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Introduccién

En Cuba algunos directivos estdn conscientes de que la calidad tiene impacto sobre la
satisfaccion del cliente y por consiguiente repercuten en los beneficios, pero no todos traducen
la falta de calidad a la ineficiencia e ineficacia de la gestion. Afortunadamente, debido a los
resultados de muchas empresas, este conocimiento de los directivos esta mejorando, la falta de
una cultura de calidad ha influido en el nimero de empresas que dentro de sus estrategias no
cuentan con estas cuestiones. En Cienfuegos el sector de la Construccion es el que ha tenido
mayor repercusion con la implantacion de sistemas de gestion de la calidad, aunque no en

todos los centros utilizan la herramienta que ofrece la gestion de costos de calidad.

Es necesaria la implantacion de sistemas de calidad rigurosos, como consecuencia de una
auténtica gestion de la competitividad, esta debe intentar relacionarse con los resultados
econdémicos y para ello resulta imprescindible el desarrollo de un sistema de costos totales de la

calidad.

Consultores Asociados S.A., viene trabajando en la implantacion y certificacion de un Sistema
de Calidad modelo ISO 9000, especificamente la Unidad Territorial Sucursal de Cienfuegos
cuenta con resultados econémicos favorables, es la segunda con mayor ingreso en la empresa,
es aqui donde se desarrolla la investigacion que tiene como titulo “Procedimiento para la
gestion de los costos de calidad en CONAS, Sucursal Cienfuegos”, la cual dara solucion al
siguiente problema cientifico: ‘No existe un procedimiento en CONAS para la gestion de los
costos de calidad que permita satisfacer las necesidades de los clientes con mayor eficacia y

eficiencia”.

La hipétesis planteada para la investigacion: es posible y viable obtener reducciones de costos
operativos, programas de calidad y mejoras en la gestion de la empresa, mediante la aplicacion
de un procedimiento para la gestion de los costos de calidad; con caracter sistémico y

participativo.

El objetivo general del trabajo, permite poner al descubierto la importancia del sistema de
gestion de la calidad para la organizacién, con la determinacion de actividades y procesos
ineficaces e ineficientes, aplicando acciones de mejoras apropiadas que conduzcan a la

disminucién de los costos.



Los objetivos especificos son: desarrollar conceptos, procedimientos y metodologias de
diferentes enfoques sobre los costos de calidad mediante la elaboracion del marco tedrico,
disefiar e implantar el procedimiento de la gestion de los costos de calidad en la Unidad
Territorial Sucursal Cienfuegos, identificar los elementos y categorias del costo de la calidad
para los procesos de la Sucursal, utilizacion de un software que permite el célculo, registro y
analisis de la informacion obtenida, identificar las herramientas, los métodos y enfoques
apropiados para el andlisis y la toma de acciones derivadas de la gestion de los costos de la
calidad

Se aplicaron varias técnicas como: entrevistas, revision de documentos, representacion de
procesos, diagramas de Paretos, diagrama causa efecto, matriz de seleccién, método de

experto, hoja de recogidas de datos, técnicas de trabajo en grupo y representaciones gréficas.

El aporte fundamental de la investigacion en la determinacion de los costos de calidad en la
empresa radica en varios aspectos, tales como:

Un cambio en la mentalidad de los trabajadores como base para dirigir los esfuerzos a
la satisfaccion de los clientes.

Capacitacion de los trabajadores en temas de la calidad, entre ellos los costos.

Pone al descubierto la necesidad de organizar e implantar un sistema de calidad, para
ser mas competitiva y satisfacer las necesidades de los clientes.

Dispone de informacion relativa a la calidad para facilitar el proceso de toma de
decisiones.

Se obtienen utilidades superiores siendo esta una de las vias para disminuir los costos
de operacion, garantizando de esta manera un impacto positivo en la gestion econémica
de la sucursal.

La investigacion permitié dotar a la empresa de un procedimiento para gestionar los
costos de calidad, ademas, identificar las actividades y procesos ineficaces e
ineficientes para la aplicacién de acciones de mejoras y reducir los costos de operacion.

El trabajo esta estructurado en tres capitulos, el primero, titulado “Marco Teorico”, expone los
resultados de la revision bibliogréfica del tema en cuestion. Se elabora un marco conceptual
como resultado del andlisis de las principales tendencias de desarrollo en esta esfera que
sustentan un Sistema de Gestion de los Costos de la Calidad, en él se realiza un bosquejo
tedrico del tema, mostrando su surgimiento, importancia y desarrollo, cuestiones referentes a su
relaciéon con la contabilidad, asi como los criterios de varios autores en cuanto a los



procedimientos, metodologias para la gestion de los mismos, la clasificacion, célculo y andlisis
de los costos de calidad.

En el segundo capitulo “Disefio del procedimiento para la gestion de los costos de calidad en
CONAS, Sucursal Cienfuegos”, en él se caracteriza a la entidad objeto de estudio y se realiza el
disefio del procedimiento a implantar en la sucursal, con la aplicacion de diferentes métodos y

técnicas.

En el tercer capitulo “Aplicacion del procedimiento para la gestién de los costos de calidad en
CONAS, Sucursal Cienfuegos”, se utiliza el procedimiento disefiado para la gestion de costos
de calidad dada las condiciones de la entidad, que define como y cuando se tienen que recoger
o estimar los datos, los formatos establecidos para el registro, también define se las bases
comparativas y responsabilidades, se emplea un software para el procesamiento de los datos,
obteniéndose los resultados para el alisis posterior, con la utilizaciébn de herramientas y
enfoques que le confieren una alta validez.

Con la ayuda de los costos de calidad el Director podra saber donde se escapa el dinero que la
empresa invierte en calidad y tomar acciones correctivas que reduzcan los costos totales de la

calidad.

Los costos de calidad deben ser, para muchas organizaciones, uno de los primeros objetivos a
trabajar, desde el punto de vista de la mejora de los procesos y de la gestion financiera en si,
acometer proyectos dirigidos a aprovechar las innumerables oportunidades de mejora (y de
ahorro), no siempre es facil y requiere de mucho compromiso y disciplina, tanto en su ejecucion

como en su mantenimiento en el tiempo.



Capitulo I: Marco Tedrico

1.1 Concepto de calidad y su evolucién

1.1.1 Fundamentos generales de calidad

La calidad abarca todas las cualidades con las que cuenta un producto o servicio para ser de
utilidad a quien se sirve de él. Un producto o servicio es de calidad cuando sus caracteristicas,
tangibles e intangibles, satisfacen las necesidades de sus usuarios. Todo esto le otorga a un
producto la llamada calidad del consumidor, sin embargo, aunque ésta sea la mas importante,
muchas veces se deben definir otros tipos de calidad relacionadas con su planeacion, control y
mejoramiento. La calidad de conformancia es el conjunto de caracteristicas dadas durante el
proceso de elaboracion, las cuales deben ajustarse a lo especificado en su disefio. La calidad
de disefio, constituye el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades del
consumidor potencial, y que permite que el producto pueda tener factibilidad tecnolégica de
fabricacion’.

Las normas I1SO 9000:2000, interpretan la calidad como: grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con la necesidad o expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoria; el aseguramiento de la calidad, es parte de las actividades coordinadas
para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad orientada a proporcionar
confianza en que se cumplirdn los requisitos de la calidad, el control de la calidad parte de las
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad

orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Oriol Amat (2000), define la calidad total, como un conjunto de planteamientos y métodos que
permiten producir al menor costo posible, productos que satisfacen las necesidades de los
clientes, e intentan que los empleados de la empresa se auto realicen. En esta definicion se
habla de costos, de clientes y de empleados. A menudo se dice: «la calidad no cuesta» o «la
calidad es muy rentable» 0 «los costos de calidad son costos que producen grandes
beneficios». Lo que hay que comprobar es si ese costo de calidad compensa. Para ello, es

necesario calcularlo®.

! Juran, Joseph M. Manual de Control de la Calidad.--4ed.--Espafia: Editorial Reverté S.A., 1933.--45p.
2 Amat, Oriol. Costes de Calidad y de no Calidad.--Espafia: Ediciones Gestién 2000, S.A., 1993.--27p.



En la tabla siguiente, se muestran algunas de las definiciones de calidad dadas por los
principales autores.

Tabla 1.1: Definicién de calidad de los principales autores*

Autores Definiciones

Joseph Juran Calidad es “adecuar las caracteristicas de un producto al uso
que le va a dar el consumidor”.

Eduard Deming Calidad es ofrecer productos o servicios a bajo costo que

satisfagan a los clientes, implica un compromiso con la
innovacion y el mejoramiento continuo.

Philip B. Crosby Cumplimiento de normas y requerimientos, su lema es hacerlo
bien a la primera vez y conseguir cero defectos.
Armand V. Feigenbaum La calidad tiene que ser planteada en un enfoque orientado

hacia la excelencia, en lugar del enfoque tradicional orientado
hacia las fallas.

Kaoru Ishikawa Trabajar en calidad significa disefiar, producir y servir un
producto o servicio que sea Uutil, lo mas econdémico posible y
siempre satisfactorio para el usuario.

Jack Campanella Calidad, quiere decir conformidad con los planos vy
especificaciones y el control de calidad determina si el producto
es conforme.

*Fuente: Salvador Climent Serrano

Después de analizar varias definiciones, se entiende por calidad, el conjunto de requisitos que
debe poseer un producto o servicio para satisfacer las necesidades implicitas o explicitas de los

clientes.

La empresa contemporanea, no solo cabalga en pos de la eficiencia de sus procesos sino de la
eficiencia de su gestion, lo cual deviene accibn medular en su cotidiano quehacer. La
competitividad se torna en el mévil de la gestion y los modelos de excelencia, que difieren en

alguna medida, pero apuntan todos hacia un destino comun: la satisfaccion del cliente.

Dentro de la implantacion de las politicas de gestion de la calidad, un pilar fundamental para
conseguir los objetivos finales, es disponer de un buen control e informacion de los costos de
calidad que permita adoptar medidas, para ver la importancia de los mismos en la politica de
calidad y en las estrategias de la organizaciébn en varios aspectos, tales como: cualquier
anomalia, desviacion o defecto que significa un incremento de los costos, mas auln si no se ha
detectado en la etapa de produccion y progresa hacia etapas posteriores; de ahi que la
prevencion del error y la eliminacion temprana de los defectos, son actividades basicas de la

gestion de la calidad, donde los costos son una informacion principal.



El progreso en la calidad tiene dos objetivos: consigue la satisfaccion del cliente (tanto interno
como externo), y por otra, aumenta la productividad y competitividad de la empresa, mejorando
la gestién de los procesos, reduciendo los reprocesos y disminuyendo los costos de reparacion,

de garantias e incrementado a su vez la confianza del cliente®.

¢Coémo logra insertarse la empresa cubana, en este nuevo enfoque? ¢ Cémo puede afrontar los

nuevos conceptos de cambio en la economia mundial y el abrumador desarrollo tecnoldgico?.

Para hacer frente a este incesante desarrollo, comienza en Cuba la implantacion del Sistema
de Perfeccionamiento Empresarial, que propende a una mayor eficiencia y eficacia de la
gestion en todos los 6rdenes y sitlla como maximo protagonista al hombre con sus necesidades
e intereses, con un incentivo al aumento de su sentido de pertenencia a la organizacion e
incrementa el compromiso en los resultados. Ademas, este sistema propicia una mejor
interrelacion de la gestion empresarial en torno a la excelencia con el medio ambiente y el
bienestar de los trabajadores. Es, en suma, la combinacién de muchos subsistemas dirigidos a
un solo objetivo: hacer que la empresa cubana sea la célula esencial del desarrollo econémico.

El estado cubano ha establecido un plan estratégico, para asegurar la gestion de la calidad en
las empresas estatales que aplican @ perfeccionamiento empresarial en correspondencia con
las normas ISO 9000. Este plan lo controla el Instituto de Normalizacién y el Grupo
Gubernamental que atiende el perfeccionamiento. En Cuba prevalece un total de 804 entidades
aplicando el perfeccionamiento empresarial, segun se ilustra en la tabla 1.2, de la provincia de
Cienfuegos son 38 empresas, para 4.7% con respecto al total (Ver Anexo 1), existe un total de

14 entidades certificadas por la norma 1SO 9000:2000 en la provincia (Ver Anexo 2).

3 Climent Serrano, Salvador. Los Costes De Calidad Como Estrategia Empresarial: Evidencia Empirica

en la Comunidad Valenciana; Antonio Sanchez Tomas, tutor.--Tesis Doctoral, Universidad de Valencia
(Espafa), 2003.--39h.



Tabla 1.2: Empresas cubanas que implantan el sistema de perfeccionamiento
empresarial*

Estado del proceso Empresas
Total Proceso 1154
Diagnostico aprobados 867
Expedientes presentados 919
De ellos: Expedientes aprobados 765
Expediente aprobados FAR 78
Total aprobadas 843
Empresas cerradas 24
Empresas suspendidas 15
Total aplicando el sistema 804

*Fuente: Grupo Provincial de Perfeccionamiento Empresarial Cienfuegos (Mayo, 2006)

De lo anterior, se puede resumir en la tabla 1.3, la situacion de la provincia de Cienfuegos en
cuanto a la implantacion del sistema de perfeccionamiento empresarial y las empresas
certificadas por la norma ISO 9000:2000.

Tabla 1.3: Resumen de las empresas que implantan el perfeccionamiento y las

certificadas por la calidad en Cienfuegos*

Organismos Total Implantando perfeccionamiento | Certificados sistema de
empresas empresarial gestion de la calidad

INRH 2 2 -

MIP 4 4 1

CIMEX 1 1 -

MINBAS 5 4 1

MINAL 4 3 -

MICONS 16 9 11

MINIL 4 1 -

MINTUR 10 3 -

MINAGRI 20 6 -

MITRANS 7 2 -

SIME 5 1 1

MINAZ 14 1 -

CAP 20 1 -

MINCIN 1 0 -

MIC 1 0 -

TOTAL 114 38 14

*Fuente: Grupo Provincial de Perfeccionamiento Provincial Cienfuegos (Mayo, 2006)



Es evidente que son las empresas que implantan el perfeccionamiento empresarial, las que por
su grado de organizacion y disciplina, obtienen mejores resultados en la certificacion de su
sistema de gestion de la calidad por las normas ISO 9000, de ellas el 86% son empresas en

perfeccionamiento empresarial, y representan el 12% de las empresas del territorio.

El MICONS a nivel de provincia muestra mejores resultados, el 90% de sus empresas
implantan el perfeccionamiento y han logrado certificar algiin proceso o servicio por la norma
ISO 9000.

1.1.2 Lacalidad en la historiareciente

De acuerdo con Bounds (1994), la calidad ha evolucionado por cuatro eras: la de inspeccion
(siglo XIX), que se caracterizd por la deteccién y solucion de problemas generados por la falta
de uniformidad del producto; la era del control estadistico del proceso (década de los treinta),
enfocada al control de los procesos y la aparicion de métodos estadisticos para el mismo fin y
la reduccién de los niveles de inspeccion; la era del aseguramiento de la calidad (década de los
cincuenta), que es cuando surge la necesidad de involucrar a todos los departamentos de la
organizacion, en el disefio, planeacion y ejecucion de politicas de calidad; y la era de la
administracion estratégica por la calidad total (década de los noventa), donde se hace hincapié
en el mercado y en las necesidades del consumidor, reconociendo el efecto estratégico de la
calidad en el proceso de competitividad®.

Estas cuatro etapas evolutivas estan intimamente ligadas al desarrollo de la administracion,
fundamentadas por las contribuciones realizadas por los maestros de la calidad.

1.1.3 Los maestros de la calidad y sus principales aportes

En Estados Unidos, los principales autores y precursores de los conceptos modernos de
calidad total son Philip B. Crosby, Edwards W. Deming, Armand V. Feigenbaum, Joseph M.
Juran. En Japdén encontramos como principales autores a Kauro Ishikawa, Shigeru Mizuno,
Shigeo Shingo y Genichi Taguchi. Estos son los mas importantes de una enorme cantidad de
autores que han publicado material en el tema de la administracion total de la calidad. De la
informacién proporcionada por los autores, la mayor parte de lo tratado en la amplia variedad

de publicaciones sobre la calidad total, se clasifica en las categorias siguientes®:

# Juran, Joseph M. Manual de Control de la Calidad/.--4ed.--Espafia: Editorial Reverté S.A., 1933.--32p.
® Ibidem, pag 44p.



Compromiso de la alta administracion-liderazgo.
Equipos de mejoramiento de calidad.

Medicion de calidad.

Correccion de problemas.

Comité de calidad.

Educacion y capacitacion.

Metas de mejoramiento.

Prevencion de defectos.
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. Métodos de supervision.
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. Interaccion entre departamentos.
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. Planeacion del proceso.
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. Control de proveedores.
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. Auditorias al sistema de calidad.

N
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. Disefio del producto.

N
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. Control de proceso.

Estas categorias se agrupan en ocho areas: liderazgo, planeacién estratégica, posicionamiento
en el mercado, sistema humano, sistema operacional, control de proveedores, mejoramiento de
la calidad y control de procesos.

Desarrollar una cultura de calidad, proporcionar educacion y capacitacion a los empleados,
atender las necesidades del consumidor y tener control sobre los procesos, son las ideas en
gue mas hincapié hacen los autores. Las organizaciones requieren adaptar la teoria general a
la situacion particular, dado que el ambiente cultural de la empresa es el factor clave para el
éxito.



Segun consultores y especialistas de la calidad de las empresas del territorio, plantean que los
principales problemas presentados para lograr implantar un sistema de gestion de la calidad,
estan dados por la falta de una formacion cultural orientada hacia la calidad, hacen hincapié en
la ausencia de liderazgo y compromiso en las empresas, falta de credibilidad en los auditores,
carencia de recursos, presencia de tecnologias obsoletas, no se logra una relacion beneficiosa
con los proveedores y no hay mejora continua a largo plazo, bdos estos aspectos inciden

negativamente sobre los sistemas de calidad.

1.2 Introduccion alos costos de calidad

1.2.1 Breve historiade los costos de calidad

Los estadounidenses fueron los primeros en determinar y definir los costos de calidad, hasta
finales de los afios cincuenta y comienzos de los sesenta, es cuando diversos autores muestran
un creciente interés sobre el tema de los costos de calidad. Asi Juran (1951), a principios de los
cincuenta, en el primer capitulo de su libro “Quality Control Handbook”, hace referencia al
término “costos de calidad”, resaltando la importancia de medir y controlar estos costos
evitables de la calidad, como oro en la mina que debe de ser extraido. Los trabajos de W. J.
Masser (1957), Harold Freeman (1960) y del Dr. A. V. Feingenbaum (1961) establecen las

primeras clasificaciones de los costos de calidad®.

En 1961 la American Society For Quality Control (ASQC), cre6 el Comité de Costes de Calidad
con el objetivo de alertar, a través del seguimiento de los costos de calidad, sobre la
importancia que tiene la calidad para asegurar la supervivencia de las empresas. Este comité
publicé en 1967, Costes de la calidad-qué y cémo: (Quality Cost-What and How), donde
establecia el contenido que deberia tener un programa de costos, suministrar definiciones de
las categorias y elementos de los mismos”.

En diciembre de 1963, se promulga por el Ministerio de Defensa de los EEUU los requisitos del
programa de calidad (Quality Program Requiremenst) MIL-Q-98582, haciendo que los costos
relacionados con la calidad fuesen un requisito para muchos contratistas y subcontratistas del
gobierno. Este documento sirvié para centrar la atencion en la importancia de las medidas de

los costos de la calidad, pero no proporcioné mas que un enfoque general asu puesta en

6 Campanella, Jack. Principios de los costes de calidad.-- Ediciones Diaz de Santos, S.A., 1992.--41p.
” Ibidem, p.51.



practica y uso. Sin embargo sirvié para incrementar el interés en el tema de los costos de
calidad.

En Europa, en 1981, el Instituto BritAnico de Normalizacién (BSI) publicé la norma BS 6143,
Guide to the Determination and Use of Quality Related Costs (BSI, 1981) y sus revisiones en
1990 y 1992, con la influencia de las recomendaciones de las normas americanas. En 1986 la
Asociacion Francesa de Normalizacion (AFNOR), publicé la norma X50-126: Guide d"evaluation
des colts résultant de la non-qualite (AFNOR, 1986), donde se facilita un cuestionario para la
obtencion de los datos de los costos de calidad. Roth y Morse (1983), alertaron sobre la
importancia de los costos de calidad en su articulo ‘let’'s Help measure and report Quality
Costs”, y Morse et al (1987) advierten sobre la conveniencia de que los profesionales de la

contabilidad se encarguen del registro y de la medida de los costos de calidad®.

En Cuba, en la década de los 80 del siglo (XX) en la metodologia de la implantacién del
Sistema de Perfeccionamiento Empresarial, en la etapa del diagnéstico (Capitulo. 4), solicita se
informe sobre los costos de la calidad. Debe existir un sistema de costos relativos a la calidad,
que permita determinar la eficiencia del sistema de calidad y contribuya a la utilizacién de la
gestion de la calidad, como una herramienta de direccién; muy pocas de las entidades que
estan perfeccionadas o aplicando el estudio han resuelto esto completamente. Lo que con
mayor frecuencia se ha hecho es calcular los costos por fallos, pues existen algunas
informaciones para su célculo, la cual se obtiene del desarrollo diario de las actividades de la
entidad. Cuando se trata de incluir los costos de prevencién y evaluacion, ya no es tan viable
obtenerlos en las entidades en la actualidad, dada la forma en que se desarrolla la actividad
contable en la mayoria de ellas, pues se emplea el sistema establecido nacionalmente basado
en una contabilidad general.

1.2.2 ¢Cuales son los costos de calidad?

Algunas de las definiciones dadas por los autores son las siguientes:
Los costos de la calidad son una medida de los costos relacionado directamente con el
logro o no de la calidad del producto o servicio (Jack Campanella, 1992)°.
Los costos relacionados con la calidad se definen como el costo de asegurar y
garantizar la calidad, asi como el de las pérdidas sufridas cuando no se logra ésta.
(Barrie G. Dale, James J. Plunkett)™.

8 Campanella, Jack. Principios de los costes de calidad.-Ediciones Diaz de Santos, S.A., 1992.--43p.
? Ibidem, p.56.



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 9000:2000).

El costo de calidad, es el costo de hacer las cosas mal. Dicho de otra forma, es la
ganancia que se obtiene al liberarse de las caracteristicas de no-calidad o anti-calidad
(Philip Crosby)™.

Los costos de la calidad se definen como todos los costos en que se incurre para evitar
qgue ocurran errores, mas todos los costos en que se incurre cuando se evalua el
producto, mas todos los costos resultantes de una produccion que no alcanza las
expectativas del consumido™.Los costos de calidad son aquellos incurridos en el disefio,
implementacion, operacion y mantenimiento de los sistemas de calidad en una
organizacion, comprometidos con los procesos de mejoramiento continuo de la calidad,
los costos de servicios frustrados o que han fracasado al no tener en el mercado el éxito
que se esperaba’®.

Los costos de calidad para AECA (Asociacion Espafiola de Contabilidad y
Administracion de Empresas, 1995) son costos de obtencién de la calidad y los define
como “aquellos costos que se originan a consecuencia de las actividades de prevencién

y de evaluacion que la empresa debe de acometer en un plan de calidad”.

Los costos relacionados con la calidad no son, Gnicamente los costos de aseguramiento de la

calidad, inspecciones, la vigilancia, los materiales de prueba, desperdicio, los componentes y

los productos. Dichos costos se originan en diversas actividades y areas. Los costos no estan

totalmente determinados o controlados por la propia empresa. Los proveedores,

subcontratistas, almacenistas, agentes, comerciantes y clientes pueden influir en el volumen y

el nivel de los costos relacionados con la calidad™.

No hay una vision uniforme de lo que son costos de calidad y lo que debe ser incluido bajo este

término. Las ideas acerca de los costos de calidad han venido evolucionando rapidamente en

los dUltimos afnos.

Y pale, P. B. La calidad no cuesta.--México: Editorial Iberoamerica, 1991.--25p.
1 Crosby, P.B. La calidad no cuesta.-- México: Editorial Mc Graw-Hill, 1979.-- 48p.

12 Harrington H. James: El coste de la mala calidad.--Madrid: Ediciones Diaz de Santos S.A., 1990.--57p.
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Pérez Esparragoza, Patricio. Disefio del Sistema de Costos de Calidad. Tomado
www.monografias.com, 11 de julio del 2005.

* Méndez, Gonzales Lidice. Implementacién del Sistema de Costos relativos a la Calidad en el CENEX

Margarita Fernandez Clda, tutora.--Tesis de Maestria, UVC (V.C.), 1998.--34h.



Las definiciones han de ser un traje a la medida de cada organizacion, basadas en sus propias
necesidades. Se puede llegar a definir que los costos de calidad son aquellos en que se
incurren por el cumplimiento de un conjunto de requisitos de un producto o servicio adecuado a
satisfacer las necesidades implicitas o explicitas de los clientes y los costos asociados por no

cumplir estos requisitos.

1.2.3 Importancia de los costos de calidad

Varios autores y empresas, sefialan que los costos de calidad representan alrededor del 5 al
25% sobre el volumen total de ventas de una empresa, en un periodo de tiempo. El 95% de los
costos en calidad generalmente tienen relacion con la valoracion y los defectos. Estos gastos le
afladen muy poco al valor del producto o servicio; los gastos de los defectos pueden
considerarse evitables™.

Juran y Gryan, 1995, mencionan que las empresas manufactureras € costo anual de la baja
calidad es del 15% del ingresos por ventas, variando del 5% al 35% dependiendo de la
complejidad del producto. Para las organizaciones de servicios, el promedio esta alrededor del

30% de los gastos de operacion, variando del 25 al 40% segun la complejidad del servicio.

Segun Oriol Amat, plantea que la mayoria de las estadisticas en las empresas japonesas
indican que los costos totales de calidad representan entre el 2,5y el 4% de las ventas. Para

las empresas europeas y americanas este porcentaje puede situarse entre el 5% y el 40%.

A.C. Rosander 1993, plantea que las categorias de costos de calidad se consideran aceptables
cuando los costos de prevencion estan en el rango de 40 a 50%, los costos de evaluacion entre
40 a 50%, los costos de fallas internas entre 0 a 10% y los costos de fallas externas entre O a
10%. Se consideraban no aceptables cuando el primero tiene un comportamiento del 10%, el
segundo del 20%, el tercero del 40% vy el cuarto de 30%.

A nivel general, se suele decir que los costos totales de calidad, sin tener en cuenta los
intangibles, se sittan entre el 2,5% y el 40% de las ventas'®.

15 Amat, Oriol. Costes de Calidad y de no Calidad.--Espafia: Ediciones Gestion 2000, S.A., 1993.--46p.

16 Amat, Oriol. Costes de Calidad y de no Calidad.--Espafia: Ediciones Gestién 2000, S.A., 1993.--47p.



Existen diferencias de acuerdo a los criterios comparativos de los diferentes autores, no se
establece un 6ptimo, puede ser que estén dados fundamentalmente por la toma de informacion,
la cual puede abarcar los costos tangibles e intangibles, sin embargo estos costos de calidad
pueden variar segun sea el tipo de empresa, circunstancias en que se encuentre el negocio o
servicio, la visién que tenga la organizacion acerca de los costos relativos a la calidad, su grado

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

Con la obtencion de los costos de calidad, se obtienen los costos innecesarios y evitables que
encarecen los bienes y servicios. Estos, a su vez, afectan la competitividad y, a la larga, los

salarios y los estandares de vida®'.

En Cuba, especificamente en Cienfuegos, algunas empresas han realizado investigaciones
acerca del comportamiento de los costos de calidad, ejemplo de estas entidades estan el Hotel
Jagua, Hotel Rancho Luna, Intermar, esta Gltima ha implantado un sistema de costos de
calidad, pero no se le ha dado seguimiento en el tiempo, hoy, no se recopilan informaciones
referente a los costos de calidad en la entidad. En otras entidades se implanta un sistema de
costos de calidad como es el caso de Geocuba Cienfuegos desde Enero del 2005 y Astisur
Cienfuegos desde el 2003. Los resultados del comportamiento de los costos de calidad son los
siguientes:

Tabla 1.4: Comportamiento de los costos de calidad en empresas cubanas*

Costos de calidad Geocuba Intermar Hotel Astisur Hotel
Cienfuegos| Cienfuegos |Rancho Luna|Cienfuegos| Jagua

Costos de prevencién 48 % 50 % 26 % 36 % 71.3%

Costos de evaluacion 15% 14 % 7% 36 % 2.7%

Costos de defectos 38 % 35 % 67 % 28 % 26 %

Porcentaje de las 7% - - - 12%

ventas

Porcentajes de los 17 % 11.7% - - -

costos de operacion

*Fuente: Ing. Carmen Cairo Cairo (2006).

