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maniobras debido a que como Cienfuegos tiene una bahia de bolsa un accidente seria
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cargas peligrosas que se manipulan en la provincia como son el petréleo y sus
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Resumen

La organizacién moderna requiere que los departamentos de contabilidad reorienten su atencién hacia
aspectos claves de la operacion del negocio, necesita de cifras relacionadas con el costo de las no
conformidades, el costo de los procesos ineficaces y el costo de la pérdida de oportunidad para mejorar
el rendimiento de las ventas. Los sistemas de costos de la calidad posibilitan la medicién de la “calidad
deficiente” o mala calidad, apoyan el proceso de mejoramiento y evallan la efectividad de las acciones
de mejora. La economia cubana con recursos limitados, necesita ser cada dia mas eficiente y
competitiva, para insertarse en los mercados del mundo y poder alcanzar los niveles de

utilidades que desea el pais.

Esta investigacion tiene como objetivo general, aplicar un procedimiento para la gestion de los costos de
la calidad en la UEB Précticos Centro Sur que permitird hacer una valoracién econémica para disponer
de informacién en cuanto a los costos de la calidad para la toma de decisiones en el proceso de
mejoramiento continuo. La investigacién tuvo lugar en los meses comprendidos desde julio hasta
diciembre de 2012.

En el desarrollo de la investigacion se utilizan un conjunto de técnicas y métodos que permitieron la
recopilacion y procesamiento de la informacién necesaria, entre ellos se destacan: la aplicacién de
herramientas de trabajo en grupo, el tratamiento de informaciéon contable, los mapas de procesos,
método de expertos, hojas de recogida de datos, representaciones gréaficas, entrevistas, revision de

documentos y observacion directa.

Al término del trabajo quedan identificadas y definidas las diferentes categorias de costos de la calidad y
los elementos del gasto asociados a las actividades de los procesos seleccionados de la empresa, se
definen las bases de comparacion de los costos de la calidad, se aplica el procedimiento para el célculo

de dichos costos, quedando propuesto un procedimiento interno para gestionar los costos de la calidad.
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Summary

The modern organization requires that the accounting departments reorient its attention to key aspects of
business operation, needs of figures related with the cost of the non conformities, the cost of ineffective
processes and the cost of opportunity loss to improve the yield of the sales. The quality costs systems
facilitate the mensuration of deficient quality or bad quality, they support the improvement process and
they evaluate the effectiveness of improvement actions. The Cuban economy with limited resources
needs to be every day more efficient and more competitive, to be inserted in the world markets and

achieve the utilities levels that the country needs.

This investigation has as general objective, to apply a procedure for the administration of the costs of the
quality in the UEB Practicos Centro Sur that will to make an economic valuation to have information as
for the quality costs for taking decisions in the process of continuous improvement. The investigation took

place in the months understood from July until December of 2012.

In the development of the investigation they are used a group of technical and methods that allowed the
compilation and processing of the necessary information, among them stand out: the application of work
tools in group, the treatment of countable information, the maps of processes, experts' method, sheet of

collection data, graphic representations, interviews, documents revision and direct observation.

At the end of the work they are identified and defined the different costs quality categories and the
elements of the expenditure associated to the activities of the company selected processes, are defined
the comparison bases of quality costs, was applied the internal procedure for the administration of this

costs, being proposed an internal procedure to administer the quality costs.
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Introducciéon

El mercado mundial ha sufrido un proceso de globalizaciéon. En estos momentos se esta viendo un
aumento masivo de la competencia entre infinidad de proveedores, tanto a nivel nacional como
internacional como consecuencia de una mayor liberalizacién del mercado y con aranceles cada vez
menores. Todo esto ha elevado la competencia en el &mbito de los mercados globales, por lo que
segun Kaplan, 1999 y Cooper y Kaplan, 1991 la competencia global es mas vigorosa que hace unos
afos, debido al rdpido movimiento mundial del capital y a un cambio tecnolégico mayor, dejando un
mercado abierto a la competencia internacional en donde sus empresas compiten de forma agresiva

por una porcion de un mercado que cada vez es mayor.

Por otra parte el poder del consumidor cada vez es mayor. Este ha dejado de ser conformista y ya no
compra todo lo que le brinda la oferta existente en el mercado, ahora elige y exige su satisfaccion para
realizar la compra. Exige mejores niveles de servicio, productos de mayor calidad, mejor distribucién y
asistencia y una mayor especificacion a lo que compra. Ante estas caracteristicas, las empresas que
quieran sobrevivir tienen que ser competitivas y para ser competitivas tienen que ser lideres en
innovacion, tecnologia, calidad y costos. Las estrategias basadas en la calidad tienen la gran virtud de
permitir a las empresas compaginar acciones de diferenciacion y de reduccion de costos, siendo
fuente fructifera de mejoras de su posicion competitiva. Una ventaja competitiva es la reduccion de los
costos de calidad, permitiendo aligerar los gastos de explotacion y aumentar los beneficios,
incrementando las ventas por la mejora de la satisfaccién de sus clientes o simplemente como dice

Kume, 1988 reduciendo las pérdidas, no los costos.

Es indudable las ventajas competitivas que hoy ofrece la calidad y como, basandose en ella se puede
conseguir ser lideres en un mercado mundial, por lo que las politicas de gestidén de la calidad son y
sobre todo, van a ser una pieza fundamental para conseguir que las empresas incrementen su
competitividad dentro de este mercado global. Como subraya Van Ham, 1991, la gestion de la calidad
total se ha convertido en prioridad estratégica para las organizaciones en todo el mundo, debido a su

importancia probada como medio de adquirir y mantener una posicion de liderazgo.

Es conveniente destacar que los responsables de las organizaciones no tienen una percepcion
suficientemente profunda sobre el impacto de la calidad en sus negocios, ni del incremento de
competitividad que pueden alcanzar una vez reducidos los costos de calidad. Asi como de la fuente de
informacion que les pueden suministrar los costos de calidad para tomar decisiones dentro de la
politica estratégica de su empresa. Tampoco suelen darse por enterados de los costos de calidad
intangibles, como de la pérdida de ventas que generan los clientes insatisfechos. Deben de desterrar



Introduccion. M :i ﬁ
"H,E?% =

Autor: José Felipe Avelenda Reyes. CIENFUEGO Crascus coxchacr

Y EMPRESARIALES

el mito de que a mas calidad mas caro el producto o servicio como dice Crosby en su libro “Quality is
free”, la calidad no cuesta (Crosby, 1979).

Hasta hace pocos afios la informacién econdémica que necesitaban las empresas para la toma de
decisiones estratégicas era muy escasa y en un mercado en donde el arbitraje de precios era muy alto,
lo que permitia distintos niveles de precios en los diferentes mercados y hacia que la gestién basada
en datos econdmicos no afectara demasiado a la toma de decisiones. En estos momentos en un
mercado global y en donde el arbitraje de precios es casi perfecto, los costos son fundamentales para
poder seguir conservando un margen de rentabilidad que permita subsistir a la organizacion y los
costos de calidad son esenciales dentro del global de los costos. Por lo que en las circunstancias
actuales es imprescindible que los sistemas de medicion tengan en cuenta la calidad (Martin - Casal,
1998).

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 necesarias para ver la importancia de los costos de calidad en las politicas de calidad
y en las estrategias de la organizacion en varios aspectos, tales como cualquier anomalia, desviacién
o defecto significa un incremento de los costos, mas aun si no se ha detectado en la etapa que se ha
producido y progresa hacia otras etapas; de ahi que la prevencién del error y la eliminacion temprana
de los defectos, son actividades basicas de la gestion de la calidad, en donde los costos son una

informacidn principal.

El progreso en la calidad tiene dos objetivos que se pueden considerar complementarios, por una parte
se consigue la satisfaccion del cliente tanto interno como externo y por otra, aumenta la productividad
y competitividad de la empresa reduciendo los costos de calidad, mejorando la gestién de los
procesos, reduciendo los reprocesos y disminuyendo los costos de reparacion de garantias
(Campanella 1997) incrementado a su vez la confianza y fidelizacion del cliente. La no calidad es un
costo, cuya parte conocida es como la punta de un iceberg (Alonso y Blanco, 1990). (Gryna, 1995)
sefialé que aunque los problemas cronicos podian ser identificados por métodos estadisticos, éstos
expresaban las dificultades en un lenguaje técnico o de operaciones poco perceptible y atractivo para
la alta direccion y por esta razén, sugirid implantar un sistema contable de costos de calidad, que
preparara la informacién en el lenguaje que mejor comprende la direccion, el del dinero. Una ayuda
para implicar a la direccién en los sistemas de gestion de la calidad es que se den cuenta de lo

rentables que son las inversiones en la mejora de la calidad.
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La contabilidad de gestion sobre los costos de calidad proveen a la direccion informacién sobre los
indices monetarios de los productos defectuosos, el tamafio de los problemas de falta de calidad, el
potencial ahorro de costos por una buena calidad, igualmente a los gestores los datos necesarios para
valorar la rentabilidad de las inversiones emprendidas para la mejora de la calidad. (Feingenbaun,
1971) sostiene que el sistema de medicion de los costos de la calidad ha llegado a convertirse en el
centro de los modelos de gestion de la calidad, asi como en un elemento imprescindible en la

planificacion estratégica de la empresa.

Puntualizando en el escenario mundial de crisis econémica y conflictos bélicos en el que hoy se
encuentran varios paises donde es evidente una desaceleracion de los crecimientos de las grandes
economias que se encuentran en escenarios que amenazan hoy la unidad de la zona europea y su
moneda Unica, en la region latinoamericana y caribefia se fomenta un clima de unidad con
posibilidades de un aumento del intercambio comercial y con progresos en la creacidn y fortalecimiento
de grupos regionales con pasos de avances en la creacion de una moneda virtual con la que ya se han
realizado algunas transacciones y podria en un futuro no lejano convertirse en una divisa comudn para
la region. Con el apoyo de los paises mas desarrollados y ricos de la zona se han creado bancos y
fondos para la inversidn, el desarrollo, la soberania energética y alimenticia del area.

En Cuba la calidad debe convertirse en un factor estratégico de primer orden, ya que es una de las
vias que permite garantizar la elevacion de la eficiencia y de la competitividad tanto para las empresas
del sector productivo, como las del sector de los servicios. El objetivo final que persigue la calidad es la
plena satisfaccion del cliente y a través de ésta, incrementar las utilidades de las empresas. Para
garantizar este objetivo es necesario lograr una cultura de calidad en todos los dirigentes y
trabajadores, es decir la calidad se debe convertir en un valor esencial u operativo de competencia,
tanto para las organizaciones, como para los colectivos o grupos de trabajo y las personas
individualmente. Para lograr esto se hace 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 que no es facil su implantacion y requiere de mucho compromiso y disciplina,

tanto en su ejecucion como en su mantenimiento en el tiempo.
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La situacién problematica de la cual se parte es que la UEB Practicos Centro Sur se encuentra en
perfeccionamiento empresarial y ademas cuenta con un sistema de gestion integrado con el Sistema
de Gestidn de la Calidad certificado por la norma NC ISO 9001:2008. la cual plantea en el inciso e del
epigrafe 4.1 que es necesario realizar el seguimiento, medicion y analisis a los procesos y basandose
en el ciclo PHVA reflejado en dicha norma se planifican las estrategias y se gestionan los recursos,
también esta norma plantea en el inciso ¢ del epigrafe 8.1 que se precisa de mejorar continuamente la

eficacia del sistema de gestién de la calidad.

La UEB Practicos Centro Sur carece de un procedimiento para la gestién de los costos de la calidad, lo

cual constituye un problema cientifico a resolver.

Se parte de la hipétesis de que si se aplica un procedimiento para la gestion de los costos de la
calidad en la UEB Practicos Centro Sur permitira realizar una valoracion econémica de los costos y
disponer de informacion confiable para la toma de decisiones en el proceso de mejoramiento continuo

de la calidad.

Definicidn de variables de la hip6tesis de investigacion:
Variable independiente: Procedimiento para el calculo de los costos de la calidad.
Variables dependientes: Valoracion econémica de los costos.

Informacién confiable.

Conceptualizacion de variables:

e Procedimiento para el calculo de los costos de la calidad: Metodologia que indica un orden
I6gico de pasos a seguir para la seleccion y capacitacion del personal implicado, asi como
definir y calcular los costos de la calidad de los procesos a analizar.

e Valoracion econémica de los costos: Analisis de los resultados de los célculos de los costos de
la calidad de cada proceso en el periodo de analisis.

¢ Informacién confiable: Datos convincentes obtenidos de forma inequivoca y segura de los

procesos seleccionados.

