de estos Ultimos se observa que al
igual que los anteriores y en el periodo analizado estos presentan para el mes de marzo un
comportamiento descendente tal y como se observa en la figura 3.4, no obstante a este
comportamiento la entidad también debe implementar acciones para aminorar la incidencia
de los mismos.

Del andlisis anterior se desprende que los problemas que presenta la entidad no se
solucionan antes de que las consecuencias de estos lleguen a los clientes, pues el 52% de
los mismos son planteados por los propios clientes insatisfechos con el servicio que brinda
la entidad y que anteriormente se han planteados al realizar el andlisis de estos dos tipos de
costos de mayor incidencia, por lo que puede plantearse que las actividades donde se
incurren costos de prevencion en la entidad objeto de estudio son insuficientes, procediendo
incrementar las mismas o incrementar el rigor de las que se realizan.

Figura 3.4. Tendencia de los Costos de Fallas Internas.

Fallas internas

14000
12000 “’___——“"-""'—_ ihhhhhhh“h
10000 *

8000 \0

6000
4000
2000

—#—Fallasinternas

Fuente: Elaboracién propia.
De esta manera, se obtiene una lectura facil sobre cuales deben ser las causas del problema
gue deben ser atacadas mediante un plan de mejora.
El uso de esta informacién permitié establecer los problemas prioritarios, siendo el problema
principal los analisis y deteccién de averias de redes seguido por los 422 reportes emitidos

por lectores cobradores por:
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No se realizan auditorias al sistema.

No tener Implantados los procedimiento de control de defectos para disminuir el
namero de los reportes que se emiten por los lectores cobradores y supervisores.

No se llevan a cabo estudios de mejoramiento.

El gran por ciento de casas cerradas, metros parados, metros defectuosos sin la
lectura de consumo, provocando pérdidas.

No se ejerce de manera efectiva el autocontrol.

Falta de monitoreo en el funcionamiento del equipamiento que puede afectar la
calidad del equipo por el personal de mantenimiento y operarios.

Falta de exigencia por parte de los Jefes administrativos y especialista de calidad
sobre el control y autocontrol.

No tener actualizado los planes de calibracion de los instrumentos.

La demora en la recepcién de los planes de trabajo al ser aprobados por la empresa
provincial.

La falta de materiales para la elaboracién de reportes.

Pago por exceso de consumo de energia eléctrica.

Teniendo en cuenta los problemas antes mencionados se plantean las siguientes acciones

gue forman parte del plan de mejora.

1.

© N o o bk~ w N

Realizar el plan de auditorias anual para todos los procesos del sistema.

Implantar los procedimientos de control de defectos para disminuir el nUmero de 422.
Medir la utilizacion de las listas de chequeos para ejercer el autocontrol.

Elaborar plan de mantenimiento preventivo para los equipos de transporte.

Actualizar los planes de calibracion de los instrumentos.

Evaluar que los planes de trabajo sean aprobados antes del mes a planificar.

Elaborar el plan de ahorro de los portadores energéticos y controlar el cumplimiento.
Controlar y registrar todos los costos de calidad de la Unidad Basica Eléctrica de
Palmira.

Establecer el procedimiento documentado para definir los requisitos para determinar

no conformidades potenciales y sus causas como acciéon preventiva.

Todos los procesos pueden gestionarse aplicando la metodologia del Ciclo Deming para

contribuir a la eficacia y eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos. Este se