1.2.4 ¢Porque medir los costos de calidad?

Algunos autores consideran que medir los costos de calidad, permiten centrar la atencién en
asuntos en los que se gastan grandes cantidades, y se detectan las oportunidades que en

potencia podrian ayudar a reducir los gastos, ademas, de medir el desempefio y constituir una

" Dale, P. B. La calidad no cuesta.--México: Editorial Iberoamerica, 1991.--51p.



base para la comparacion interna entre productos, servicios, procesos y departamentos,
ademas, la medicion de los costos de calidad sirve para poner en relieve los fraudes. Por
Ultimo, y quizas sea el uso mas importante, la medicion es el primer paso hacia el control y el

mejoramiento™®.

Campanella 1992, plantea que cualquier sistema de costos de la calidad es una herramienta
excelente en la gestidén global de la entidad por lo que puede constituir para las entidades
cubanas una via para lograr la eficiencias de los procesos. Proporciona una indicacion de salud
del comportamiento directivo, ademas, permite facilitar los esfuerzos para mejorar la calidad
que conduzca a oportunidades de reduccion del costo operativo. La estrategia para utilizar los
costos de calidad es bastante sencilla, atacar directamente los costos de fallos en un intento de
llevarlos a cero; invertir en las actividades de prevencion, adecuadas para mejorar; reducir los
costos de evaluacion conforme a los resultados obtenidos; evaluar continuamente y reorientar

los esfuerzos de prevencion para conseguir mejoras™®.

Esta estrategia se basa en las premisas de que: para cada fallo hay una causa basica, las

causas son evitables y la prevencion siempre es mas barata.

A partir de la implantacion del sistema de calidad y del sistema de costos de calidad, Deming

expuso la siguiente cadena de reaccion.

Sistema de Reduccion de J\ Aumento de la J\ Reduccion de
calidad costos —|/ productividad —|/ precios
. . / Creacion de / Aumento de la
dS;Jﬁ)aer;/xel:glsz NUEVOS puestos cuota en el
P \ de trabajos \ mercado

Figura 1: Reaccion de la implantacion del sistema de calidad y el sistema de costos de

calidad. Fuente: Jack Campanella, 1992.

'8 Dale, P. B. La calidad no cuesta.--México: Editorial Iberoamerica, 1991.--53p.
19 Campanella, Jack. Principios de los costes de calidad.--Madrid: Ediciones Diaz de Santos, S.A., 1992.--
68p.



1.2.5 Pasos paralaimplantacién de un Sistema de Costos de Calidad

En cada organizacion el plan para el disefio del sistema de costos de calidad sera distinto, ya

que se debera adecuar a las peculiaridades de cada una de ellas, asi como a las de todos los

miembros de la organizacion, que seran los usuarios de la informacion que se obtenga de dicho

sistema de costos de calidad.

Existen algunas guias generales y metodologias que pueden servir de apoyo para

desarrollarlas y adecuarlas a las necesidades particulares de cada organizacion. Ver tabla

siguiente:

autores

Tabla 1.5: Metodologias y procedimientos para implantar un sistema de costo de calidad segun diferentes

James Harrington

1- Formar el equipo de
implantacion.

2- P'resentar el concepto a la
alta gerencia.

3- Desarrollar plan de
implantacién.

4- Seleccionar un area piloto.
5- Comenzar el programa.

6- ldentificar y clasificar los
elementos del costo del area
piloto.

7-Organizar cada elemento del
costo de la mala calidad.

8- Establecer las entrada del
sistema.

9- Establecer los formatos de
salida.

10- Definir otros datos
auxiliares requeridos.

11- Revisar la situacién con la
direccion.

12- Comenzar el periodo a
prueba.

13- Revisar el informe mensual
14- Modificar el programa
segun experiencia.

15- Ampliar el programa

Oriol Amat

1- Motivacién de la alta
gerencia y el departamento de
calidad.

2- Andlisis del sistema de coste|
actual.

3- Propuesta del sistema de
costes totales de calidad.

4- Prueba piloto del sistema.
5- Evaluacién prueba piloto.
6- Aplicacion del sistema a
otras partes de la empresa.

7- Implantacién de control
presupuestario a los costos de
calidad.

Jack Campanella

1- Presentacion y
concientizacion a la direccion.
2- Programa piloto.

3- Educacion para los costos
de calidad.

4- Procedimiento interno de lo
costos de calidad.

5- Recogida y andlisis de
costos de calidad.

6-Mejora programa de costos
de calidad.

Joseph Juran

1- Revisar la bibliografia sobre
costes de calidad.

2- Seleccionar elemento piloto
dentro de la empresa.

3- Discutir los objetivos del estudio.
4- Recoger cualquier dato de costo
en el sistema contable y conseguir
el apoyo de la direccion.

5- Hacer una propuesta a la
direccién para un estudio complet
6- Dar a conocer las definiciones
de los distintos tipos de costes de
baja calidad.

7- Completar definiciones y obteneg]
la aprobacion de la direccion.

8- Conseguir el acuerdo sobre la
responsabilidad de la recogida de
datos y de la preparacion de los
informes.

9- Reunir y resumir los datos.
10-Presentar los resultados de los
costes a la dierccion.

11-Realizar proyectos de ensayos
y, después, proponer programa
para toda la empresa.
12-Comprobar si es necesario,
simplificar o revisar los tipos de
costes.

13-Extender el programa de
medicion de costes y proyectos de
mejoras.

14- Dar a conocer tabla de
resultados de costes de mala
calidad a toda la empresa.

Fuente: Ing. Carmen Cairo Cairo



Diferentes autores (Oriol Amat, 1992; Jakc Campanella, 1997, Alberto G. Alexander, 1994,
Harrintong, 1990) dentro de sus metodologias proponen de forma general para lograr el éxito
de la implantacion seguir los siguientes pasos:

Motivar e implicar en el proyecto a la alta direccion y al departamento de contabilidad.

2. Establecer un programa que permita seleccionar el area piloto, identificar los costos de
calidad, determinar y cuantificar los costos de calidad y analizar los resultados para
detectar oportunidades de mejoras.

Entrenar y educar al personal mientras se ejecuta el programa.

Se debera realizar un procedimiento interno de los costos de calidad, sera el encargado
de recoger, interpretar, controlar, archivar, determinar como y cuando estimar, reunir los
datos reales de costos de calidad.

5. En dependencia del éxito del proyecto se extendera a otras partes de la empresa, que

permitira la implantacion a toda la empresa el proximo afio fiscal.

Para Campanella una de las etapas mas importantes para lograr una efectiva implementacién
del programa en el resto de la empresa, es la educaciéon y preparacién de los trabajadores
sobre el tema de los costos de calidad para facilitar la futura aplicacion de las principales
oportunidades de mejoras y asi disminuir la insatisfaccion de los clientes. Se puede reducir los
costos por fallos mediante la solucion de problemas, invirtiendo en actividades preventivas
correctas, disminuyendo los costos de evaluacion cuando sea posible, sobre bases
estadisticas.

Alberto G. Alexander, hace énfasis en la utilizacion de la técnica del analisis del campo de
fuerza dirigido a identificar aquellas fuerzas que contribuyen o rechazan la implantacion de una
estrategia para debilitar las fuerzas opositoras, destaca ademas, el establecimiento de un
programa piloto para obtener resultados rapidos y préacticos, al igual que Campanella destaca el
entrenamiento para lograr los objetivos del programa. Plantea, ademas, que para el desarrollo
de los procedimientos internos se puede emplear la técnica de identificacién de los elementos

de los costos de la mala calidad basandose en los clientes, esta cuenta de los siguientes pasos:

Formacion del equipo involucrado en el disefio del sistema de costos para el proceso.
Identificacion de los clientes del proceso y sus necesidades.

Identificacién de los servicios del proceso.

Identificacion de las posibles fallas internas.

Identificacién de los esfuerzos de evaluacion para evitar servicios con fallas.
Identificacion de los esfuerzos de prevencion para evitar fallas.

Organizar los elementos del sistema de costos.

NOogMwDNE



Harrintong, uno de los propésitos también es definir las areas con problemas importantes y
llamar la atencion de la gerencia. Siempre que lo requiera se debe realizar los ajustes del
programa de forma tal que satisfagan las necesidades de todos sin llegar a complicarlo y
ampliarlo en una etapa posterior si cumplio las expectativas, con el desarrollo de la planeacion

estratégica.

Los resultados obtenidos tanto de la evaluacion como el seguimiento de los costos se reflejaran
a través de informes que mantendra comunicado a la direccién de la situacion presente.

La guia que expone Juran es mucho mas abarcadora, la finalidad de un Sistema de Informacion
de los Costos de Calidad es cuantificar el tamafio de los costos de calidad en un lenguaje que
impacte a la direccion, la valoracion de estos haran visible su efecto sobre los beneficios de la

empresa Yy facilitara la toma de medidas para reducirlos.

Otra Metodologia es la planteada por la American Society for Quality (ASQ) para la
implantaciébn de programas de costos de calidad en empresas, la misma consta de las

siguientes fases:

Estudio Inicial. En esta fase se realiza un estudio para determinar cuales son las areas que
presentan mayores fallas, para escoger entre ellas las que presenten mayores oportunidades
de mejoras.

Presentacion a la Alta Gerencia. Se debe convencer a la Gerencia del valor del sistema a
realizar. Los responsables de la conduccion del sistema deben elaborar una presentacion

comprensible a la Gerencia de manera de lograr su entendimiento e interes.

La presentacion debe describir las nuevas técnicas utilizadas, e igualmente mostrar que los
costos por fallas en que se estan incurriendo pueden ser prevenidos; ademas, se deben
plantear los conceptos basicos de costos de calidad y la necesidad de equipos de trabajo en
todas las funciones que envuelve la empresa. Por ultimo, se debe especificar el plan de
implantacion, la guia del programa de costos de calidad y los resultados que pueden ser
razonablemente esperados.

Una vez hecha la presentacion a la Gerencia debe dar su aprobacion, apoyo y compromiso de

participacion.



Programa piloto. El programa debe cumplir las siguientes funciones:

Proporcionar la habilidad al sistema de producir resultados a bajo costo.
Reconvencer a la Gerencia de la necesidad de continuar el programa.
Delimitacion del campo de aplicacion de la implantacion, tanto de gente como de area.

Permitir la determinacién de los problemas de la empresa antes de la implantacion total.

En esta fase se definen dos etapas.

Etapa 1. Establecimiento del programa. Se necesita de un lider a tiempo completo, alguien

gue conozca de administracion de calidad y de la empresa.

La seleccion del area piloto, debe estar fuertemente influenciada por la oportunidad del area
para producir resultados rapidos y significativos. Esta area debe representar las operaciones
tipicas de la empresa tanto como sea posible, asi como poseer costos en todas las categorias

de las mediciones de los costos de calidad.

El lider del programa sera el enlace entre la informacién de la contabilidad y la necesidad por el
programa piloto; este lider, los representantes de la contabilidad y de la Gerencia pueden

formar un equipo de trabajo que seran los que le dardn cumplimiento a los objetivos.

Etapa 2. Medicion de costos de calidad y establecimiento de bases apropiadas. Se
establecen las claves para el andlisis de las cuentas, y son identificadas las oportunidades de
éxito, las metas, analisis, solucion de problemas y cumplimiento de las acciones correctivas

necesarias.

La medicion debe arrojar resultados antes de terminar el afio fiscal, para permitir la implantacion a

toda la empresa el proximo afio fiscal.

Educaciéon de costos de calidad. Una vez que la Gerencia haya aprobado el programa de
costos de calidad, los miembros claves de cada departamento deben ser entrenados en los
conceptos de costos de calidad y en los detalles del plan de implantacion del programa. A
medida que los departamentos conozcan la contribucion o participacion que se espera de ellos,
podran evaluar los beneficios del programa y el impacto en los mismos. S obtendran sus
sugerencias al programa. El entrenamiento debe enfatizar lo siguiente:



El doble beneficio de una ganancia de calidad que es mejorar la satisfacciéon del cliente
y al mismo tiempo reducir los costos.

Que no pueden producirse mejoras sin una accion correctiva.

El objetivo de un programa de costos de calidad es identificar las areas donde las
reducciones en los costos puedan ser alcanzados a través de un mejoramiento en el
desarrollo de la calidad.

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

recordarse, que los costos de calidad son un camino, no un destino.

Procedimientos internos de control de costos de calidad. Los procedimientos internos de
control de costos de calidad en cada empresa son necesarios para describir cada elemento del
costo de calidad a ser usado y para definir como y cuando los datos actuales de costos van a
ser estimados 0 acumulados y ensamblados. Deben definir la aplicacién del margen de costos,
de los beneficios, y otros ajustes contables para cada elemento definido del costos de calidad.
Los procedimientos, también, deben establecer las responsabilidades por las ejecuciones
requeridas, proporcionar un formato de reportes para la presentacion y uso de datos de costos
de calidad.

Recoleccién y analisis de costos de calidad. Para los iniciadores del sistema, se prepara

una hoja extensa listando los elementos de costos de calidad que deben ser recolectados

contra un listado de todos los departamentos, areas y proyectos donde se obtendran los costos.

Después se deben comparar los costos obtenidos en una segunda hoja disefiada para totalizar
los datos en conformidad exacta con los planes para su uso, incluyendo para los formatos de
tendencia

Los datos presentados seran analizados durante el tiempo que sea necesario, y junto con las
medidas basicas de calidad, se determinaran las oportunidades actuales de mejoramiento. Los
datos seran usados para realizar graficas de tendencia individual, representar oportunidades

iniciales, metas de mejoramiento y el progreso actual contra las metas.

Uso de los costos de calidad. Los costos de calidad se deben usar como parte integral de los
reportes de la Gerencia de calidad. Estos reportes se emplean para indicar avances y centrar la
atencion en las areas que requieren mejora. Permiten informar a la Gerencia de la situacion

general, promover y ayudar con las acciones necesarias en areas mayores.



Costos de calidad y planeacién estratégica de negocios. Los costos de calidad y la
planeacion estratégica de negocios, consiste en educar a la Alta Gerencia acerca de los efectos
a largo plazo del desarrollo de la calidad total en los ingresos y en la reputacion de calidad de la
empresa. La Gerencia debe estar convencida que la planeacion estratégica para la calidad es

tan esencial como la planeacion de cualquier otra area funcional.



El proceso de planeacion estratégica se centra en los costos. Es la manera en que la Gerencia
cuantifica los ingresos futuros; dada la forma en que estos costos son orientados, los costos de
calidad permiten que se conozca facilmente el reto de inclusién en el mas importante plan de
actividades de la empresa. Ademas, aprueba que el costo de calidad sea considerado en los

planes y presupuestos de cada area donde ocurre.
La funcion de calidad debe:

Analizar las tendencias mayores en la satisfaccion del cliente, indices de defectos o
errores.

Asistir a las otras funciones para asegurar que los costos relacionados a la calidad sean
incluidos en el andlisis para fijacion de objetivos.

Desarrollar un plan estratégico de calidad que incorpore todos los objetivos de calidad

funcionales y planes estratégicos de accion.

Todas las metodologias y procedimientos parten del convencimiento y motivacion de la
direccion de la empresa, algunas son mas abarcadoras que otras, se buscaron los puntos
comunes y los que mas se ajustaran a la entidad objeto de estudio y de esta forma se elabor6
el procedimiento en la gestién de los costos de calidad.

1.3 Relacion entre el costo de calidad y la contabilidad
1.3.1 Definicién de la contabilidad

En las Normas Cubanas de Contabilidad se plantea, que la contabilidad permite registrar,
clasificar, resumir, en términos monetarios las operaciones econémicas que acontecen en una
entidad y por medio de ella se interpretan los resultados obtenidos, representando un medio
efectivo para la direccion de la entidad. Ademds, constituye un servicio de excepcional
importancia para, entre otros aspectos, facilitar:

La toma de decisiones gerenciales, ya que constituye una eficaz herramienta de
direccion.

La planeacion y control de las operaciones.

El control por areas de responsabilidad.

Las coordinaciones de las actividades desarrolladas.



La informacion a los interesados externos, al Consejo de Direccion y al colectivo de
trabajadores.
La exigencia por parte de la administracion y el andlisis de la eficiencia.

La formulacion, complementacion y operacion de normas administrativas.

La contabilidad no constituye un fin en si misma, sino que representa un medio que permite

obtener la informacién requerida para la direccién de la entidad.

El Comité de Normas Cubanas de Contabilidad, es el érgano asesor del Ministerio de Finanzas
y Precios, el que tiene a su cargo el asesoramiento para la normacion, armonizacion,

implementacion y evaluacion practica contable en Cuba.

1.3.2 Campos de la contabilidad

El campo de la contabilidad es bastante amplio pudiéndose desarrollar en los siguientes

campos **:

La contabilidad general es la ciencia basada en principios y conocimientos razonados y
l6gicos, que tiene como objetivo fundamental registrar y sintetizar las operaciones financieras
de una entidad e interpretar sus resultados, cuando sea una actividad o rama especifica se esta
en presencia de la contabilidad especializada.

Cuando se realiza el andlisis e interpretacion de los estados financieros se logra dar vida a
las frias cifras que aparecen en los balances, a fin de conocer como se encuentra realmente la
empresa y permitirle a la direccion de la misma proyectarse e intentar determinar como sera su

comportamiento futuro, siendo una obligacion para las entidades cubanas.

La contabilidad de gestidon o analitica registra, resume, analiza e interpreta los detalles de los
costos de materiales, mano de obra directa y los gastos indirectos necesarios para producir un

bien o prestar un servicio.

19 Rodriguez Gonzalez, Bismey. Disefio e Implementacién de un Procedimiento para la Gestién de los
Costos de la Calidad en la Unidad Empresarial de Base Centro—Oeste Internar S.A; Yamil Caravez
Santana, tutor.—Trabajo de Diploma, UCF (Cf), 2003.--36h.



En la contabilidad existe el area de finanzas que se encarga de la administracion de los
recursos monetarios (adquisicion y uso del dinero), con vistas a maximizar el valor de la entidad
mediante la elaboracion de alternativas de decision relacionadas con el financiamiento

empresarial y los mercados e instituciones financieras.

No puede faltar en la contabilidad la auditoria, que es un examen lo suficientemente amplio de
la contabilidad, que tiene como objetivo verificar y comprobar que los estados financieros de la
empresa para un momento dado representan razonablemente la situacion financiera y el
resultado de sus operaciones, ademas, que dichos estados fueron elaborados de acuerdo a los
principios de contabilidad generalmente aceptados. Cada afio las empresas certifican la
contabilidad como resultado de su trabajo, este es uno de los requisitos para las empresas que
implantan el sistema perfeccionamiento y para la aplicacion de sistemas de estimulacion a los

trabajadores.

En los sistemas de contabilidad lo primero que debe tener establecida una empresa para
poder registrar, sintetizar y analizar los hechos econémicos, es decir, de que forma va a fluir la
informacion dentro de la entidad econdémica. Deben estar establecidos, el clasificador de
cuentas, los registros, modelos, procedimientos y controles que sirvan para contabilizar los
bienes, derechos, obligaciones, ingresos, gastos y resultados de las transacciones que se
produzcan.

Este trabajo investigativo centrara mas la atencion en la contabilidad de gestién analitica, es por

esta razon que se hace énfasis en este tema.

1.3.3 Objetivos y diferencias de la contabilidad analitica o de gestion con la

contabilidad general

La contabilidad analitica aplicada al tema de la calidad permite, la satisfaccion total del cliente,
la motivacion de los empleados de la empresa y todo ello con un costo minimo de los productos
o0 servicios que ofrece la empresa. Por tanto, el costo es una de las perspectivas basicas de la

calidad total®.

%% Amat, Oriol. Costes de Calidad y de no Calidad/ Oriol Amat.--Espafia: Ediciones Gestion 2000, S.A.,
1993.--36p.



De acuerdo a la informacién que se obtiene en la contabilidad analitica, se puede fijar precios
de venta, conocer lo que se gana o se pierde con cada tipo de producto o servicio. Asi se
pueden detectar los productos o servicios mas rentables para la empresas y los que generan

pérdidas y quizas se han de mejorar o dejar de vender.

Las diferencias entre la contabilidad general y la contabilidad analitica son las siguientes:

Tabla 1.5: Diferencias entre la contabilidad general y analitica*
Contabilidad general Contabilidad analitica

Se obtienen estados contables - Se obtienen precios de costos de los

(Balance de situaciones, cuenta de productos y servicios, costos de cada

pérdidas, ganancias y memorias. una de las etapas del proceso de
fabricacion y los costos de cada area o
departamento.

Es esencialmente externa, ya que - Es contabilidad interna dado que hace

contabiliza todas las relaciones de la calculos relacionados con los procesos

empresa con el exterior. internos de elaboracion de los productos
y servicios que produce y/o comercializa
la empresa.

Se confecciona de acuerdo con el - No existe en ningln pais un sistema de

plan general de contabilidad que se aplicacion obligatoria para la contabilidad

aprueba en el pais, normalmente, es de costos.

de aplicacion obligatoria.

Utiliza algunos datos obtenidos de la - Utiliza informacibn que brinda la

contabilidad analitica. contabilidad general.

*Fuente: Oriol Amat, 1992.

1.3.4 Relacién entre la calidad y la contabilidad

La calidad y la contabilidad son dos disciplinas que han evolucionado por caminos al menos

paralelos®.

El Costeo Basado en Actividades, ABC (Activity Based Cost), surge ante la falla de los sistemas
tradicionales de costeo en distribuir correctamente los productos o servicios, los gastos y costos
indirectos. Los costos ABC se han desarrollado y masificado en el campo de la gestion como

una acertada forma de asignar y distribuir los costos de estructura, directos e indirectos a los

21 Lizana, Leoncio. Costeo Basado en Actividad. Tomado De: www.pot.cl, 23 noviembre del 2004.



productos elaborados. LAgico y simple, el ABC declara que los productos consumen actividades

y las actividades consumen recursos.

Son las actividades justamente el punto de encuentro de estas dos disciplinas. Los Sistemas de
Gestion de Calidad (SGC), permiten que las actividades, que en su conjunto representan los
procesos, sean controladas y mejoradas con el objetivo de satisfacer al cliente, e indica que
estas actividades si no son controladas producen productos no conformes y obligan la
aplicacion de acciones correctivas y preventivas (Requisitos del punto 8 de la norma I1SO
9001:2000). Los SGC cuantifican esas actividades no conformes y el Sistema ABC los valora,
para finalmente ser presentado como estado de resultados de costos de calidad bajo el
esquema de la norma BS 6143 y se obtiene un sistema de evaluacién del efecto de la calidad

normalizado a nivel internacional.

ABC, no es un nuevo método de contabilidad financiera, ya que el andlisis de actividades usa
cifras obtenidas del sistema contable. Su propdésito es proporcionar a los gerentes una
herramienta para aumentar la rentabilidad por medio de la provisién de informacion basada en
hechos, para mejorar las decisiones estratégicas, operacionales y de precios; que en forma
conjunta determinaran el resultado financiero futuro de la empresa. ABC es comuUnmente
implementado independientemente de los actuales sistemas contables. Los datos de gastos y
ventas son obtenidos del sistema contable y del sistema de ventas, pero el célculo, analisis y
preparacion de informes ocurre fuera de estos sistemas. Aungue no es necesario reemplazar el
actual sistema contable, cuando la implementacion del sistema de costo de calidad avanza al
interior de la empresa se aprecian cada vez mayores beneficios, generalmente, se tiende a

modificar los sistemas internos para hacerlos mas eficientes®.

22 Lizana, Leoncio. Costeo Basado en Actividad. Tomado De: www.pot.cl, 23 noviembre del 2004.
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1.4 Clasificacion de los costos de calidad

1.4.1 Modelos de medicién de costos de calidad

En el Informe Técnico ISO/ TR 10 014:1998, se plantea que en la actualidad se utilizan varios
modelos diferentes para la clasificacion de los costos®*:

Un modelo donde los costos son agrupados bajo las denominaciones de “Prevencion,
evaluacion y fallos” (conocido como modelo PEF);

un modelo donde los costos son agrupados bajo las denominaciones de costos de
conformidad y costos de no conformidad (conocido como modelo de proceso );

un modelo donde los costos se agrupan bajo las diferentes fases del ciclo de vida de un
producto (conocido como modelo ciclo de vida);

un modelo que se centra en identificar y medir el valor afiadido de los defectos, en la
contabilidad comercial, resultantes de actividades deficientemente disefiadas o
realizadas.

La eleccién del modelo dependeréa de los requisitos propios de la organizacion.

El modelo PEF, no contempla algunas de las categorias de la clasificacion de los costos de
calidad, ya que so6lo se basa en el incremento de los costos de prevencién para llegar a un
Optimo de los costos de evaluacion y de esta forma reducir o eliminar los costos de fallos
internos y externos, en ningln momento separa estos costos por costos de conformidad y de
disefio como en la clasificacion, perdiendo asi una fuente de informacion que sirve para ahorrar
los costos de calidad atajando el problema donde nace, tampoco contempla la separacion entre
los costos tangibles e intangibles, dejando al margen la importancia que pueden suponer los
costos intangibles®.

4 SO/ TR 10014:1998. Guia para la gestion de los efectos econémicos de la calidad. Vig. Desde 00 -
01.--6p.
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El sistema de costos de calidad debe de centrarse mas en el proceso, que en el producto o
servicio.

En el Informe Técnico ISO/ TR 10 014:1998, el modelo de proceso permite realizar las

siguientes actividades:

Identificar el propietario de cada proceso, que controlara el costo total de calidad de un
departamento.

Realizar una representacion estructurada de las actividades llevadas a cabo en la
organizacion y de los flujos de materiales e informacion que se interrelacionan en estas
actividades.

Definir cada una de las actividades a realizar.

Analizar las actividades que afiaden valor a los usuarios posteriores de sus productos.
Determinar los costos de calidad, para identificar los clientes y los productos que
elabora cada proceso. Las necesidades de los clientes se convierten en los estandares
de calidad de los procesos.

El objetivo basico de este modelo es una politica de mejora continua de la calidad en los
procesos clave de la organizacion, localizando las areas para las innovaciones. Es un modelo

que se aproxima al concepto de Kaizen y al ciclo de mejora continua de Deming (1982)%.

Entre los beneficios de este modelo esta que puede eliminar la excesiva documentacion de las
actividades que no aportan valor a la organizacion. El principal problema es su complejidad en
su aplicacién, ya que aparece un nuevo nivel de detalle al descomponer las actividades de la
empresa, sobre todo los equipos de trabajo estan formados Unicamente por personal de base
(Dale y Plunkett, 1991)*".

La entidad objeto de estudio esta en la etapa de implantacion del sistema de gestion de la
calidad por la ISO 9000, con el objetivo de detallar los procesos y actividades de servicios, asi
como realizar un conjunto de acciones en los procesos que hoy no se consideran e influyen de

%6 Climent Serrano, Salvador. Los Costes De Calidad Como Estrategia Empresarial: Evidencia Empirica
en la Comunidad Valenciana; Antonio Sanchez Tomas, tutor.--Tesis Doctoral, Universidad de Valencia
(Espafa), 2003.--156h.
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forma negativa en los servicios a los clientes, por tal motivo es que se propone el modelo de
proceso.

1.4.2 Categorias de los costos de calidad

Las ventajas de esta particular categorizacion son, primeramente que esta universalmente
aceptadas; segundo, cubre la mayoria de las clases de costos, y tercero, la mas importante,
suministra un criterio generalizado que ayuda a precisar de que costos se trata, en donde se

ubican y si estan relacionados con la calidad®®.

Los costos de calidad se dividen en diferentes categorias, segun los diferentes autores, los

cuales se presentan a continuacion:

Costos de prevencion
Segun Juran, los llama inevitables, son aquellos en los que se incurren para mantener los
evitables en un nivel bajo, estos son realmente las inversiones que se realizan para ayudar a

mejorar los niveles de calidad?®.

Segun Oriol Amat, define los costos de prevencion llamados también costos controlables, son
aguellos que intentan evitar los fallos; y los de evaluacion son los costos que permiten
comprobar la calidad existente en cada momento®.