Operacionalizacion de variables:
¢ Procedimiento para el célculo de los costos de la calidad: Se representa en nueve pasos
secuenciales que permiten calcular los costos de la calidad en los diferentes procesos
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seleccionados e implementar el procedimiento a toda la entidad.

e Valoracion econémica de los costos: Analisis trimestral de los costos de la calidad en los
procesos seleccionados y de las bases de comparacién predeterminadas.

e Informacién confiable: Datos mensuales obtenidos de los procesos seleccionados referentes a

los costos de la calidad para ser analizados de forma trimestral.

Para validar la hipétesis de la investigacion se define como objetivo general aplicar un procedimiento
para la gestion de los costos de la calidad en la UEB Practicos Centro Sur, que posibilite la toma de

decisiones para minimizar los costos de la calidad.

Los objetivos especificos son:

e Identificar las filosofias, conceptos y principales tendencias que caracterizan el estado del
conocimiento actual en cuanto a los costos de la calidad.

o |dentificar los elementos y categorias de los costos de la calidad para los procesos de trabajo.

o Definir los Instrumentos de recopilacion de datos, de registro y las bases para la comparacion
de los costos.

e Aplicar el procedimiento para el calculo de los costos de la calidad en la UEB Practicos Centro
Sur.

e Elaborar un procedimiento interno para gestionar los costos de la calidad a partir de la
metodologia aplicada de forma tal que se inserte al sistema de gestion integrado de la UEB

Préacticos Centro Sur.

La investigacion se Justificaria para conocer cudles son los verdaderos costos de la calidad por
procesos y asi poder decidir cuales estrategias tomar para una mejor gestiéon de los mismos. La
empresa y por lo tanto sus trabajadores y sus clientes al igual que el pais seria beneficiado de la
investigacion al lograr reducir los Gastos operativos y tendria también una utilidad teérico — practico
— metodolégico ya que en pocas empresas de la provincia se aplican dichos procedimientos y en
otras UEB de la Empresa de Practicos de Puertos de la Republica de Cuba tampoco se han utilizado

estos procedimientos.

La investigacién es factible econ6mica, social y medioambientalmente especialmente por la
sensibilidad que en esta actividad de practicaje tiene la seguridad de las maniobras debido a que como
Cienfuegos tiene una bahia de bolsa un accidente seria muy perjudicial para el medio ambiente sobre
todo si se tiene en cuenta las diferentes cargas peligrosas que se manipulan en la provincia como son
el petréleo y sus derivados, ademés del clinker, el cemento, el carbdn coke de petréleo y explosivos.

10
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La investigacion se considera viable ya que se cuenta con el tiempo necesario y los recursos humanos
y materiales para ejecutarla cabalmente como son hojas, boligrafos, computadoras e impresoras. La
direccion de la UEB tiene un marcado interés ya que casi todos los principales aportes al desarrollo de
la empresa a nivel nacional se realizan en la capital y en Cienfuegos nunca se ha realizado ninguna
investigacion de esta envergadura y se aspira a que la unidad adquiera un papel protagénico como el

gue se merece dentro del pais.

En esta investigacion se aplicaron varias técnicas, herramientas y métodos como: entrevistas, revision
de documentos, observacion directa, mapeo de procesos como el Diagrama de flujo y el SIPOC, el
tratamiento de informacién contable, método de expertos, Coeficiente de concordancia de Kendall,
hojas de recogida de datos, técnicas de trabajo en grupo como la tormenta de ideas, representaciones
gréficas, 5 W y 2 H, analisis de las dimensiones del entorno y las cinco fuerzas de la competencia de

Porter.

El trabajo investigativo estd estructurado en tres capitulos, el primero, titulado “Marco tedrico
referencial”, expone los resultados de la revision bibliografica del tema en cuestion. Se elabora un
marco conceptual como resultado del analisis de las principales tendencias de desarrollo en esta
esfera que sustentan un sistema de gestién 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
relacién con la contabilidad, asi como los criterios de varios autores en cuanto a los procedimientos,

metodologias para la gestién de los mismaos, la clasificacién, célculo y analisis de los costos de calidad.

En el segundo capitulo “Caracterizacion y diagndstico de la situacion actual en la UEB Précticos
Centro Sur”, en él se caracteriza a la entidad objeto de estudio y se presentan diferentes

procedimientos y metodologias de los principales autores en el tema a nivel internacional.

En el tercer capitulo “Aplicacion del procedimiento para la gestion de los costos de la calidad en la
UEB Practicos Centro Sur”, se utiliza el procedimiento propuesto para la gestion de los costos de
calidad dadas las condiciones de la entidad, que define cémo y cuando se tienen que recoger o
estimar los datos, los formatos establecidos para el registro, también se precisan las bases
comparativas y responsabilidades, obteniéndose los resultados para el andlisis posterior, con la

utilizacion de herramientas y enfoques que le otorgan una alta validez a la investigacion.
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Capitulo I: Marco tedrico referencial de la investigacion.

1.1 Introduccién.

En este capitulo se presentan fundamentos generales, conceptos y la evolucion de la calidad, la
contabilidad y los costos de calidad, analizando el estado de la ciencia. Es objetivo del capitulo es
introducir en materia de costos de calidad, su clasificacién, categorias y elementos dados por
asociaciones y expertos con amplio dominio del tema en cuestion. Se plantea la importancia de
medir los costos de la calidad y sus principales métodos de calculo y analisis. El contenido para el

cumplimiento de los objetivos previstos se describe en la figura 1.1 que se muestra seguidamente.

Conceptos generales de Conceptos generales de
calidad. contabilidad.

A 4 A 4
Antecedentes y evolucion Antecedentes y evolucion
de la Calidad. de la contabilidad.

A 4 y

Conceptos generales de
costos de la calidad.

A 4

Antecedentes y evolucion
de los costos de la calidad.

A 4
Clasificacion, categorias
y elementos de los costos
de la calidad.

Figura 1.1: Hilo Conductor del marco teorico referencial.

Fuente: Elaboracion propia.
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1.2 Conceptos de calidad, su evolucion y categorias.

1.2.1 Definiciones de calidad y sus categorias.

El término castellano calidad esta definido por la Real Academia Espafiola de la Lengua como
"conjunto de cualidades que constituyen la manera de ser de una persona o cosa” (R.A.E. 2002).
Procede del vocablo griego “kalos” que significa: bueno, hermoso, noble, honesto, el placer y la
felicidad, y del latin "qualitas", que significa calidad. Si se aplica este término a los productos
industriales puede producir confusion por no ser entendido por todos de igual modo; por lo que se le
afiade un adjetivo: calidad buena, mala, alta, baja, superior, inferior, etc., que le aporta el contenido
de grado que necesita para que desaparezca la confusion (Kindwell, 1971). De ahi que (Quintanilla,
1988) planteara el concepto de calidad como “eso que todo el mundo entiende, aunque nadie sabe
definirlo”. La realidad es que muchos autores de renombre y algunos reconocidos guries han
puntualizado de forma explicita y con mucho juicio el concepto que para ellos es calidad, estas

definiciones enunciadas por los principales autores se presentan en el Anexo 1.

La International Standard Organization (ISO) (en su norma 9000:2000) define la calidad como “el
conjunto de caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades
establecidas o implicitas”. Las normas ISO 9000 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 organizacién en lo relativo a la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad, el control de la calidad parte
de las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién en lo relativo a la calidad
orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad. Estas definiciones planteadas por la ISO
han permitido la harmonizacion y la homogenizacién a escala mundial y ha supuesto el crecimiento

del impacto de la calidad en el mercado internacional

La American Society for Quality Control (ASQC) (1974) define la calidad como “el conjunto de
funciones y caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le confieren la capacidad
necesaria para satisfacer las necesidades de un determinado usuario”. (Galgano, 1993) la define
como “satisfaccion del cliente”. (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.
(Conway, 1992) plantea que la calidad se alcanza al desarrollar la fabricacién, administracion y

distribucién de productos y servicios que el cliente quiera o necesite a bajos costos. Este autor en su
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definicién refiere la necesidad de observar la calidad del trabajo y desarrollar un sistema adecuado
para obtenerla. Cree en un continuo mejoramiento en todas las areas incluyendo suministradores y
distribuidores para eliminar el derroche de material, capital y tiempo y mide las pérdidas en todas las

areas, incluidos los inventarios.

(Cuatrecasas, 1999) define la calidad como el conjunto de caracteristicas que posee un producto o
servicio obtenido en un sistema productivo, asi como su capacidad de satisfaccion de los

requerimientos del usuario.

Otros autores como (Shiba et al, 1995) definen la calidad mediante el estudio de las diferentes
facetas por las cuales ha pasado el concepto de calidad a lo largo de la historia:

1. Aptitud segun estandares.

2. Aptitud de uso.

3. Aptitud de costos.

4. Aptitud para necesidades latentes.

5. Aptitud hacia la cultura corporativa.

6. Aptitud con el entorno social y global.

El concepto de calidad abarca, segun (Dochy, 1988) los siguientes campos:
e Satisfaccion de los clientes.
e Satisfaccion de las necesidades de los trabajadores.

e Satisfaccion de las necesidades de la sociedad.

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 elaboracioén, las cuales
deben ajustarse a lo especificado en su disefio. La calidad de disefo constituye el conjunto de
caracteristicas que satisfacen las necesidades del consumidor potencial y que permite que el
producto pueda tener factibilidad tecnoldgica de fabricacion.

El término calidad es interpretado de forma diferente por los autores, unos la definen basados en el

producto, percibiéndola como una caracteristica o atributo que se puede cuantificar o medir; algunos
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consideran que no es solamente atribuible al producto, sino que la conforma el sistema que tenga la
organizacion y en el caso mas amplio sera una entidad; otros se apoyan en el usuario en la idea de
que la calidad es un asunto individual y que los productos capaces de satisfacer esas preferencias
son los de mas alta calidad. Otras conceptualizaciones se basan en la manufactura refiriéndose
sobre todo a las practicas de ingenieria y fabricacion y partiendo de la definicion universal de calidad,
como la conformidad con los requisitos y por ultimo; la calidad basada en el valor definiéndola en
términos de costos y precios ademas de muchos otros atributos. Cada funcién tiene un papel que
desempefiar que no lo puede realizar de forma aislada, sino de forma integral para coordinar la
satisfaccion de cada uno de los intereses mencionados. En lo que casi todos los autores coinciden
es que con la calidad se deben satisfacer las necesidades de los clientes.

Por otro lado se puede concluir que la mayor parte de lo tratado en la amplia variedad de
publicaciones sobre calidad se puede agrupar en una serie de rubros o categorias. Segun Cantu,

1997 estas categorias son las siguientes:

Liderazgo.

Planeacion estratégica.
Posicionamiento en el mercado.
Sistema humano.

Sistema operacional.

Control de proveedores.

Mejoramiento de la calidad.

© N o gk~ w N =

Control del proceso.

Seria de gran utilidad evaluar la contribucion individual y global de los autores en cada area. Un
resumen de este analisis se muestra en el Anexo 2. El significado de cada letra para la evaluacién de
la contribucion es: F si este autor es contribuyente fuerte (los cuadros sombreados indican que
segun el analisis este autor es el mas importante entre los contribuyentes fuertes), R si la

contribucion es mediana o regular, D si la contribucion es débil y N si es nula.

1.2.2 Evolucién de la calidad.
La calidad pudo comenzar hace muchos anos, tal vez fue Deming en Mitsubishi, la Ford con su
modelo de coche T, o un hombre paleolitico que mejord su estrategia de caza, o quizas venga de

mucho antes. La "evolucién de las especies" de Darwin nos pueda servir como punto de partida.
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La practica de la verificacidon de la calidad se remonta a épocas anteriores al nacimiento de Cristo.
En el afio 2150 a.c., la calidad en la construccion de casas estaba regida por el Cddigo de
Hammurabi (Egiptologia, 2002), cuya regla n® 229 establecia que "si un constructor construye una
casa y no lo hace con buena resistencia y la casa se derrumba y mata a los ocupantes, el
constructor debe ser ejecutado”. Los fenicios también utilizaban un programa de accioén correctiva
para asegurar la calidad, con el objeto de eliminar la repeticion de errores, los inspectores

simplemente cortaban la mano de la persona responsable de la calidad insatisfactoria.

Asi podemos ver en los bajorrelieves del Egipto faradnico determinados trabajos de construccién que
se realizaban, en donde aparece una clara diferenciacion de los operarios uno de ellos realizan las
diferentes tareas y el otro indica los que se dedican a medir y comprobar lo que han hecho los
anteriores. Estos segundos pueden considerarse como los primeros inspectores conocidos de la
calidad de la historia. Durante la Edad Media el concepto de perfeccion era tal que se consideraba
como obra perfecta sélo aquella que no tenia ningun defecto. La presencia de uno de éstos por

pequefio que fuera era suficiente para calificar a la obra como imperfecta.