muestra en la figura 3.5.
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Figura 3.5. Ciclo Deming
Basado en esta metodologia se confeccioné el plan de mejora. La mejora continua requiere
que la direccion facilite y promueva para crear un ambiente de mejora por lo tanto una vez
elaborado y aprobado el plan se presenta el informe a la direccién.
Hasta el momento ha quedado demostrada la factibilidad de utilizar los resultados de los
costos de calidad permitiéndole a la direccion a todos los niveles identificar los elementos de
calidad especificos de cada area, definir responsabilidades a las personas que tienen que
tomar los datos y procesarlos, obtener herramientas de célculo para su procesamiento y
oportunidades de mejoras para minimizar los gastos; lo que redundaria en un aumento de
las ganancias de la organizacion.
Ademas el conocimiento de estos costos permite evaluar el funcionamiento del Sistema de
Gestién de la Calidad implantado, aspecto fundamental que debe funcionar adecuadamente
si una organizacion quiere aumentar su imagen y la confianza de los clientes.
Etapa 7™: Presentar el informe a la alta direccion.
El equipo de trabajo se reunié para elaborar y presentar el informe partiendo del analisis de
los resultados obtenidos, asé como su evaluacion e identificacion de las oportunidades de
mejora.
El Informe completo fue presentado por el especialista de calidad de la Unidad Basica
representado por la alta direccion, en dicha reunion participaron los miembros del equipo,
quienes apoyaron la exposicion del trabajo realizado.
Se pudo apreciar el nivel de aceptacion e interés de los presentes y se tom6d como acuerdo
la aprobacion del informe, la implantacion del procedimiento en la entidad, concluida esta y
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con los resultados alcanzados y la ejecucion de los planes de mejoras propuestos con
adecuaciones en cuanto a las fechas, presupuestos y responsabilidades.
Etapa 8" Proponer la generalizacion del procedimiento a toda la entidad.
Como principal acuerdo tomado en la reunién del Consejo de Direccion de la entidad en
funcion de los costos de calidad se aprueba la generalizacién del procedimiento elaborado

para el calculo de los costos de calidad en la Unidad Béasica Eléctrica de Palmira.
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Conclusiones:

Al término de la investigacion se plantean las siguientes conclusiones:

1.

La elaboracién del marco teérico demostrd la importancia que las definiciones de las
categorias y subcategorias de costos deben ser hechas tomando en cuenta las
caracteristicas especificas de cada empresa.

La caracterizacion y diagnéstico realizado en la entidad objeto de estudio demuestra
que en la misma no se identifican los costos relativos a la calidad, no pudiéndose
medir la eficiencia del sistema de calidad implantado.

La aplicacion del procedimiento trajo consigo los siguientes resultados:

Se selecciona un equipo de trabajo, responsabilizado con llevar a cabo la aplicacion
del procedimiento.

Se logra capacitar al equipo de trabajo en materia de costos de calidad.

Se identifican todos los costos de calidad que pueden ocurrir en todos los procesos
de la entidad objeto de estudio y en el area piloto.

Se obtuvo el valor de los costos totales de calidad durante los meses de enero,
febrero y marzo del afio 2012.

Se identifican los tipos de costos relativos a la calidad que mas influyen en el los
costos totales de calidad.

Se plantea un plan de mejoras para la deteccion de las causas que mas inciden en la

calidad en el trimestre estudiado.

Se compromete a la direccién de la entidad en la participacion de la aplicacion del

procedimiento.
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Recomendaciones:

A partir de las conclusiones del trabajo se plantean las siguientes recomendaciones:

e Extender la aplicacién y adecuacién del procedimiento interno a toda la empresa.

e Llevar a cabo los planes de mejoras propuestos en la presente investigacion.
e Establecer indicadores para los Costos de Calidad que faciliten su control.
e Proponer a la empresa que se aplique el sistema de costo por actividades para

facilitar el control de los costos de calidad.
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ANEXOS

Anexo 1: Estructura Organizativa de la Unidad Bésica Eléctrica de Palmira.
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Anexo 2: Mapa de Procesos.
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Anexo 3: Interaccion de todos los procesos.