Harrrington (1990, p. 8), los define como los gastos realizados para evitar que se comentan
errores, o todos los costos implicados para ayudar a que el empleado haga bien el trabajo todas

las veces, y afirma que no es un gasto sino una inversion®.

Costos de evaluacion
Juran, los llama inevitables y lo define como los costos de todas las actividades que se tienen

gue realizar para detectar errores cometidos durante el proceso, para que los mismos no

28 Esparragoza, Alberto. Sistemas de calidad total y costos asociados en la calidad. Tomado De
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lleguen al consumidor. Mientras mas se gasta en este concepto mas se reducen los costos de
fallas externas.

Oriol Amat, define como costos controlables, aquellos que se producen al efectuar

comprobaciones para conocer el nivel de calidad que ofrece la entidad.

Harrington, los define como el resultado de la evaluacion de la produccion ya acabada o en
proceso, y las auditorias de proceso para medir la conformidad con los criterios y
procedimientos establecidos, es decir, comprobar que el producto o servicio esta bien hecho

todas las veces.

Costos de fallas internas

Segun Juran, los costos evitables estan asociados a los errores cometidos durante el proceso,
desde que el producto empieza a ser elaborado hasta que es recibido por el consumidor, en
esta categoria constituyen los errores que se cometen desde que se inicia la fabricacién hasta
antes de ser enviados el producto al mercado.

Segun Oriol Amat, fallos internos se refieren a los fallos producidos antes de la venta.

Segun Harrington, lo define como el costo que incurre la empresa como consecuencia de los

errores detectados antes de que la produccién sea aceptada por el cliente de la empresa.

Costos por fallas externas
Segun Juran, son los costos asociados a errores que ocurren desde el inicio del envio del

producto hasta que es recibido por el consumidor.

Oriol Amat, se refiere a los fallos producidos una vez que ya esta entregado el producto al
cliente. Los costos de fallos externos también pueden ser tangibles e intangibles. Los primeros
son los que se pueden calcular de forma objetiva y normalmente van acompafados de un
desembolso en efectivo por parte de la empresa que los comete. Los costos intangibles son los
gue se han de calcular con criterios esencialmente subjetivos. Son 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 a causa de accidentes o quejas de los clientes.

Otras clasificaciones de las categorias de costos de calidad



Climent Serrano Salvador en la clasificacion de costos propone establecer, en primer lugar, una
distincién entre costos de calidad, tangibles e intangibles®.

Los costos de calidad tangibles son todos los costos que se pueden medir de forma objetiva
producidos por la falta de calidad o para obtener la calidad que se especifica. Estos costos

también denominados explicitos se pueden calcular con criterios convencionales de costos.

Costos intangibles son los costos que su valoracion es por métodos subjetivos que afectan a la
imagen de la empresa, la pérdida de ventas por falta de la satisfaccion de los clientes, etc.

Estos costos también denominados implicitos no acostumbran a ser registrados como costos.

La clasificacion que se propone segun ISO/ TR 10 014:1998, los costos de calidad se clasifican
en costos de conformidad y de no conformidad conocido como modelo de procesos.

Costos de conformidad. Costo de satisfacer las necesidades especificadas y las implicitas, de
los clientes, con ausencia de no conformidades en los procesos existentes, son los que la
empresa incurre para la obtencién de la calidad. Estos costos son controlables por la empresa,
ya que es ella la que decidir4 cuanto se gasta en prevenir y evaluar los costos de calidad que

se producen, estos se subdividen en costos de prevencion y evaluacion.

Costos de no conformidad. Costos debido a fallos en los procesos existentes, son los
motivados por la falta de calidad de los productos. Estos costos no son controlables
directamente por la empresa, ya que son causados por errores o fallos en los productos o

servicios. Estos costos se subdividen en costos de fallos internos y externos.

Existen varias clasificaciones dadas por los autores para las categorias de costos de calidad
para diferentes enfoques, éstas seran adecuadas a la organizacion, el presente trabajo se
referira a la clasificacion de los costos de calidad conocido en el modelo de proceso.

32 Climent Serrano, Salvador. Los Costes De Calidad Como Estrategia Empresarial: Evidencia Empirica
en la Comunidad Valenciana; Antonio Sanchez Tomas, tutor.--Tesis Doctoral, Universidad de Valencia
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1.4.3 Elementos de los costos de calidad

Los elementos de costos de calidad son las funciones detalladas, tareas o gastos que, cuando
se combinan adecuadamente, constituyen categorias de costos de calidad (Campanella,
1992)*.

Costos de prevencion

Como se ha indicado, son los que se producen al intentar reducir o evitar los fallos. A

continuacion se citan ejemplos de lo que podrian ser costos de prevencion:

Costos de formacion. Cuando una empresa decide hacer seminarios, sesiones o jornadas para
informar de la calidad total a un departamento, o a toda la empresa, tendra un costo que podria
incluirse dentro de la linea de prevencion.

Investigacion de mercados. Podria incluirse como un costo de prevencion algo que
normalmente no se incluye, pero que tiene que ver: la investigacion de mercados. Una de las
formas de prevenir en lo que se refiere a calidad es intentar saber qué es lo que los clientes

entienden como calidad. Y para conocerlo se hacen investigaciones de mercado.

Revision de contratos y documentos. También se considera como prevision todo lo que tiene
que ver con la revision de documentos, contratos, del disefio del producto, revision del proceso
de fabricacion, de comercializacion o de administracion. Para prevenir la maxima calidad en
todos estos procesos lo primero que se hace es analizarlos e identificar posibles mejoras que

permitan aumentar la prevision de fallos en cada uno de ellos.

Mantenimiento preventivo. Esta actividad que se aplica a maquinas e instalaciones que

contribuyen a la reduccion de fallos.

Administracion de la calidad. En este apartado se incluyen desde los costos de los empleados
asignados al departamento hasta los costos relativos a los materiales que consumen (material
de oficina, fotocopias), amortizacion de activos (despachos, mobiliario), electricidad, etc.

% Campanella, Jack. Principios de los costes de calidad.--Madrid: Ediciones Diaz de Santos, S.A., 1992.--
72p.



Prevencion en la empresa del proveedor, de esta forma se reducen las posibilidades de fallos
imputables a proveedores.

Costo de concepcién de manuales de prevencion de calidad. Costos ligados al funcionamiento
de los circulos de calidad (horas de los miembros de los circulos, materiales utilizados,
boletines informativos de los circulos, horas del personal que analiza las propuestas de los

circulos).

Costos de evaluacion
Estos costos se producen al efectuar comprobaciones para conocer el nivel de calidad que
ofrece la empresa. Esta comprobacion exige desarrollar actividades como las siguientes:

auditorias, inspecciones, supervisiones, homologacion.

Revisiones de calidad. Con ellas se puede conocer el nivel de calidad de los productos o
servicios, o de los procesos de disefio, aprovisionamiento, fabricacion, administracion o
comercializacion.

Costos de fallas internas

Por ejemplo, serian costos de fallas internas los siguientes: Desechos o productos que a lo
largo del proceso de fabricacion se detecta que no tienen la calidad deseada y por tanto se
separan del ciclo productivo. Reprocesos, productos que se detecta que estdn mal hechos y
gue han tenido que volver a pasar por alguna de las etapas del ciclo productivo. Reinspeccion
de los productos en que se han cometido errores. Retrasos como consecuencia de los
reprocesos que generan costos como las alteraciones en la planificacion de la producciéon o
costos de transportes urgentes. Aceleraciones por culpa del retraso, Quizas se tiene que hacer
unas horas extras para que puedan dar una aceleracion al pedido concreto en el que se han
cometido fallos. Esto conlleva a costos adicionales. Accidentes por errores en la planificacion u
organizacion de la produccion. La desmotivacion como consecuencia de los fallos anteriores,
puede provocar una reduccién de la productividad y un incremento del ausentismo con lo que
se aumentaran los costos de personal por unidad producida. Robos por fallos en el control
interno que se ha disefiado en la empresa. Reducciones de ventas, puede ser que como

consecuencia de fallos internos se produzca menos y eso genera una menor venta.



Costos de fallas externas

Los costos tipicos de los fallas externas son los siguientes: servicio post-venta, reclamaciones,
pleitos, indemnizaciones que haya que pagar a los clientes, retrasos, aceleraciones,
reprocesos, desmotivacion de los empleados, imagen negativa de la empresa que puede

afectar a las ventas futuras.

De la bibliografia consultada existen pocas referencias en cuanto a las clasificaciones a
entidades de servicio, en procedimiento realizado para la gestion de los costos de la calidad en
Intermar por el Ingeniero Plinio Arano Alvarez expone algunas de las clasificaciones que
pudieran realizarse en una empresa de servicio de las cuales plantea los siguientes elementos

por categorias®*:

Costos de prevencion: administracion del sistema de calidad, investigacion, planeacion vy
desarrollo de nuevos servicios, formacion, proteccion, seguridad y salud en el trabajo,
verificacién y calibracién de equipos de medicion, mantenimiento preventivo y cobertura de

seguro.

Costos de evaluacion: supervision al proceso de servicio, medicion de la satisfaccion del cliente

y evaluacion del estado de opinién del personal.

Costos de fallas internas: reelaboraciones de reportes de inspeccion, papeleria obsoleta,
deficiente planificacion del servicio, carencia o0 demoras de suministros, deficiencias en medios
de comunicacién, alteraciones en los sistemas de computacion, carencia de trabajo y
accidentes.

Costos de fallas externas: quejas y reclamaciones de clientes, indemnizacion a clientes,
problemas en contratos firmados, rebajas de honorarios en el servicio, errores de facturacion,
cuentas incobrables y pérdida de mercado.

Se conformo6 una lista detallada de los elementos incluidos en cada una de las categorias
dadas para las diferentes areas de responsabilidad, segun los diferentes autores. El principal

34 Rodriguez Gonzélez, Bismey. Disefio e Implementacién de un Procedimiento para la Gestién de los
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uso de la lista es para llamar la atencion sobre los costos, a fin de que los directivos se den
cuenta de los tipos de costos de la calidad mas comunes a la empresa, estas clasificaciones se
muestran en el Anexo 3.

Tomando de partida los elementos analizados segun empresa de servicio y con la lista
detallada de estos, se consideraron los elementos presentes en la sucursal con la aplicacién de

diferentes técnicas.

1.5 Célculo y anélisis de los costos de calidad

15.1 Céalculo delos costos de calidad

Dentro de los métodos mas utilizados para obtener las cifras de las mediciones de los costos de
calidad, se encuentran®:

La estimacion: es reconocido como el enfoque mas practico, pues solo requiere de pequefos
esfuerzos y puede obtenerse en pocos dias 0 semanas, suficientes costos relativos a la calidad
como para preguntarse:

¢,Hay una buena oportunidad de reduccion de costos?

¢,Dbnde esta localizada la oportunidad?

La ampliacion del sistema contable: es un enfoque mas elaborado, requiere de mucho
tiempo y esfuerzo por parte de varios departamentos, especialmente los de contabilidad y
calidad.

El trabajo investigativo estara basado en el método de la estimacion.

Oriol Amat 1992 plantea, los costos de calidad de las actividades internas para la calidad tienen
varios componentes: se consideran los costos por concepto de personal, se multiplica el
namero de horas que cada empleado ha dedicado a la actividad por su costo hora, de
materiales que se calcula a partir del costo de cada uno de sus componentes consumidos
durante la actividad, pueden existir otros consumos como la energia, teléfono, comunicaciones,

etc., y la amortizacion de los activos inmovilizados utilizados (locales, equipos de laboratorio,

% Juran, Joseph M. Manual de Control de la Calidad.--Espafia: Editorial Reverté S.A., 1933.--46p.



magquinaria, mobiliario, etc.). Esta asignacion puede hacerse en funcién de las horas de
utilizacién de los activos correspondientes o de cualquier otro parametro que estime oportuno.

El calculo de costos de no calidad en el caso de los fallos internos, los cuales son normalmente

tangibles incluyen los elementos referidos anteriormente pero a consecuencia de los fallos.

Para el célculo de los costos de fallos externos pueden darse costos tangibles que seran todos
aguellos costos que se incurren en la entidad a causa del fallo externo. Los costos intangibles
se pueden determinar por un método que permita conocer la evolucion de la imagen de calidad
que ofrece la empresa a sus clientes. Para ello, se hacen encuestas a los clientes en las que se
comprueba el grado de satisfaccion de los mismos en relacién a los productos o servicios de la
empresa. Determinacién de un modelo que relacione la satisfaccion de los clientes con las
ventas futuras. A modo de ejemplo, se pueden citar los casos de Peugeot o del Club
Mediterranée.

Peugeot estima que un cliente satisfecho implica siete posibles nuevos clientes. En cambio, un
cliente insatisfecho genera veintitrés no-clientes.

Para el Club Mediterranée un cliente satisfecho repite un promedio de cuatro veces a lo largo
de su vida. En cambio, un cliente insatisfecho no repite nunca.

Con modelos como los mencionados se puede relacionar la evolucién de la satisfaccion de los
clientes con las ventas que se pierden como consecuencia de la mala calidad. Dado que las
ventas perdidas llevan una parte que corresponde al costo de las ventas, como los materiales,

por ejemplo, hay que estimar el beneficio que se deja de tener por la venta perdida.

El modo de célculo de los costos relativo a la calidad para un centro de trabajo segun plantea
Lidia Gomez Napier se muestra a continuacion®®:

n
Costo salarioe = ? [(Tarifa Horaria); * (Horas); ]

i=1

% Méndez, Gonzales Lidice. Implementacion del Sistema de Costos relativos a la Calidad en el CENEX;
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m
Costo de materiales. = ? [(Costo de una unidad de material); * (cantidad de material); |
i=1
I

Costo de equipo, = ? [(Tasa de amortizacion del equipo); * (Horas); | +

i=1
[(costo por unidad de electricidad); * (Horas); |
h
Costo de Otros gastos, = ? [(Otros gastos); * (Horas); |
i=1

Donde:

e: actividad que constituye un elemento de gastos a la calidad
n: cantidad de trabajadores que laboraron en la actividad e.
m: Total de Materiales empleados en la actividad e.

I: total de equipos empleados en la actividad e.

h: total de otros gastos en la actividad e.

Costos de calidad ¢y = Costo salario. + Costo de materiales, + Costo de equipo. + Costo de
Otros gastos.

Costos de calidad ¢,y = Costo salario. + Costo de materiales, + Costo de equipo. + Costo de
Otros gastos,

Costos de calidad ¢y = Costo salario. + Costo de materiales, + Costo de equipo. + Costo de
Otros gastos.

Costos de calidad ¢y = Costo salario. + Costo de materiales, + Costo de equipo. + Costo de
Otros gastos.

Costos de Calidad Total = ? (Costos de Calidadepes) + ? (Costos de Calidadeeva)) + ? (Costos
de Calidader.int) + ? (Costos de Calidader ex)]

Donde:

Costos de Calidad.., : Costos de la calidad del elemento de gasto de calidad e que se clasifica
en prevencion.

Costos de Calidad.,, . Costos de la calidad del elemento de gasto de calidad e que se clasifica
en evaluacion.

Costos de Calidadr ;i: Costos de la calidad del elemento de gasto de calidad e que se clasifica
como fallos internos.

Costos de Calidadr x: Costos de la calidad del elemento de gasto de calidad e que se clasifica

como fallos externos.



1.5.2 Anaélisis de los resultados

El objetivo de los sistemas de costos de calidad es identificar oportunidades de mejoras y
posteriormente generar indicadores de los resultados en el tiempo. La mejor manera de medir
las diferencias en los costos de mala calidad es tomar como base los porcentajes o en relacion
a cierta base apropiada. Los costos totales de calidad, bien sean de la empresa o de un
proceso, comparados con un indicador base, dan como resultado un indice que puede ser
graficado o analizado periédicamente®.

Existen varios indicadores que pueden servir para medir y cuantificar los costos de
calidad.[Evans, 1999] menciona 4 indicadores para este prop0sito®®:

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

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

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

4. indice con base unitaria: costos de calidad por unidad producida. Esto es, por cada
unidad producida cuanto dinero se fue a la basura. (Costos Total de la Calidad/
unidades producidas).

El indicador mas utilizado es el calculado en base a las ventas, seguido por el de mano de obra,
unidades producidas y por ultimo en base al costo de manufactura.

La literatura especializada enfatiza usar como guia de comparacion las ventas netas de la
empresa. Para un analisis a largo plazo, quizds sean mejor base de comparacion, pero en las
industrias donde varian significativamente de periodo a otro, no seran base para realizar
comparaciones de corto plazo.
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Lo més adecuado es tener varias bases y después, se mantienen sélo las mas significativas
(Juran y Gryna).

1. Porcentaje del total de los gastos de produccion para el caso de costos de fallas
internas.
Porcentajes de las ventas netas para los costos de fallas externas y/o internas.

3. Porcentajes del total de las compras realizadas para los costos de evaluacion de
compras.

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

La base escogida no influye en las interpretaciones finales sobre los costos que deben ser

reducidos.
Informe de los resultados
Los elementos que conforman un informe y que, en cada caso, hay que seleccionar son®:

Formato. Los utilizados son las tablas, los gréaficos y las descripciones. Los graficos presentan

los datos en funcion del tiempo y pueden darse también curvas de tendencias.

Frecuencia. Aqui también el sistema de control de costos de la empresa sera el que se oriente.
Los informes para la alta direcciébn pueden ser mensuales o trimestrales. Para los mandos
intermedios e inferiores generalmente son mas frecuentes.

Distribucién. Todos los niveles de direccion reciben informes de costos de la calidad, pero no
todos los reciben en la misma fecha. Los datos basicos son comunes a todos. Suministrar los

distintos sumarios a partir de los datos comunes.

Responsabilidad de la publicacién. Esta responsabilidad es mejor que sea compartida entre

Contabilidad y Calidad. La planificacion, por supuesto, tiene que ser realizada conjuntamente
para asegurar que los resultados finales coinciden con las necesidades de las lineas de

direccion.

1.6 Productividad y calidad

% Juran, Joseph M. Manual de Control de la Calidad.--Espafia: Editorial Reverté S.A., 1933.--78p.



La mejora de la calidad ofrece beneficios econdémicos significativos, una empresa puede
incrementarlos aun mas, enfocandolos simultaneamente al mejoramiento de la productividad. El
mejoramiento de la calidad y la productividad son compatibles y realmente son cuestiones
estratégicas criticas para el ambiente productivo. La lucha continua por el mejoramiento, tanto

en la calidad como en la productividad, son obligatorios.

El conocimiento de los costos de calidad permite actuar sobre los costos de fallas y al reducirlos
mejora la calidad y por consiguiente la productividad. La medicion de la productividad se
preocupa porque puedan ser evaluados los esfuerzos para mejorar la productividad. La
medicion también puede ser perspectiva y servir como informacién para la toma de decisiones
estratégicas. Pueden realizarse mediciones de la productividad separadamente para cada
insumo o para todos en forma conjunta. La medicion de la productividad separadamente para
un solo insumo se denomina medicion parcial de la productividad. La medicion de la
productividad para todos los insumos en forma conjunta se denomina medicion total de la
productividad. La mayor parte & los mejoramientos en la calidad reducen la cantidad de
recursos utilizados para introducir y vender un producto o servicio de la organizacion, las
mejoras en la calidad aumentan la productividad. De forma general, a mayor productividad,

menores costos y mayor calidad.
1.7 Conclusiones parciales

Se arribaron a las conclusiones parciales siguientes:

1- Durante la confeccion del marco tedrico se estudiaron varias metodologias y procedimientos
para implantar un sistema de costos de calidad adecuado a las caracteristicas propias de la
entidad.

2- Aplicar los conceptos del marco tedrico construido a la gestion de los costos de calidad para
lograr un mejoramiento continuo, sobre bases cientificas.

3- En la implantacion de los sistemas de costos de calidad es esencial la participacion de
todos los trabajadores y del convencimiento de los directivos para obtener resultados
satisfactorios.

4- El papel que juegan las areas de contabilidad y calidad es fundamental en la implantacion
de sistemas de costos de calidad.



Capitulo IlI: Disefio del procedimiento para la gestion de los
costos de calidad en CONAS, Sucursal Cienfuegos

2.1. Caracterizacion de la Unidad Empresarial de Base Territorial de
Cienfuegos

Consultores Asociados, S. A., (CONAS), es una sociedad civil de servicios bajo la forma de
sociedad mercantil an6nima, de capital 100% cubano. La empresa cuenta con 5 sucursales
territoriales, Cienfuegos, Matanzas, Camaguey, Holguin y Santiago de Cuba, las cuales ofrecen
servicios a todo el territorio nacional. Ver Anexo 4. Estructura organizativa de la empresa.

CONAS, cuenta con 3 direcciones funcionales.

Direccion de Contabilidad y Finanzas.
Direccién de Recursos Humanos.

Direccion de Marketing Interno, Informatica y Gestion de la Calidad.
10 Unidades Empresariales de Base.

UEB de Servicios de Auditoria.

UEB de Servicios de Ventanilla Unica.
UEB de Servicios Consultoria Empresarial.
UEB de Servicios de Negocios.

UEB de Aseguramiento.

UEB Sucursal Matanzas.

UEB Sucursal Cienfuegos.

UEB Sucursal Camaguey.

UEB Sucursal Holguin.

UEB Sucursal Santiago de Cuba.

CONAS, se funda en septiembre de 1991, tiene como objeto social la prestacion de servicios
profesionales, de auditoria, consultoria empresarial, de negocios y tramites de ventanilla Unica,
a Empresas Mixtas, Asociaciones e Instituciones Internacionales en pesos convertibles y a

entidades estatales cubanas, en pesos cubanos.



CONAS, tiene disefiada su estrategia empresarial, basada en la direccién por objetivos. Su
mision consiste en prestar servicios profesionales de auditoria y consultoria, vinculados con la
inversibn extranjera; asi como a empresas nacionales, personas naturales y juridicas
extranjeras, organismos Yy organizaciones internacionales, con objeto de garantizar la
satisfaccion de los clientes. Se plantea como vision, liderar los servicios profesionales de
auditoria y consultoria en las modalidades de la inversibn extranjera y los negocios
internacionales, con clientes satisfechos por nuestros servicios innovadores y de calidad,

ejecutados por un personal competente y comprometido con la entidad.

Para el logro de la vision se plantea una estrategia general de crecimiento estable y
diversificado, diferenciado por servicios innovadores, sustentados por un sistema de gestion de

calidad certificado en mercados internacionales y nacionales selectos.

Ha identificado como valores que debe compartir todo el colectivo de trabajadores de la
entidad, los siguientes:

Conducta acorde a los principios y lineamientos de la revolucion.

Etica. Cumplidores de todas las normas y codigos de ética que posee la consultoria, de
manera general y especifica de las profesiones que desempefia.

Profesionalidad. Combinando el conjunto de habilidades, destrezas y dominio de la
actividad que se realiza con las cualidades de la personalidad.

Sentido de pertenencia. Permitir y ofrecer posibilidades para el desarrollo del desempefio
laboral y de esta forma aportar estabilidad e integracion entre sus actividades en la
organizacion y sus necesidades personales.

Dedicacion al trabajo. Conducta sencilla y de entrega al trabajo, que motive un ejemplo

estimulante para crear y desarrollar nuevos retos en la empresa.

La empresa esté en perfeccionamiento empresarial desde finales del afio 2004, le ha permitido
mejorar considerablemente la gestion total de la organizacion y su proyeccion futura. Es capaz
de producir un plan anual de 1906.5 MCUP, de ellos 50.0 MCUC, con un costo por peso de
0.72 pesos.

CONAS cuenta con 150 trabajadores, en las Oficinas de Ciudad Habana y sucursales

territoriales.



Como consultoria de negocios internacionales se caracteriza por la profesionalidad de su
personal, la atencion personalizada a sus clientes y el desarrollo de alianzas estratégicas con
organizaciones nacionales e internacionales de reconocido prestigio de Venezuela, China,

Trinidad y Tobago, Canada, México y otros paises.

CONAS, se encuentra enfrascada en la implantacion y certificacion de un Sistema de la Calidad
por la norma ISO 9000, cuenta para ello con un personal altamente calificado y tecnologias

avanzadas, en el logro de un mejor servicio para satisfacer a los clientes.

El sistema de calidad, es la herramienta que le permite a la direccién lograr niveles de
organizacion superior, mejora la productividad y la competitividad, lo cual se logra definiendo
responsabilidades, delegando autoridad en los trabajadores y depositando en ellos la confianza
necesaria en el desempefio de sus funciones, para lo cual se les capacita de manera

permanente para lograr aumentar las competencias laborales.

La politica de calidad actual es trabajar por satisfacer las expectativas del cliente, brindando un
servicio profesional y competitivo, siendo las herramientas del trabajo cotidiano: la motivacion y
formacion del personal, el trabajo en equipo, el desarrollo de un adecuado ambiente laboral y la
mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad.

Para asegurar el cumplimiento de la politica de la calidad de CONAS, los principales objetivos
de calidad definidos en su Sistema de Calidad son los siguientes:

1. Certificar el Sistema de Gestion de la Calidad, segun la norma ISO 9001 del 2005 en el
afo 2007, para servicios seleccionados, implementando el Sistema en el afio 2006.

2. Elevar el nivel profesional del personal, a través del desarrollo y cumplimiento de los
planes de capacitacién y del cumplimiento de lo establecido en el Sistema de Gestion de
Recursos Humanos.

3. Lograr un adecuado desarrollo y uso de k informatica en funcién de las actividades

sustantivas y de apoyo de la organizacion.
Obtener buenos resultados en las visitas y auditorias que se realicen a la organizacion.
Mantener de forma adecuada la eficiencia de los indicadores economicos-financieros.
Elevar la satisfaccion de los clientes internos en los servicios de logistica de la
organizacion, en no menos de un 70% en el 2006 y en un 80% en el 2007.

7. Establecer mecanismos que permitan la adecuada retroalimentacion de los clientes y la

comparacion con empresas prestigiosas y de éxito, similares a las nuestras.



Para el cumplimiento de los objetivos, se ha realizado un cronograma de actividades y tareas.
Actualmente no se ha logrado cumplir parte de estos objetivos, en cuanto a la implantacion del
sistema de calidad, asi como lograr la certificacion de servicios seleccionados en el 2007, dado
fundamentalmente a que no se contaba en la Direccion de Marketing Interno, Informatica y
Gestion de la Calidad, con un personal que potenciara las acciones de calidad en la empresa,
esto trajo consigo un estancamiento del sistema. A finales de Octubre se incorpora un
especialista en la materia para llevar adelante esta modalidad.

La documentacion que soporta el sistema esta en elaboracién, aunque existen algunos

procedimientos en algunas areas que estan en revision.

El presente trabajo se desarrolla en la Unidad Empresarial de Base de Cienfuegos, esta situada
en Ave. 6, No. 3705 e/ 37 y 39, Punta Gorda, Cienfuegos. Esta sucursal se destaca por
presentar buenos resultados econémicos y se considera la mejor en el pais por la actividad que
desempeinia.

La UEB posee un equipo de trabajo que se agrupa en personal de apoyo y de servicio, la fuerza
laboral se muestra en el Anexo 5. Se cuenta con un total de 12 trabajadores, de ellos hay una
representacion de dos trabajadores en la provincia de Villa Clara, estos son consultores. Existe
un proceso de seleccion el cual se rige por las caracteristicas propias de la organizacion y su
planeacion estratégica. Un 42% de los trabajadores son mujeres y el 58% son hombres. Segun
la calificacion profesional, 10 tienen nivel superior, 2 de ellos con grado cientifico de Master y
estan en proceso 2 maestria; la entidad se ha propuesto que todos los consultores y auditores
alcancen el grado cientifico de master en un periodo de tiempo determinado; 2 trabajadores son
técnicos medios. El 50% del personal tiene un promedio de edad comprendida entre 41 a 50

afos lo que permite contar con trabajadores de experiencia en la actividad.

Los servicios fundamentales para la actividad de consultoria son los siguientes: asesoria e
implementacion del control interno, elaboracion de manuales de procedimientos organizativos,
asesoria, disefio, implementacion de cuadro mando integral, servicios de avallos, asesoria,
diagnéstico, revision documental del sistema de gestion de la calidad, estudios de factibilidad,

asesoria en el perfeccionamiento empresarial.

Los servicios fundamentales para la actividad de auditoria son: auditorias tematicas,

financieras, y de dictamen.