Hacia el siglo XII el artesano es duefio del negocio fija los precios y fabrica controlando con sus
conocimientos profesionales las caracteristicas de lo que realiza; entrega los pedidos después de
haber comprobado que los ha realizado con absoluta fidelidad a las condiciones que le han
impuesto. El productor conoce inmediatamente si su trabajo ha dejado satisfecho al cliente. (De
Fuentes, 1998). El artesano ponia todo su empenio en hacer bien sus obras dado que de la
perfeccion dependia su prestigio artesanal (Gutiérrez, 1997). Con el correr del tiempo el mercado
crecio ya que se dispuso de mayores recursos para adquirir productos, por lo cual el artesano amplio
su pequefia organizacion. Esta evolucion origind la necesidad de delegar funciones dentro de su
pequefa industria y de implementar conceptos de estandarizacion (materiales, modelos, procesos,

etc.).

En el siglo XIII el trabajo artesanal aumenta y surgen en Europa los primeros gremios artesanales,
que establecen una serie de reglamentos y legislaciones que vienen a normalizar y fijar una calidad a
sus productos. Las reglas de los gremios regian la calidad de las materias primas utilizadas, la
naturaleza del proceso y la calidad del producto acabado. Este espiritu altamente profesional llega
hasta los siglos XVIII y XIX donde empieza a disminuir, por los continuos conflictos sociales y la

definitiva consolidacién de la Revolucion Industrial (Penacho, 2002).
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En los ultimos afios del siglo XIX comienza la produccion en series relativamente grandes, las
fabricas crecen y para mejorar su rendimiento surge la necesidad de establecer una division del
trabajo. El operario la mayoria de las veces ya no sabe cual es el destino final del producto en el que
esta trabajando y pierde el interés por el resultado final del mismo. Aparece la necesidad de que
alguien posterior a él en la cadena de fabricaciéon, compruebe que lo que ha hecho cumple con las
"especificaciones del producto" (Garvin, 1988). A principios de 1900 surge el capataz de control de
calidad, el cual supervisa el trabajo realizado por los operarios que realizan tareas similares
(Feingenbaum, 1956).

Es en el siglo XX cuando se establece el concepto de calidad como lo entendemos hoy en dia. A
principios de este siglo, (Frederick W. Taylor, 1911) expone su teoria sobre la “Medicion del Trabajo”,
en la que se concibe al hombre (intrinsecamente ineficaz y perezoso) como una maquina que se
motiva fundamentalmente por el dinero. Esta teoria supone una convulsién en el mundo industrial
separa la planificacion de la ejecucion, con lo que el concepto de profesionalidad se ve afectado
negativamente. En este entorno se gesta un nuevo concepto de calidad conocido como
aseguramiento de la calidad. Las grandes pérdidas que supuso la | Guerra Mundial (1914-1918) para
el ejercito aliado les llevaron a investigar la efectividad de los armamentos y las causas que
diferenciaban dicha efectividad (Feingenbaum, 1991). A través de estos estudios se comprobd que
en el armamento aleman habia mas uniformidad que en el del ejército aliado, debido a que las
tolerancias de fabricaciéon eran mucho mas estrictas que las que existian en las especificaciones de

las fabricas del ejército aliado.

Durante la Il Guerra Mundial las naciones combatientes mejoran sus procedimientos de fabricacion y
sobre todo la calidad de sus productos. Hacia los anos 40 la produccién en masa ha aumentado
tanto que hace imposible la organizacion anterior en la que se inspeccionaban todos los productos. A
los servicios de inspeccion se les dota de herramientas estadisticas tales como, las técnicas de
muestreo que permiten reducir drasticamente el costo de inspeccion, teniendo acotado el nivel de
error en el que se puede incurrir. Aparece el concepto de calidad como "conformidad a unas

especificaciones”.

Después de la Il Guerra Mundial empiezan a desarrollarse las técnicas de fiabilidad. Los productos
no soélo necesitan ser buenos inicialmente sino que debe preverse su vida util. La estadistica es la
herramienta indispensable para poder predecir y después comprobar cual es la fiabilidad de los
productos. Con la implantacion de las técnicas de fiabilidad y por el avance que han tenido durante la

guerra sectores como el nuclear, la aeronautica y la defensa, se hace necesario asegurar que el
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producto satisface los requisitos dados sobre la calidad y se desarrolla el concepto de aseguramiento
de la calidad. En este periodo aparece la primera definicion oficial conocida de calidad: "Aptitud para
el uso" o "Adecuacion al uso" (traduccion de la expresion inglesa "Fitness for use"). En 1944 se
publica la primera revista sobre Control de Calidad, la Industrial Quality Control y en 1946 se funda
en EE. UU. La American Society for Quality Control (ASQC). También nace en este periodo la Unién
de cientificos e Ingenieros japoneses (JUSE 2002), entidad independiente del gobierno japonés que

auna a grupos de empresarios, gente del gobierno y académicos.

En los afos cincuenta el incremento del comercio internacional y la diversidad de las
especificaciones a cumplir, no siempre entendidas de la misma forma entre el proveedor y cliente,
hacen imprescindible elaborar unas Normas Técnicas que clarifiquen y regulen el cumplimiento de
las mismas. La creacion de estas Normas Técnicas ayuda al didlogo entre el proveedor y el cliente,
supone un gran avance en calidad. Empiezan a tener difusion normas tales como las DIN en

Alemania y las BS en el Reino Unido y se generaliza el control estadistico (Lyonnet, 1989).

A partir de los afios sesenta hay un distanciamiento, en lo que respecta a la calidad, entre Occidente
y Japon. (Deming, 1989) escribe sobre la calidad aplicando sus conocimientos tedricos sobre calidad
en Japon. Es en estas circunstancias después que un pais destrozado por la guerra y por la
necesidad de reorientar la industria de guerra japonesa, hacia la exportacion de productos
manufacturados para revitalizar su industria y ademas hacerlo lo mejor posible, aprovechando la
escasa materia prima y recuperando la gran deficiencia de la calidad de los productos (Gorgemans,
1999). Para ello utilizaron las teorias de Deming responsabilizando a cada uno de sus trabajadores
en la mejora de su proceso de fabricacion, dando prioridad a la calidad y a la satisfaccion del cliente.
A partir de aqui se comienza a ser consciente de la calidad y se incorpora la necesidad de escribir
los métodos y procedimientos de funcionamiento, con el objetivo de mejorar el estudio de los

mismos.

Con estas aportaciones Japon se acerca a la concepcion de la calidad desde el enfoque humano.
Adopta el concepto de sistema de gestion total de la calidad con las teorias sobre la eficacia del
trabajo en grupo y la motivacion del ser humano. Incorpora a todo el personal a la mejora de la
calidad; buscando con ello el aprovechamiento de sus capacidades en beneficio de la persona y de
la empresa. La idea predominante es que todo el que tenga algo que aportar respecto a un
problema, ya sea porque se vea directamente afectado por el mismo o porque es el que mejor lo
conoce, debe participar en la busqueda de la solucién mas eficaz. Se promueve la formaciéon masiva

en estadistica incluso en los niveles mas bajos de las empresas como herramienta imprescindible.
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Se implantan los Grupos de Mejora, integrados por personal cualificado y los circulos de calidad para

la totalidad de los miembros de la organizacion (Briner et al, 1984; Ordoéfiez, 1989).

La gestién de la calidad es denominada en Japon administracion de la calidad a lo largo y ancho de
la empresa, ("Company Wide Quality Control") (CWQC), abarcando a todos y cada uno de los
miembros de la misma. Denominacion que hoy se conoce como "calidad total" que define la calidad
como la "satisfaccion del cliente". Bajo la ptica de la calidad total aparecen conceptos tales como
calidad es cosa de todos; calidad de la gestion; cliente interno; Hay que hacer las cosas bien a la

primera; fijacion permanente de objetivos de mejora de la calidad.

Mientras en Occidente (EE UU y Europa) siguen mas por la linea del aseguramiento de la calidad. La
idea predominante en Occidente es que los especialistas son los que saben, por lo que cuando hay
un problema ellos deben resolverlo (Juran, 1995). El resto del personal no implicado directamente en
la calidad debe esperar sus soluciones. Esto origina el surgimiento de un niumero cada vez mayor de
especialistas en las técnicas de calidad que aplican las normas y aseguran que la calidad esté
garantizada. El fabricante no debe sélo preocuparse de fabricar el producto, sino que debe preparar
y presentar al cliente prueba de que el producto es adecuado para el uso que se le va a dar. Ante el
incremento de especialistas las empresas se dotan de departamentos de ingenieria de calidad, de

fiabilidad y de procesos.

Es un periodo en el que se presta una gran importancia a la prevencion. Resulta mas barato prevenir
los fallos que tener que corregirlos. Durante las fases de disefo, de desarrollo y de produccion se
tratan de establecer los posibles defectos potenciales y fijar medidas correctoras desde un principio.
Otras ideas que se desarrollan en occidente son Auditorias de la calidad: cumplimiento de las

normas.

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

Control del proceso: Se basa en la uniformidad de los procesos de fabricacién y asegurar que se

mantienen bajo control.

Control total de la calidad: ElI concepto de control total de la calidad se amplia a otras areas

funcionales calculandose de forma meticulosa los costos totales de calidad. Se intensifican los
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contactos con los proveedores, se amplia la asesoria sobre calidad a los clientes y se potencia la

actuacion de los servicios postventa como una realimentacion de datos sobre calidad.

En la década de los ochenta la calidad en los paises occidentales se acerca a la de Japon
fundamentalmente por el auge de los productos japoneses en el mercado debido al alto nivel de
calidad que ofrecen, esto hace que los occidentales vean en Japén un modelo del que copiar. En
esta década las tendencias de occidente adoptaron derroteros un tanto distintos, mientras que en
Europa se consolida el concepto de aseguramiento de la calidad, via normas ISO 9000 y su
certificacion con el apoyo y promocion estatal. En Estados Unidos se comienza a hablar del premio a
la calidad total Malcom Baldrige (premio a la calidad que se otorga a las empresas que destacan en
este aspecto en EEUU). Asi mismo en Japon existe el premio Deming a la calidad total. En definitiva
Europa trata de consolidar los conceptos técnicos del aseguramiento, mientras que los EEUU

deciden revolucionar cambiando la filosofia de los conceptos de calidad total siguiendo a Japén.

A principios de los noventa Europa siguiendo la corriente de los EE. UU. asimila los conceptos de
calidad total, siendo sus grandes companias e instituciones las que desarrollan el premio europeo a
la calidad total; basado en las caracteristicas del modelo europeo de la calidad total EFQM

(Fundacion Europea para la Gestion de Calidad) (European Foundation for Quality Management).

La calidad como concepto ha tomado diferentes enfoques en el propio devenir histérico y (Oakland,
1989) realiza una comparacion de los varios enfoques de la calidad por tres de los principales
expertos y que se muestran en el Anexo 3. La frase: “la obsesion por la venta a la pasion por el
cliente” podria sintetizar en breves palabras la evolucion de este concepto, sin embargo su estudio
requiere un analisis detallado no solo por ser un proceso extenso sino por la complejidad del mismo,
la calidad ha sufrido numerosos cambios ampliando objetivos y variando su orientacion hasta
colocarse en uno de los cuatro objetivos claves de las decisiones empresariales. Lo que era antes
interés para un grupo reducido de técnicos de control de la calidad, es ahora motivo de preocupacion

primaria de toda la empresa para sobrevivir en los mercados competitivos del mundo.

La calidad ha evolucionado a través de seis etapas:

1. La de la Inspeccion (Siglo XIX) que se caracterizd por la deteccion y solucion de los
problemas generados por la falta de uniformidad del producto, Verificacién de todos los
productos de salida, después de la fabricacién y antes de que fueran distribuidos hacia los
clientes. Aquellos productos que no cumplen las especificaciones deben ser rechazados. La

inspeccidon empleada como unico instrumento de calidad, genera un nivel bajo pero supone
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un costo elevado ya que los esfuerzos de calidad se orientaban a detectar errores no a

evitarlos.

2. 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 reduccion de los
niveles de inspeccion. El transito del control del producto al control del proceso es el primer
paso importante hacia una calidad auténticamente controlada y a un costo aceptable. Se trata
de controlar la calidad generada por el proceso de produccion para asegurar la obtencién de
la misma. La calidad pasa a ser una caracteristica del producto, no so6lo cumple las
especificaciones sino que ademas satisface las expectativas de los clientes.

3. La del aseguramiento de la calidad (década de los cincuenta) que es cuando surge la
necesidad de involucrar a varios departamentos como: produccion, I+D, compras, marketing
de la organizacion en el disefio, plantacién y ejecucidon de politicas de calidad e incluso la
implicacion de los proveedores tanto internos como externos. Los procesos de inspeccion y
control de salida se reducen considerablemente debido a que la calidad se planifica desde el

disefo, lo que disminuye drasticamente el numero de fallos y defectos.