PROCES030¢ LA GESTION GESTIONDE | | GESTION DE CaPTAL e USORACIONAL | | PLAMIAMIENTO OPERACION
ALTA DIRECCION AMBIENTAL CALIDAD HUMAND DE ENERGIA ESTRATEGICO DELSEN
GESTION DE ECONOMICA J—— GESTION DE CONTROL — PROTECCION Y
¥ FINANCIERA — SEGURIDAD Y SALUD INTERNO AUTOMATIC
!
ENTRADA _l PROCESOS FUNDAMENTALES ]
GENERACION DE 9
FLECTRICIDAD. TRANSMISION DE DISTRIBUCION DE COMERCIALIZACION DE b
T ENERGIa ELECTRICA ENERGIA ELECTRICA ENERGIA ELECTRICA m
DISTRIBUIDA d
EMERGENCIA |—M
 ENERGIA RENOVABLE —
HIDROENERGIA
f f T f f ! I
]
SERVICIOS SERVICIOS GESTION DEL DIAGNOSTICO LOGISTICA PRODUCCIONES MANTENIMIENTO | | SEGURIDAD Y
GENERALES INORMATICOS ¥ TRANSP0RT ELECTROMECANICAS PROTECCION
COMUNICACIONES
[ PROCESOS APOYOS ]

92



Anexo 4: Categorias de costos de calidad segun Valencia Pifieiro Maxwell.

1. Costo Preventivo:
1.1. Mercado/Cliente/Usuario.
1.1.1. Revision/Elaboracion de contratos y documentos.
1.1.2. Andlisis de mercado.
1.1.3. Estudios de mercado.
1.1.4 Investigacion de marketing.
1.2. Disefio y Desarrollo del Producto/Servicio.
1.2.1. Revisiones del progreso del disefio de la calidad.
1.2.2. Actividades de apoyo al disefio.
1.2.3. Ensayo de homologacion del disefio del producto.
1.2.4. Reuniones de servicio.
1.2.5. Pruebas en servicio.
1.2.6. Actividades para reformar un disefio.
1.2.7. Valoracion del disefio de un servicio.
1.2.8. Establecimiento de un servicio.
1.2.9. Planificacién de un servicio.
1.2.10. Revisién de las especificaciones de Inspeccion.
1.2.11. Estudios sobre la capacidad y potencialidad de los procesos.
1.3 Compra:
1.3.1. Inspeccion del proveedor.
1.3.2. Seleccion del Proveedor.
1.3.3. Evaluacion de los proveedores.
1.3.4 Revisiones de los datos técnicos de pedidos.
1.4 Operaciones:
1.4.1. Validacion de los procesos y las operaciones.
1.4.2. Planeacién del control de la calidad como apoyo a las operaciones.
1.4.3. Capacitacién a los empleados responsables en materia de calidad.
1.4.4. Descripcién de puestos. .
1.4.5. Prueba periddica al personal.
1.4.6. Comprobacién de Documentos.
1.4.7. Adquisicion de equipos de medicion y pruebas.
1.4.8. Control del proceso por los empleados.
1.4.9. Revision de los Requerimientos.
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1.4.10. Elaboracién de Manuales Técnicos.

1.4.11. Identificacion y Trazabilidad de los productos.

1.4.12. Revision de Planos.

1.4.13. Servicio de Post-venta.

Anexo 4: Categorias de costos de calidad segun Valencia Pifieiro Maxwell.
(Continuacion).

1.4.14. Entrenamiento para la Operacion.

1.4.15. Revisidn/Llenado de Formatos/Reportes durante las operaciones.
1.4.16. Entrega de documentacion.

1.5. Administracion de la Calidad.

1.5.1. Programas y Planes de Aseguramiento de la Calidad.
1.5.2. Orientacion de la Ingenieria en funcién de la Calidad.
1.5.3. Planeacion de los programas de calidad.