Los principales clientes son:
Provincia de Cienfuegos: Empresa Mixta de Cementos, Sucursal Cubalse, Alcoholes Finos de
Cafia S.A., Empresa Calderas Alastor, Empresa Productora de Pienso, Marina Puerto Sol,

Banco Popular de Ahorro, Comercializadora Escambray y Delegacion del MINVEC, entre otros.

Provincia de Villa Clara: ULAEX, Eurrofero, Delegacion del MINVEC, entidades de

subordinacion del Poder Popular, Empresa Pesquera de Villa Clara y la Empresa
Comercializadora Operadora de Azucar.

Provincia de Sancti Spiritus: Hotel Ancon, Hotel las Cuevas y el Hotel Costa Sur.
Los principales suministradores son: ITH, Copextel, Torrefactora de Café y DIVEP.

La UEB Territorial Cienfuegos es capaz de producir 188.0 MCUP, de ellos 12.0 MCUC vy el
costo por peso se comporta de 0.65 pesos.

2.2.Sistema de costo actual en la Unidad Empresarial de Base
Territorial de Cienfuegos

Se toma como base para la conformacion del clasificador los elementos de gastos segun los
conceptos que se exigen por el Ministerio de Economia y Planificacion en la conformacion de la
informacién a brindar en los procesos de planificacion anual.

La apertura de los centros de contables implantados garantiza la determinacion de los costos
por cada una de las actividades fundamentales.

Se aplica el siguiente nomenclador de centros de costos:

102 UEB Servicios de Auditoria

104 UEB Servicios Negocios

105 Cocina Comedor

106 UEB Aseguramiento y Oficina Central
107 UEB Matanzas

108 UEB Cienfuegos

109 UEB Camaguey

110 UEB Holguin

111 UEB Santiago de Cuba



112 UEB Consultaria Empresarial

En el caso del centro de costo 106 que corresponde a los gastos de la UEB de aseguramiento y
la Oficina Central, este se abre a su vez en unidades de costo para determinar con mayor
precision el origen de los gastos incurridos. La denominacién de las unidades de costo sera la

siguiente:

10601 Direccion de Contabilidad y Finanzas

10602 Direccion de Recursos Humanos

10603 Direccién General

10604 Direccion de Marketing, Informatica y Gestion de la Calidad.
10605 UEB de Aseguramiento

Todas las UEB vy direcciones funcionales velan por que en los documentos que generan
consumos (Vales de almacén, vales de combustible, solicitudes de pagos de servicios etc.) se
consignen correctamente los cédigos de los centros de astos. La Direccion de Recursos
Humanos tiene especial cuidado en la conformacion de la ndémina la cual debe también respetar

estos codigos.

La Direccion de Contabilidad y Finanzas revisa toda la documentacion que procesa para
garantizar este aspecto.

» Ladeterminacion del costo de los servicios que brinda CONAS, expresado en pesos por
hora de consultor (0 auditor), sobre todo si se considera que el mayor porciento de los
servicios estan sujetos a una tarifa maxima fijada por el MFP de 15.00 CUP por hora.

» Las fichas de costos no se elaboran para los diferentes servicios que se prestan, ya que

las diferencias entre ellos no son significativas. Solamente se dividen en:

- Servicios de Auditoria.

- Servicios de Consultoria.

La Direccion de Contabilidad elabora las fichas de costos planificadas anuales para los
servicios y trimestralmente emite las fichas con la determinacién de los costos reales y efectla
comparaciones y analisis en cada una de las UEB, de forma tal que se puedan eliminar las
causas de las desviaciones negativas y hacer las correcciones de precios del servicio que sea

necesario.



En la sucursal se determinan los costos de los servicios y los ingresos respectivos, al dividir
estos gastos entre los ingresos esperados se establece una relacion entre unos y otros que se
asume como meta a alcanzar en los resultados finales de la gestion econdmica-productiva. No

se cuenta con un registro de los costos por servicios, estos se obtienen de forma global.

Las sucursales de provincia deben elaborar también las fichas de costo planificadas de sus
servicios, operacion que no se realiza por lo que no se hacen los analisis correspondientes de

las desviaciones.
2.3.0rganizacion de la contabilidad

La estructura de CONAS consta de 5 sucursales territoriales y una Oficina Central, los cuales
constituyen centros contables a partir de mantener la contabilidad descentralizada. La Oficina
Central recibe mensualmente por via electronica copia de las operaciones contables que
realizan las sucursales y procede a agregar estas para emitir los balances y estados financieros
de la empresa. La direccién de contabilidad y finanzas emite el balance de ganancia o pérdida

abierto por elementos de gastos por cada una de las UEB, al finalizar cada periodo.

La actividad contable se realiza bajo un sistema automatizado, principalmente usando los
modulos del EXACT, que es un software comercializado por la entidad cubana Centersoft
perteneciente al Ministerio de la Informatica y las Comunicaciones. Estos sistemas se soportan
en 4 computadoras en la Oficina Central destinadas a estos fines, trabajan en red y se
alimentan de un servidor. Los técnicos tienen diversos sistemas de acceso, en los cuales se les
limita sus capacidades de operar el sistema en relaciéon con la funcién que realizan de acuerdo
con las divisiones internas del area. Se utlizan ademas tablas Excel para informaciones
financieras de control del presupuesto y otras tareas que se nutren de la informacion contable
generada.

Se trabaja de manera especifica con médulos computarizados los siguientes subsistemas:
Cajay banco.
Activos Fijos Tangibles
Inventarios de Insumos y publicaciones.

Contabilidad General.



Estos modulos ademas se encuentran instalados en una de las computadoras de cada sucursal
territorial.

Las ndminas se daboran en la Oficina Central con el sistema computarizado Rodas XXI,
comercializado por la entidad CITMATEL ante la insuficiencia que al respecto presenta el
EXACT. Los comprobantes de néminas se teclean manualmente a la contabilidad general. En
las sucursales se lleva el registro de asistencia de cada trabajador, las operaciones de los
recursos humanos se encuentran centralizadas en la Oficina Central, una vez que se elabora la

pre-nédmina y la nébmina se envia a las UEB para efectuar el pago de salario.

2.4.Disefo del procedimiento parala gestién de los costos de calidad

Como resultado de un profundo analisis de los procedimientos y metodologias que fueron
abordados en el Capitulo I, se llegd a la conclusion, tomar como referencia los diferentes
puntos comunes de cada una de ellas y de esta forma se elabora un procedimiento que se

ajuste a las condiciones de la organizacion.
Para realizar la seleccion se tuvieron en cuenta varios aspectos:

a) Los autores considerados relevantes en el tema de la calidad en el &mbito mundial.

b) Reporte Técnico ISO/ TR 10014:1998. Gestion de los efectos economicos de la calidad.

c) La aplicacion factible a las condiciones de la sucursal y la empresa con el objetivo de
poder generalizarlo en una etapa superior.

Esta investigacion surge por la necesidad de buscar estrategias para la disminucién de los
gastos de la entidad, muchas veces se disminuyen los gastos pero no se conocen donde
realmente se debe incidir para lograr su mejoramiento, ademas, se pone al descubierto la
importancia del sistema de gestion de la calidad que tiene para la organizacién, el cual por
problemas internos no se ha visto un avance en este sentido.

El Director de la UEB mostraba gran interés por la investigacion, no contaba con conocimientos
suficientes del tema, pero consideraba esta una via que lograria avances significativos en la
implantacion del sistema de gestion de la calidad y su certificacion, constituyendo para la
sucursal una fortaleza que permitiria insertarse dentro de las entidades prestigiosas de la
provincia, ademas, esta UEB se caracterizaba por ser vanguardia en la empresa en
implementar métodos novedosos.



El procedimiento escogido para la gestion de los costos de calidad, muestra la secuencia de
acontecimientos que debe realizar la sucursal.

Etapa investigativa y de preparacion.

Creacion del grupo de trabajo, educacion de la calidad y su costo.
Seleccionar un area piloto.

Identificacion y clasificacion de los costos de calidad.

Elaboracién del procedimiento interno de los costos de calidad.

Recoleccion y procesamiento de los costos de calidad.

N o o~ DN

Presentar los resultados de los costos de calidad a la direccion junto con el informe y las
oportunidades de mejora.

8. Confirmacion del mejoramiento.

Para comenzar fue necesario realizar un cronograma de trabajo con la integracion de todas las
partes del procedimiento.

Tabla 2.1: Procedimiento propuesto para la gestion de los costos de calidad*

No | Actividad Fecha Inicio Fecha de
terminacion
1 | Etapa investigativa de preparacion. Enero/ 2005 Marzo/ 2006
2 | Creacion del grupo de trabajo. 06.02.06 06.02.06
3 | Educacién de la calidad y su costo. 06.02.06 28.03.06
4 | Seleccionar un area piloto. 03.04.06 03.04.06
5 | Identificacion y clasificacion de los costos de calidad. 05.04.06 19.04.06
6 | Elaboracion del procedimiento interno de costos de 20.04.06 10.04.06
calidad.
6 | Recoleccion y procesamiento de los costos de calidad. 02.05.06 31.07.06
7 | Presentar los resultados de costos de calidad a la 01.08.06 31.08.06
direccion junto con el informe y las oportunidades de
mejora.
8 | Confirmacién del mejoramiento 01.09.06 12.12.06

* Fuente: Ing. Carmen Cairo Cairo




En el Anexo 6, se muestra la representacion del cronograma elaborado.

Paso 1: Etapa investigativa y de preparacion

En esta etapa se debe revisar la bibliografia sobre el tema de los costos de calidad, asi como
articulos, revistas e informaciones actuales. Se realizaran consultas en otras empresas donde
se haya implantado un Sistema de Costos de Calidad. Se distribuiran documentos los cuales
seran producto de la revision bibliografica y se realizara la divulgacion introductoria del
programa a realizar en la sucursal.

Paso 2: Creacion del grupo de trabajo, educacion de la calidad y su costo

Se hace necesario crear un grupo de trabajo, los que tendran que realizar un estudio preliminar
de la situacién de los costos y demostrar que el sistema contable implantado no da respuesta a
las numerosas pérdidas por concepto de calidad que se producen, este equipo se capacitara en
materia de costos de calidad y mejora, generalizando esta accion al resto de los trabajadores,

se incluiran temas sobre los costos de calidad, conceptos y objetivos del sistema.

Los trabajadores de cada area deben apoyar al Grupo de Trabajo en recabar, integrar y
reportar oportuna y confiablemente la informacion requerida en cada una de las areas donde se

generen los costos.

Técnicas a emplear. Impartir diferentes conferencias y realizar talleres.

Paso 3: Seleccionar un éarea piloto.

Es conveniente trabajar con una unidad pequefia dentro de la entidad, para garantizar
probabilidad de éxito, la unidad o area seleccionada para el programa debera contener costos
de todas las categorias de las medidas de costos de calidad, ofrecer oportunidades obvias para
mejorar, poseer una direccion abierta a nuevas ideas y cambios, ademas, debe estar motivada

para la implantacion del sistema.



Paso 4: Identificacion y clasificacion de los costos de calidad

Se utilizard la técnica para la identificacién y clasificacion de elementos de costos de calidad

basandose en los clientes, en el Anexo 7 se muestra los pasos a seguir para el empleo de esta
técnica.

Los pasos a seguir seran los siguientes:

1. Identificacién de los clientes del proceso y sus necesidades

Todo proceso tiene clientes, los cuales son su razéon de ser, los servicios, actividades y
mediciones del proceso deben estar dirigidos a satisfacer las necesidades de los mismos.

2. ldentificacion de los servicios del proceso

Se deben identificar los distintos servicios de los procesos para satisfacer las necesidades de
sus clientes. Usualmente los procesos generan varios servicios, ya que tiene una gama de
clientes con una multiplicidad de necesidades. Se podra utilizar las siguientes técnicas:

Mapa de procesos.
Diagrama del proceso de servicio.

Flujos de procesos.
3. ldentificacion de las posibles fallas externas
Se identificaran las fallas externas que podrian presentarse en cada proceso, en relacion con
cada tipo de cliente en particular, por medio de la técnica lluvia de ideas, trabajo en equipo y

revision de documentos, estas seran las técnicas utilizadas para la identificacion de la categoria
de costos de calidad.

4. Identificacion de las posibles fallas internas

El grupo de trabajo debe identificar los tipos de fallas internas que se podria encontrar en el

control de las distintas actividades del proceso, hasta previo envi6 del servicio al cliente.



5. Identificacion de los esfuerzos de evaluacion para evitar las fallas

Se identificaran los distintos esfuerzos que deben realizar para evitar que el servicio sea

enviado sin cumplir con los requisitos que satisfacen las necesidades de los clientes.

6. ldentificacion de los esfuerzos de prevencion para evitar las fallas

Se identificaran las actividades a desarrollar en los procesos que evitarian las posibles fallas de

inconformidad.

7. Organizar los elementos del sistema de costos

Una vez realizado los pasos anteriores, se deben organizar los diferentes elementos
identificados por cada tipo de categoria. Las categorias y sus respectivos elementos se
codificaran, para facilitar el andlisis de estos una vez recolectados. Se aplicara la técnica de

trabajo en equipo

Paso 5: Elaboracion del procedimiento interno de los costos de calidad

Al mismo tiempo que se avanza en la gestion de los costos de calidad es necesario desarrollar
la documentacién del procedimiento a seguir, para cuando se ponga en practica en toda la
organizacion dicho programa.

El procedimiento interno de los costos de calidad permite describir todos los elementos de estos
a utilizar, define como y aiando se tienen que recoger o estimar los datos, los formatos
establecidos para el registro, también define las bases comparativas a incluir, ademas se
precisa responsabilidades para la ejecucion de los requisitos.

Este procedimiento proporcionard refinar detalles de la contabilidad de costos para una mejor

gestion financiera. Se utilizara la técnica de trabajo de equipo y diagramas de flujos.



Paso 6: Disefio de larecoleccidon y procesamiento de los costos de calidad

Aqui se deben definir los formatos de las informaciones de entrada y salida, se elaboraran
planes que contemplardn las tareas concretas a realizar por cada especialista u 6rgano
estructural de la entidad, en plazos definidos con asignacion de responsabilidades, para el

procesamiento de los mismos se utilizard un software.

La recoleccion de los datos de costos puede ser por varias fuentes:

1. Andlisis de datos de cuentas existentes.

2. Estimaciones. Pueden ser necesarios varios enfoques.

a) Registros temporales.
b) Muestreo de trabajo.
¢) Concesiones.

d) Opinidn del personal con experiencias.

Las técnicas que se utilizaran seran las siguientes:

Tormenta de ideas.
Trabajo en equipos.
Disefio de la hoja de recogida de datos.

Utilizacion de un software para el andlisis de los datos.

Paso 7: Presentar los resultados de los costos a la direccién junto con el informe y las

oportunidades de mejora

El contador y el consultor que atiende la calidad emplearan diferentes técnicas para el andlisis
de los costos de calidad, estas pueden ser: andlisis de tendencia y analisis de Pareto. Se
elaboraran los diferentes tipos de informes para facilitar el desarrollo de esta evaluacién, se
discutird en el Consejo de Direccion de la sucursal y posteriormente en la Junta Directiva de la
empresa, para que se tomen las medidas pertinentes y formar parte de la estrategia de la

organizacion.



La mejor manera de medir las diferencias en los costos de calidad es tomar como base los
porcentajes en relacion a cierta base apropiada. Los costos de calidad comparados con un
indicador base, dan como resultado un indice que puede ser graficado y analizado

periddicamente.
Las bases de comparacion apropiadas para determinar el impacto de los costos de la calidad

se tendran en cuenta de acuerdo a las particularidades de la organizacion, ejemplo de estas

son:
Costos totales de calidad como porcentaje de las ventas:

_ Costos.Totales.deCalidad
Ventastotales

C *100

Costos totales de calidad como porcentaje de los costos de los servicios:

C= CostosTotales.de.Calidad
Costos.delos.Servicios

*100

Costos por fallas como porcentajes de los costos de los servicios:

Costosde.Fallas

= —*100
Costos.delos.Servicios

Costos por fallas internas como porcentajes de los costos totales de calidad:

C= CostosdeFallas.Internas , 100
Costos.Totales.de.Calidad

Costos por fallas externas como porcentajes de los costos totales de calidad:

C= CostosdeFallas.Externas, 1
Costos.Totales.de.Calidad



Costos de prevencion como porcentaje de los costos totales de calidad:

_ Costos.de prevencion
Costos.Totales.de.Calidad

*

Costos de evaluacion como porcentajes de los costos totales de calidad:

_ Costosdeevaluacion
Costos.Totales.de.Calidad

*

Costos de utilidades como porcentajes de los costos totales de calidad:

_ Utilidades
Costos.Totales.de.Calidad

*

Los graficos que se elaboraran seran:

Gréaficos de tendencia lineales. Este tipo de grafico conecta puntos que representan pares de

datos cuantitativos para mostrar como una variable esta en funcion de la otra.

Gréficos de barras. Muestran la relacion entre dos variables.

Gréaficos de pastel. Estos se confeccionaran con todos los tipos de costos de calidad, con el

objetivo de mostrar las proporciones que ocupa cada tipo de costo en el costo total de calidad,

permitiendo asi interpretar las magnitudes absolutas de sus valores.

Los resultados pueden producir un sorprendente impacto en la direccion si estos son capaces
de mostrar el monto total de los costos de calidad e identificar las areas a mejorar.

Por supuesto gue no basta con detectar y conocer los costos de calidad e identificar las areas y
fuentes de su origen, debe planificarse la solucion o reduccién de estos.

Se presentara un informe de los resultados obtenidos a la direccion de la empresa para
demostrar la importancia de conocer los mismos y los beneficios que estos le aportarian a la
misma y asi obtener la aprobacion para extender el sistema al resto de las areas y estandarizar
la metodologia.



Los informes permitirdn medir los avances obtenidos por el programa de mejoramiento de la
calidad de la organizacién y proporciona a la direccién la informacion necesaria para la toma de
decisiones estratégicas, estos informes se realizaran de forma simple (solo contemplan un
periodo), de forma comparativa y de tendencia. Los informes de costos de la calidad también se

realizaran en forma de tablas o en forma de graficos.

En esta etapa las técnicas que se emplearan son:

Analisis de tendencias.

Utilizacion de graficos.

Analisis de Pareto.

Causa-Efecto.

Tablas.

Sesiones de trabajo en grupo para el andlisis de los datos recolectados.
Tormentas de ideas.

Utilizacion de bases de comparacion.

Paso 8: Confirmacién del mejoramiento

Después de la implantacion de las acciones preventivas o correctivas, tiene que recopilarse y
analizarse los datos apropiados para confirmar que un mejoramiento ha tenido lugar. Estos
datos confirmatorios deben recopilarse sobre la misma base que los datos tomados para
investigar y establecer las relaciones causa-efecto. Si después de la adopcion de las acciones
preventivas o correctivas, los resultados indeseables continian ocurriendo con una frecuencia
aproximadamente igual a la de antes, sera necesario redefinir el proyecto o la actividad de
mejoramiento de la calidad, retomando al paso inicial. En esta etapa se realizaran los ajustes
del procedimiento de forma tal que satisfagan las necesidades de los clientes. Se recomienda
que la implantacion en otra area de la empresa debe realizarse al comienzo del afio fiscal



2.5.Ventajas del sistema de los costos de la calidad propuesto

1. Proporciona a la direccién una herramienta para dirigir mejor el proceso de mejora de la
calidad.

Una vez procesada y cuantificada la informacion, se presenta a la Direccion, los reportes de los
gastos, a fin de que la misma tenga una vision completa de lo que le cuesta a la organizacion la
falta de calidad. Dichos reportes se hacen en la frecuencia requerida, para soportar las
decisiones de la Direccion y la implementacion de las acciones de mejora.

2. Proporciona una herramienta para medir de manera uniforme los resultados de cada
areay el impacto de las mejoras realizadas.
Cuando no se cuenta con un Sistema de Costos de la Calidad, frecuentemente cada area habla
de la calidad en términos diferentes, creando diversos informes y sistemas dificiles de unificar
cuando la alta direccion pretende conocer el cuadro global con respecto a la calidad.

Permite identificar todos los gastos y las acciones de mejoras de la organizacion e integrarlas
en una herramienta administrativa que las analiza en un término comun, el valor monetario del
costo o del ahorro. Ademas, clasifica las acciones de la administracion para la calidad, de
manera tal que facilita solicitar la informacién sistematica de los gastos y los ahorros. Permite
cuantificar monetariamente el avance de todas y cada una de las acciones de mejora
implementadas en la organizacion, facilitando con ello un mayor conocimiento del desempefio

real de cada area.
3. Proporciona un sistema de prioridades para los problemas.

Jerarquiza el impacto de los gastos, resalta su relevancia en cuanto al total de importes, de tal
manera que facilita a la Direccion la toma de decisiones y la programacion de acciones
sistematicas para la mejora continua con el objetivo de reducir y/o eliminar gastos de forma

prioritaria.

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

organizacion.



Dado que las actividades relacionadas con la calidad se expresan monetariamente, permite
planificarlas tanto a corto como a largo plazo, junto a los objetivos y estrategias generales de la

organizacion.

5. Mejora el uso eficaz y eficiente de los recursos, brinda la informacion que permite

invertir donde se pueda obtener los maximos beneficios.

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

errores al asignar recursos donde no se justifique econémicamente.

Permite conocer lo que la organizacion invierte en cada una de las acciones de mejora de la
calidad, asi como si las mismas le ofrecen la eficiencia deseada o esperada, a partir de si se
obtiene o no ahorros por su implantacion.

6. Aporta un nuevo enfoque para hacer el trabajo bien todas las veces.

Dado que puede identificarse claramente lo que le cuesta a la organizacién producir o brindar
un servicio de calidad defectuosa, brinda elementos de fuerza y recursos para fundamentar
econdmicamente la necesidad de hacer bien el trabajo todas las veces y permite calcular el
ahorro que se obtiene por trabajar sin reproceso.

Ayuda a establecer nuevos procesos.

Al calcularse las pérdidas cuando no se logran procesos eficaces y eficientes, brinda la
informacion para determinar la necesidad de establecer procesos que garanticen dichos
indicadores en toda la organizacion.

7. La reduccion de los Costos de la Calidad es una de las mejores maneras de

incrementar los beneficios de una organizacion.

Es por ello que se plantea que la calidad es una reserva de la produccion (y de los servicios),
dado que por supuesto es necesario para una organizacion invertir en calidad, necesita
controlar estos gastos para lograr que sean minimos y en la misma medida que los disminuye,
aumentan sus beneficios.



Dado que el precio de un producto o servicio estd conformado por la sumatoria del costo y la
ganancia, si la organizacion logra disminuir sus costos, a precios constantes, aumentara
indiscutiblemente sus ganancias o beneficios, lo cual logra sin grandes inversiones en

tecnologia, ni ampliaciones de su capacidad.

Un programa de calidad total, enfocado a la reduccion de costos, incluye verificaciones
periddicas, con el fin de detectar y analizar la posibilidad que se estén efectuando tareas
innecesarias o que ya no sean requeridas por los sistemas de control. A menudo se llega a la
conclusion, de que no hay nada méas absurdo que hacer bien un trabajo que no se necesita 0

gue no aporta ningun valor afiadido a los clientes externos o internos de la empresa.
2.6.Conclusiones parciales

Se arribaron a las siguientes conclusiones parciales:

1. No existe un Sistema de Costo de Calidad en la empresa que muestre las pérdidas por
concepto de calidad que se producen.

2. El procedimiento disefiado se realiz6 ajustado a las caracteristicas propias de la
organizacion.

3. La capacitacion y preparacion de los trabajadores constituye la base de la gestion.

El Sistema de Costos de la Calidad es la herramienta que le permite a la Direccion

conocer la magnitud de los costos, determinar con precision las areas de oportunidad y
evaluar monetariamente los resultados de bs esfuerzos en la mejora continua de la

calidad.



Capitulo 1ll: Aplicacién del procedimiento para la Gestion de
los Costos de Calidad en CONAS, Sucursal Cienfuegos

3.1 Aplicacion del procedimiento propuesto

EL presente capitulo tiene como objetivo, aplicar el procedimiento disefiado para la
implementacion del sistema de costo de calidad en las condiciones especificas de la Unidad
Empresarial de Base Territorial Cienfuegos, segun el cronograma elaborado en la tabla 2.1 del

capitulo II.

Paso 1: Etapa investigativa y de preparacion

En esta etapa se reviso la bibliografia sobre el tema de los costos de calidad, por lo que se
visitaron varios centros de documentacién dentro de ellos: Escuela de Hoteleria y Turismo de la
Provincia de Cienfuegos, la Universidad Carlos Rafael Rodriguez, Empresa ECOI 6, ademés, se
consultaron articulos de Internet, folletos y documentos de especialistas y consultores de la
Provincia. La gestion bibliografica permitid, adquirir y mejorar los conocimientos sobre el tema
en beneficio para la organizacion.

Se elaboraron documentos producto de la revision bibliografica, para comunicar de forma
introductoria el tema de los costos de calidad. Se distribuyeron escritos con ideas puntuales

sobre el tema para los trabajadores, dejando la constancia de la firma de cada uno de ellos.

Se realizaron consultas en otras empresas del territorio que tuvieran experiencia en el tema,
dentro de ellas: Geocuba Cienfuegos, Intermar, Astisur, Escuela de Hoteleria y Turismo, ECOI°
6 y el CIGET, en alguna de ellas se implantaba satisfactoriamente un Sistema de Costo de
Calidad (Astisur, Geocuba Cienfuegos), en la mayoria de los casos se habia trabajado en la
implantacion pero no se le daba un seguimiento por parte de la direccion de la empresa, las
experiencias vividas por estas empresas constituyd un elemento base para el trabajo ha

desarrollar en la sucursal.

Los mayores problemas presentados en estas empresas eran los siguientes: Falta de una
formacién cultural orientada hacia la calidad, la ausencia de liderazgo y compromiso en las
empresas, en algunos casos los contadores no mostraban interés en el tema, lo consideraban
mas trabajo para ellos, la mayoria lo rechazaban. Para la aplicacién del procedimiento se hizo

hincapié en estas cuestiones, para lograr un mejor resultado.



Antes de continuar con las distintas etapas del procedimiento, se utilizé la técnica de Analisis de
Campo de Fuerzas, con el objetivo de identificar todas las fuerzas que contribuian o rechazaban
la implantacion del procedimiento de costos de calidad en la sucursal. Con los trabajadores y el
Director de la UEB se desarrollé una sesion de trabajo de una hora, se explic el tema a tratar y
cada cual aporto las ideas que podian influir negativamente o positivamente en el proyecto a
realizar, se desenvolvi6 en una atmosfera favorable cada cual expresé libremente sus
opiniones. La secretaria apuntaba todas las ideas, las cuales fueron revisadas y clasificadas en
fuerzas impulsoras y opositoras, por el consultor que atiende la calidad y el Director de la UE B,

ver la siguiente figura.

Fuerzas impulsoras Fuerzas opositoras

Reconocimiento ala UEB ———» Poco conocimiento en
materia de calidad y su costo
Apoyo y compromiso del ~————»

Director de la UEB Tiempo limitado para otras

tareas
Mejoramiento del servicio ~ —]

. Recoleccion de datos de
Mayor prepargmon en el “—  forma manual
tema de la calidad

Poca informaciéon de costos

Apoyo del Cof]SU|t°r que R de calidad en el sistema de
atiende la calidad contabilidad de la sucursal
Implantacion de — P vacion del
- oca motivacion de
medidas —

contador

l

Estado actual Estado deseado para
lograr el proyecto

Figura 4: Analisis de campo de fuerza en la aplicacion del procedimiento en la sucursal



Segun la figura anterior existen mas fuerzas impulsoras que opositoras, aspecto favorable en la
investigacion. Para las fuerzas opositoras se establecen acciones, debilitandolas en la medida
del avance del trabajo, y de esta forma lograr alcanzar el estado deseado para el cumplimiento
de los objetivos.

Paso 2: Creacién del grupo de trabajo, educacion de la calidad y su costo

Se cre6 un grupo de trabajo en la sucursal constituido por el Consultor que atiende la calidad, el
Contador, Informatico y los Especialistas Principales por servicio (Auditoria y Consultoria.)

» Consultor que atiende la calidad: conocedor del nivel de calidad alcanzado en la
sucursal, de los requisitos establecidos y de la medida en que se satisfacen a los
clientes internos y externos, del compromiso de los directivos y trabajadores de todos los
niveles de la organizacion, es la persona encargada de mostrar a la gerencia el

comportamiento de la calidad, ademas, presta servicio de consultoria a las empresas.