4. La era de la administracién estratégica de 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, como una oportunidad de competitividad. La calidad se convierte en
calidad total que abarca no solo a productos sino a recursos humanos, procesos, medios de
produccion, métodos, a la organizacion, etc.; en definitiva se convierte en un concepto que
engloba a toda la empresa y que involucra a todos los estamentos y areas de la misma,
incluyendo a la alta direccion como lider activo, como principal impulsor en la motivacién de
las personas y consecucion de los objetivos propuestos. Se pasa a hablar de calidad en
términos de eficacia (relacion entre el resultado obtenido y los recursos utilizados), a calidad
en términos de eficiencia (medida del grado de realizacion de las actividades planificadas y
de obtencion de los resultados planificados con el menor costo material, financiero y humano
posibles) con el fin de lograr la excelencia. (Cuatrecasas, 2000). Esta evolucion ayuda a
comprender de dénde proviene la necesidad de ofrecer una mayor calidad del producto o
servicio que se proporciona al cliente y en definitiva, a la sociedad y como poco a poco se ha

ido involucrando toda la organizacién en la consecucion de este fin.
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5. La de Reingenieria de procesos (década de los noventa) donde el avance tecnoldgico y de
sistemas administrativos propone un mejoramiento radical, empezar de nuevo, cambiar toda
la organizacién para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas
de rendimiento tales como costos, calidad, servicio y rapidez. Es el redisefio rapido y radical
de los procesos estratégicos de valor agregado y de los sistemas, las politicas y las
estructuras organizaciones que los sustentan para optimizar los flujos del trabajo y la

productividad de una organizacion.

6. La Rearquitectura de la empresa y rompimiento de las estructuras del mercado (a finales del
siglo XX y principios del XXI) donde se propone que el conocimiento y la informacién son la
base de los negocios actuales. Estas seis etapas evolutivas estan intimamente ligadas al
desarrollo de la administracion, fundamentadas por las contribuciones realizadas por los

maestros de la calidad.

1.2.3 Base econdmica de la calidad.

El término economia de la calidad ha creado mucha confusion y mala interpretacion desde la época
del Taylorismo a principios del siglo XX. Existen criterios divergentes algunos piensan que no existe
economia en la calidad y otros aseguran que nunca es econémico ignorar a la calidad, hay grupos
que opinan que no es econodmico tener un producto o servicio con 100% de calidad, en este grupo se
encuentran esos gerentes que arbitrariamente deciden sobre la calidad de un producto, emitiendo
juicios tales como “eso es suficientemente bueno “.(Juran, 1990) sefiala: “la mejora de la calidad es
el elemento mas rentable de la estrategia de los negocios. Te lleva a una mayor participacion en el
mercado, a poder vender a mejores precios, a costos mas bajos y a excelentes relaciones con los

clientes”.

Las técnicas de los costos de calidad son una herramienta gerencial para facilitar el mejoramiento de
la calidad y el aumento de la rentabilidad. Cada vez que se tiene que rehacer el trabajo aumenta el
costo de calidad. La medicion de los costos de calidad ofrecen una guia a la gerencia de un
programa de calidad asi como el sistema contable lo ofrece para la alta gerencia, estos costos son
una medida de los costos especificamente asociados con el cumplimiento o no de la calidad del

producto o servicio, incluyendo los requisitos establecidos por la empresa con sus clientes.

22



Capitulo I: Marco Tedrico Referencial. :hd: ) '"“é iii&

Autor: José Felipe Avelenda Reyes.. CIiNFUEGOS Crvcus sconoucaS

 Ealael #acrige Y EMPRESARIALES

La contabilidad analitica tiene entre muchas de sus misiones la de calcular los costos. Cuando en
una empresa se implanta un programa de calidad, llega un momento en el que es preciso llegar a la
cuantificacion de los costos de calidad. Para llegar a esa cuantificaciéon normalmente se suele crear
una comisién o un comité, en la que participan directivos de los departamentos de contabilidad y
calidad, es por eso que se plantea que para lograr esto debe existir una relacion muy estrecha entre
el departamento de calidad y el de contabilidad. Es posible que en mas de una ocasion el directivo
de contabilidad o de finanzas no se entienda con la persona de calidad, porque el primero
l6gicamente tiene una mentalidad contable y no tiene una base para comprender lo que pretende la

calidad. Algo parecido le ocurre al directivo de calidad cuando carece de base contable.

En el “costo de calidad”, la palabra clave es “costo”, y, por tanto, su estudio le corresponde a la
contabilidad de costos y de gestion; pero tiene otra palabra clave “calidad” y normalmente en las
empresas existe un departamento de calidad que se ocupa de esta responsabilidad. Este
departamento de calidad es el que debe proporcionar todos los datos que el departamento de
contabilidad no pueda obtener y junto con él y en perfecta colaboracion con todas las demas areas
de la organizacién, desarrollar el sistema de costos de calidad para poder evaluar y calcular dichos
costos. Dado que el area de contabilidad es la responsable de los sistemas de costos, se considera
que debiera ser también responsable de desarrollar y operar el sistema de costos de la calidad. Sin

embargo es casi siempre el area de calidad la que presenta preocupacion por esta tarea.

El calculo de los costos debe ser un ejercicio de grupo, (Campanella, 1992); (Camisén y Roca,
1997); (Margavio, 1993). Si el personal de contabilidad trata de hacerlo solo, es probable que se le
escapen muchos detalles o incluso que sea objeto de engafio por quienes tienen intereses creados
que proteger. Lo mejor es que los responsables del departamento de contabilidad procuren que el
personal de calidad los oriente con respecto a lo que han de medir. Por otra parte si los técnicos y
las personas de calidad intentan hacerlo solos sin la ayuda de los contables, puede ser que se les
escapen algunos costos que por mas ocultos que puedan estar, no pueden pasar inadvertidos ante
los ojos de los contables; ademas es posible que no estén conscientes del verdadero significado o la

dependencia relativa de ciertas cifras a los costos.

Sin embargo es aconsejable recordar que los directivos de contabilidad continuamente reciben
presiones para que proporcionen toda clase de costos y que para que el calculo de los costos de

calidad progrese en cualquier organizacion, es necesario que ellos estén plenamente convencidos
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de que se trata de una tarea util. Es importante para evitar esta situacion que ademas de tener en
funcionamiento un mecanismo para la recopilacion de los costos relacionados con la calidad, exista
la voluntad y el compromiso del personal de la alta direccién para apoyar el proceso de recopilacion

y el uso de los costos de calidad.

1.3 Conceptos de la contabilidad, su evolucidn, objetivos y campos.

1.3.1 Definiciones de contabilidad.

La contabilidad es una herramienta empresarial que permite el registro y control sistematico de todas
las operaciones que se realizan en la empresa, por ende no existe una definicion concreta de la
contabilidad aunque todas estas definiciones tienen algo en comun. A continuaciéon se presentan
varias acepciones de la contabilidad que han sido definidas por diferentes autores y cuerpos

colegiados de la profesion contable.

La contabilidad es el arte de registrar, clasificar y resumir en forma significativa y en términos de
dinero, las operaciones y los hechos que son cuando menos de caracter financiero, asi como el de

interpretar sus resultados (Instituto Americano de Contadores Publicos Certificados).

La contabilidad es el sistema que mide las actividades del negocio, procesa esa informacion
convirtiendola en informes y comunica estos hallazgos a los encargados de tomar las decisiones
(Horngren, 1991). La contabilidad es el arte de interpretar, medir y describir la actividad econdémica
(Meigs, Robert., 1992).

La contabilidad es el lenguaje que utilizan los empresarios para poder medir y presentar los
resultados obtenidos en el ejercicio econdmico, la situacion financiera de las empresas, los cambios

en la posicion financiera y/o en el flujo de efectivo (Catacora, Fernando, 1998).

La contabilidad tiene diversas funciones, pero su principal objetivo es suministrar, cuando sea
requerida o en fechas determinadas, informacion razonada, en base a registros técnicos, de las

operaciones realizadas por un ente publico o privado.

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. Ademas constituye un servicio de excepcional importancia para entre otros

aspectos facilitar:
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o Latoma de decisiones gerenciales, ya que constituye una eficaz herramienta de direccion.

e La planeacion y control de las operaciones.

e El control por areas de responsabilidad.

e Las coordinaciones de las actividades desarrolladas.

e La informacion a los interesados externos, al Consejo de Direccién y al colectivo de
trabajadores.

e La exigencia por parte de la administracion y el analisis de la eficiencia.

e La formulacién, complementacion y operacidn de normas administrativas.

La contabilidad no constituye un fin en si misma, sino que representa un medio que permite obtener
la informaciéon requerida para la direccion de la entidad. EI Comité de Normas Cubanas de
Contabilidad es el érgano asesor del Ministerio de Finanzas y Precios que tiene a su cargo el
asesoramiento para la normacién, armonizacién, implementacion y evaluacion practica contable en
Cuba.

La contabilidad es una técnica que se ocupa de registrar, clasificar y resumir las operaciones
mercantiles de un negocio con el fin de interpretar sus resultados. Por consiguiente los gerentes o
directores a través de la contabilidad podran orientarse sobre el curso que siguen sus negocios
mediante datos contables y estadisticos. Estos datos permiten conocer la estabilidad y solvencia de
la compaifiia, la corriente de cobros y pagos, las tendencias de las ventas, costos y gastos generales,

entre otros. De manera que se pueda conocer la capacidad financiera de la empresa.

1.3.2 Evolucién de la contabilidad y sus principales aportes.

La contabilidad se remonta desde tiempos muy antiguos, cuando el hombre se ve obligado a llevar
registros y controles de sus propiedades porque su memoria no bastaba para guardar la informacion
requerida. Se ha demostrado a través de diversos historiadores que en épocas como la egipcia o

romana, se empleaban técnicas contables que se derivan del intercambio comercial.

La contabilidad de doble entrada se inici6 en las ciudades comerciales italianas; los libros de
contabilidad mas antiguos que se conservan provienen de la ciudad de Génova, que datan del afio
1340 y muestran que para aquel entonces las técnicas contables estaban ya muy avanzadas. El
desarrollo en China de los primeros formularios de tesoreria y de los abacos durante los primeros

siglos de nuestra era, permitieron el progreso de las técnicas contables en oriente.
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El inicio de la literatura contable queda circunscrito a la obra del monje veneciano Luca Pacioli
titulada: " La Summa de Aritmética, Geometria Proportioni et Proportionalitd" en donde se considera
el concepto de la partida doble por primera vez. A pesar de que la obra de Pacioli, mas que crear se
limitaba a difundir el conocimiento de contabilidad, en sus libros se sintetizaban principios contables
que han perdurado hasta nuestros dias. Fray Luca Pacioli quien en el afio 1494 estableci6 las bases
de toda la teoria contable. Entre uno de los varios méritos que tuvo este monje, estuvo el de haber
explicado en forma detallada los procedimientos que se debian aplicar para el manejo de las cuentas

lo cual se conoce hasta hoy como la teoria de la partida doble o teoria del cargo y del abono.

La contabilidad hacia el siglo XXI se ve influenciada por tres variables:

e Tecnologia.
e Complejidad y globalizacion de los negocios.

e Formacién y educacion.

La tecnologia a través del impacto que genera el aumento en la velocidad con la cual se generan las
transacciones financieras a través del fenédmeno INTERNET. La segunda variable de complejidad y
globalizacion de los negocios, requiere que la contabilidad establezca nuevos métodos para el
tratamiento y presentacion de la informacioén financiera. La ultima variable relacionada con la

formacién y educacion requiere que los futuros gerentes dominen el lenguaje de los negocios.

1.3.3 Objetivos de la contabilidad.

La Contabilidad tiene entre sus objetivos fundamentales proporcionar informacion a Duefos,
accionistas, bancos y gerentes, con relacién a la naturaleza del valor de las cosas que el negocio
deba a terceros las cosas poseidas por el negocio. Sin embargo su primordial objetivo es suministrar
informacion razonada con base en registros técnicos de las operaciones realizadas por un ente

privado o publico. Para ello debera realizar:

e Registros con bases en sistemas y procedimientos técnicos adaptados a la diversidad de
operaciones que pueda realizar un determinado ente.
o Clasificar operaciones registradas como medio para obtener objetivos propuestos.

e Interpretar los resultados con el fin de dar informacion detallada y razonada.
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Con relacién a la informacién suministrada, esta debera cumplir con un objetivo administrativo y uno

financiero:

Administrativo: Ofrecer informaciéon a los usuarios internos para suministrar y facilitar a la
administracion intrinseca la planificacion, toma de decisiones y control de operaciones. Para ello
comprende informacion histérica presente y futura de cada departamento en que se subdivida la

organizacion de la empresa.

Financiero: Proporcionar informacion a usuarios externos de las operaciones realizadas por un ente

fundamentalmente en el pasado por lo que también se le denomina contabilidad histérica.