1.5.4. Capacitacién para la calidad (administracion).

1.5.5. Programas de mejora de la calidad.

1.4.6. Elaboracién de Documentos/Procedimientos.

1.4.7. Revisién de Documentos/Procedimientos.

1.6. Otros Costos por Concepto de Prevencién

1.6.1. Adquisicién de normativas y otros documentos técnicos.
1.6.2. Almacenamiento controlado.

1.6.3. Revision de seguridad.

1.6.4. Mantenimiento preventivo.

1.6.5. Rentas, viajes y teléfonos.

1.6.9. Cobertura de Seguro.

2. Costos de Evaluacion:

2.1. Compras:

2.1.1. Inspecciones de los suministros entregados.

2.1.2. Homologacidn del producto del proveedor.

2.1.3. Programas de inspeccién y control en origen.

2.2. Operaciones:

2.2.1. Inspecciones.

2.2.2. Mediciones para el control del proceso.

2.2.3. Equipos para medicion, certificaciones y vistos buenos externos.
2.2.4. Comprobacién de documentos.
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2.2.5 Pruebas de procedimiento.

2.2.6 Comprobacién de mano de obra.

2.2.7 Auditoria de la calidad del producto o servicio.

2.2.8 Inspeccion y ensayo de materias primas.

2.2. 9 Material consumido o inutilizado para ensayos.

2.2.10 Inspeccién y ensayo de preparacion

2.2.11 Pruebas especiales

Anexo 4: Categorias de costos de calidad segun Valencia Pifieiro

(Continuacion).

2.2.12 Inspeccion Final.

Anexo 4: Categorias de costos de calidad segun Valencia Pifieiro

(Continuacion).

2.2.17. Control de Servicios no Conformes.

2 .2.18. Inspeccion y prueba de prototipos.

2.2.19. Andlisis del cumplimiento con las especificaciones.

2.2.20. Aceptacion del control del proceso.

2.3. Valoraciones Externas:

2.2.1. Auditorias por Organismos Externos.

2.4. Examen de Datos y Pruebas de Inspeccion.

2.4.1. Examen regular de datos de inspeccion y prueba antes de entregar el
producto/servicio al cliente.

2.4.2. Examen para la evaluacion de la conformidad de un producto/servicio.

2.4.3. Estudios de Satisfaccion del Cliente.

2.4.4. Inspeccion al Producto o Servicio Final.

2.4.5. Inspeccién al Producto almacenado para la Venta.

2.4.6. Andlisis de los Reportes Financieros.

3. Costos por Fallas Internas.

3.1. Fallos en el Disefio del Servicio:

3.1.1. Acciones para la correccién de un disefio.

3.1.2. Reelaboracion debido a cambios en el disefio.

3.1.3. Eliminacién debido a cambios en el disefio.

3.1.4. Obsolescencia debido a cambios en el disefio.

3.1.5. Sobredimension (exceso de tolerancia de requerimientos).

3.2. Fallos en Compras:

Maxwell.

Maxwell.
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3.2.1. Costos por eliminacion de materiales adquiridos que resultan rechazados.

3.2.2.
3.2.3.

Costos por reemplazo del material rechazado.

Pérdidas materiales imponderables.

3.2.4. Carencia de suministro.

3.2.5. Exceso de existencia de Materia Prima, en proceso o en producto terminado.

3.3. Fallos en las Operaciones:

3.3.1. Acciones correctivas.

3.3.2.
3.3.3.
3.3.4.
3.3.5.
3.3.6.
3.3.7.
3.3.8.
3.3.9.

Costos por reelaboracion.

Costos por desechos.

Costos por fallas en la mano de obra directa.
Correccion de errores contables.

Costos de reaprovisionamiento.

Costos de reparacion (de equipos).
Excesiva manipulacién de materiales.

Costos por Reinspeccion.

Anexo 4: Categorias de costos de calidad segun

(Continuacién).

3.3.10.
3.3.11.
3.3.12.
3.3.13.
3.3.14.
3.3.15.
3.3.16.
3.3.17.
3.3.18.
3.3.19.
3.3.20.
3.3.21.
3.3.22.
3.3.23.
3.3.24.
3.3.25.
3.3.26.

Esperar trabajo.