» Contador: conocedor del sistema contable, del clasificador de cuentas y todas sus
modificaciones, de las limitaciones y posibilidades reales existentes para implementar,
gestionar los costos de calidad, asi como las vias para obtener informacion fiable para
los componentes de los costos de calidad, el trabajador lleva mas de 40 afios en la
actividad econdémica y en la sucursal cuenta con 5 afios.

> Especialista principales por servicios: conocedores de los procesos para prestacion

de los servicios en la sucursal, segun las necesidades de los clientes, asi como las
principales causas de insatisfaccion.

» Informatico: poseer la formacion béasica para realizar un sistema informatizado en el
control de los costos de la calidad, compatible con el sistema de registro contable
existente, facilitAndole a todo el personal designado la identificacion y control de estos
costos. Un Auditor de la sucursal poseia conocimientos sobre el tema de la informética y

el mismo formo parte del grupo, por no contar con un informético en la sucursal.



Después de creado el equipo se procedio a capacitarlo, el Consultor que atiende la calidad, con
el apoyo de la Oficina Territorial de Normalizacién (OTN) y el conocimiento adquirido sobre el
tema, se realizo la capacitacién del grupo de trabajo y demas trabajadores en materia de
calidad, costos de calidad y mejora, en virtud de proveer la formacion necesaria para poder

enfrentar el proyecto en cuestion.

El Director de la UEB explicaba en reuniones de trabajo al personal, del interés por la aplicacion
del procedimiento, el apoyo incondicional para facilitar todos los datos y hacia hincapié a la
capacitacion.

Se realiz6 un programa de conferencias donde abarc6 todos los temas de interés en materia de
calidad para lograr un entendimiento por parte de los trabajadores, Ver Anexo 8, se ejecutd un

taller para un mejor desarrollo de los temas tratados en las conferencias.

En los seminarios se abordaron los siguientes temas:

Conceptos fundamentales asociados con la calidad en el mundo actual.
Antecedentes de la calidad.

Las normas 1SO 9000.

Caracteristicas del Sistema de Costos de Calidad sus objetivos y ventajas.
Participacion de la Direccion.

Identificacion y clasificacion de los costos de calidad.

Recoleccién y cuantificacion de los costos de calidad.

Analisis de los costos de calidad.

Bases de comparacion.

La participacion de los trabajadores a las conferencias fue estable, siendo el Director de la UEB

el responsable en esta tarea. Estos seminarios permitieron alcanzar los siguientes resultados:

Familiarizar a los trabajadores con los conceptos fundamentales del Sistema de Costos
de Calidad.

Destacar la importancia del trabajo en equipo y las oportunidades reales para mejorar el
comportamiento de los costos.

Que los trabajadores fueran capaces de detectar los elementos de costos mas
peculiares en las diferentes areas de la sucursal.



Con la base del conocimiento adquirido por el grupo y los trabajadores, se realiza un estudio
preliminar de la situacion de los costos de calidad presentes en la sucursal, para demostrar de
esta forma que el sistema contable implantado no daba respuesta a las pérdidas por concepto
de calidad que se producian, logrando con ello la motivacion de la Direccion. El estudio
preliminar se presenté en el FORUM de base con el objetivo de estimular a la maxima direccion
de CONAS, el trabajo mostré gran interés en el evento obteniendo premio especial por abordar

un tema novedoso y de relevante importancia para las entidades actuales.

Paso 3: Seleccionar un éarea piloto.

Se selecciond un area piloto (Sucursal de Cienfuegos), teniendo en cuenta los siguientes
criterios.

Papel protagoénico de la UEB, con resultados econdmicos favorables, siendo en muchos
casos la sucursal de referencia para promover temas de interés en la organizacion.

Es la segunda UEB con mayor ingreso en la empresa.

Necesidad de un cambio en la mentalidad de trabajadores de primera linea como base
para dirigir los esfuerzos a la satisfaccion de los clientes.

Capacitacion de los trabajadores en temas de la calidad, entre ellos los costos.
Necesidad por la direccién de la sucursal de organizar e implantar el sistema de calidad
propuesto, con el objetivo de ser entidad lider en el territorio, sobre la base de los
resultados.

Interés de los directivos en esta area, para lograr la implementacion del sistema a toda la

empresa en una etapa posterior.

Paso 4: Identificacion y clasificacion de los costos de calidad

La técnica de identificacion y clasificacién de elementos de costos de calidad basandose en los
clientes cuenta con los pasos siguientes:

Identificacion de los clientes del proceso y sus necesidades

La sucursal se crea para prestar servicios profesionales a Empresas Mixtas, Asociaciones
Internacionales y a entidades Estatales Cubanas radicadas en el territorio de Cienfuegos, Villa
Clara, Sancti Spiritus, estas empresas certifican sus balances todos los afios, ademas de
solicitar servicios de consultoria para el buen desempefio de sus actividades.



En las condiciones actuales del pais, se hace necesario contar con entidades consultoras, con
el objetivo de lograr una mayor eficiencia y eficacia de la gestién en la empresa cubana actual
en todos los érdenes.

El punto de partida para determinar los elementos de medicion en un proceso determinado, sera

el de identificar quienes son sus clientes.

Cada proceso en la sucursal tiene determinados clientes internos y estos tienen sus
requerimientos, los cuales deben conocerse para lograr satisfacer sus necesidades, en
dependencia de su satisfaccion, se lograra la satisfaccién del cliente externo. En despacho con
el Director, los consultores y auditores mantienen la retroalimentacion por ambas parte y cada
cual comunica sus dificultades, problemas, los cuales son resueltos dentro de las posibilidades
de la entidad para brindar un servicio con calidad.

Las necesidades de los clientes externos van cambiando, no existe una lista final de ellas. Al
realizar un servicio, se encuentran determinadas necesidades que el cliente no las tiene
identificadas y son necesarias para su estrategia empresarial. En la sucursal se realizan algunas
acciones para conocer estas necesidades:

Estudios de mercado. Forman parte del programa de mejora de la sucursal, se realiza en
forma de proyecto, se define un listado de necesidades de la informacién, el disefio de la
investigacion y la fase de ejecucion.

Sobre lainterfaz con el cliente

La entidad realiza diferentes contactos con el cliente y de esta forma conoce sus necesidades.

Visitas personales a los clientes.

Visitas de los clientes a la sucursal.
Llamadas telefonicas.

Reuniones de trabajo con los clientes.
Comunicacion escrita impresa o via e-mail.

Sobre las acciones de medicion de la satisfaccion del cliente

La medicion de la satisfaccion del cliente se realiza por 3 vias:



Segun el analisis del registro de quejas y/o reclamaciones que se establece en su
procedimiento PO.RD.03.

Mediante analisis estadistico efectuado por la Direccion de Marketing, Gestion de la
Calidad e Informética por el empleo de encuestas, estadisticas de repeticion de los
servicios, captacion de nuevos clientes, incremento de los niveles de venta.

Mecanismos establecidos por las direcciones prestadoras de servicios para conocer la
conformidad del servicio brindado.

Las encuestas de satisfaccion de la calidad por los servicios prestados, se aplican por la
Direccion de Marketing, Gestion de la Calidad e Informatica, o por un personal capacitado que
no tenga relacion con el area del trabajo brindado al cliente. Para los servicios de consultoria y
auditoria se utiliza la encuesta que se muestra en el Anexo 9, ademas, en el caso de los

servicios de auditoria existe un modelo Acta de Conformidad del Cliente, ver Anexo 10.

Las encuestas se hacen llegar a un directivo de la empresa del cliente que tenga suficientes
elementos para evaluar la calidad del trabajo que se realizé y son recogidas en el caso de las
sucursales por el especialista que atiende calidad y se envian a la Direccidbn de Marketing,
Gestion de la Calidad e Informatica. Cualquier inconformidad que se detecte se procedera a
realizar los mecanismos de conformidad de los trabajos segun el procedimiento PO.RD.03.

Los resultados de las encuestas n analizados segun la instruccion de trabajo sobre las
técnicas a utilizar en el analisis de datos, en las sucursales se lleva un registro de todas las

encuestas para su posterior analisis con la Direccion de la UEB.

Mecanismos de conformidad de los trabajos, establecidos por las direcciones

prestadoras de servicios

En CONAS, cada UEB prestadora de servicios, tiene establecido sus mecanismos para conocer
la conformidad por parte del cliente por el servicio prestado.

En el caso de los servicios de consultoria, los trabajos se someten como borrador a la
consideracion de los clientes, emitiendo, cuando procede, sus criterios sobre los mismos. Al
entregarse el trabajo terminado, se solicita por escrito y en formato libre, las opiniones sobre el

servicio realizado.



En los trabajos de auditoria se llena el formulario “Acta de conformidad”, que aparece en el
Procedimiento de Servicios de Auditoria.

En caso de reflejar alguna inconformidad, se procede atender las quejas y reclamaciones de los
clientes.

Sobre la atencion alas quejas y reclamaciones

Las quejas y/o reclamaciones de clientes pueden recibirse por diversas vias, entre las que se

encuentran:

Comunicacion escrita donde se exprese la inconformidad.

Comunicacion oral que realiza el cliente en el marco de una reunién o simplemente en
un contacto con un funcionario, Director, o con el propio Director General donde se
manifiesta alguna inconformidad con el servicio recibido.

A través de las encuestas realizadas por la Direccion de Marketing, Gestion de la

Calidad e Informatica.

Todas las evidencias de inconformidades transmitidas como quejas y/o reclamaciones,
detectadas en la evaluacion del servicio, o recibidas por escrito u oralmente, se envian de
inmediato al Director de la UEB que ocasiona la inconformidad, registrandose la misma en el
modelo que se establece en el Registro RE.RD.30, ver Anexo 11. Se realizaran las acciones

segun establece el procedimiento PO.RD.03 para eliminar o reducir la inconformidad.

2- Identificacion de los procesos de servicios

En la Figura 5 se muestra el Mapa de Procesos de la Sucursal Cienfuegos, el mismo consta de
varios procesos y actividades, se muestran los procesos estratégicos, los operativos y los de
apoyo.



Dentro de los procesos operativos estan:

1. Servicio de Consultoria.

2. Servicio de Auditoria.
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Figura 5: Mapa de proceso Sucursal Cienfuegos

Los procesos operativos, requieren de la colaboracién de otros procesos y actividades estos

son:

Compras: se encarga de suministrar los materiales necesarios para poder prestar el

servicio con calidad.

Gestion de los recursos humanos: incluyen las actividades de acogida, asistencia y

puntualidad, reconocimiento, capacitacion, evaluacion del desempefio, andlisis de

competencias laborales.




Contabilidad: establece el flujo informativo a través de los documentos primarios, el
control de las actividades que se desarrollan en la disminucion de los costos del area.
Gestidn estratégica: planifica de acuerdo a la cultura de la empresa (Propdésito, mision,
valores, politicas), elabora plan de gestién para cumplir los objetivos, define indicadores
y mecanismos de control.

Gestion de la calidad: planificacion de la calidad en la sucursal, gestion de acciones
preventivas, correctoras, de mejoras y no conformidades.

Informacion y tecnologia: mantiene el flujo de informaciéon actualizada de las

informaciones internas y externas, asi como la gestion de la tecnologia.

Ver en el Anexo 12 el Diagrama de proceso de servicio de forma general.

El proceso de auditoria consta de las siguientes etapas:

Captacion del cliente.
Aceptacion del cliente.

Oferta de servicio.

Planeacion de la auditoria.
Etapa preliminar de la auditoria.
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Etapa final de la auditoria.

A continuacion se describen de forma general cada una de estas etapas.

La captacion de clientes se realiza basicamente por el Director y el Especialista principal del

area, los cuales ejecutan acciones promocionales para atraer y mantener a los clientes.

El cliente puede llegar a la consultoria solicitando un servicio e auditoria porque haya sido
recomendado por un cliente ya establecido, por acciones promocionales realizadas por la
consultoria que lo hayan atraido y por otras vias.

Una vez que el cliente llega a la consultoria solicitando un servicio de auditoria se identifica con
el Director y Especialista del area, se define el tipo de servicio que el mismo solicite. En el caso
de que el servicio solicitado pueda ser realizado por la sucursal se pasa a la etapa de

aceptacion del cliente, en caso contrario se le comunica la no aceptacion del trabajo.



La aceptacion del cliente comprende basicamente el completamiento del formulario de
aceptacion del cliente, el cual depende de la evaluacion preliminar del medio y del control
interno. La recopilacion de esta informacién debe llevarse a cabo tan pronto como sea posible
para evitar gasto de tiempo innecesario, tratando de que en las entrevistas participen los

méaximos directivos de la entidad con vistas a la obtencién de informacion objetiva y precisa.

Participa en la elaboracion del formulario, el equipo de trabajo seleccionado por el Especialista
principal que corresponda. Este equipo de trabajo generalmente se encuentra integrado por
Auditores y Técnicos sean necesarios.

Es importante tener en cuenta que si el resultado de la aplicacion del formulario es el rechazo
del cliente, el tiempo invertido no podra ser cargado a la auditoria. En el caso contrario debe

incluirse como parte del trabajo preliminar a facturar pasando a la siguiente etapa.

La oferta de servicio es b “Propuesta de Servicios Profesionales” constituye el documento
donde la consultoria deja expresado todos los acuerdos claves a que se hayan llegado en las
reuniones preliminares con el cliente, es aplicable tanto a los efectos del cliente nuevo, como

para los recurrentes.

Este documento debe ser redactado con precision, ya que luego de aceptado y firmado por el
cliente, constituye el acto contractual que serviria de testimonio en caso de litigio o controversia
ante un tribunal.

La propuesta de servicios profesionales estd formada por los siguientes elementos: direccion y
saludo, presentacion de CONAS, alcance del trabajo, planificacion del trabajo, responsabilidad y
manifestaciones de la direccion de la empresa, equipo de trabajo o profesionales designados,

honorarios y facturacion.

Los Especialistas principales elaboran las “Propuestas de Servicios” y el modelo de “Control de
contratos y ofertas de servicios” para controlar la secuencia del mismo hasta su devolucién
firmado por el cliente. El Director revisa la oferta y aprueba el modelo “Control de contratos y
ofertas de servicios”., el Secretario de la junta dictamina juridicamente la propuesta y
posteriormente el Director firma la propuesta de servicios. El especialista principal envia la
propuesta de servicios al cliente para su aceptacion y firma. Si es se procedera a la planeacion
de la auditoria.



En la etapa de planeacion de la auditoria se tienen en cuenta caracteristicas propias del cliente
gue sirven de base para cumplir con el “Memorando de Planeacién de la auditoria”, el cual
constituye el documento fundamental en esta etapa, tiene como objetivo dejar evidencia de la

investigacion realizada.

El memorando de planeacion de la auditoria comprende: las caracteristicas particulares de la
empresa que se va a examinar clientes, proveedores., entorno interno, (politica contable,
empleados, propietarios, sistemas informéticos, control interno, etc.), influencia de grupos de
interés claves, metas, objetivos y estrategias, factores claves del éxito y los riesgos claves del
negocio, los objetivos, condiciones y limitaciones del trabajo que se va a efectuar, asi como los
procedimientos de auditoria que se emplearan, su extension y oportunidad y la seleccién del

personal.

Igualmente en la etapa de planeacion de la auditoria deben cumplirse con otros documentos
como son: programas de auditoria, orden de auditoria, control del tiempo y la guia de
completamiento de la informacion requerida

Una vez concluida la etapa de planeacion de la auditoria, se pasa a la etapa preliminar de

auditoria.

En la etapa preliminar y final de la auditoria se realizan indistintamente las siguientes tareas:

1. Revision y evaluacion del control interno y determinacion del tamafio de la muestra.

- Reuvision del disefio del control interno.
- Pruebas de cumplimiento del control interno.

- Evaluacion del control interno.

2. Pruebas selectivas preliminares a la entidad.

- Informaciones solicitadas al cliente.

- Andlisis de los estados financieros intermedios.

- Procedimientos de auditoria.

- Seleccién de las muestras.

- Papeles de trabajo. Codificacion e iniciacion de los papeles de trabajo.

- Evidencias.



- Hechos posteriores a la fecha de los estados financieros.

3. Carta gerencial.
4. Memorando resumen de la auditoria.

5. El Informe de auditoria.

- Opinion del auditor. Tipos de opiniones.
- Estructura de firmas de los informes.
- Estados financieros, estructura de presentacion.

- Carta de manifestacion de los directivos.

6. Cierre de la auditoria.

La representacion gréafica utilizada para mostrar la secuencia de pasos que se realiza en el
servicio de auditoria aparece en el diagrama de flujo del Anexo 13.

Existen varios servicios en la actividad de consultoria empresarial. Uno de los servicios mas
solicitados en el afio 2006 en esta area, fue la asesoria en la implementacién del control interno
a las empresas; de forma general se establece un procedimiento que consta de las etapas
siguientes: diagndstico, asesoria. e implementacién, estas seran contratadas en dependencia de

las necesidades de los clientes.

En el diagndstico se realiza un andlisis de la situacion actual de la empresa de acuerdo al
servicio de consultoria a realizar, puede utilizarse algin documento metodoldgico u otro. Dicho
analisis le permite planificar el servicio y conocer el estado de la entidad. Al concluir el mismo se
realiza un informe y se planifican y proponen etapas superiores.

La asesoria de los servicios requiere de: planificacion de la asesoria, preparacion y ejecucion de
la asesoria y las conclusiones del trabajo

La planificacion de la asesoria ira en funcién del diagnéstico previo realizado a la entidad, a
través de un cronograma de trabajo sobre las acciones a acometer, que se le entregara a la
entidad cliente para que lo revise y apruebe.



En caso de ser positivo el Especialista Principal asigna los consultores a participar y evaltan de
conjunto la magnitud del trabajo y tiempo estimado de ejecucion para cuantificar el valor del

servicio.

En la preparacion y ejecucion de la asesoria el consultor entrena a los dirigentes y trabajadores,
asi como imparte conferencias y seminarios, con la finalidad de que se encuentren capacitados

para ejecutar las acciones de control.

En esta fase el consultor asesora a la entidad cliente sobre diferentes temas de acuerdo al

servicio en cuanto a la elaboracién y control de los documentos.

En las conclusiones de la asesoria el equipo de consultores asignado realiza un informe que
contiene el trabajo realizado durante la asesoria, asi como recomendaciones a la entidad
cliente, esta debe ser aprobada y firmada por el Especialista Principal y el representante de la
entidad cliente.

La implementacion del servicio ird en funcion del diagndstico previo realizado a la entidad cliente
a través de un cronograma de trabajo sobre las acciones a acometer, que se le entregara a la
entidad para que lo revise y apruebe. El equipo de consultores asesora y elabora la
documentacion junto al cliente sobre el tema de la consultoria.

Cuando culmina el servicio de consultoria de implementacion, el equipo de consultores, debe
realizar una carta con el alcance del trabajo, asi como las recomendaciones al cliente, ya que la
implementacion es un proceso contindo, ademas, se entregara la documentacion previa
elaborada y revisada en formato digital o manuscrito en dependencia de las necesidades del

cliente. El flujo general del servicio de consultoria se muestra en el Anexo 14.

Una vez identificados las actividades de los servicios se pueden identificar los costos de calidad

con mayor facilidad.

Identificacion de las posibles fallas externas

Después de contar con un resumen de los diferentes elementos de costos de calidad que
pudieran presentarse (Anexo 3) y con la capacitacion brindada, se procedio a identificar con la

participacion de todos los trabajadores los costos de calidad en la sucursal.



El servicio que brinda la sucursal trae consigo que los trabajadores en ocasiones se concentren
en diferentes centros de trabajo, los lunes, es el dia en que se reunen los trabajadores para
realizar los despachos con la direccion la sucursal y darle seguimiento al proceso de servicio.
Se aprovechd el marco para desarrollar la técnica propuesta e identificar los diferentes costos
de calidad. El Consultor que atiende la calidad expuso las ideas para desarrollar el temay tener
la vision exacta del objetivo de la reunion. Se auxilié de una lista con todos los posibles costos
de calidad segun los diferentes autores, con el objetivo de encontrar los costos de calidad
presentes en la sucursal. Se identificaron los costos de fallas externas en cada proceso en
relacion con cada tipo de cliente en particular, por medio de la lluvia de ideas. Se comenz6 por
un trabajador capacitado y con mayor experiencia en los servicios, con el objetivo de lograr una
atmosfera favorable y de confianza. Todos los trabajadores de forma estructurada expusieron
sus ideas. La secretaria tom0 notas de todas las posibles clasificaciones de los costos de fallas
externas. Agotadas las ideas estas fueron revisadas y clarificadas, se realiza una matriz de
evaluacion por parte del grupo de trabajo y el Director de la UEB, con vistas a centrarse
solamente en los costos mas relevantes de la sucursal. Ver Anexo 15. Fue necesario considerar
que los costos fueran medibles con facilidad para no entorpecer el trabajo inicial.

Se decidi6 eliminar los elementos de los cAdigos siguientes 4.2, 4.3 y 4.4 por los resultados de
las puntuaciones y considerarlo en etapas superiores después de implantado el procedimiento
de costos de calidad en la sucursal. Los costos de fallas externas fueron los siguientes: por
guejas y reclamaciones de los clientes, facturaciones dobles y cuentas incobrables y vencidas.

Identificacion de las posibles fallas internas

El paso siguiente fue identificar los tipos de fallas internas que se podrian encontrar en el control
de las distintas actividades del proceso, hasta previo envio del producto al cliente. Se aplico la
técnica de la lluvia de ideas, similar al paso anterior, de 12 elementos que se generaron, segun
la matriz de evaluacion se eliminaron los codigos 3.1, 3.8, 3.11 y 3.12, se cont6 con un total de 8
elementos en fallas internas. Ver Anexo 15.

Identificacion de los esfuerzos de evaluacion para evitar las fallas

Se empled la técnica de la lluvia de ideas, en la identificacion de los distintos esfuerzos que
debian realizarse para evitar que el servicio fuese enviado sin cumplir con los requisitos que
satisfacen las necesidades de los clientes, segun la matriz de evaluacion se eliminé el cédigo

2.5, para un total de 4 elementos en costos de evaluacion. Ver Anexo 15.



Identificacion de los esfuerzos de prevencion para evitar las fallas

Se identificaron las actividades en el proceso que evitaria las posibles fallas de inconformidad,
también por medio de la técnica lluvias de ideas, segun la matriz de evaluacion se elimin6 los

codigos 1.2 y 1.4, para un total de 7 elementos en costos de prevencion. Ver Anexo 15.

Organizar los elementos del sistema de costos

Una vez realizado los pasos anteriores, se organizaron los diferentes elementos identificados

por cada tipo de categoria y codigo. Ver Anexo 16.

Los elementos de costos de calidad aprobados en la sucursal fueron incluidos en el
procedimiento interno. El flujo de informacién de los elementos de costos para las diferentes
areas es el que se muestra en el Anexo 17.

Paso 5: Elaboracion del procedimiento interno de los costos de calidad

Al mismo tiempo que se avanzaba en la gestion de los costos de calidad se desarrollo la
documentacion del procedimiento a seguir, para cuando se pusiera en practica en el resto de la
organizacion.

En todo momento el &rea de contabilidad formé parte desde el principio del disefio del
procedimiento de los costos de calidad con el protagonismo correspondiente. El procedimiento
interno de los costos de calidad permitié fijar como y cuando se debian estimar los datos
recolectados, para la recoleccion de los datos y la informacion fue operado a través del area de

contabilidad y calidad.



El proceso a tener en cuenta para evaluar los costos de calidad en la sucursal es el siguiente:

Entradas Proceso Salidas

v

[

Informaciones de las
Definiciones actividades. Informes de los costos de

Registros de datos Andlisis de las actividades calidad

Valorizar | li L
alorizar los costos de calidad Andlisis de causas

Software para procesar

los datos Plan de acciones correctivas
Herramientas estadisticas
Figura 6: Proceso evaluacion de los costos de calidad

El proceso a tener en cuenta para el seguimiento de los costos de calidad en la sucursal es el

siguiente:
Entradas Proceso Salidas
o Evaluacion de los costos de o
Informes de costos de calidad . i Informe de la evolucién
) o calidad después de las _
Periodo de medicién acciones de los costos de calidad
Herramientas de seguimiento

Plan de acciones correctivas
Figura 7: Proceso seguimiento de los costos de calidad

Se muestra en el Anexo 18 el "Procedimiento para la gestion de los costos de calidad”
(PO.SC.01), en el mismo se define la responsabilidad en el aporte de la informacion por parte
de las areas implicadas en cada uno de los procesos, asi como la recogida de los datos y de la
preparacion de los informes por parte del area de contabilidad con el apoyo del area de calidad.

Paso 6: Recoleccién y procesamiento de los costos de calidad

Para la recoleccién de los datos, se utilizaron las cuentas existentes de contabilidad y registros
de no conformidades, se establecieron formatos de registros de la informacion primaria y los
registros resumenes.

En la sucursal existia un registro el cual mostraba el reporte de trabajo diario por cada
trabajador, se utiliz6 el mismo reporte y se le incorporaron los elementos necesarios para la

gestion de los costos de calidad. Se establecié un formato resumen el cual seria elaborado por



los Especialistas Principales en el caso de las areas de servicio, para el resto de las areas los
registros se entregarian en contabilidad, la informacion debia ser detallada, clara, oportuna y
precisa para evitar las pérdidas de tiempo. Ver Anexo 18.

Una vez elaborado el procedimiento interno para gestionar los costos de calidad en la sucursal,
antes de comenzar con el llenado de los registros por cada uno de los trabajadores, el grupo de
trabajo se reunid con el Consejo de Direccion de la sucursal y explico brevemente el
procedimiento a implantar; durante los primeros meses fue necesario seguir muy de cerca a los
trabajadores con el llenado de los reportes, con el objetivo de lograr la trazabilidad de las
variables a la hora de analizar los resultados que se obtendrian, por lo que el comité de calidad,

los Especialistas Principales y el Director contribuirian a ello.

Se continud con la capacitacion, todos los lunes en el despacho se dedicaria un tiempo de 30
minutos, para el analisis de los problemas y dudas que existieran con el procedimiento y los
reportes de trabajo durante el primer mes, de esta forma se lograba familiarizar a los
trabajadores en la tarea.

El periodo escogido para llevar a cabo el procedimiento disefiado, fueron los meses de Mayo,
Junio y Julio.

Una vez recolectados los datos, estos se agruparon en un registro resumen de los costos de
calidad obtenidos durante el mes, de esta forma se procesaron los datos en la computadora
para obtener el informe. Se utilizaron hojas en EXCEL por cada area y una hoja total por meses

Yy procesos.

El modelo de célculo empleado en el Software para la determinacion de los costos es el que se

muestra a continuacion:

C.Salario, = én‘ [(TarifaHoraria), * (Horas), ]

i=1

C.Materiales, = g [(Costodeuna.unidad dematerial )i * (Cantidad.demateriales)i]
i=1
|

C.Equipo, = é_ {[(Ta&a.de.amortizaci on.ddl.equi po)i * (Horas)i +

i=1

[(Consumo.eléctrio.del.equipo), * 0.09* (Horas), |



h
C.OtrosGastos, = é (Otros.gastos)i

i=1
Donde:
e: actividad que constituye un elemento de gastos relativo a la calidad.
n: total de trabajadores que laboran en la actividad e.
m: total de materiales empleados en la actividad e.
I: total de equipos empleados en la actividad e.
h: total de otros gastos en la actividad e.

C.Salario.: Costo de salario para la actividad e.
C.Materiales.: Costo de materiales para la actividad e.
C.Equipo.: Costo de equipos para la actividad e.

C.Otros Gastos.: Costo de otros gastos para la actividad e.

Como se mostré anteriormente, las tarifas horarias, el costo de la unidad para los materiales
mas utilizados, asi como la tasa de amortizacion y el consumo de electricidad para una hora de
los equipos mas empleados estaran de antemano introducidas en el software, el usuario solo
tiene que especificar la categoria ocupacional del trabajador y el tipo de material y equipo.

Costo de Calidad, = C.Salario, + C.Materiales, + C.Equipo. + C.Otros Gastos.

Donde:

Costo de Calidad, : Es el costo de calidad total del elemento de gasto de calidad e.

Costos de Calidad Total = ? (Costos de Calidad.rreyv) + ? (Costos de Calidadegyal) + ?
(Costos de Calidader n7.) + ? (Costos de Calidader ex7)]

Donde:

Costo de Calidad . prev : ES el costo de calidad total del elemento de gasto de calidad e que se
clasifica como de prevencion. Ejemplo: administracion de la calidad.