1.3.4 Importancia de la contabilidad.

Como lenguaje de negocios el campo de la contabilidad proporciona conocimientos basicos para la
comunicacion entre todos los niveles de direccion, desde el departamento mas pequefio hasta el
consejo de direccion de una empresa. El disefio del sistema contable, su funcionamiento adecuado,
y la interpretacion de los datos ofrecidos por la contabilidad son partes integrantes de las tres areas
funcionales de la empresa (produccion, mercado y finanzas). Muchas de las decisiones

empresariales de estas funciones descansan en la informacion contable.

Es por esto que la habilidad intelectual para contribuir al éxito de la empresa, en parte depende del
conocimiento del lenguaje de la contabilidad y de los mensajes que ella ofrece, cuando el sistema ha
sido correctamente disefiado y en su operacion se han cumplido los principios de contabilidad
generalmente aceptados. El lenguaje de la contabilidad también une a la empresa con el mundo
exterior, necesitan de esta informacion los organismos fiscales, financieros, bancarios, otras

empresas, los accionistas o propietarios, el estado, los trabajadores, etc.

Constituye ademas un servicio de excepcional importancia para entre otros aspectos facilitar:

o Latoma de decisiones empresariales ya que constituye una eficaz herramienta de direccion.
e La planeacion y el control de las operaciones.
e El control por area de responsabilidad.

e Las coordinaciones de las actividades desarrolladas.
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e La informaciéon a los interesados externos, al consejo de direccién y al colectivo de
trabajadores.
e La exigenciay el analisis de la eficiencia por parte de la direccion.

e La formulacion, complementacion y aparicion de normas administrativas.

1.3.5 Campos o areas de la contabilidad.

El campo de la contabilidad es bastante amplio pudiéndose desarrollar en las siguientes areas:

e Contabilidad General.

e Contabilidad Especializada.

¢ Analisis e Interpretacion de los Estados Financieros.
e Contabilidad de Gestién o Analitica.

e Finanzas.

e Auditoria.

e Sistemas de Contabilidad.

Contabilidad General: Es la ciencia basada en principios y conocimientos razonados y légicos que
tiene como objetivo fundamental registrar y sintetizar las operaciones financieras de una entidad e

interpretar sus resultados.

Contabilidad Especializada: Es la misma Contabilidad General utilizando los mismos principios,
métodos y procedimientos, pero adaptados a una actividad o rama especifica, por ejemplo:

contabilidad comercial, contabilidad industrial, contabilidad agropecuaria.

Andlisis e Interpretacion de los Estados Financieros: Es la parte creativa de la contabilidad ya que
logra dar vida a las frias cifras que aparecen en los estados financieros. Una vez obtenida la
informacién contable de los hechos ocurridos durante un periodo econémico y resumidos en los
estados que muestran la relacion de bienes, derechos y obligaciones (Estado de Situacion
Financiera) y la relacion de ingresos y gastos (Estado de Resultado), se procede a su analisis e
interpretacion a fin de conocer como se encuentra realmente la empresa y permitirle a la direccién de

la misma proyectar e intentar determinar como sera su comportamiento futuro.
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Contabilidad de Gestion o Analitica: Es una fase del procedimiento de contabilidad general por medio
de la cual se registran, resumen, analizan e interpretan los detalles de los costos de materiales y

mano de obra directos y los gastos indirectos necesarios para producir un bien o prestar un servicio.

Finanzas: Es el area de la contabilidad encargada de la administracién de los recursos monetarios
(adquisicion y uso del dinero) con vistas a maximizar el valor de la entidad mediante la elaboracion
de alternativas de decisién, relacionadas con el financiamiento empresarial y los mercados e

instituciones financieras.

Auditoria: 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 y ademas que dichos

estados fueron elaborados de acuerdo a principios de contabilidad generalmente aceptados.

Sistemas de Contabilidad: Son lo primero que debe tener establecido una empresa para poder
registrar, sintetizar y analizar los hechos econémicos es decir de que forma va a fluir la informacién
dentro de la entidad econdmica. 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.

1.3.6 Mision de la contabilidad de gestidn o analitica.

Los nuevos cambios en el contexto de la misidon de la contabilidad y las nuevas necesidades
evolutivas de las empresas implican reorientar la mision contable. Los dos grandes ejes de esta

evolucion son:

a. Los sistemas de informacion como base del analisis de las "relaciones causales".
b. La intervencién del contador como miembro participante del equipo de gestion y por tanto en

la toma de decisiones.

Todos estos cambios han aprobado el surgimiento de operaciones financieras y de intercambio
comercial cada vez mas sofisticados, presentando la exigencia de la armonizacion y de la mejor
calidad en la informacion contable, ya que como sabemos la Contabilidad histéricamente ha sido el
instrumento fundamental, tanto a nivel de Gobierno como a nivel de empresa para dar cuenta del

manejo patrimonial y de las responsabilidades derivadas de ese manejo.
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Las funciones contables internas de los afios sesenta y setenta en que se tomaban como base de
estudio los costos para la toma de decisiones han sido cambiadas y en los ultimos tiempos, el
concepto moderno de performance ha cambiado un tanto el enfoque de los costos, ya que éstos se
definen no sélo en términos financieros de utilidades o de resultados sino que tienen una visiéon
holistica estructural basada en el cambio estratégico de la calidad total y en la cadena de valor que
implica cada etapa del proceso productivo, dentro del cual se evaliua la performance de cada
actividad, reforzando aquellas que producen mas valor agregado y eliminando aquellas que no lo
dan. La performance puede ser definida como la cadena de eventos que integran la gestién
empresarial desde la adquisicion de recursos, su aplicacién en el proceso productivo, su
financiacion, la colocacion del producto en el mercado hasta la obtencion de los resultados.

En esta forma se optimizan los costos pero ademas se abre la posibilidad de crear nuevos procesos
(reingenieria) que reduzca costos y proporcione mayor calidad. El costo asi deja de ser un dato
histérico para convertirse en un elemento de gestién concurrente. Sin embargo el costo histérico
también tiene una funcion que cumplir, tal es para proporcionar los datos para la construccion de
modelos provisionales, ya que la finalidad de la contabilidad de Gestion es crear y proporcionar
formas o modelos para el futuro. La organizacion horizontal y transfuncional general, la
responsabilidad por la calidad total del producto, el mismo que es valorado por la satisfaccion del

cliente. Los costos de ésta satisfaccion de denominan "costos de calidad".

1.3.7 La contabilidad de gestién o analiticay sus diferencias con la contabilidad general.

Segun Oriol Amat, 1992 la aplicacién y objetivos de la Contabilidad Analitica son diferentes al que
persigue la Contabilidad General a pesar de utilizar datos que le proporciona esta ultima. Mientras
que la Contabilidad General tiene como principal objetivo la obtencion de los estados contables,
balance de situacion y ganancias y pérdidas, la contabilidad analitica se centra en el calculo de los

costos.

La Contabilidad Analitica o de gestidon es un conjunto de técnicas cuyos objetivos son dar a conocer
los costos de los productos o servicios de los departamentos o areas funcionales de una
organizacion. Permite identificar lo que cuesta un determinado producto o servicio en forma general

o particular al valorar cada una de las etapas de elaboracion, asi como los costos de los diferentes
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departamentos. De acuerdo a la informacion recabada de los costos es posible definir la metodologia
de optimizacioén, la eliminacion o mejoramiento de los productos o servicios, la fijacién de precios de
venta acordes a la situacion real de la organizacién, otorga la posibilidad de establecer descuentos
apropiados, ayuda a determinar la necesidad de aplicar o no el Outsourcing en algunas areas. En la

tabla 1.1 se establecen las diferencias entre la contabilidad General y la Analitica.

Tabla 1.1: Diferencias entre la Contabilidad General y la Contabilidad de Gestion o Analitica.

Contabilidad General Contabilidad Analitica
Es esencialmente externa. Es de uso interno.
Utiliza el plan general de contabilidad que La organizacion puede emplear el
se aprueba en cada pais, es de aplicacidon sistema que considere mas apropiado y
obligatoria. Su Uso no es obligatorio.

Precios de costos de los productos y

Balance general. oy
servicios.

Costos de cada una de las etapas del

Balance de Ganancias y Pérdidas.
proceso.

Memoria (libros diarios). Costos de cada departamento.

Fuente: (Amat, Oriol, 1992).

1.4 Costos de calidad.
1.4.1 Definiciones de costos de calidad y su evolucion.

Cuando hablamos de “costos” siempre pensamos de forma negativa, sin embargo los costos no sélo
estan para intentar reducirlos sino que los costos de calidad, son una excelente herramienta de
informacion que nos facilita la toma de medidas de tipo estratégico. Conocer el ahorro en costos
tiene un efecto impactante para la alta direccion, pues permite la obtencién de los recursos
necesarios para el mantenimiento y la mejora de la calidad y sugiere la cantidad que deberia ser

invertida en dichas actividades (Padrén, 2001).

Hoy en dia no se puede hablar de gestion de la calidad total sin hablar de una continua reduccién de
costos. Los costos de calidad en empresas no concienciadas de la calidad pueden llegar a ser muy
elevados y no son visibles en la cuenta de resultados. Por lo que lo primero que se tiene que hacer
es identificarlos y medirlos para poder tomar conciencia del problema y asi justificar las inversiones

que se deben desarrollar para reducirlos.
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Los primeros autores que reconocieron los costos de calidad fueron (Miner, 1933) y (Crockett, 1935)
en la década de los 30, pero no es hasta finales de los afos cincuenta y comienzos de los sesenta
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 Masser, 1957; Freeman, 1961 y de Feingenbaum, 1956 establecen las primeras
clasificaciones de los costos de calidad. A principios de los 60 la multinacional ITT es una de las

primeras empresas que empiezan a calcular los costos de calidad (Crosby, 1979).

En 1961 la American Society For Quality Control (ASQC), creé el Comité de Costos de Calidad y en
diciembre de 1963 se promulgan por el Ministerio de Defensa de los EEUU las especificaciones
militares MIL-Q-9858-A sobre los “requisitos del programa de calidad”. Estos requisitos exigian el
establecimiento de un programa de calidad a desarrollar por el contratista para garantizar el
cumplimiento de los requisitos del contrato. Las empresas estaban sometidas a la vigilancia de un
representante del gobierno que revisaba la documentacién sobre procedimientos, procesos y
productos determinando la validez del programa de calidad. Especificamente en su parrafo 3.6, exige
al contratista que conserve y use los datos de los costos de la calidad como un elemento de la
gestion del programa de la calidad. Estos datos serviran para identificar los costos tanto de
prevencion como de correccion de los suministros no conformes. Los datos concretos de los costos
de la calidad a conservar y usar se determinaran por el contratista. Estos datos estaran disponibles a
peticion de los interesados para la revision in situ por parte del representante del gobierno” (ASQC
1963).

El Comité de costos de calidad se constituyé 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 su primer documento: “Quality Cost-What and How” (ASQC,
1974) donde establece el contenido que deberia tener un programa de costos totales de calidad;
también define los conceptos de los elementos integrantes de los costos por categorias, siguiendo la

clasificacion de (Feingenbaum 1956) e incorporando nuevas fuentes de datos sobre el costo.

En Europa en 1981 el Instituto Britanico de Normalizacion (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,
(BSI, 1990; 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
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colts résultant de la non-qualite (AFNOR, 1986) en donde se facilita un cuestionario para la
obtencién 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”, (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.

La idea sobre el costo de calidad ha venido evolucionando rapidamente en los ultimos afos.
Anteriormente era percibido como el costo de poner en marcha el departamento de aseguramiento
de la calidad, la deteccidon de los costos de desecho y de los costos justificables. Actualmente se
entienden como costos de calidad los incurridos en el disefio, implementacion, operacion y
mantenimiento de los sistemas de calidad de una organizacion, los costos de los procesos de
mejoramiento continuo de la calidad y los costos de sistemas, productos y servicios que han
fracasado al no tener en el mercado el éxito que se esperaba. Por tanto podemos decir que el origen
de los costos de calidad se encuentra en todas las areas de la empresa e incluso en otras empresas,
ya que los costos de calidad de los proveedores se repercutiran al que sigue la cadena. También
tenemos que tener en cuenta los costos intangibles es decir los costos derivados de la imagen de la
empresa, del grado de compromiso del personal, etc. Estos costos son una parte muy importante de
los costos de calidad que la empresa no tendra en cuenta hasta que aplique una estrategia de
calidad y ademas tenga los mecanismos para poder estimar lo mas objetivamente posible.

Asi podemos decir que los costos de calidad en sentido amplio son muy importantes, la parte
conocida de ellos es s6lo una minuscula parte de los mismos, e infima si consideramos también los
costos de oportunidad que incurre la empresa de no adoptar medidas de gestion de la calidad total,
por ejemplo costos del incremento de ventas motivado por una reduccion de los plazos de entrega,
una buena imagen de empresa etc. El andlisis de los costos de calidad tiene cada vez mas
importancia dentro de la gestiéon empresarial centrada en la competitividad ya que las organizaciones
sufren importantes pérdidas de potencial humano y econémico motivado por los costos de calidad.