Esperar una reparacion (de equipo).
Tiempo perdido (empleados).
Ausencias.

Error en cuentas.

Cuenta equivocada al Cliente.
Error en factura.

Llegadas tardes.

Sequir instrucciones equivocadas.
Instrucciones mal interpretadas.
Comunicacion defectuosa.
Calculos erroneos.

Mal disefio de muestra.

Errores de Planeacion.

Operacion Inadecuada.
Incumplimiento de Programas.

Fallas en el Almacenamiento.

Valencia Pifieiro Maxwell.
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3.3.27. Fallas en la Entrega.

3.3.28. Repeticiones de la computadora.

3.3.29. Costos de Reevaluacion.

3.4. Otros Costos por Concepto de Fallas Internas.
3.4.1. Accidentes.

3.4.2. Costos financieros excesivos.

3.4.3. Gastos telefonicos excesivos.

3.4.4. Pagos excesivos.

3.4.5. Revisiones de fallos.

3.4.6. Fallo en montaje o reparacion.

3.4.7. Error en nébmina.

3.4.8. Dafios por mal embalaje.

3.4.9. Factura falsa.

3.4.10. Carencia de datos.

3.4.11. Perdidas por incendio, inundaciones o ciclones.
3.4.12. Perdidas por robo.

3.4.13. Fallo de un equipo.

3.4.14. Quejas de empleados.

3.4.15. Error en las computadoras de la red.

3.4.16. Fallas de Fabricacion.

Anexo 4. Categorias de costos de calidad segun Valencia Pifieiro Maxwell.
(Continuacidn).

3.4.17. Fallas de Instalacion.

3.4.18. Fallas Administrativas.

3.4.19. Delegacién hacia arriba (hacer el trabajo que le corresponde a los niveles inferiores).
3.4.20. Espacios no utilizados.

3.4.21. Existencias no Controladas.

3.4.22. Mermas.

3.4.23. Tiempo improductivo.

4. Costos de Fallas Externas.

4.1. Investigacion de Quejas por Servicios a un Cliente o Usuario:
4.1.1. Costo total generado por la investigacion.

4.1.2. Administracién de quejas.

97



4.1.3. Decision y ofrecimiento de soluciones a peticiones o quejas planteadas por los

clientes.

4.1.4. Costo de pérdida de imagen.

4.1.5. Llamadas telefénicas y cartas realizadas al cliente para corregir el error de la

Empresa.

4.1.6. Inspeccion y reparacion de Servicios rechazados y devueltos.

4.1.7. Aplicacion de garantias.

4.1.8. Reemplazo de Garantia.

4.1.9. Instalacion defectuosa.

4.1.10. Error de Aplicacion.

4.1.11. Costo por perjuicio.

4.1.12. Demandas por incumplimientos

4.1.13. Servicio de Post-venta.

4.2. Otros Costos por Fallas Externas:

4.2.1. Costos de realmacenamiento.

4.2.2. Devoluciones.

4.2.3. Gastos de viajes.

4.2.4. Reelaboracion.

4.2.5. Reinspeccion.

4.2.6. Repeticion de ensayos.

4.2.7. Reduccion de precios por fallas externas..

4.2.8. Cuentas incobrables.

4.2.9. Cuentas por cobrar vencidas.

4.2.10. Catastrofes Naturales.

4.2.11. Impuestos

4.2.12. Multas:

4.2.13. Costos generados, por arriba de los costos de ventas normales, por clientes o
usuarios que no estan completamente satisfechos.

Anexo 4. Categorias de costos de calidad segun Valencia Pifieiro Maxwell.

(Continuacién).

4.2.13. Gastos que se producen cuando una parte de la ganancia se pierde debido a
problemas de la calidad.
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Anexo 5: Célculo de los costos de calidad.
Tabla 5.1.1. Costos de calidad total.