Costo de Calidad evar : ES el costo de calidad total del elemento de gasto de calidad e que se
clasifica como de evaluacién . Ejemplo: Supervision del procesos de servicios.

Costo de Calidad. £.nT : ES €l costo de calidad total del elemento de gasto de calidad e que se
clasifica como de fallo interno. Ejemplo: Falta y deficiencia de computadoras.

Costo de Calidad.rexr : Es el costo de calidad total del elemento de gasto de calidad e que se
clasifica como de fallo externo. Ejemplo: Quejas y reclamaciones del cliente.



Paso 7: Presentar los resultados de los costos a la direccion junto con el informe y las
oportunidades de mejora

El proceso de recoleccion de datos se desarroll6 durante un tiempo sin tomar decisiones y/o
unificar acciones. Una vez concluido el periodo de andlisis planificado, el Contador y el
Consultor que atiende la calidad realizaron un analisis previo del comportamiento de los
elementos de los costos de la calidad. Los gastos de calidad obtenidos para cada uno de los
elementos se introdujeron en el EXCEL y se calcularon los costos de calidad para los diferentes
periodos, los resultados obtenidos se muestran en la tabla 3.1.

Tabla 3.1: Resultados de los costos de calidad

Categorias de Costos de calidad Meses
Mayo Junio Julio

Costos de Conformidad

Costos de prevencion 136.6 375.18 194.00
Costos de evaluacion 34.69 48.01 20.59
Costos de no Conformidad

Costos de fallas internas 418.49 603.32 411.60
Costos de fallas externas 79.25 44.96 15.39
Costos totales de calidad 669.42 1071.66 641.59

Comportamiento de los Costos de calidad
0 Mayo B Julio O Juni0|

7007

Costos de Costos de Costos de fallas  Costos de fallas
prevencion evaluacion internas externas

Figura 8: Categorias de los Costos de Calidad en los meses Mayo, Junio y Julio



Costos Totales de Calidad por meses
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Figura 9: Valores de los Costos Totales de Calidad por meses

Los gréaficos 8 y 9 muestran el comportamiento de cada uno de los costos y el total de ellos
para cada periodo analizado, se aprecia que las categorias de costos de calidad son superiores
en el mes de Junio con respecto al mes de mayo, en Julio estos elementos disminuyen. Para

ello se llevé a cabo un plan de accion para el andlisis de los problemas, ver Anexo 19.

Como resultado de este plan de accidn se realizaron varias tareas, las cuales se enumeran a

continuacion:

a) Se le dieron tareas a los comités de calidad, los cuales no funcionaban.
b) Se analizaron los valores por cada tipo de categoria y el por ciento que representaba este

con respecto al Costo total de Calidad, ver Anexo 20.

Se puede apreciar que el valor mas alto de costos de calidad en todos los meses analizados
corresponde a las fallas internas, estos representan un promedio del 61% de los costos de
calidad. Los costos de fallas externas tienen un comportamiento promedio de un 6%, esto no
guiere decir que sea aceptable sino que en la mayoria de los casos no se recogen
informaciones referentes a este elemento. Las encuestas en las UEB son entregadas por el
propio consultor o auditor y por lo general no aportan elementos suficientes como para valorar

criterios al respecto.

Se aprecia que los costos de prevencion mostraron un pico en el mes de Junio (35%), dado
fundamentalmente a las acciones que se comenzaron a realizar en la sucursal en funcion de la
calidad segun las estrategias planteadas en la empresa, en el mes siguiente disminuyeron, no
se contaba con un personal a nivel nacional que concentrara las acciones para implantar el



sistema de calidad planificado (30%). Los costos de evaluacion disminuyeron fundamentalmente
por lo antes expuesto, la supervision a los procesos no se realizan a todos los servicios que se
brinda, y en la mayoria de los casos no se le presta la atencion requerida.

El area donde se concentraba la mayor cantidad de costos de calidad era contabilidad, con un
27%, dado fundamentalmente por considerarse en esta area costos generales de la UEB. En las

areas de servicios se destacaba el area de consultoria con el 19% y la de auditoria con un 13%.

¢) Cuando se analizan los costos de calidad por periodo, el mayor contribuyente a los costos
totales y el que manifiesta una tendencia al aumento, es el costo de fallas internas. Al realizar el
Diagrama de Pareto 1, empleando el paquete estadistico SPSS, segln se muestra en el anexo
21, la falta y deficiencias de los medios de computacion, la deficiente planificacion y
correcciones realizadas por las no conformidades detectadas constituyen el 80% de las fallas
internas y estos son los problemas que indican las oportunidades para el mejoramiento. El
andlisis del Diagrama de Pareto 2 del Anexo 21, permitié determinar de donde procedian tales
costos. En la distribucion se aprecia que los procesos de servicio de consultoria y auditoria son
los que muestran el 64% de los gastos promedio por la falta y deficiencias de los medios
informéticos en el periodo analizado, el mayor costo de calidad se presenté en el mes de Julio
especificamente en el area de consultoria con los clientes Sucursal Cubalse Cienfuegos y
Direcciéon de la Vivienda Villa Clara, durante ese periodo la UEB realizaba la prestacion de
varios servicios Asesoria en la implantacion del Control Interno y Asesoria a la implantacion del
Cuadro de Mando integral en dichas entidades por lo que incidieron mayor cantidad de gastos a
estos clientes, especificamente en esta area faltan computadoras esto trae consigo perdida de
tiempo, existen 3 computadoras y son 4 consultores, estas han presentados deficiencias que en

ocasiones ha sido necesario apoyarse un informatico.

La deficiente planificacion son generados en el area de contabilidad, para el caso de las
correcciones de no conformidades tuvieron mayor influencias en el proceso de recursos
humanos.

El comité de calidad investigo las posibles causas que estaban influyendo en cada uno de los
problemas generados, con el objetivo de aumentar la comprension del proceso que se va a
mejorar. Se realiz6 un diagrama Causa-Efecto por la falta y deficiencias de los equipos

informaticos, ver el Anexo 22.

Falta y deficiencias de medios informaticos




Al aplicar la técnica de seleccion ponderada arrojo que las causas mas importantes del
problema eran las siguientes:

Falta de mantenimiento de los equipos informaéticos.

Métodos deficientes de programacion.

Falta de capacitacion de los trabajadores en temas de la informatica.
No se cumplen los procedimientos establecidos.

No cuentan todos los consultores con una computadora para el logro de su trabajo.

El mantenimiento de los equipos informéticos esta a cargo de la Direccion de Marketing,
Informatica y Calidad, aienta con un grupo de dos informaticos. Las UEB han crecido en
personal y equipos tecnoldgicos y los mantenimientos no se realizan segun lo programado por
tal motivo se presentan problemas a diarios con el manejo de las computadoras, esta actividad

se convierte en una necesidad imperiosa de cada UEB.

Deficiente planificacion

Las causas principales son:
No se realizo la planificacion de acuerdo a las bases reales de los indicadores de la
sucursal.

Los gastos son impuestos a las UEB.

Correccion de las no conformidades

No esta implantado el sistema de gestidn de la calidad en la empresa.
Falta de capacitacion de los trabajadores de diferentes temas.
No se cumplen los procedimientos por &reas.

No se realizan la frecuencia de las supervisiones establecidas.

Por supuesto que no basta con detectar y conocer los costos de calidad e identificar las areas y
fuentes de su origen, debe planificarse la solucién o reduccion de estos.

d) Se tomaron las siguientes medidas correctivas y preventivas para que esto no volviera a

ocurrir.



Analizar propuestas de contratos para el mantenimiento de los equipos informaticos
dentro de la provincia.

Capacitacion de los trabajadores en materia de informatica.

Fomentar la cultura en la aplicacion de los procedimientos informaticos.

Instalacion adecuada de la red informética.

Exigir por el cumplimiento de los procedimientos en cada una de las areas.

Conocer los requerimientos de los clientes internos y externos y mantener la
retroalimentacion.

Implantar el sistema de gestién de la calidad en la empresa.

Elaborar e implantar los procedimientos para el control de los procesos, donde se
organice adecuadamente la actividad.

Continuar con la capacitacion en materia de calidad.

Compra de computadoras e impresora.

Capacitacion en materia de planificacion.

Planificar sobre bases reales teniendo en cuenta los indicadores de eficiencia.

Realizar las supervisiones en las areas productivas y que el Director de la UEB exija por
el cumplimiento de las mismas.

Realizar analisis econdémico financiero de los proyectos a ejecutar.

Una vez aplicadas las medidas, se analiz6 las que tuvieran solucion rapida para ello se elaboro
un plan de accién segun se muestra en el Anexo 23, el resto de las medidas formarian parte del
programa de mejora de la sucursal.

En la Oficina Central se elabora el plan de inversiones incluyendo todas las UEB, las sucursales
territoriales elaboran sus propuestas, en el mes de Junio se aprueban las inversiones a realizar
y ya en los meses de agosto, septiembre, se les otorgan las compras realizadas, que en
ocasiones no coinciden con el plan propuesto, siendo inferior. Esto favorecia a las medidas

tomadas en cuanto a la necesidad de inversiones.

En el mes de Agosto la UEB recibi6 como resultado de las inversiones una Laptop como
consecuencia de traslado de medio basico, esto permitié reorganizar el trabajo interno y los
Auditores (3) pudieron contar cada uno con una Laptop, agilizando y estimulando el trabajo. En
el &rea de consultoria cada cual contaba con una computadora, pero el problema de la red y el
mantenimiento de los medios informatico persistia por lo que no se logro la efectividad en el
proceso.



Analisis del costo-beneficio

No se pudieron realizar todas las acciones, algunas no se ejecutan de forma inmediata, las que

en menor tiempo se realizaron fueron estimados su costo-beneficio.

Costos adicionales

- Tiempo de capacitacion en materia de informatica 177.84
- Materiales y gastos de equipos que se van a utilizar para la capacitacion  20.05

- Ejecucion de las supervisiones durante todo el proceso 333.00
- Adquisicion por traslado de medio béasico 300.00
- Tiempo empleado para la busqueda de propuestas para el mantenimiento 160.00
de las computadoras e instalacion de la red

- Capacitacion en materia de planificaciéon 20.42
Costes adicionales totales 1011.31

Beneficios que se espera obtener por las acciones realizadas a:

Si se realiza un analisis de la productividad de los meses anteriores segun la situacion
presentada por el Auditor Angel Bello, Especialista principal, se puede plantear que tuvo un
incremento de su productividad paulatinamente, dado por la adquisiciéon de una Laptop que le
fue entregada en el mes de marzo (ver gréafico siguiente).

Al considerar las medidas anteriores en la que cada Auditor podrd contar con una Laptop y no
se veran afectados por muchos de las fallas internas de la sucursal, el incremento de la
productividad podria ser para el caso de los dos Auditores de 2100 pesos mas durante un mes,
si anteriormente con una sola computadora la productividad era de 1950 pesos real, esta
pudiera incrementarse a 3000 pesos por trabajador, esto lograria un incremento de las ventas

para la sucursal.



Comportamiento de la productividad
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Figura 10: Comportamiento de la productividad de un Auditor
Del analisis anterior se puede plantear que los beneficios esperados podrian ser de:

Deteccion de virus, aplicacion procedimientos informaticos se supone

un ahorro mensual del 20 % del total de gasto del elemento 3.1 (ahorro) 135.90

Ahorro en correcciones de no conformidades 56.43
Aumento productividad y beneficios a la sucursal 2100.00
Beneficios totales 2292.33

El andlisis costo-beneficio indica que si se decide llevar a cabo la accion antes planteada se
producira unos costos adicionales de 1011.31 pesos y unos beneficios de 2292.33 pesos. A la
vista de los datos las acciones son rentables, hay otros beneficios que no se cuantificaron,
como los que tienen que ver con la mejora de la imagen de la empresa por la reduccion de los
fallos externos y los beneficios como consecuencia de la formacion.

Los informes en los meses analizados se muestran en el Anexo 24.

Los informes se discutieron con todos los trabajadores de la sucursal con el objetivo informar el
comportamiento de los costos de calidad y su impacto dentro de la organizacion lo cual serviria
de base para la toma de decisiones estratégicas, estos informes se realizaron de forma simple
(solo contemplan un periodo.



Paso 8.Confirmacion del mejoramiento.

Una vez que se implantaron algunas de las acciones preventivas o correctivas se registraron

nuevamente los costos de calidad para la confirmacion del mejoramiento, dando los siguientes

resultados.

Tabla 3.2: Resultados de los costos de calidad

Categoria de Costos de calidad Meses

Septiembre Octubre Noviembre

Costos de Conformidad
Costos de prevencion 175.31 278.98 190.50
Costos de evaluacion 53.17 63.33 36.47
Costos de no Conformidad
Costos de fallas internas 386.16 381.45 272.73
Costos de fallas externas 34.71 25.50 15.37
Costos totales 649.34 749.26 515.10

En las Figuras 11 y 12 se muestran el comportamiento de los costos de calidad totales y por

categorias respectivamente para los meses de Septiembre, Octubre y Noviembre.

Costos de Calidad
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Figura 11: Categorias de los Costos de Calidad por meses
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Figura 12: Valores de los Costos Totales de Calidad por meses

Los costos totales en los meses analizados después de la implantacion de acciones tuvieron un
ahorro de 468.97 pesos. La categoria de fallas internas disminuyd pero sigue siendo la de
mayor costo, debido fundamentalmente a que no se realizaron todas las acciones previstas,
solo un pequefio grupo de estas. Es bueno destacar que se gasté mas en prevencion producto
a la capacitacion realizada como acciones de mejora, los costos de evaluacion aumentaron en
comparacion con el periodo anterior, por realizarse segun lo previsto por el sistema de gestion
de la calidad, las supervisiones durante el proceso de ejecucion del servicio. Las fallas externas

promedio disminuyeron ocasionadas fundamentalmente a las acciones realizadas.

Se analizaron los valores por cada tipo de categoria y el por ciento que representaba este con
respecto al Costo total de Calidad ver figuras 25. Si comparamos los porcientos promedios de
las diferentes categorias después de las acciones realizadas con respecto al comportamiento
promedio de las entidades cubanas de la provincia de Cienfuegos y con los criterios aceptables

de Rosander, con el objetivo de evaluar el desempefio se obtiene que:

Tabla 3.3: Comparaciones de los costos de calidad
Categorias de Costos de calidad
Promedio CONAS Rosander
Empresa de Sucursal
Cienfuegos Cienfuegos
Costos de Conformidad
Costos de prevencion 46 % 34 % 40-50 %
Costos de evaluacion 14 % 8% 40-50 %
Costos de no Conformidad
Costos de fallas 39 % 58 % 0-20 %




La sucursal puede llegar a disminuir ain mas el nivel de fallas una vez que se acometan todas
las acciones, es necesario continuar realizando acciones de prevencion, el sintoma de haber
disminuido por realizar algunas acciones en este sentido es aceptable. En cuanto al criterio de

Ronsander, pudiera considerarse como metas futuras.

En la figura 13 se puede ver la tendencia de los costos totales de calidad durante los periodos

analizados.
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Figura 13: Tendencia de los Costos de Calidad por meses

Los meses donde existe un pico coincide que los ingresos por ventas han sido superiores por lo

gue los costos de calidad aumentan.

La mejor manera de medir las diferencias en los costos de calidad es tomar como base los
porcentajes en relacién a cierta base apropiada. Estos comparados con un indicador base dan

como resultado un indice el cual puede ser valorado y analizado en la entidad.



Tabla 3.4: Porcentajes de los cotos totales de calidad con respecto a los costos de

operacion

Meses Costos totales de calidad Costos de operacion Indice (%)
Pesos Pesos

Mayo 669.42 12 551.63 5

Junio 1071.66 10 341.12 10

Julio 641.59 12 432.62 5

Septiembre 649.34 13 747.32 5

Octubre 749.26 12 955.94 6

Noviembre 515.10 12 768.65 4

En la tabla anterior se muestra que los costos de calidad representan como promedio de un 6
% de los costos de operacion.

El indice superior es en Junio, en ese mes hubo un cambio de salario por pago de estimulacion,
no se gastd mucho en ese periodo, sin embargo hubo mas costos de calidad, el cambio

también produjo algunas dificultades en la sucursal.

Los porcientos de los costos totales de calidad con respecto a las ventas (base de
comparacion) se muestra en la tabla siguiente:

Tabla 3.5: Porcentajes de los cotos totales de calidad con respecto a las ventas
Meses Costos totales de calidad Ventas Indice (%)
Pesos Pesos

Mayo 669.42 19800 3
Junio 1071.66 21300 5
Julio 641.59 21360 3
Septiembre 649.34 24800 3
Octubre 749.26 29200 3
Noviembre 515.10 27800 2

De las ventas obtenidas por meses los costos de calidad representan un promedio del 3 %,
este valor es pequefio dado fundamentalmente a que no se recogen todos los costos de calidad
presentes en la sucursal, solo una parte de estos, ademas no esta implantado el sistema de
calidad que permite sacar a la luz los problemas en los procesos. En noviembre el
comportamiento de este indicador era favorable con respecto a los meses anteriores.



Tabla 3.6: Porcentajes de los cotos totales de calidad con respecto a las utilidades
Meses Costos totales de calidad Utilidades Indice (%)
Pesos Pesos
Mayo 669.42 7200 1
Junio 1071.66 10800 1
Julio 641.59 8500 1
Septiembre 649.34 10920 2
Octubre 749.26 15400 2
Noviembre 515.10 15000 3

Las utilidades con respecto a los costos totales ¢ calidad muestran un mejoramiento por

meses, estas aumentaron y los costos de calidad disminuyeron.

Utilizando también como base de comparacion el gasto salario y comparandolo con los costos
por fallas internas en porciento se obtiene que:

Tabla 3.7: Porcentajes de las fallas con respecto al salario
Meses Fallas Salario Indice (%)
Pesos Pesos

Mayo 498.14 8158.56 6
Junio 648.28 6928.55 9
Julio 426.99 8578.51 5
Septiembre 420.87 9210.70 5
Octubre 406.95 8421.36 5
Noviembre 288.12 8810.37 3

Se aprecia una disminucion en este indice, se incurrieron en menores fallas. El decrecimiento
de salario en el mes de Junio estuvo dado fundamentalmente a que hubo un cambio en el pago
de la estimulacion, los ingresos eran acumulativos por trabajador y comenzaron a medirse
mensuales, como no se tomaron las medidas a tiempo afectd los ingresos y por consiguiente
los salarios. A partir de ese momento se establecieron chequeos, que permitieron mantener la
estabilidad. En el mes de septiembre los salarios aumentaron al tener vacaciones los

trabajadores, el fondo a distribuir de estimulacion por sucursales era mayor.



Si realizamos un andlisis de la productividad promedios obtenida en meses se puede plantear

que:

Tabla 3.8: Productividad por meses

Meses Productividad
Mayo 2 330
Junio 2 400
Julio 2 450
Septiembre 2900
Octubre 2 820
Noviembre 2 952

La productividad promedio aumentd por meses, es decir cada trabajador como promedio fue
capaz de realizar de 2330 pesos a 2952 pesos mensuales, se refleja una mejor utilizacion de la
capacidad productiva, después que se ejecuten todas las acciones de mejora sera necesario
analizar el rendimiento de todos los factores, asi como la productividad. El salario crecio
mejorando con ello la productividad

Se presentara un informe a la direccién de la evaluaciéon de los costos de calidad para conocer
el comportamiento de los mismos. Ver Anexo 26 y 27. La generalizacion del procedimiento para

el resto de la empresa debe realizarse al comenzar el afio fiscal.

3.2 Conclusiones parciales

Se arribaron a las siguientes conclusiones parciales:

1. La preparacion de los trabajadores para la gestion de los costos de calidad es
imprescindible para el éxito del proyecto.

2. Es necesario un trabajo conjunto entre el contador y el consultor que atiende la
calidad.

3. El Director de la UEB debe involucrar a todos los trabajadores y exigir por su
cumplimiento.

4. La recoleccion y procesamiento de los datos muestran que los costos por fallas
internas representan el promedio mas alto del total de costos de calidad con 61%,
las fallas externas son del 6 % , los costos de evaluacion un 4 % y los costos de
prevencion el 28%.



10.

Se concentran la mayor cantidad de costos de calidad en el &rea de contabilidad,
con un 27% y de los procesos claves se destaca el servicio de consultoria con un
19%.

La falta y deficiencias de los medios de computacion, la deficiente planificacion y
correcciones realizadas por las no conformidades detectadas constituyen el 80%
de las fallas internas de la sucursal.

Los procesos de servicio de consultoria y auditoria son los que muestran el 64% de
los gastos promedio por la falta y deficiencias de los medios informaticos.

De las acciones realizadas con vistas a reducir los costos, se tuvo un ahorro de
468.97 pesos, aumentan los costos de prevencion a un 37% y disminuyen los
costos por fallas internas a 54% como promedio.

Se presentan diferentes bases de comparacion, que aportan diversos elementos
para el analisis.

La confirmacion del mejoramiento mostré el aumento de la productividad con la

disminucion de los costos de calidad.



Conclusiones Generales

Al término de la investigacion se arriban a las siguientes conclusiones generales:

1. Se efectia una extensa busqueda bibliogréfica relacionada con el tema, que
proporciona los elementos tedricos importantes sobre bases cientificas para la gestion
de los costos de calidad.

2. Se presenta la caracterizacion de la Sucursal Cienfuegos, asi como la fundamentacion

de las necesidades de la investigacion en la organizacion objeto de estudio.

3. Se disefia un procedimiento para gestionar los costos de calidad a partir de la
experiencia nacional e internacional, pudiéndose elaborar el mas apropiado para su

aplicacion.

4. Para la validez del procedimiento propuesto, se selecciona la UEB de Cienfuegos que
involucra a los procesos de consultoria y auditoria como procesos claves.

5. Se identifican, registran y procesan las categorias y elementos de los costos de calidad
gue pueden ocurrir en la sucursal.
Se utilizan diferentes técnicas y herramientas estadisticas para la toma de decisiones.
De los resultados obtenidos se muestran que las categorias de fallas internas
representan el mayor porciento con respecto al total de los costos de calidad, dado
fundamentalmente por la falta y deficiencias de medios de computacion, concentrados
en los procesos de consultoria y auditorias, siendo los clientes de la Sucursal Cubalse y
la Direccion de la Vivienda Villa Clara los mas afectados.

8. La aplicacidon de las acciones preventivas o correctivas confirman el mejoramiento del
proyecto.

9. El procedimiento en la gestion de costos de calidad es una herramienta excelente en la
gestion global de la entidad.



Recomendaciones

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la investigacion se plantean las siguientes

recomendaciones:

1. Utilizar el marco tedrico elaborado en la tesis como material de referencia o consulta
para los investigadores interesados en el tema

2. Partir de un area piloto en este caso la UEB de Cienfuegos, para tener mayor
probabilidad de que el sistema tenga éxito.

3. Desarrollar un programa de educacion y entrenamiento de amplio alcance en la
organizacién para lograr el cambio cultural necesario en la adopcion de los nuevos
enfoques.

4. Extender la aplicacion del procedimiento propuesto a otras UEB.

5. Lograr un software con un lenguaje amigable para el usuario, haciéndolo més iterativo.

6. Mantener la mejora continua del procedimiento disefiado de acuerdo a las necesidades
del servicio y el mercado.

7. Utilizar los resultados del analisis de costos de calidad para la identificacion de
oportunidades de mejoramiento, la medicion de los beneficios esperados y la evaluacion de
la efectividad de las mejoras.

8. Presentar los resultados de la investigacion en eventos y publicaciones cientificas para
motivar el reconocimiento de la necesidad e importancia de la gestion de los costos de
calidad.
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Anexos



Anexo 1: Empresas de la provincia de Cienfuegos que implantan el Sistema de

Perfeccionamiento Empresarial ’

25 Empresas Cantidad Organismo
Empresas de Recuperacion de Materias Primas 1 SIME
Subtotal Organismo 1

Empresa Refineria de Petréleo de Cienfuegos 1 MINBAS
Empresa Termoeléctrica de Cienfuegos 1 MINBAS
Empresa Eléctrica de Cienfuegos 1 MINBAS
Empresa de Servicios Técnico Especializados Cienfuegos 1 MINBAS
Subtotal Organismo 4

Empresa Camiones Cienfuegos 1 MITRANS
Empresa Servicios Portuarios del Centro 1 MITRANS
Subtotal Organismo 2

Empresa Provincial Aprovechamiento Hidraulico 1 INRH
Empresa Provincial Acueducto y Alcantarillado 1 INRH
Subtotal Organismo 1

Empresa IZAJE Cienfuegos 1 MICONS
Empresa Construccion de Obras de Ingenieria N,.12 1 MICONS
Empresa Produccion Industrial 1 MICONS
Empresa de Talleres Cienfuegos 1 MICONS
CENEX 1 MICONS
ECOA N, 37 1 MICONS
ECOIND N, 6 1 MICONS
Empresas Materiales de la Construccion Cienfuegos 1 MICONS
Empresa de Disefio e Ingenieria (EDIN) 1 MICONS
Subtotal Organismo 9

Empresa de Cereales Cienfuegos 1 MINAL
Empresa Carnica de Cienfuegos 1 MINAL
Empresa Productos Lacteos Escambray 1 MINAL
Subtotal Organismo 3

Grupo Palmares 1 MINTUR
Hotel “La Union” 1 MINTUR
Comercial Caracol Cienfuegos Villa Clara 1 MINTUR
Subtotal Organismo 3

Empresa Azucarera 1 MINAZ
Subtotal Organismo 1

Empresa Citricos Arimao 1 MINAGRI
Empresa Pecuaria el Tablon 1 MINAGRI
Procesadora de Café Eladio Machin 1 MINAGRI
Empresa Forestal Integral Cienfuegos 1 MINAGRI
Empresa Cultivos Varios Horquita 1 MINAGRI
Empresa Avicola de Cienfuegos 1 MINAGRI
Subtotal Organismo 6

ASTISUR 1 MIP




EPICIEN 1 MIP
Yaguacan 1 MIP
Empresa Pesquera Cienfuegos (PESCACIEN) 1 MIP
Subtotal Organismo 4

Empresa Farmacia y Optica Cienfuegos 1 CAP
Subtotal Organismo 1

Corporacion CIMEX 1 CIMEX
Subtotal Organismo 1

Empresa Grafica Cienfuegos 1 MINIL
Subtotal Organismo 1

Total implantando 38

*Fuente: Grupo Provincial de Perfeccionamiento Empresarial Cienfuegos (Mayo, 2006)



Anexo 2: Empresas certificadas por la Norma ISO 9000 en la provincia de
Cienfuegos

Empresas de Cienfuegos 25 Organismos
ECOI 6 MICONS
EDIN MICONS
Empresas Materiales de la Construccion Cienfuegos (EMC) MICONS
IZAJE MICONS
Empresa Refineria de Petréleo de Cienfuegos MNIBAS
Empresas de Recuperacion de Materias Primas SIME
Empresa Produccion Industrial MICONS
Empresa de Talleres Cienfuegos MICONS
Empresas Servicios Ingenieros de la Construccion MICONS
Empresa Construccion de Obras de Ingenieria N,.12 MICONS
ENIA MICONS
CENEX MICONS
MICALUM MICONS
ASTISUR MIP

Sociedades mercantiles radicadas en Cienfuegos que estan certificados por la
Norma 1SO 9000.

INTERMAR

ECASA

SEPSA

Registro Cubano de Buque
Certificacion de Pesaje

Empresa Comercializadora Escambray
Transporte Maritimo (ARGUS)
Practicos del Puerto

Ingenieria del petroleo
Inspeccion Estatal MITRANS



Anexo. 3: Resumen de las categoria de los costos de calidad por areas.