La ISO 9000 plantea que los costos relativos a la calidad son los costos incurridos en la obtencién y
el aseguramiento de una calidad satisfactoria; asi como las pérdidas ocasionadas cuando no se
obtiene ésta. Los costos de calidad para AECA (Asociacion Espafiola de Contabilidad y
Administracion de Empresas, 1995) son costos de obtencion de la calidad y los define como
“aquellos costos que se originan a consecuencia de las actividades de prevencion y de evaluacién
que la empresa debe de acometer en un plan de calidad”. Teniendo presente que bajo esta rubrica se

reflejan aspectos econdémicos, materiales y aspectos de caracter inmaterial y econdmico siendo
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estos ultimos de dificil cuantificacion por ejemplo Garantia, material estropeado, trabajos repetidos,
tiempo de jefes ingenieros, averias, materiales obsoletos, aumento de inventarios, exceso de

controles, aumento de cuentas de clientes etc.

Segun Campanella, 1992 el objetivo de los costos de calidad es representar la diferencia entre el
costo real de un producto o servicio y el costo del mismo si la calidad fuera perfecta. Los costos de la
calidad son costos que estan porque existe o pudiera existir mala calidad. Llegar a una definicion del
concepto de costo de la calidad es dificil y complicado por lo que se muestran en el Anexo 4 varias

propuestas de conceptualizacion planteadas por los principales expertos.

Si bien es cierto que existen costos ineludibles debido a que son propios de los procesos productivos
o costos indirectos para que éstos se realicen, algunos autores distinguen otros dos tipos de costos;
el costo de calidad propiamente dicho que es derivado de los esfuerzos de la organizacién para
fabricar un producto o generar un servicio con la calidad ofrecida y el costo de la no calidad,
conocido también como el precio del incumplimiento o el costo de hacer las cosas mal o

incorrectamente.

Por eso es importante que las decisiones a tomarse estén orientadas a la calidad dado que esta se
convierte en beneficios econdmicos para la entidad, a partir de que le confiere a la empresa una
ventaja cualitativa como resultado de que todos los procesos y sus actividades se hacen bien. No
hacer un trabajo de calidad representa un costo evitable. Dentro de los errores mas comunes en la
gestion de costos se encuentra no utilizar mecanismos adecuados para controlar los costos

dispersos como los costos relacionados con la calidad.

Asumiendo que todo proceso posee una tendencia intrinseca a la variabilidad y que por ende los
costos de calidad surgian por dos razones fundamentales, unos como consecuencias negativas de la
variabilidad de los procesos (fallos internos y externos) y otros como medidas para evitar la
existencia de los anteriores (prevencion y evaluacién). Sin embargo hoy es conocido que para lograr
calidad no basta con cumplir con las normas establecidas en el disefio, sino que ademas esta sera el
resultado de un adecuado estudio del mercado, sistema de promocion, distribucion y gestion de
venta, la prestacion de un conjunto de servicios auxiliares posteriores a las ventas que satisfagan al
cliente. Estos otros costos ya no son producto de la mala calidad sino gastos necesarios para
generar la misma. Y en consecuencia siempre serian costos de calidad. Aun cuando idilicamente

desaparecieran las posibilidades de defectos estos ultimos seguirian existiendo.
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Otro punto de vista se vincula a concebir la calidad como una inversion y no como un gasto lo que
implica otro error conceptual puesto que si bien toda inversion esta encaminada a la obtencion de
beneficios, esto no lleva bajo ningun concepto a la idea de que no sea necesario incurrir en gastos
para la generacién de los mismos. De hecho es totalmente utdpica la idea de pretender ganar sin
gastar. Los costos de la calidad no son exclusivamente una medida absoluta del desempefio de la
organizacion, su importancia también estriba en que indican dénde sera necesario tomar una accién
correctiva para mejorar ese desempefo a partir de la identificacion de la causa que debe ser
eliminada y la determinacién de los riesgos e implicaciones de la no actuacion. Los costos de la
calidad favorecen e implican ademas la toma de acciones preventivas. Una vez que se registran, se
realizan analisis por periodos y de tendencias, aplicando un proceso visible con el fin de asegurarnos

que poseemos las herramientas para prevenir exponernos a riesgos innecesarios.

En las ultimas décadas a medida que los especialistas en calidad ampliaban sus estudios

aparecieron algunas sorpresas:

1. Los costos vinculados a la calidad eran muy superiores a los que aparecian en la
contabilidad. Para la mayor parte de las empresas estos costos se hallaban en un rango entre
el 10 y el 30 por ciento de las ventas o entre el 25 y el 40 por ciento de los gastos de
operacion. Algunos de dichos costos eran visibles mientras que otros permanecian ocultos.

2. Los costos de calidad no eran simplemente el resultado de la operacién de fabrica sino que
las operaciones de apoyo también contribuian sustancialmente.

3. La mayor parte de los costos se debian a la calidad deficiente. Dichos costos permanecian
subyacentes en las normas pero de hecho eran evitables.

4. Aunque dichos costos podian evitarse no se vislumbraba ninguna responsabilidad clara a la

hora de reducirlos, ni tampoco existia ningun enfoque estructurado para tal reduccion.

Para cada organizacion el plan para el disefio del sistema de costos de calidad sera distinto ya que
se debera de 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 informaciéon que se obtenga de dicho
sistema de costos de calidad. Aunque podemos apoyarnos en algunas guias generales para poderlo
desarrollar y adecuarlo a las necesidades particulares de cada organizaciéon. En la Tabla 1.2 se
muestran los resultados de diferentes estudios realizados sobre la importancia que tienen los costos
de calidad.
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Tabla 1.2: Criterios autorizados respecto a la representatividad de los costos de calidad.

Autor % que representan los costos de calidad

Gryna (1988) y Juran y Gryna (1993). Del 20% al 40% de las ventas.

Crosby (1979; 1991). Entre el 20% y 25% de la facturacién.

Juran (1990). Entre el 25% y el 30%.

Conway (1992). Del 40% en adelante.

Plunket y Dale (1985). Entre el 5 y el 25%.

Lim y Stephson (1993) y Raab y Czapor (1987). | Entre 5y el 15%.

Campanella y Corcoran (1987). Porcentajes superiores al 20%.

Harrington (1990). Del 20% al 35%.

La National Econimic Development Office Entre un 10% y un 20% de las ventas totales

(ANON, 1985). en el Reino Unido.

Camisén y Roca (1997). Entre el 37%, y el 40.4% en hoteles.

Alonso y Blanco (1990). El 20% de su cifra de ventas.

Amat (1995). El 4.5% (sin los costos intangibles).

La seccion de Automocion de la Asociacion Del 5% al 20% de la cifra de ventas.

Espanola para la Calidad (1991).

Latzko (1988) y Amat (1992). En los bancos entre el 8% y el 10% de los
beneficios y entre un 25% y un 40% de los
costos de personal.

Elorriaga (1993). Entre un 10% y un 30% las ventas.

Fuente: (Climent Serrano, Salvador, 2003).

Si bien podemos ver que los datos son bastante dispares desde el 4.5% al 40% en diferentes
estudios, esto se debe a que en algunos estudios solo se toman en cuenta los costos tangibles
mientras que en otros toman en cuenta los costos tangibles y los intangibles. También tenemos que
tener en cuenta que son datos suministrados por las propias compaiias y si no existe un buen
sistema de medicion de los costos de calidad la mayor parte de dichos costos estaran ocultos y las

propias compafias no tendran conciencia de los mismos.

1.4.2 Clasificacién y categorias de los costos de calidad.

(Feigenbaum 1971) considera tres categorias de costo definiéndolas de la siguiente forma:

Costos de prevencién: Estos costos tienen como finalidad el evitar que ocurran defectos.

Costos de evaluacion: Incluyen los gastos necesarios para conservar en la compania los niveles de
calidad, por medio de una evaluacién formal de la calidad de los productos.

Costos por fallas: Son causados por materiales y productos defectuosos, que no satisfacen las
especificaciones de calidad de la compafiia. Incluyen elementos inutiles, elementos por reprocesar,
desperdicios y quejas que provienen del mercado. Estos costos se dividen en internos y externos.

Costos de control: Estan referidos a las actividades que eliminan defectos en el tren de produccion.
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Este puede hacerse en dos formas mediante la prevencion y la evaluacion.
Costos de fallos: Son los costos en que se incurre ya sea durante el proceso de produccion internos

o después que el producto se embarca externos.

(Alexander, 1994) divide los costos de calidad en cuatro categorias fundamentales.

Costos de prevencion: Son los costos de todas las actividades especialmente disefiadas para evitar
que se cometan errores.

Costos de evaluacion: Son los costos asociados con la medicion, con la evaluacién de los productos
para asegurarse la conformidad con los estandares de calidad y requerimientos de desempefio.
Costos de fallas internas: Son los que tiene la empresa relacionados con los errores detectados
antes de que la produccion llegue al cliente.

Costos de fallas externas: Son aquellos en que incurre el productor porque al cliente se le

suministran productos inaceptables.

(Cuatrecasas, 2001) y (Gutiérrez, 1997) coinciden que con relacion a los costos globales o totales de
calidad hay que diferenciar claramente dos tipos: costos de calidad y costos de no calidad. Los
costos de calidad se dividen en prevencion y evaluacion. Por otra parte los costos de no calidad se

clasifican en fallas internas y externas.

Segun (Juran & Gryna, 1995) al seguir su enfoque de costo de la baja calidad, Plantean que la
mayoria de las compafiias resumen estos costos en cuatro grandes categoria:

Costos de prevencién: En estos se incurre al mantener los costos de valoracion y de fallos en un
minimo.

Costos de valoracién: Son los costos en que se incurre para determinar el grado de conformidad con
las exigencias de calidad.

Costos por fallos internos: Estos son los costos asociados con defectos que se encuentran antes de
que el producto llegue a manos del cliente. Son costos que desaparecen si el producto no presenta
ningun defecto antes del embarque.

Costos por fallos externos: Estos costos estan asociados con defectos que se encuentran después

que el producto es enviado al cliente. Los mismos desaparecerian si no hubiera ningun defecto.

(Garbey, 2003) plantea que los costos de calidad pueden clasificarse en cuatro grandes categorias:
prevencion, evaluacion, fallas internas y fallas externas. Los costos totales de la calidad se definen

como la suma de las cuatro grandes categorias descritas anteriormente.
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(Oriol Amat, 2000) divide los costos en cuatro categorias esenciales.

Costos de prevencion: son aquellos que intentan evitar los fallos, llamados también costos
controlables al igual que los de evaluacién ya que la empresa determina cuanto invertir en ellos en
cada momento.

Costos de evaluacion: son los costos que permiten comprobar la calidad existente en cada momento.
Costos por fallos internos: se refieren a los fallos producidos antes de la venta.

Costos por fallos externos: se refiere a los fallos producidos una vez que ya esta entregado el

producto al cliente.

(Camison y Roca, 1997); (Oriol Amat, 2000) y (Deming, 1989) coinciden en dividir los costos de fallos
externos en tangibles e intangibles. Los primeros son los que se pueden calcular de forma objetiva y
normalmente van acompafnados de un desembolso en efectivo por parte de la empresa que los
comete. Los costos intangibles son los que 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.

Como se puede apreciar, independientemente de los nombres que adoptan los diferentes autores
para denominar los costos que permiten evaluar la calidad (costos de mala calidad, costos de baja
calidad, costos derivados del nivel de calidad, costos de calidad y de no calidad) todos los enfoques
coinciden de forma general en la definicién de las categorias (costos de prevencion, costos de
evaluacion, costos de fallas internas y costos de fallas externas) aunque algunos unen alguna de
ellas en una sola, como es el caso de costos de fallas. En esta investigacién solo seran abordados

los costos de prevencion, costos de evaluacion, costos de fallas internas y costos de fallas externas.

En cuanto a los elementos de cada categoria no hay un consenso entre estos autores acerca de
cuales deben ser asignables a cada organizacion, aunque en muchos casos se pudieran considerar
semejantes; estos deben ser incrementados o reducidos en dependencia de las caracteristicas de la
empresa. Lo légico es que cada empresa debe identificar en cuales gastos esta incurriendo, que
sean descritos acorde con las actividades que se realizan y usando su terminologia para
identificarlos con el objetivo de cuantificarlos facilmente, para evitar la complejidad de los calculos y

para que reflejen realmente el resultado a seguir y el establecimiento de objetivos de mejoras.

Se conformé 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 uso de la lista es
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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 5.