2012 Enero $2966,32 $ 655,22 $3621,54 13,0% | $1000055 | $1431622 | $24316,77 | g7y
2012 febrero 2664,49 1005,36 3669,85 10,6% 12341,65 18730,04 31071,69 89,4%
2012 Marzo 2534,54 556,42 3090,96 13,4% 8521,21 11458,25 19979,46 86,6%

Notas:

Tabla 5.1.2. Costos de prevencion.

Resumen Municipio enero febrero marzo
Materiales $88.83 $85.24 $61.63
Combustible 16.54 16.74 16.74
Energia 0 0 0
Salario 1914.51 1972.15 1816.60
Seguridad Social 229.74 136.66 217.99
25 % Impuesto 678.63 393.04 416.82
Amortizacién 0 0 0
Servicios 0 0 0
productivos

Gasto Com. Servicios 0 0 0
Otros Gastos 38.07 60.66 4.76
TOTAL $2966.32 | $2664.49 $ 2534.54

Los costos de materiales y combustible se emplean en las siguientes actividades:

Planes de produccion.

Consejillo técnico

Anexo 5: Calculo de los costos de calidad. (Continuacién).

Los costos de la fuerza de trabajo se emplean en las siguientes actividades:

Planes de produccion.

Consejillo técnico.

Cursos de formacion.

Adiestramiento

Talleres.

Tabla 5.1.3. Costos de evaluacion.
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Resumen Municipio enero febrero marzo
Materiales $5.18 $36.77 $52.83
Combustible 6.35 16.74 16.74
Energia 2.55 0 0
Salario 455.00 675.50 345.50
Seguridad Social 62.05 92.12 47.12
25 % Impuesto 124.09 184.23 94.23
Amortizacién 0 0 0
Servicios 0 0 0
productivos

Gasto Com. Servicios 0 0 0
Otros Gastos 0 0 0
TOTAL $ 655,22 | $1005,36 $ 556,42

Nota: Los costos de evaluacién de estos tres meses en las siguientes actividades:

e Supervisiones y controles internos a las actividades técnicas.

Anexo 5: Célculo de los costos de calidad. (Continuacion).
Tabla 5.1.4. Costos de fallas internas.

Resumen Municipio enero febrero marzo
Materiales $ 3556.92 $ 4986.77 $4436.40
Combustible 25.50 16.74 16.74
Energia 5.75 0 0
Salario 4200.00 4575.50 2550.75
Seguridad Social 572.73 623.93 347.83
25 % Impuesto 1145.45 1247.86 695.66
Amortizacién 0 0 0
Servicios productivos 735.75 825.35 398.33
Gasto Com. Servicios 40.65 45.50 40.50
Otros Gastos 17.80 20.00 35.00
TOTAL $ 10000,55 $12341,65 $8521,21

Nota: Los costos de fallas internas que se registran en estos meses son en las siguientes
actividades:
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e Analisis y deteccion de averias de redes.
¢ Rotura de vehiculo utilizado en los procesos.

e Atencion a los 422 emitidos por los lectores cobradores.

Anexo 5: Calculo de los costos de calidad. (Continuacién).

Tabla 5.1.5. Costos de fallas externas.

Resumen Municipio enero febrero marzo

Materiales $ 4198.52 $7160.25 $4478.45
Combustible 89.90 90.10 45.50
Energia 25.00 75.00 35.50
Salario 6750.50 7525.89 4580.30
Seguridad Social 920.52 1026.25 624.58
25 % Impuesto 1841.03 2052.50 1249.17
Amortizacion 0 0 0
Servicios productivos 455.75 765.50 425.70
Gasto Com. Servicios 25.00 28.75 14.80
Otros Gastos 10.00 5.80 4.25
TOTAL $ 14316,22 $ 18730,04 $ 11458,25

Nota: Los costos de fallas externas que se registran en estos meses son en las siguientes
actividades:

e Atencion a dafo a la propiedad.

¢ Rebaja de factura de electricidad.

e Devolucion de cobro doble.

101