Areas Costos de Prevencion Costos de Costos de Fallas Costos de Fallas
Evaluacion Internas Externas
Educacién para la calidad Mal tion d )
Investigacion de marketing | Medicién de la a i g{gs ion de Material devuelto
Revision de contratos/ satisfaccion del clientd \n/1'ar| eting q Quejas y reclamaciones
documentos Evaluacion del estado| V'© acdlpn‘ et de clientes
Encuestas/consultas de la | de opinién personal procedimientos Eroblemas contratos
Marketing | percepcién Papeleria obsoleta firmados
del cliente Reduccion de la cuota de
Estudio de factibilidad mercado
Elaboracion de Quejas de empleados
procedimientos _Demand_as_ por
incumplimientos
Evaluacion de proveedores | Supervision en el Desperdicios y
Capacitacién de proveedore| origen reelaboraciones del Reclamaciones de
sobre calidad Control de entrada de| proveedor clientes por errores de
Revision de datos técnicos | materiales Carencias y demoras en| materiales
Compras de pedidos Vigilancia de los suministros

Elaboracién de
procedimientos

proveedores
Verificacion de
equipos y accesorios
Homologacién del
producto del proveed(

Inventarios de materiale|
excesivos

Pérdidas de materiales

Acciones correctoras del
proveedor

Investigacion
y desarrollo

Investigacion, planeacion
desarrollo

de nuevos servicios
Elaboracién de
procedimientos
Educacién para la calidad
Disefio del servicio
Pruebas en servicios
Actividades de apoyo al
disefio

Chequeos de
especificaciones
Diagnéstico prototipo
Normalizacion de
disefio

Deficiencias en los
medios de computacién|
Deficiente planificacion
de los servicios
Reprocesos debido a
cambios de disefio
Desechos debido a
cambios de disefios

Reclamaciones por
errores de disefio
Devoluciones por erroreg
de disefio

Andlisis de devolucione
por errores de disefio
Pérdidas de ventas por
retrasos en lanzamiento
de productos

Operaciones/
fabricacion/
servicios

Implementacion, revision dg
procedimientos
Capacitacion para la calida
Control estadistico de
procesos

Estudios de procesos
Revisién/Reportes durante
las operaciones
Descripcion de puestos
Validacion de los procesos |
las operaciones

Inspeccién y ensayo
Supervisicion al
porceso

Anélisis de las
especificaciones
Control final
Auditorias de calidad
del servicio

Apoyo de laboratorio
Equipo de medida
Avales y
certificaciones
externas

Acciones correctivas.
Costos por
reelaboracion.
Costos por desechos.
Correccion de errores
contables.

Esperar trabajo.
Excesiva manipulacién
de materiales.
Accidentes

Tiempo perdido
Instrucciones mal
interpretadas
Comunicacion
defectuosa

Célculos erréneos
Incumplimiento de
Programas.

Pérdidas evitables en el
proceso

Deficiencias en la
prestacion de servicios
Pérdidas de mercado
Plazos de entregas con
demoras
Penalizaciones




Areas Costos de Prevencion Costos _dle Costos de Fallas Costos de Fallas
Evaluacién Internas Externas
Educacion para la calidad Evaluaciones externag Carencia de datos Tratamiento de las
Elaboracién de la Revision de datos de | Revisiones de fallos. quejas de los clientes
documentacion de calidad pruebas e inspeccién | Planificacion deficiente
Modificaciones del sistema de| Informe de pruebas e | Fallos en el sistema de
calidad inspeccién y calidad
Programa de mejora procesamiento de
Revisién de especificaciones | datos
Ingenieria de la calidad
. Informes de calidad
Calidad | anaiisis de datos
Personal de calidad
Gastos de gestion
Gastos Administrativos de
calidad
Gastos de los circulos de
calidad
Educacion para la calidad Inspeccion de Desmotivacion de la Baja calidad de los
Implementacién y revisién de [ evaluaciones de plantilla empleados
Recursos | procedimientos empleados Violacién de los Retrasos en entregas de
Humanos | Planes de carrera procedimientos pedidos por conflictos
Errores en la seleccion |llaborales
del personal
Educacion para la calidad Auditoria interna | Violacién de los Cuentas incobrables y
Implementacién y revisién de inspeccion de procedimientos vencidas
procedimientos factura antes Informes entregados Multas y recargos
Contabilidad \| Cobertura de seguro del envio fuera de plazos Insolvencia de clientes
finanzas Planificacion deficiente
Errores de facturacion
Perdidas por robo
Deficinecia en las
computadoras
Violacion de Gastos de garantia
o Educacioén para la calidad procedimientos Rebajas
Servicios | Implementacion y revisién de Falta de atencion al
de procedimientos cliente
postventa

Logistica

Envios pérdidos o
demorados




Mantenimiento

Educacion para la calidad
Mantenimiento preventivo

Conservacion y
mantenimiento del equipo

Inspeccion de equipos

Costos de reparacion
de equipos.

Fallos en montaje o
reparacion

Exceso de consumo de
energia

Plazos de entrega
demoras por
problemas

de equipos

Ventas

Implementacion y revision

de procedimientos

Educacion para la calidad
Investigacion de mercados

Inspeccion a la red de
ventas

Inventarios excesivos
por errores de ventas
Sobre costos de
produccion por errores
de ventas

Pérdidas de ventas por
mala imagen




Anexo 4: Estructura organizativa de la empresa. CONAS S.A.

Direccion general

Direccion de Direccion de Direccion de Marketing
Contabilidad y Recursos Informatica y Gestién
Finanzas Humanos de la Calidad
UEB de Servicios UEB de UEB de Servicios UEB de
Auditoria Consultoria de Negociosy Aseguramientos
Empresarial Ventanilla Unica
UEB sucursal UEB Sucursal UEB Sucursal UEB Sucursal UEB Sucursal
Territorial de Territorial de Territorial de Territorial de Territorial de
Matanzas Cienfuegos Camagley Holguin Santiago de
Cuba
| [ [ [ [ I
Matanzas Cienfuegos Villa Sancti Camagiiey Ciego Las Holguin Granma Santiago Guantanamo
Clara Spiritus de Tunas de Cuba
Avila




Anexo 5: Plantilla actual de la UEB Cienfuegos

Denominacion de la Cantidad de | Categoria |[Grupo de Complejidad Salario escala | Pago adicioanal | Fondo de sa
ocupacion o cargo Trabajadores | Ocupacional [y responsabilidad escala mens
Director UEB 1 D XV 440,00 200,00 640,00
Consultor A (EP) 1 T Xl 385,00 145,00 530,00
Consultor A 4 T Xl 385,00 105,00 490,00
Auditor Adjunto (EP) 1 T Xl 365,00 145,00 510,00
Auditor Adjunto 1 T Xl 365,00 105,00 470,00
Auditor A Asistente 1 T X 325,00 105,00 430,00
Auditor B Asistente 1 T VIl 285,00 105,00 390,00
Secretaria 1 T VI 260,00 105,00 365,00
Balancista Distribuidor 1 T VI 285,00 105,00 390,00
TOTAL 12 3095,00 1120,00 4215,00




Anexo 6: Cronograma de trabajo para la gestion de los costos de calidad en la sucursal Cienfuegos

2005

AfosS
2006

zZ
[e)

Secuencia de actividades

Enero/ Dic.

My

Jn

Jl | Ag

Sep

Etapa investigativa de preparacion

Creacion del grupo de trabajo.

Educacion de la calidad y su costo.

Seleccionar un area piloto.

Identificacién y clasificacion de los costos de calidad.

Disefio de la recoleccion y procesamiento de los costos de calidad.

Elaboracion del procedimiento interno de costos de calidad.

IAndlisis de resultados y oportunidades de mejora.

OO |IN[([O O] |WI[IN |-

Presentacion del informe con los resultados obtenidos a la direccién de la empresa.

=
o

Elaboracion del plan de acciones correctivas y preventivas.

=
=

Resultados de las acciones realizadas




Anexo 7: Pasos de la técnica identificacion y clasificacion de los elementos de
costos de calidad

Identificacion de los clientes del proceso y sus necesidades

v
Identificacion de los servicios del proceso
'
Identificacion de las posibles fallas externas
v
Identificacion de las posibles fallas internas
v
Identificacion de los esfuerzos de evaluacion para evitar las fallas
v
Identificacion de los esfuerzos de prevencion para evitar las fallas
!

Organizar los elementos del sistema de costos




Anexo 8: Programa de capacitacion para lostrabajadores de la sucur sal

Objetivo General: Brindar las herramientas necesarias para gestionar los costos de
calidad en la entidad, sobre la base de un sistema de gestion de la calidad basado en las
normas ISO 9000.

25 Contenido programético

21

El curso esta compuesto por 52 hor as de confer encias, estas se programar an por semanas de
acuerdo al tiempo de operacion delos trabajador es en las empresas, estructurado dela
siguiente forma:

25 Tema 1: Lasnormas dela familia | SO 9000

25 Duracion: 12 horas

Contenido: Presentacion del concepto actual de calidad. Evolucién histérica de las
actividades. Otros conceptos fundamentales. Arquitectura de las normas 1ISO 9000 y uso
de la misma.

Objetivos especificos:
Conocer los conceptos fundamentales asociados con la calidad en el mundo actual.
Conocer las transformaciones historicas de las actividades asociadas a la calidad.
Conocer las normas de la familia ISO 9000.
Conocer los documentos que conforman el sistema de la calidad.

25 Tema 2: Introduccién delos costos de calidad

25 Duracion: 8 horas

Contenido: Presentacion del concepto de costos de calidad. Evolucién histérica de los
costos de calidad. Relacion de los cotos de calidad con la contabilidad de gestion.

Objetivos especificos:
Conocer los conceptos fundamentales asociados a los costos de calidad.
Conocer las transformaciones histéricas asociadas a los costos de calidad.

Conocer la relacién de los cotos de calidad con la contabilidad.

25

25 Tema 3: Gestion de los Costos de Calidad
25

25 Duracion: 12 horas

Contenido: Concepto de gestion de costos de calidad. Su importancia. Metodologias y
procedimientos para gestionar los costos de calidad y clasificacion de los mismos.



Objetivos especificos:

Conocer qué esy las ventajas que tiene un Sistema de Costo de Calidad.
Conocer metodologias y procedimientos para gestionar los costos de calidad.
Conocer la clasificacion general de los Costos de Calidad.

Relacionar los gastos con el tipo de Costo de Calidad.

25 Tema 4: Cuantificacion y andlisis de los Costos de Calidad
25
25 Duracion: 8 horas

Contenido: Calculo de los costos de calidad y su analisis.

Objetivos especificos:

Conocer como se calculan los costos de calidad de forma general.
Analisis de los costos de calidad.

Herramientas de analisis.

Bases de comparaciones.

25 Tema5: Informe de costos de calidad y mejoras de calidad
25
25 Duracion: 8 horas

Contenido: Presentacion de informes de costos de calidad y algunos conceptos de
mejoramiento de la calidad

Objetivos especificos:

Conocer los tipos de informes que se pueden presentar.

Conocer conceptos de mejoramiento continuo y la aplicacion de herramientas de
calidad.

25 Tema 6: Ejemplos de casos

25 Duracion: 4 horas

Contenido: Presentar algunos ejemplos de casos y debatir las opiniones.

Objetivos especificos:

Conocer los ejemplos en la practica de costos de calidad.
Trabajo en equipo.

Impartido por: Ing. Carmen Cairo Cairo
Consultor A

Lugar: Sucursal Cienfuegos.

Participantes: Trabajadores de la sucursal.



Anexo 9: Encuesta de satisfaccion del Client de CONAS S.A.

5ta. Avenida No. 2201, esquina a 22, Miramar, Playa, Ciudad
ONas Habana, Cuba
Tel: (53-7) 2044116, 2042988 Fax: (53-7) 2044320
E-mail conas@conas.co.cu eileen@conas.co.cu

Consultores Asociados S.A.
RE.RD.29
Estimado cliente:

Para Consultores Asociados S.A. la meta fundamental es la satisfaccion de nuestros
clientes.

Acudimos a Usted con el propdsito de conocer su opinion sobre los servicios que le
prestamos, asi como cualquier sugerencia que al respecto desee realizarnos.

Esta encuesta es de uso exclusivo de nuestra Direccion, no comprometiéndose la fuente
de informacion.

Aprovechamos la ocasion para saludarle, fraternalmente,

Lic. Eileen Tregent Menéndez
Directora de Marketing, Gestion de la Calidad e Informatica

Encuesta de Satisfaccion de la calidad

Empresa
Servicios que contrata a Conas:
Contrato por: Iguala Trabajo Puntual: Periodico:

1. En su opinion los servicios contratados a Conas S.A. se cumplieron:

1. Acorde a lo pactado en el Contrato
2. No se cumplié lo pactado

1.1 En caso de gue no se cumpliese lo pactado en el Contrato esto fue responsabilidad
de:
1. Consultores Asociados S.A.



2. Nuestra Empresa
3. Razones ajenas a ambas entidades

En el caso de que su respuesta fuese la No. 1, pudiera decirnos ¢ por qué?

2. La calidad de los servicios recibidos la calificaria de:

1.  Excelente
2. Buena
3. Regular
4.  Mala

En el caso de que su respuesta fuesen las No. 3 6 4, pudiera decirnos ¢ por
que?

3. La entrega o ejecucion del servicio se realizo:

1 Eneltiempo pactado
2 Fuera del periodo de tiempo pactado

3.1 Si la entrega o ejecucion del servicio se realiz6 fuera del periodo de tiempo pactado
fue responsabilidad de:

1 Conas S.A.

2 Nuestra Empresa
3 Razones ajenas a ambas entidades

4. Es cliente habitual de Conas S.A.

1. Si

2. No

5. Volvera a contratar los servicios de Conas S.A. en el futuro:

1 Si
2 No
3_Nosé



6. Desea expresar algun otro criterio o sugerencia sobre los servicios de Conas S.A.




Anexo 10: Acta de conformidad del cliente para el servicio de auditoria.

onNas 5ta. Avenida No. 2201, esquinaa 22, Miramar, Playa, Ciudad Habana,
Cuba
Tel: (53-7) 2044116, 2042988 Fax: (53-7) 2044320

E-mail conas@conas.co.cu eileen@conas.co.cu

Consultores Asociados S.A.

En ,alos diasdd mesde
del 200__, seefecttiala reunion de conclusiones de la auditoria con los dirigentes de la
entidad subordinada a delaauditoria
realizada.
Presentes:

Nombres Cargos

Opinidn del auditor sobre los estados financier os:

Opinionesdel cliente sobrela calidad y profesionalidad en €l trabajo desarrollado:

Para constancia se firma la presente por e maximo dirigente de la entidad presente y por € Auditor
General, archivandose en € expediente de la entidad auditada que obra en poder de la Gerencia de
Servicios de Auditoria de CONAS.




Anexo 11: Registro de expresiéon de inconformidad del cliente

OTVors |

C REGISTRO DE EXPRESION DE INCONFORMIDAD
RE.RD.30

Fecha: | Hora: | Referencia:

Nombre del cliente:

Direccion: Teléfono:
Fax:
E-mail:
Detalle de la inconformidad:
SUGERENCIA QUEJA RECLAMACION
Causa de la inconformidad:
Resolucion de la inconformidad:
Accion tomada Responsable | Plazo Resultado

Cierre de la inconformidad:




Anexo 12: Diagrama de proceso para la prestacion de servicio

Diagrama de proceso prestacion de servicio
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Documentos del
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Anexo 13. Flujo de servicio de auditoria

Clientes y partes interesadas

o 4
Solicitud del servicio

Y

A 4
Asignacion de los

auditores
Tnformacion k2
suministrada por el Visita inicial
cliente Explorcién inicial
A 4

Valoracién del servicio

Director UEB,
Especialista principal

Director UEB, Especialista

principal, Auditores

Director UEB, Especialista
principal, Consultores

No

Aceptacion del servicio Auditores

v Si
uacit itud Director UEB,
Evaluacion magnitud yl  ggpecialista principal,
valor del servicio Auditores
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Anexo 14: Flujo general servicio de consultoria

Clientes y partes interesadas
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Anexo 15: Matriz de evaluacion para obtener los costos de calidad

Se escogio la lista de todos los posibles costos de fallas externas atribuyéndoles segun
la escala de Likert, un valor a cada criterio, donde 1 es bajo y 5 es alto. El grupo calculo el
total de las sumas horizontales y decidi6 sobre los elementos de mayor puntuacion
significativa.

Tabla 15.1: Matriz de evaluacion para obtener los costos de fallas externas

Cdédigo |Elemento Impacto en el |Factibilidad |Relevancia Total
generado sistema de de recolectar|con la
medicién datos categoria a
que pertenece
4.1 Quejas y
reclamaciones 55554 45555 55555 73
de los clientes
4.2 Problemas con
contratos firmados | 22211 22111 11122 22
4.3 Pérdidas de
mercado 22222 11222 43243 34
44 Plazos de entrega
con demoras 33332 33322 23333 41
4.5 Facturacion
doble 45354 45343 43333 56
4.6 Cuentas
incobrables y | 44433 44334 43444 55
vencidas
Se decidi6é considerar aquellos elementos por encima de los 50 puntos.
Tabla 15.2: Matriz de evaluacion para obtener los costos de fallas internas
Cédigo |Elemento Impacto en el | Factibilidad |Relevancia Total
generado sistema de de recolectar [con la
medicion datos categoria a
que pertenece
3.1 Violacién de
procedimientos 43333 33333 32433 46
3.2 Falta y deficiencia
de los medios de | 55555 55555 45555 74
computacion
3.3 Problemas con la
red 55555 55544 54455 71

34

Carencia 0




demoras en los|44333 44433 33344 52

suministros
35 Fallas en las

compras 44353 44444 44433 54
3.6 Correccién 45554 44545 45454 67
3.7 Acciones

correctivas 45555 55555 54555 73
3.8 Comunicacion

defectuosa 23322 22322 32323 36
3.9 Fallas

administrativas 54343 43433 33334 52
3.10 Demoras de la

informacion 43344 44444 43333 54
3.11 Instrucciones  mal

interpretadas 23322 23332 23232 37
3.12 Esperar trabajo 22222 22233 23232 34
Se decidio considerar aquellos elementos por encima de los 50 puntos.
Tabla 15.3: Matriz de evaluacion para obtener los costos de evaluacion
Caodigo |Elemento Impacto en el | Factibilidad | Relevancia Total

generado sistema de de recolectar|con la

medicion datos categoria a
que pertenece

2.1 Supervision al

proceso 55555 55555 55555 75
2.2 Mediciéon de la

satisfaccion  del | 54444 44444 45444 62

cliente
2.3 Control de entrada

de materias | 34333 33334 33444 50

primas
2.4 Auditorias de

calidad 33334 33344 34334 50
25 Certificaciones

externas 33333 23333 22333 42

Se decidi6 considerar aquellos elementos por encima de los 50 puntos.




Tabla 15.4: Matriz de evaluacién para obtener los costos de prevencion

Caodigo |Elemento Impacto en el | Factibilidad | Relevancia Total
generado sistema de de recolectar | con la
medicion datos categoria a
que pertenece
1.1 Revision de
contratos/ 34443 34433 44444 55
documentos
1.2 Revision de datos
técnicos 23332 22222 22343 37
1.3 Actividades de
investigacion, 34333 33334 33444 50
planeacion y
desarrollo
14 Educacién para la
calidad 55555 55555 54455 73
15 Administracién del
sistema de calidad | 55555 54555 54555 73
1.6 Gastos circulos de
calidad 23342 23333 33333 43
1.7 Formacion 43333 43333 44433 50
1.8 Mantenimiento
preventivo 55554 44444 54444 65
Equipos
informaticos
1.9 Cobertura de| 55554 44555 45555 71
seguro

Se decidi6é considerar aquellos elementos por encima de los 50 puntos.




Anexo 16: Organizacion de los elementos de costos de calidad en la

sucursal

1.0 Costos de Prevencion

1.1 Revision de contratos/ documentos

1.2 Actividades de investigacion, planeacion y
desarrollo de nuevos servicios

1.3 Educacion de la calidad

1.4 Administracién dela calidad

1.5Formacién

1.6 Mantenimiento preventivo del equipamiento
tecnolégico

1.7 Cobertura de Seguro

2.0 Costos de Evaluacion

2.1 Supervision al proceso del servicio
2.2 Medicion de satisfaccion del cliente
2.3 Control de entrada de materias primas
2.4 Auditoria de calidad

3.0 Costos Fallas internas

3.1 Faltay deficiencia en los medios de computacién
3.2Problemascon lared

3.3 Carencia o demorasdelos suministros

3.4 Fallosen compras

3.5 Deficiente planificacion

3.6 Correccion de no conformidades

3.7 Accion correctiva

3.8 Demoraen lainformacion

4.0 Costos Fallas Externas

4.1 Quejas y reclamaciones de clientes
4.2 Facturacion doble
4.4 Cuentasincobrablesy vencidas




Anexo 17: FLUJO DE INFORMACION DE LOS COSTOS DE CALIDAD POR AREAS

Area de
Servicio

Area de
Calidad

y

Area de
Recursos
Humanos y
Compras

Area de
Econ6mica

1.0 Costos de Prevencion

1.1 Revision de contratos/
documentos

1.2 Actividades de Investigacion
planeacion y desarrollo

2.0 Costos de evaluacion

2.1 Supervision al proceso

3.0 Costos de Fallas Internas
3.1 Faltay deficiencia en los
medios de computacion

3.2 Problemas con la red

3.6 Correccion de no conformidades
3.7 Accion correctora

4.0 Costos de Fallas Externas
4.1 Quejas y reclamaciones de
clientes

1.0 Costos de Prevencion

1.1 Revision de contratos/ documentos
1.4 Administracion de la calidad

1.5 Formacion

2.0 Costos de evaluacion

2.1 Medicion satisfaccion del cliente
2.4 Auditoria de calidad

3.0Costos de Fallas Internas

3.3 Deficiente planificacion

4.0 Costos de Fallas Externas
4.1 Quejas y reclamaciones de clientes

2.0 Costos de evaluacion

2.3 Control de entrada de la Materia
Prima

3.0 Costos de Fallas Internas
3.1 Falta y deficiencias de los medios
de computacion

3.3 Carencia o demoras en los
suministro

3.4 Fallas en compras

3.6 Correccion de no conformidades
3.7 Accion Correctiva

3.8 Demoras de la informacion

I

Informacion de los
elementos de costos seglin
el registro establecido

Informacion de los
elementos de costos segin el
registro establecido

Informacién de los
elementos de costos segin el
registro establecido

1.0 Costos de Prevencion

1.3 Educacion de la calidad

1.6 Mantenimiento preventivo

1.7 Cobertura de seguro

3.0 Costos de Fallas Internas

3.1 Falta y deficiencias de los medios

de computacién

3.5 Deficiente planificacion

4.0Costos Fallas Externas

4.2 Errores de facturacion

4.3 Cuentas incobrables y
vencidas

Informacion de los
elementos de costos
segun el registro
establecido

Area de Econémica y
Calidad [V monetariay anélisis

IN  Cuantificacion

Informe Mensual'y
entregaala
Direccion
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1. Objetivo.

Establecer los requerimientos a tener en cuenta para la implementacion del sistema de
gestion de costo de calidad en CONAS.

2. Alcance.
Es aplicable a todas las UEB prestadoras de servicios de CONAS.
3. Responsabilidades.

Director General es responsable de:

Exigir y aprobar la implantacion de este procedimiento en la organizacion.

Analizar periodicamente, en la Junta Directiva el cumplimiento de lo establecido en
este procedimiento y el comportamiento de los costos de calidad.

Aprobar el presupuesto necesario para eliminar causas que ocasionan costos de
calidad por fallos internos y externos.

..1.1.1.1.1 Los Directores UEB

Conformar el grupo de trabajo de la UEB.

Exigir y hacer cumplir lo referido en el presente procedimiento para todos los
trabajadores.

Analizar periédicamente en el Consejo de Direccién el cumplimiento de lo
establecido en el siguiente procedimiento y el comportamiento de los costos de
calidad.

Los Especialistas Principales de las areas productivas son responsables de:

Registrar todas las informaciones necesarias para cuantificar las variables de
costos definidos en el presente procedimiento.

Rendir la informacion relacionada con los costos de calidad aplicable en su area,
al Contador, para su contabilizacion.

Utilizar los registros establecidos en este procedimiento para el tratamiento de los
costos de calidad.

El Especialista Principal de cada area es el responsable de introducir la
informacion primaria correspondiente al mes actual, a través del ordenador de su
area, tratando siempre de ser lo mas exacto posible y de no dejar de introducir
ninguna informacién que pueda afectar el valor de los costos de la calidad.



Consultor que atiende la calidad es responsable de:

Capacitar a todo el personal de las areas con relacion al sistema de gestion de los
costos de calidad.

Entregar mensualmente a las areas de trabajo los registros correspondientes.
Asesorar al Director de la UEB y Especialistas Principales y al Contador en la
implementacion del Sistema de Costos de la Calidad.

Confeccionar y mantener actualizada la informacién pertinente para la UEB,
relacionada con los costos de la calidad y sus tendencias.

Contador es responsable de:

Recibir la informacion de las &reas y contabilizar los costos de acuerdo a la
clasificacion establecida en este procedimiento.

Presentar mensualmente a la Direccion de la UEB, el informe de los costos de
calidad en conformidad con el formato de registro aprobado en este procedimiento.

4. Términos y definiciones

A los efectos del procedimiento se definen los siguientes conceptos:

Costos de calidad: son aquellos en que se incurren por el cumplimiento de un conjunto
de requisitos de un producto o servicio adecuado a satisfacer las necesidades implicitas o
explicitas de los clientes y los costos asociados por no cumplir estos requisitos. Estos se
dividen en costos de conformidad y no conformidad.

Costos de conformidad: Costo de satisfacer las necesidades especificadas y las
implicitas de los clientes con ausencia de fallos en los procesos existentes, cumplimiento
de los requisitos de un producto o servicio, es decir, son los que incurre la empresa para
la obtencién de la calidad. Estos costos son controlables por la empresa, ya que es ella la
gue decidira cuanto se gasta en prevenir y evaluar los costos de calidad que se producen,
estos se subdividen en costos de prevencién y evaluacion.

Los costos de prevencion: son los costos de todas las actividades desarrolladas para
evitar defectos en el disefio y desarrollo de los productos o servicios, al evitar estos
defectos se podra garantizar que el cliente no reciba productos fuera de especificacion o
servicios con deficiencias.

Los costos de evaluacién: son los costos realizados para asegurar que se cumplan con
los requisitos establecidos.

Costos de no conformidad: Costos debido a fallos en los procesos existentes, son los
motivados por la falta de calidad de los productos, incumplimiento de un requisito. Estos
costos no son controlables directamente por la empresa, ya que son causados por errores



o fallos en los productos o servicios. Estos costos se subdividen en costos de fallos
internos y externos.

Los costos por fallas internas: Son los costos generados por no cumplir con los
requerimientos de los servicios, los procesos y/o los sistemas en los cuales la
organizacion tiene control directo.

Los costos por fallas externas: Son los costos generados por no cumplir con los
requerimientos de los servicios, los procesos y/o los sistemas no controlados
directamente por la organizacion y en los que intervienen entidades externas.

5. Referencias

ISO 9000/ 2005 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y vocabulario.
ISO 9001/2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

Reporte Técnico ISO/ TR 10014:1998. Gestion de los efectos econdmicos de la
calidad.

PG.RD.01 Gestion de documentos del SGC.
PG.RD.02 Control de los registros
PG.RD.05 Acciones Correctivas y Preventivas

PO.RD.07 Mejora continua.

6. Desarrollo

6.1. Generalidades

Los costos de calidad constituyen una excelente arma para la gestion de la direccion con
el fin de: tener una idea mas exacta de lo que cuesta su sistema de calidad, planificar los
gastos de aseguramiento de la calidad, realizar mejoramientos de la calidad.

Se toma como referencia la ISO/ TR 10 014:1998, clasifica los costos ce calidad en
costos de conformidad y de no conformidad conocido como modelo de proceso.

Costos de Conformidad:

Costos de Prevencion.
Costos de Evaluacion.

Costos de No Conformidad:

Costos por Fallas internas.
Costos por Fallas externas.



6.2. Registros de los costos de calidad

Para facilitar el registro de estos costos se les dio un nimero a cada uno de ellos (Ver
tabla 1), los cuales se dividieron en diferentes categorias, las que se han codificado con
dos digitos, en los que el primer digito corresponde al nimero del tipo de costo y el
segundo digito corresponde a un consecutivo (Ver Anexo 1).

Tabla 1: Tipos de Costos

Tipos de Costos. NUumero asignado
Costos de prevencién 1

Costos de evaluacion 2

Costos por fallas Internas 3

Costos por fallas externas 4

Para el registro de los costos de calidad, en el area de contabilidad de la UEB se instalara
el software, y se designara a la Contador y el Consultor que atiende la calidad para recibir
la capacitacién sobre el programa, el Contador sera la persona que procesara la
informacion proveniente de diferentes areas.

Para el sistema automatizado se utilizaron dos tipos de registros con las funciones
siguientes:

Registros de informacioén primaria:

Hojas de datos: en ellas se recoge la informacion primaria de los costos de calidad de
cada area, difieren en dependencia del area, pues cada area no se aplican los mismos
elementos de costos de calidad. El responsable para el caso de las &reas de servicio sera
el Especialista Principal.