Para lograr una efectiva identificacion de los costos de calidad es de vital importancia definir cuales
son los componentes del costo total de la calidad:

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

e Costos asociados a cambios de la organizacién que pueden producir una reduccién en los
costos los cuales no se incluyen en el campo de la calidad tal y como se define.

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

existe alguna forma de hacerlo mejor.

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). A

continuacién se citan ejemplos de lo que podrian ser estos costos.

1.4.3 Importancia de la medicion de los costos de calidad.

El costo de la calidad no es exclusivamente una medida absoluta del desempefio, su importancia
estriba en que indica donde sera mas redituable una accion correctiva para una empresa. 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 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 (Dale, 1991).

El Sistema de costos de calidad es la herramienta de decision mas importante con que cuenta la Alta
Direccién para trabajar en los proyectos de mejora de su Empresa. Es una técnica contable que
permite identificar, clasificar, cuantificar monetariamente y jerarquizar las erogaciones de la

Empresa, que tiene como uno de sus objetivos optimizar los esfuerzos para lograr mejores niveles
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de calidad, costos y servicios que incrementen su competitividad y afirmen la permanencia de la

misma en el Mercado.

(Campanella, 1992) plantea que cualquier sistema de costos de la calidad es una herramienta
excelente en la gestién global de la entidad por lo que puede constituir 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 prevencién, adecuadas para mejorar; reducir los costos de evaluacion conforme a los resultados
obtenidos; evaluar continuamente y reorientar los esfuerzos de prevencion para conseguir una
mejora continua de la calidad. Pues la pérdida mas costosa es el resultado que el Cliente identifique
un defecto, por lo que resulta mas econdmico identificar las fallas internamente mediante la
implementacion de una buena inspeccion, ensayo y comprobacion del servicio prestado en aras de

prevenir los defectos.

Alrededor del 95% de los costos de calidad segun (Barrie G. Dale y James J. Plunkett, 1993) se
desembolsan para cuantificar la calidad asi como para estimar el costo de las fallas. Estos gastos se
suman al valor de los servicios que paga el consumidor aunque este ultimo sdlo los percibe en el
precio llegan a ser importantes para él, cuando a partir de la informacion que se obtiene se corrigen
las fallas o se disminuyen los incumplimientos y reproceso y a consecuencia de estos ahorros se
disminuyen los precios.

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

la siguiente cadena de reaccidon que se muestra en la figura 1.2.

Sistema de J\ Reduccién Aumento de Reduccién

N ode  |-N i
calidad _|/ de costos _|/ productividad _|/ de precios
. a

~ -

Supervivencia Nuevos Aumento de
dela puestos de la cuota en

empresa \ trabajo \]— el mercado

Figura 1.2: Reaccion de laimplantacién del sistema de calidad y el sistema de costos de calidad.

Fuente: (Campanella, Jack, 1992.--68p).
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Existe un grupo de caracteristicas que resumen y describen su importancia, entre ellas estan:

e Resume en un solo documento todos los costos de la organizacion y los expresa en unidades
monetarias.

e Cada Sistema de costos de calidad es un traje a la medida de la Empresa que lo implementa.

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

¢ En un Sistema de costos de calidad es mas importante la coherencia que la exactitud.

¢ La difusion del reporte de los costos de calidad es estrictamente interna y limitada a unos cuantos
puestos de la organizacioén, generalmente de la alta direccion.

e Permite tener una informacion exacta de cuanto se ha gastado en funcion del sistema de calidad.

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

e Permiten la planificacion de los gastos sucesivos en calidad.

1.4.4 Célculo y analisis de los resultados de los costos de la calidad.

Dentro de los métodos mas utilizados para obtener las cifras de las mediciones de los costos de

calidad, se encuentran:

¢ La Estimacion: Este es reconocido como el enfoque mas practico, pues solo requiere de pequefios
esfuerzos y puede obtener en pocos dias 0 semanas, suficientes costos relativos a la calidad como
para preguntarse:

¢, Hay una buena oportunidad de reduccion de costos?

¢, Donde esta localizada la oportunidad?

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

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

Las organizaciones que aplican la gestion econémica de la calidad tal y como lo orienta la ISO

utilizan uno de los tres enfoques financieros siguientes:

e Costo de las pérdidas por calidad.

e Costo del proceso.

e Costos de calidad.

Estos tres enfoques son absolutamente validos para ser aplicados y sera la organizacion la Unica

que puede decidir cual implantara, teniendo en cuenta sus condiciones, las caracteristicas de sus

productos o servicios y la etapa del desarrollo en que se encuentre con respecto a la gestiéon de la
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calidad. Se concentrara la atencion en los costos de la calidad por ser el mas abarcador y detallado y

el que de por si contiene a los otros dos enfoques. (Garbey Chacdn, Norge, 2003)

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

Existen varios indicadores que pueden servir para medir y cuantificar los costos de calidad (Evans,
1999) menciona 4 indicadores para este propdésito.

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. Iindice 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 quizas sean mejor base de comparacién, pero en las industrias donde varian
significativamente de un periodo a otro, no seran base para realizar comparaciones de corto plazo.
Lo mas adecuado es tener varias bases y después, se mantienen solo las mas significativas (Juran y
Gryna, 1993).

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.

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

Ao Ddp -

Porcentajes de los costos de produccion para el costo total de la calidad.
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La base escogida no influye en las interpretaciones finales sobre los costos que deben ser reducidos.
En otras bibliografias consultadas (Harrington, 1993; Juran, 1999; Cuatrecasas, 2001) se encontro
que los autores definen un rango de comportamiento en % de cada costo de calidad en relacion con

los costos totales de calidad, tabla 1.3.

Tabla 1.3: Comportamiento de las categorias de costos de la calidad acorde al criterio de

varios autores.

Costos Totales de Calidad | Harrington | Fawsi Juran | Cuatrecasas
Costos de Prevencion 10% 0,5-5% | =10% <5%
Costos de Evaluacion 35% 10-50% | =40% 10-50%

Costos de Fallas Internas 7% 20-40% 20-40%
Costos de Fallas Externas 48% 23-40% | =50% 25-40%

Fuente: Elaboracion propia.

Esta comparacion permite adoptar la estrategia mas conveniente para solucionar los problemas de la
empresa. La prevencion de la calidad cuyos costos como se puede apreciar representan una parte
muy pequefia del porcentaje de los costos totales de la calidad debe ser la estrategia a seguir pues
de esta forma se reducirian los costos de fallas internas y externas, también disminuirian los costos

de evaluacién al incrementarse la calidad general, pues se reduce el numero de controles.

Como parametro de comparacion para el analisis de los costos de calidad es recomendable utilizar
las siguientes proporciones de estos con respecto al total de los costos de la calidad como se

muestra en la tabla 1.4

Tabla 1.4: Rango de evaluaciéon de las categorias de costos de la calidad respecto a los

costos totales de la calidad.

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

Fuente: (A.C.Rosander, 1992).
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1.5 Conclusiones parciales.

e Para complementar la Contabilidad patrimonial, cada vez es mayor el nimero de empresas
en nuestro pais que incorporan la Contabilidad de Gestion o Analitica a ésta, la que analiza
costos de cada una de las etapas del proceso, costos de cada departamento y precios de

costos de los productos y servicios, entre otros.

e Asumiendo que todo proceso posee una tendencia intrinseca a la variabilidad y que por ende
los costos de la calidad surgian por dos razones fundamentales, unos como consecuencias
negativas de la variabilidad de los procesos (fallos internos y externos) y otros como medidas

para evitar la existencia de los anteriores (prevencion y evaluacion).

e Conocer el ahorro en costos tiene un efecto impactante para la alta direccién, pues permite la
obtencidén de los recursos necesarios para el mantenimiento y la mejora de la calidad y
sugiere la cantidad que deberia ser invertida en dichas actividades para lograr una reduccion

del Gasto operativo de la entidad.

e 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

una mejora continua de la calidad.
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Capitulo II: Caracterizacion y diagndstico de la situacion actual en la UEB Practicos Centro
Sur.

2.1 Introduccién al Capitulo.

En el presente capitulo se realiza una caracterizacioén y breve resefia de la Empresa de Practicos de
Puertos de la Republica de Cuba y de la UEB Practicos Centro Sur donde se describen sus
principales procesos y se detalla la composicion de su fuerza laboral asi como sus principales clientes
y suministradores. Ademas se analiza el sistema de costos que utiliza la entidad. También se
proponen diferentes metodologias de varios autores relevantes en el tema de la calidad en el ambito
mundial para el calculo, analisis e implantacién de un sistema de costos de la calidad. El contenido

abordado se representa en la figura 2.1 que se muestra a continuacion.

Caracterizacion y
resefia de los Practicos.

A 4

Planteamiento
estratégico de la UEB.

A 4

Descripcion del proceso
de practicaje.

A
Caracterizacion del
sistema contable de la
UEB.

\ 4
Analisis del entorno.

\ 4
Metodologias para

implantar un sistema de
costos de la calidad.

Figura 2.1: Hilo conductor del capitulo II.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.2 Caracterizacion del objeto de estudio.
2.2.1 Caracterizacion y resefia de la Empresa de Practicos de Puertos de la Republica de Cuba.

Desde el 1960 un afio después del triunfo de la Revolucion el practicaje pertenecia al igual que toda
la actividad maritimo - portuaria a Terminales Mambisas hasta 1977 que pas6 a formar parte de
Seguridad Maritima por una década, luego en 1987 se integré a Consignataria Mambisa con la cual
solo estuvo por un corto periodo de 2 afios ya que en 1989 se anexan a Navegacién Caribe, Ultima
entidad a la cual van a subordinarse hasta lograr independizarse en 1994. Con la resolucién 36/94 del
11 de marzo de 1994 dictada por el Ministro del Transporte se crea la organizacién econdémica estatal
con personalidad juridica independiente y patrimonio propio “Organizacion Nacional de Practicos de
Puertos de la Republica de Cuba”. A solicitud del Ministro del Transporte y el Ministro de Economia y
Planificacion y debido a que se le incorpora dentro de su objeto social la transportacion maritima de
pasajeros, mediante la resolucion 64/02 del 17 de enero de 2002 se autorizd la creacion de la
Empresa de Practicos de Puertos de la Republica de Cuba la cual se creé por resolucién 82/02 del 21
de febrero de 2002 del Ministro del Transporte.

La Empresa de Practicos de Puertos de la Republica de Cuba tiene su domicilio legal en San Pedro
Nol, Terminal “Sierra Maestra”- 2, Habana Vieja, La Habana, lugar donde se encuentra la Direccion
de la Empresa que esta formada por una Direccidn General, por 15 Estaciones de Practicos, que
corresponden a 11 Unidades Empresariales de Base (UEB) y por 1 UEB, para la Transportacion

Maritima de Pasajeros, el organigrama de la empresa se muestra en el Anexo 6.

Desde la creacion de la Empresa en 1994 se tomoé clara conciencia de la necesidad de actualizar y
consolidar la imagen profesional de los Practicos de Cuba para que fuera representativa de las
experiencias y tradiciones del Servicio de Practicaje Maritimo en Cuba, que comenz0 a prestarse a
inicios de la época colonial, con una actuacion donde se ponen de manifiesto sus valores centrales,
para alcanzar con ello la maxima eficiencia en todos los aspectos a través de la satisfacciéon de las

expectativas de los clientes.

Como accion de mejora a la Gestidn de la Empresa, se consolidé el Sistema de Gestién Integrado
donde se fusiono:
e El Sistema de Gestion de la Calidad por la norma NC ISO 9001:2008.
e EI Cddigo Internacional de Gestion de la Seguridad Operacional del Buque y la Prevencion de
la Contaminacion el cual se aplica para la actividad de Transportacién Maritima de Pasajeros.
e El Control Interno de acuerdo a la Resolucién 297/03 del Ministerio de Finanzas y Precios.
o El Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo por la Norma NC 18001:2005.
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e El Sistema de Gestion Ambiental por la Norma NC ISO 14001:2004.

o El Sistema de Gestién Integrada del Capital Humano por la Norma NC 3001:2007.

e El Sistema de Comunicacién Empresarial y el Sistema de Gestion de la Innovacion, ambos de
acuerdo a lo establecido en el Decreto Ley 252:2007 y Decreto 281:2007 del Sistema de

Direccién y Gestiébn Empresarial.

El Manual de Gestion Integrado se compone de los Manuales:
e Cdadigo de Gestion de Seguridad.
¢ Normas y Procedimientos del Control Interno.
e Gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo.
e Gestibn Ambiental.
e Gestidn de Innovacion.
e Comunicacion.
¢ Identidad Visual Institucional.

e Gestion Integrada del Capital Humano.