Informacion bases: en ellas se recoge la informacion necesaria de ingresos y gastos de
operacion, para las bases de comparacion anuales, la cual debe hacerse a través de los
estados financieros.

Fallas productivas: se recoge la informacién correspondiente a los elementos de costos
gue corresponden a las areas productivas, pero se reflejan en contabilidad, como es el

caso de las cuentas incobrables y vencidas

Registros resiimenes:

Informes mensuales: se encargan de procesar toda la informacion de las éareas
primarias y utliza también informacién de las bases de comparacién. Se refleja
mensualmente como se comporta todos los elementos de costos de calidad, en relacion a
los indicadores econdémicos, ademas a través de estos registros se refleja el porcentaje



gue representan los costos de conformidad y no conformidad, de los ingresos y costos de
operacion u otro indicador.

El Consultor que atiende la calidad prepararé los modelos de registros de datos para ser
entregados en cada area, antes de comenzar el mes.

El Contador tomara directamente de la contabilidad los costos de prevencion y fallas
referente a la categorias 1.6, 1.7, 3.5, 4.2 y 4.3 (Mantenimiento preventivo de los equipos
informaticos, cobertura del seguro, deficiente planificacion, errores en la facturacion y
cuentas incobrables y vencidas), los introducira en la base de datos, esta operacion sera
los dias 26 de cada mes, antes del cierre contable; los demas costos le seran
suministrados por los Especialistas Principales en cada proceso los que realizaran
primeramente un resumen de los gastos en las areas de servicio para un mejor
entendimiento de los datos. El consultor que atiende calidad y el personal de recursos
humanos y compras, debera también suministrar los costos del area, todos estos datos
deberan disponerse los dias 27 de cada mes, estos se introducird en la base de datos que
permitira que junto con la informacién econdmica disponer de un informe sobre el
comportamiento de los costos de calidad.

Para registrar los costos de calidad se utilizaron las cuentas de contabilidad, registros de
no conformidades registros de gastos.

6.3.Andlisis de los resultados y deteccion de oportunidades para mejoras.

El Contador y el Consultor que atiende la calidad realizaran los célculos introduciendo los
datos en el software. Al obtener los resultados se realizara un analisis previo del
comportamiento de los componentes de los costos de la calidad, elaborando los
diferentes tipos de informes que facilitardn el desarrollo de esta evaluacion, el comité de
calidad sera quien se retna y trabajard en funcién de analizar las causas, es necesario
utilizar las diferentes técnicas estadisticas para detectar las posibles causas y proponer
de esta forma las oportunidades de mejoras en caso de que se detecten problemas. El
informe realizado se discutird en el Consejo de Direccion para que se tomen las acciones
necesarias, se utilizara el paquete estadistico SPSS para realizar gréficos u otros analisis.

En caso de identificarse oportunidades de mejoras se realizara un analisis costo/ beneficio
que permitira evaluar y justificar dicha mejora, esta debera darsele un seguimiento por
parte de la direccion de la empresa y se le dard un seguimiento de los cotos para analizar
la incidencia de la propuesta.

6.3.Documentacion

Los modelos de bs registros de cada area correspondiente, asi como la informacion
brindada mensualmente por el Contador, debe ser encarpetada y guardada por el



Consultor que atiende la calidad, hasta la implantacion del sistema de gestién de calidad y
los informes seran archivados también en el area de Contabilidad.

Los informes sobre los costos de calidad se iran archivando por el Consultor que atiende
la calidad hasta que se cierren todas las observaciones o no conformidades planteadas.
En cuanto a modificaciones remitirse al PG.RD.02 Control de los registros .

7. ANEXOS:

Anexo 1 Categorias por tipo de costos de calidad
Anexo 2 Diagrama de flujo del procedimiento interno

8. REGISTROS.



Anexo 1: Categorias por tipos de costos de calidad

Elementos

| Conceptos

..1.1.1.1.1.1 1.0 Costos de Prevencién

1.1 Revision del contrato/

documento.

Costo del tiempo empleado en la revision de los contratos y
documentos de los clientes y las reuniones para aclarar y
concretar las especificaciones y requisitos de calidad.

Ejemplo: Gastos de salario del Director de UEB en la revisiéon de
los contratos elaborados por los especialistas, gastos de
materiales, gastos de equipos.

1.2 Actividades de Investigacion,
planeacion y desarrollo.

Costo total de las acciones de investigacion, planificacion vy
preparacion de nuevos servicios asi como las actividades de
desarrollo en el ambito de la direccion.

Ejemplo: Gastos de salario, materiales y equipos para la
planeacion y desarrollo de nuevos servicios.

1.3 Educacion para la calidad.

Costos incurridos en el desarrollo y realizacion de programas de
formacion en la calidad de los trabajadores con el objetivo de
prevenir no conformidades.

Ejemplo: Gastos de salario en la formacion relacionados con la
calidad para los trabajadores de la sucursal, gasto de los
equipos, materiales.

1.4 Administracién del sistema
de calidad.

Costo total de las actividades relacionadas con el
funcionamiento y mantenimiento del Sistema de Calidad de la
sucursal:

Ejemplo: Gasto de salario del personal encargado del Sistema
de Calidad, gastos del tiempo empleado en las distintas
reuniones para difundir, elaborar y revisar procedimientos de la
calidad, gastos por el desarrollo y realizacion de los programas
de mejora en la sucursal, elaboracion de informes del
comportamiento de la calidad, gastos de amortizacién de los
equipos, materiales, consumo de energia eléctrica.

1.5 Formacion.

STO TOTAL POR LAS ACTIVIDADES DE CAPACITACION Y
ENTRENAMIENTO, INCLUYE LA CAPACITACION TECNICA, PARA LA
CALIDAD Y PARA EL DESARROLLO DEL PERSONAL QUE ATIENDE LA
CALIDAD.

Ejemplo: Gastos de cursos internos, Gastos de cursos externos,
Gastos de entrenamiento.

1.6 Mantenimiento Preventivo del
equipamiento tecnolégico.

Costo total relacionado con acciones de mantenimiento y
conservacion de equipos de computacion, comunicacion,
climatizacion y otras, que comprenden la infraestructura
necesaria para la prestacion del servicio.

Ejemplo: Gastos en los servicios de mantenimiento y reparacion
de computadoras, medios de comunicacion, equipamiento




tecnoldgico, etc.

1.7 Cobertura de Seguro

Costo total relacionado con
equipamiento tecnoldgico.
Ejemplo: Gastos por asegurar el equipamiento tecnolégico, etc.

la cobertura de seguro al

2.0 Costos de Prevencion

2.1 Supervision al proceso de
servicio.

Costos relacionados con las actividades de supervision de la
calidad en las prestaciones de servicios.

Ejemplo: Gastos de salario por el Especialista Principal y el
Consultor o Auditor, materiales, amortizacién del equipo vy
gastos por el consumo de energia.

2.2 Medicion de Satisfaccion del
Cliente.

Costo total de las acciones para medir la satisfaccion del
Cliente.
Ejemplo: Gastos de transportacion, gastos de teléfono y salario.

2.3 Control de entrada de la

materia prima.

Costo total de las acciones para el control de entrada de la
materias primas y materiales.
Ejemplo: Gastos de salario por la evaluacion de la entrada de
materias primas y materiales.

2.4 Auditorias de calidad.

Costos relacionados con las actividades de auditorias de calidad
Ejemplo: Gastos de salario, materiales y equipos relacionado
con las auditorias de calidad.

3.0 Costos de fallos internos

3.1 Falta y deficiencia de los
medios de computacion.

Costo total por la falta y deficiencia en los medios de
computacion.

Ejemplo: Gastos de salario del personal invertido de mas, por
falta o deficiencias de la computadora para realizar el servicio,
Gastos de materiales, asi como los gastos por reparaciones.

3.2 Problemas con la red.

Costo total relacionado por problemas en la red .

Ejemplo: Gastos de salario del personal invertido de mas, por la
falta de la red, en la mayoria de los casos existe una impresora
conectada a varias computadora y el trabajo se hace mas
complicado.

3.3 Carencia 0 demora de
suministros.

Costo total de las acciones alternativas a causa de carencia o
demora de suministros, incluye problemas con los proveedores.
Ejemplo: Gastos de salario por tiempo improductivo.

3.4 Fallos en compras.

Costos relacionados por la eliminacion de materiales adquiridos
gue resultan rechazados.

Ejemplo: Gastos de teléfono, gastos de transportacion, gastos
de reemplazo de material, asi como el gasto de salario invertido
en esta operacion.




3.5 Deficiente planificacion.

Costos que se incurren por errores administrativos, estos
pueden ser:

Ejemplo: instrucciones equivocadas, comunicaciones erréneas,
incumplimientos de programas, gastos reales por encima de lo
planificado, errores de la documentacion, etc.

3.6 Correccion de

conformidades.

no

Costos que se incurren para eliminar la no conformidad.
Ejemplo: Gastos de salario, gastos de equipos, gastos de
transporte, gastos de teléfonos y materiales en que se incurren
en realizar la operacion.

3.7 Accion Correctiva

Costos que se incurren para eliminar las causas de las no
conformidades identificadas para su correccion.

Ejemplo: Gastos de salario, gastos de equipos en que se
incurren en realizar la operacion.

3.8 Demoras de la informacion.

Costos que se incurren por pérdidas de tiempo para realizar una
tarea por demoras de la informacién.

Ejemplo: Muchas informaciones son envidas de la empresa a la
sucursal pero en ocasiones se cumple la fecha y sin embargo
existe demora en la informacion, este es el gasto de tiempo
perdido

4.0 Costos de fallos externos

4.1 Quejas y reclamaciones de
clientes.

Costo total por trabajos de enmiendas,
conformidades detectadas por clientes.
Ejemplo: Gastos de salario del personal implicado, gastos de
materiales, gasto de equipos de computacién, gastos de
transportacion y gastos de teléfono por existir la no
conformidad..

repeticion 'y no

4.2 Errores en la facturacion.

Pérdidas monetarias irrecuperables a causa de errores, sin
solucion, en la facturacion.

4.4 Cuentas
vencidas.

incobrables 'y

Costos total por cuentas por cobrar que estan incobrables y
vencidas, es necesario tener contactos reiterados con el cliente.
Ejemplo: Gastos de salario relacionada con las acciones a
realizar para eliminar las cuentas por cobrar vencidas e
incobrables.




Anexo 2 Diagrama de flujo del procedimiento interno
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RE.SC.05: Modelo resumen mensual de larecogida de los costos de calidad

Area:
Fecha:
No | Categorias| Cliente |[Mano de Obra Materiales Equipos Otros
Gastos
Categoria |Cantidad| Tipo |Cantidad| Tipo |Cantidad
Ocupacional| Horas de horas
1 3 4 5 6 7 8 9 10

Observaciones: 11

Metodologia para la confeccién del RE.SC.05

Titulo: Modelo resumen mensual de la recogida de los costos de calidad.

Objetivo: Registrar mensualmente los costos de calidad por areas para la

introduccion de los datos en el software.
Distribucién: Original

Periodicidad: Mensual

Responsable de la confeccion: Contador
Archivo y conservacion: En la UEB
Acceso: Director UEB, contador, miembros del comité de mejora.

Anotaciones:

arwbnE

NUmero consecutivo.
Categorias de los costos de calidad.
Cliente en que se incurri6 la pérdida.

Categoria ocupacional del o los trabajadores de la actividad descrita en 2.
Cantidad de horas trabajadas en la actividad segun 2.




6. Nombre del o los materiales utilizados en la actividad. Ejemplo: Hojas,
cinta, en la actividad segun 2.
Cantidad de material empleado. Ejemplo: 200 Unidades.
Nombre del o los equipos. Ejemplo: Computadora.
Cantidad de horas que consumi6 el equipo para realizar la actividad.
Ejemplo: 8 horas para realizar la actividad segun 2.
10. Otros gastos no contenido en las anteriores. Ejemplo: gastos de teléfono,
comunicaciones.
11. Algun tema especifico que necesite aclaracion.

© oo N

Metodologia para la confeccién del RE.SC.01

Titulo: Reporte de trabajo mensual de la recogida de los costos de calidad
por areas

Objetivo: Registrar mensualmente los costos de calidad por areas.

Distribucién: Original

Periodicidad: Mensual

Responsable de la confeccion: trabajadores del area.

Archivo y conservacion: En la UEB

Acceso: Director UEB, contador, miembros del comité de mejora.

Anotaciones:

Mes: En el que ocurren los hechos.

Entregado a: Especificar el nombre de la persona que lo recibio.

Debera llenar mensualmente las acciones realizadas por incurrir en costos de calidad, al
final del reporte reflejara el gasto de materiales realizados diariamente, asi como otros
gastos incurridos.



Anexo 19: Plan de accién para el andlisis de los problemas detectados

Definicion del problema: Falta y deficiencia de los equipos informaticos, deficiente planificacion y correccion de no conformidades.

Proyecto/ Tarea QUIEN COMO POR QUE DONDE Plazo CUANTO
Revisar los Comité de SolicitAndolos al | Conocer el Area de 4 de Agosto del | Gasto de salario
resultados Calidad area de comportamiento | consultoria 2006 de las personas
obtenidos para Contabilidad de los costos de gue intervienen
analizar los calidad, asi como en el trabajo,
costos de las categorias gasto de
calidad por gue mas influyen equipos.
proceso y los procesos
haciendo mas donde son
enfasis en las mayores el valor
fallas. de los costos.

Destacar los Comité de Tormenta de Destacar donde | Areade 4 de Agosto del | Gasto de salario
problemas de Calidad ideas. se centra los consultoria 2006 de las personas
mayor incidencia Paretos. problemas y las que intervienen
y busqueda de Diagramas causas en el trabajo,
causas por las Causay Efecto. | fundamentales gasto de
gue se que originaron equipos.
produjeron las las fallas.
no
conformidades
Discutir el Consejo de Exposicion del Para proponer Direccion de la Gasto de salario
resultado del Direccion y resultado de los | las medidas UEB por el tiempo por
trabajo del responsable del | andlisis preventivas y el tiempo que
comité de Comité de realizados correctivas a dure la reunion.
calidad con el Calidad durante la sesién | tomar.




Consejo de del Consejo de
Direccién Direccion
Definir las Consultor que Adecuacion de Porque el trabajo | Area de Gasto de salario
medidas atiende la los se realiza segun | Tecnologia del tecndlogo
preventivas y calidad procedimientos e | lo estipulado en durante la
correctivas instrucciones de | los revision y
arrojadas por el trabajo. procedimientos y adecuacion de
Consejo de demas los documentos
Direccion. documentos y gastos de
implantados materiales
(Papel, tinta), asi
como energia 'y
amortizacion del
equipo de
computacion.
Cumplir con las | trabajadores y Haciendo el Porque de esa Sucursal Permanente

medidas
establecidas

directivos

trabajo segun lo
estipulado en los
procedimientos

forma es que se
logra prevenir los
fallos
anteriormente
analizados.




Anexo 20: Porcentajes de los costos de calidad con respecto al total en el
mes de Mayo, Junio y Julio.

Mayo

12% 20%

Costos de prevencién
Costos de evaluacion

O Costos de fallas internas

0,
63% O Costos de fallas externas

Junio

4%

Costos de prevencion
Costos de evaluacién

O Costos de fallas internas

O Costos de fallas externas

Julio

2%

Costos de prevencion

Costos de evaluacion
65%

O Costos de fallas internas

O Costos de fallas externas




Anexo 21: Distribucion de Pareto 1 delos fallos inter nos

DIAGRAMA DE PARETO
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Distribucion de Pareto 2 procesos donde se concentran la principal falla
inrterna

DIAGRAMA DE PARETO
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Anexo 22: Diagrama Causa—Efecto falta y deficiencia de medios de computacion
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Anexo 23: Plan de accidn para la implantacion de las medidas correctivas

Acciones corr ectivas

Proyecto/ Tarea

Responsable

Participantes

Plazo

Situacion

1- Buscar propuestas para el Balancista 14/ 08/ 2006 - 15/ 08/ 2006 Buscar propuestas de clientes para el
mantenimiento de las Distribuidor mantenimiento de las computadoras,
computadoras Director UEB analizarlas con el comité de calidad

2- Presentar dicha propuesta en el | Contador Enero/ 2007 La empresa no aprueba dicho gasto si no lo
Plan de gasto del 2007, para su Director UEB tienes en el plan.

aprobacion.

3- Capacitacion y procedimientos Trabajadores 14/ 08/ 2006 - 25/ 08/ 2006 Se realizard en la sucursal , lunes y viernes
informaticos Consultor con una duracién de 1 a 2 horas, preparacion

conocedor del

individual el resto de la semana.

tema

4- Propuesta de instalacion de la Balancista 14/ 08/ 2006 - 15/ 08/ 2006 Buscar propuestas de clientes para la

red informatica Distribuidor instalacién de la red, analizarlas con el
Director UEB comité de calidad

5-Aprobacion y de la propuesta de | Comision de Septiembre/ 2006 Se realiza en la Caza Matriz

la instalacion de la red. Gasto

6- Montaje de la instalacién de la Director UEB Septiembre - Octubre

red

7- Realizar y mantener Director UEB Permanente Permitira brindar un servicio con calidad de

mecanismos para conocer los Conjunto con la Casa Matriz

requerimientos de los

clientes.durante el proceso

8-Realizar acciones para la Director UEB Enero — Diciembre 2007I Segun la planificacion de la calidad del 2007,

implantacién del sistema de gestion
de la calidad.

se propone implantar el sistema y a finales
de mes solicitar la certificacion de algunos
procesos




9-Capacitacion en materia de Director UEB Mensual Realizar Programacion

calidad Trabajadores

10-Compra de equipos informéticos | Director UEB Septiembre Segun la aprobacion del plan de inversiones

de la empresa.

11- Capacitacién de la planificacion | Trabajadores Agosto. 2 h por semana El plan se realiza en julio, después se
Consultor realizan ajustes, incorporar seguin sea
conocedor del necesario algun elemento.
tema

12- Estricto control de las Director UEB Mensual Exigir y evaluar su cumplimiento

supervisiones de los procesos




Anexo 24: Informe Simple de los Costos de Calidad
M ayo 2006

Elementos

1.0 Costos de Prevencion .2 Valores
1.1 Revisiéon de contratos/ documentos 5.20
1.2 Actividades de invest., plan. y des. de nuevos servicios

1.3 Educacioén dela calidad 24.61
1.4 Administracion dela calidad 64.26
1.5 Formacion 4252

1.6 Mant. preventivo de equipamiento tecnol 6gico
1.7 Cobertura de Seguro

21 Cosos Tatalesde Prevencion 136.60
2.0 Costos de Evaluacion

2.1 Supervision al proceso del servicio 19.49
2.2 Medicion de satisfaccion del cliente

2.3 Control de entrada de materias primas 15.20
2.4 Auditoria de calidad

21 Costos Totalesde Evaluacion 34.69
3.0 Costos Fallas internas

3.1 Faltay deficiencia en los medios de computacion 198.75
3.2 Problemascon lared

3.3 Carencia o demoras de los suministros 22.80
3.4 Fallosen compras

3.5 Deficiente planificacion 32.11
3.6 Correccién de no confor midades 101.81
3.7 Accion correctiva 38.07
3.8 Demoraen lainformacion 25.27
21 Costos Totalesde FallasInternas 418.82
4.0 Costos Fallas Externas

4.1 Quejas y reclamaciones de clientes 45.56
4.2 Facturacion doble 22.44
2.1 4.4 Cuentasincobrablesy vencidas 11.31
21 Costos Totalesde Fallas Externas 79.32
21 Costos Totalesde Calidad 669.42
21 Ventas 19800
21 Costos Operativos 12551.63

21 Utilidades 7200




Informe Simple de los Costos de Calidad

Junio 2006

Elementos

2.0 Costos de Prevencién Valores
1.1 Revisiéon de contratos/ documentos 12.99
1.2 Actividades de invest., plan. y des. de nuevos servicios
1.3 Educacion dela calidad 29.77
1.4 Administracion dela calidad 120.30
1.5 Formacion 33.77
1.6 Mant. preventivo de equipamiento tecnol 6gico 100.00
1.7 Cobertura de Seguro 78.54
21 Cosos Tatalesde Prevencion 375.37
2.0 Costos de Evaluacion
2.1 Supervision al proceso del servicio 12.13
2.2 Medicién de satisfaccion del cliente 20.68
2.3 Control de entrada de materias primas 15.20
2.4 Auditoria de calidad
21 Cosos Totalesde Evaluacién 48.01
3.0 Costos Fallas internas
3.1 Faltay deficiencia en los medios de computacion 251.34
3.2 Problemascon lared 41.26
3.3 Carencia o demoras de los suministros
3.4 Fallosen compras 15.20
3.5 Deficiente planificacion 162.31
3.6 Correccién de no confor midades 72.68
3.7 Accion correctiva 15.27
3.8 Demora en lainformacién 45.27
21 Costos Totalesde Fallas|nternas 603.32
4.0 Costos Fallas Externas
4.1 Quejas y reclamaciones de clientes 11.21
4.2 Facturacioén doble 20.37
2.1 4.4 Cuentasincobrablesy vencidas 13.38
21 Costos Totalesde Fallas Externas 44 .96
21 Cosos Totales de Calidad 1071.66
21 Ventas 21300
21 Costos Operativos 10341.12
21 Utilidades 10800
Informe Simple de los Costos de Calidad
Julio 2006

Elementos



3.0 Costos de Prevencion
1.1 Revision de contratos/ documentos
1.2 Actividades de invest., plan. y des. de nuevos servicios

1.3 Educacion dela calidad

1.4 Administracion dela calidad

1.5 Formacion

1.6 Mant. preventivo de equipamiento tecnol 6gico
1.7 Cobertura de Seguro

21 Costos Totalesde Prevencion

2.0 Costos de Evaluacion

2.1 Supervision al proceso del servicio

2.2 Medicion de satisfaccion del cliente

2.3 Control de entrada de materias primas
2.4 Auditoria de calidad

21 Costos Totalesde Evaluacion

3.0 Costos Fallas internas

3.1 Faltay deficiencia en los medios de computacion
3.2 Problemascon lared

3.3 Carencia o demoras de los suministros
3.4 Fallosen compras

3.5 Deficiente planificacion

3.6 Correccién de no confor midades

3.7 Accion correctiva

3.8 Demoraen lainformacion

2.1 CostosTotalesde Fallas|nternas
4.0 Costos Fallas Externas

4.1 Quejas y reclamaciones de clientes

4.2 Facturacién doble

2.1 4.4 Cuentasincobrablesy vencidas
21 Costos Totales de Fallas Externas
21 Costos Totales de Calidad

21 Ventas
2.1 Costos Operativos
2.1 Utilidades

1

Valores
9.25
1.29

16.20

7.78
83.20

76.29
194.00

2.82
2.57
15.20

20.59

229.44
25.84

77.42
18.36
15.27
45.27
411.60

2.01

13.38
15.39
641.69
21360
12432.62
8500




Anexo 25: Porcentajes de los costos de calidad con respecto al total en el mes de
Septiembre, Octubre y Noviembre

Septiembre

0
% 27%

80 O Costos de prevencién

Y% .
60% B Costos de evaluacion

O Costos de fallas internas
O Costos de fallas externas

Octubre

3%

O Costos de prevencion
B Costos de evaluaciéon
8% O Costos de fallas internas
O Costos de fallas externas

52%

Noviembre

3%

@ Costos de prevencién
Costos de evaluacién
O Costos de fallas internas
O Costos de fallas externas

53%




Anexo 26: Informe Simple de los Costos de Calidad

Setiembr e 2006

Elementos

4.0 Costos de Prevencion
1.1 Revision de contratos/ documentos

1.2 Actividades de invest., plan. y des. de nuevos servicios

1.3 Educacioén dela calidad

1.4 Administracion dela calidad

1.5 For macion

1.6 Mant. preventivo de equipamiento tecnol 6gico
1.7 Cobertura de Seguro

21 Costos Totales de Prevencién

2.0 Costos de Evaluacion

2.1 Supervision al proceso del servicio

2.2 Medicion de satisfaccion del cliente

2.3 Control de entrada de materias primas
2.4 Auditoria de calidad

21 Cosos Totalesde Evaluaciéon

3.0 Costos Fallas internas

3.1 Faltay deficiencia en los medios de computacion
3.2 Problemascon lared

3.3 Carencia o demoras de los suministros
3.4 Fallos en compras

3.5 Deficiente planificacion

3.6 Correccién de no confor midades

3.7 Accion correctiva

3.8 Demoraen lainformacion

21 Costos Totalesde Fallas|nternas
4.0 Costos Fallas Externas

4.1 Quejas y reclamaciones de clientes
4.2 Facturacioén doble

21 4.4 Cuentasincobrablesy vencidas

21 Costos Totalesde Fallas Externas
21 Costos Totales de Calidad

21 Ventas
21 Costos Operativos
2.1 Utilidades

Valores
6.56

46.55

69.40
52.80

175.31

37.97

15.20

53.17

111.52

15.20

63.00
140.69
38.07
17.67
386.16

14.72
15.75
4.23
34.71
649.34
24800
13747.32
10920




Informe Simple de los Costos de Calidad

25 Octubre 2006

Elementos

5.0 Costos de Prevencioén
1.1 Revision de contratos/ documentos

1.2 Actividades de invest., plan. y des. de nuevos servicios

1.3 Educacioén dela calidad

1.4 Administracion dela calidad

1.5 For macion

1.6 Mant. preventivo de equipamiento tecnol 6gico
1.7 Cobertura de Seguro

21 Cosos Tatalesde Prevencion

2.0 Costos de Evaluacion

2.1 Supervision al proceso del servicio

2.2 Medicion de satisfaccion del cliente

2.3 Control deentrada de materias primas
2.4 Auditoria de calidad

21 Cosos Totalesde Evaluacién

3.0 Costos Fallas internas

3.1 Faltay deficiencia en los medios de computacion
3.2 Problemascon lared

3.3 Carencia o demoras de los suministros
3.4 Fallosen compras

3.5 Deficiente planificacion

3.6 Correccién de no confor midades

3.7 Accion correctiva

3.8 Demoraen lainformacion

21 CostosTotalesde Fallas|nternas
4.0 Costos Fallas Externas

4.1 Quejas y reclamaciones de clientes

4.2 Facturacioén doble

2.1 4.4 Cuentasincobrablesy vencidas
21 Costos Totalesde Fallas Externas
21 Costos Totales de Calidad

21 Ventas
21 Costos Operativos
2.1 Utilidades

Valores
20.01

36.39

79.18
23.49
56
63.90
278.98

37.30
10.40
15.20

63.33

138.76
33.55

7.60
82.33
57.48
38.07
23.67

381.45

0.93
11.19
13.38
25.50

749.26
29200
12955.94
15400




Informe Simple de los Costos de Calidad
2.5 Noviembre 2006

Elementos

6.0 Costos de Prevencién 1 Valores
1.1 Revisiéon de contratos/ documentos 13.93
1.2 Actividades de invest., plan. y des. de nuevos servicios 2.57
1.3 Educacion dela calidad 19.54
1.4 Administracion dela calidad 7.78
1.5 For macion 67.78
1.6 Mant. preventivo de equipamiento tecnol 6gico

1.7 Cobertura de Seguro 78.92
21 Cosos Tatalesde Prevencion 190.50
2.0 Costos de Evaluacion

2.1 Supervision al proceso del servicio 16.13
2.2 Medicion de satisfaccion del cliente 5.14
2.3 Control de entrada de materias primas 15.20
2.4 Auditoria de calidad

21 Cosos Totalesde Evaluacién 36.47
3.0 Costos Fallas internas

3.1 Faltay deficiencia en los medios de computacion 101.35
3.2 Problemascon lared 50.70

3.3 Carencia o demoras de los suministros
3.4 Fallosen compras

3.5 Deficiente planificacion 69.58
3.6 Correccion de no conformidades 3.16
3.7 Accion correctiva 7.67
3.8 Demoraen lainformacion 40.27
21 Costos Totalesde Fallas|nternas 272.73

4.0 Costos Fallas Externas
4.1 Quejas y reclamaciones de clientes

4.2 Facturacioén doble 2.01
2.1 4.4 Cuentasincobrablesy vencidas 13.38
21 Costos Totalesde Fallas Externas 15.39
21 Costos Totales de Calidad 515.10
21 Ventas 27800
21 Costos Operativos 12768.65

21 Utilidades 15000