Se muestra en el Anexo 7 una referencia a los diferentes Manuales, Procedimientos y Fichas de
Procesos que conforman la documentacion del Sistema de Gestidn Integrado de la empresa. Segun
lo establecido en el Procedimiento de Control de la Documentacion. En la tabla 2.1 se hace referencia
a los documentos generales comunes que integran el sistema de gestién integrado que se establecen

en las siguientes normas cubanas:

e NCISO 9001:2008. Sistema de Gestion de la Calidad.

e NC 18001:2005. Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.
¢ NC ISO 14001:2004. Sistema de Gestion Ambiental.

e NC 3001:2007. Sistema de Gestion Integrada del Capital Humano.
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Tabla 2.1: Referencia a los documentos comunes que integran el sistema de gestién
integrado establecidos en la NC ISO 9001:2008, la NC 18001:2005, la NC ISO 14001:2004 y
la NC 3001:2007.

Requisito de la Norma

Cdodigo del Titulo Proceso | NCISO 9001:2008
Documento NC18001:2005
NC ISO 14001:2004 Y NC
3001:2007.
P-01 Procedimiento para el control de la Todos los | 9001:4.2.3y 4.2.4.
documentacion del Sistema de procesos | 18001:4.4.5,4.5.3.
Gestion Integrado. (SGI). 14001: 4.4.4,4.45y4.5.4,
3001:4.1.3
P-02 Procedimiento de control de las no Todos los | 9001:8.3, 8.5.2' y 8.5.3.
conformidades, servicios no procesos | 18001:4.5,45.1y 4.5.2.
conformes, siniestros y sucesos 14001: 4.5y 4.5.3.
maritimos, averias e incidentes y 3001:4.1.3

accidentes, toma de acciones
correctivas y preventivas.

P-03. Procedimiento para la ejecucion de Medicién, | 9001:8.2.2
Auditorias Internas al SGI Andlisisy | 18001: 4.5.4
Mejoras. | 14001:4.5.5
3001:4.1.3
Procedimiento para la ejecucion de la | Todos los | 9001:8.2.
P14 medicion y seguimiento procesos. | 18001: 4.5.1
14001:4.5.1
3001:4.10
P 16 Procedimiento para el andlisis de Todos los | 9001:5.6
datos, procesos. | 18001: 4.6
Revision del sistema y mejora 14001:4.6
continla. 3001:4.1.3

Fuente: Manual de Gestién Integrado Practicos de Puertos de la Republica de Cuba.

En la empresa la clasificacion y definicion que se emplea para diferenciar los procesos estratégicos,
claves y de apoyo es la siguiente:

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

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

e Procesos de soporte 0 apoyo: no estan directamente ligados a las acciones de desarrollo de

las politicas, pero su rendimiento influye directamente en el nivel de los procesos operativos.
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Los procesos identificados como los necesarios para gestionar el Sistema de Gestién Integrado son:

PROCESOS ESTRATEGICOS.

Planificacion Estratégica.

Control Interno.

Gestion Contable y Analisis Econdmicos.
Medicidn, Analisis y Mejoras.

PROCESOS CLAVES.

e Prestacion de los Servicio de Practicaje y el de Transportacién Maritima de Pasajeros.

PROCESOS DE APOYO.

Gestién de Recursos Humanos.
Aplicacién de la Politica de Cuadros.
Seguridad y Proteccion.
Mantenimiento Técnico.

Compras.

Para mejor comprensién se muestra el mapa de procesos en el Anexo 8.
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2.2.2 Caracterizacion y resefia de la UEB Préacticos Centro Sur.

El practicaje se desarrolla desde el siglo XIX en Cienfuegos que es una ciudad eminentemente
portuaria. La UEB Practicos Centro Sur hoy radica en Calle 17 final Sur, Reina, Cienfuegos lugar
donde radica la direccion de la UEB que esta compuesta por un Director y 5 Grupos de Trabajo, el
organigrama de la empresa se muestra en el Anexo 9. La empresa tiene una plantilla cubierta de 36
trabajadores al cierre del mes de junio todos con contratos indeterminados de los cuales 13 son
graduados de nivel superior, 5 culminaron la ensefianza media, hay 4 técnicos medios y 14 obreros
calificados. Ver Figura 2.2. En la empresa la categoria ocupacional es de 7 dirigentes, 10 técnicos y

19 operarios. Ver Figura 2.3.

- ODirigentes
— Dirigentes
I:|Obrer.0 Calificado 19% B Técnicos
36.1% B Bachiller )
- OTec. Medio OOperarios
OUniversitarios Técnicos
38.9% 28%
Operarios
53%
11.1%
13.9%
Figura 2.2: Composicion de la fuerza de trabajo Figura 2.3: Composicion de la fuerza de trabajo
por nivel de escolaridad. segun categoria ocupacional.
Fuente: Elaboracion propia. Fuente: Elaboracion propia.
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En la empresa existe un poco de desproporcién entre los géneros ya que laboran 32 hombres y tan
solo 4 mujeres pero esto es esencialmente debido a las caracteristicas de la actividad que son un
poco adversas y que tradicionalmente ha sido dominada por hombres. Ver Figura 2.4. La entidad
cuenta con personal de mucha madurez y experiencia en la actividad y algunos han sido capacitados
en el extranjero con simuladores profesionales de tecnologia de punta. Es necesario tener presente la
preparacion para el relevo ya que muchos de los trabajadores estan en edad de jubilacion o cercana

a ella y no labora nadie menor de 25 afos. Ver Figura 2.5.

Mujeres 27.8%

111% D 18a29
E30a39
040a49

OHombres a
050a59
B Mujeres 33.3%
B Mas de 59
Hombres
88.9% 30.6%
Figura 2.4: Composicion de la fuerza de trabajo Figura 2.5: Composicion de la fuerza de trabajo
por género. por edades.
Fuente: Elaboracion propia. Fuente: Elaboracion propia.

La UEB es la segunda en importancia en el pais y con visperas de poder ser la primera con el futuro
desarrollo petroquimico de la ciudad y ampliacién de la Refineria de Cienfuegos. La empresa clasifica
como prestadora de servicios. Para efectuar el practicaje la empresa tiene una técnica moderna y
eficiente contando con un parque de 4 lanchas con afios de fabricacién desde 1997 hasta el 2000 con
los cuales pueden cumplir cabalmente con su misién y con los pardmetros de calidad establecidos a
nivel mundial. En el afio 2001 se comenz6 la implantacion del Perfeccionamiento Empresarial y hoy la
organizacion se encuentra en el séptimo y Ultimo paso que es la supervision y ajuste del sistema

disefiado. Ademas la empresa se encuentra certificada con la 1SO 9000 desde el afio 2000,
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recientemente también se certificé con la NC 18001 en el 2010 y este afio con la NC 3001. Su cliente

es la Agencia Consignataria Mambisa y sus usuarios los capitanes de buques y sus navieras.
Los principales suministradores son:

e Sociedad Clasificadora Registro Cubano de Buques.

¢ Empresa Quimica Industrial del Transporte.

e Servicios de Seguridad Integral SEISA.

e Empresa de Astilleros ASTISUR.

e Mercedes Benz Servicios, S.A.

¢ Navalec Electronica.

e Cupet Cienfuegos.

e Castrol Cuba, S.A.

e Motor Centro.

2.3 Planteamiento estratégico de la UEB Practicos Centro Sur.

Mision: Practicamos el éxito brindando servicios competentes y con Optima cultura marinera,

superando las expectativas de los clientes.

Vision: Seremos la Empresa Socialista de mas alta calidad, eficiencia, eficacia y competitividad de la
rama maritima mundial, mediante el empleo de medios técnicos, navales y aéreos, incluyendo el
recurso humano, que es el mas valioso de nuestra organizacion, asi como otros aseguramientos,
equipados con tecnologia de punta, con las ventajas de nuestro sistema social y fundamentalmente

por los valores de nuestros trabajadores.

Politica de gestion integrada calidad y seguridad:

e Mejorar continuamente la eficacia y eficiencia del Sistema de Gestion Integrado.
e Promover la seguridad a bordo, con el fin de garantizar la vida, la salud, la proteccion del
medio ambiente, la integridad del buque y la carga, como medio para conducir a la

organizacion hacia la mejora del desempefio de todos sus procesos.
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e Cumplir con la aplicacién de la legislacién ambiental, la de seguridad y salud en el trabajo y la
relacionada con el Cédigo Internacional de Gestion de Seguridad Operacional del Buque y la
Prevencién de la Contaminacion.

e Ladisposicién de planes de emergencias efectivos ante los riesgos identificados que afecten a

la seguridad y el medio ambiente.

Objeto empresarial:

e Dirigir y realizar la actividad de practicaje como un servicio de ayuda a la navegacion,
establecido en los puertos y marinas, canales, fondeaderos y otros lugares donde sea preciso
un profundo conocimiento de las aguas, fondos, accidentes geogréficos o reglas particulares
de navegacion y maniobras; realizar las operaciones de amarre y desamarre de los buques
durante las maniobras de atraque y desatraque, amarre a boyas, remociones a clientes
pertenecientes al Ministerio del Transporte en moneda nacional y divisas y a entidades
extranjeras y mixtas en divisas.

e Brindar servicios de transportacion de pasajeros y comisaria a bordo a la poblacion en
Moneda Nacional, a entidades estatales en moneda nacional y a entidades extranjeras y
mixtas y a personas naturales extranjeras en divisas.

o Fletar las embarcaciones para la realizacion de actividades maritimas y portuarias, cuando
disminuyan notablemente la actividad de practicaje en algunos puertos y durante una parte del
afio, a entidades nacionales en moneda nacional y a extranjeros en divisas.

e Brindar servicios de adiestramiento de pilotaje y maniobras en aguas restringidas en divisas.

e Prestar servicios de practicaje en el exterior en divisas.

¢ Brindar servicios de transportacion y paqueteria de cargas ligeras a la poblacion y a entidades

nacionales en moneda nacional y a personas naturales extranjeras en divisas.

Valores centrales compartidos:

o Ofrecer maxima seguridad para la navegacion, la salud en el trabajo y la proteccion del medio
ambiente.

e Hacer lo que necesiten nuestros clientes.

e Ser dignos representantes de la cultura cubana.

e Estimular la iniciativa y los resultados econdmicos y sociales.
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La empresa como reconocimiento a su desempefio y excelencia en su politica de calidad y el cuidado

del medio ambiente ha obtenido las siguientes distinciones.

e Premio Iberoamericano de la Calidad 2003. (ORO) y 2008. (PLATA) Otorgado por FUNDIBEQ
y la ONN.

e Premio de la Provincia de Cienfuegos a la Calidad 2002; 2005 y 2008 Otorgado por el

Gobierno de la Ciudad de Cienfuegos.

e Reconocimiento Ambiental Nacional 2002. y 2005. Otorgado por el CITMA.

2.4 Descripcion del proceso de practicaje.

Para una mejor comprensién del practicaje es necesario aclarar algunos términos y definiciones para
familiarizarnos con la actividad extraidos de la Resolucion 4/99 del Ministerio del Transporte

denominada Reglamento General para el Servicio de Practicaje Maritimo de la Republica de Cuba.

Bajamar: Estado de la marea en su mayor descenso.

Buque: Es toda construccién o artefacto flotante destinado a la navegacion, incluidos los hidroaviones

y aerodeslizadores con capacidad de propulsién.

Calado maximo: La mayor distancia vertical tomada desde la parte inferior de la quilla del buque

hasta la superficie del agua.

Eslora maxima: La correspondiente a la mayor longitud del casco del buque.
Fuerza del mar: La referida a la Escala Douglas.

Fuerza del viento: La referida a la Escala Beaufort.

Instalaciones portuarias: Obras construidas en el puerto para ser utilizadas en las operaciones de los
buques.

Instalaciones maritimas: Embarcaderos, instalaciones de varada o reparaciéon naval, muelles o
espigones, campos de boyas y otras instalaciones que no estando dentro de los puertos se destinen

al atraque o0 maniobras de buques.

Maniobras: Son los movimientos que realiza un buque para atracar, desatracar, fondear, levar,
amarrarse a boyas o soltarse de éstas y abarloarse o desabarloarse de otro buque y las entradas o

salidas de varaderos y diques.
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Marinero de puerto (Caberos): Es la persona que tiene entre sus funciones amarrar o largar los cabos

de maniobra de los buques.
Pleamar: La mayor altura de la creciente del mar.

Practico: Es la persona, que estando en posesién del titulo idbneo y nombramiento correspondiente,
esta facultado para asesorar a los capitanes y patrones de buques o embarcaciones en la navegacion

y maniobras en los canales, puertos, marinas y zonas maritimas.

Servicio de Practicaje: Es el asesoramiento que presta el Practico al Capitan de los buques o Patrén
de las embarcaciones durante el pilotaje y las maniobras, con el objetivo de conducir al buque sin

riesgo, a flote y seguro, desde el lugar donde comienza dicho servicio hasta donde termina el mismo.

Recepcion y andlisis de las solicitudes de servicio.

El proceso comienza con la solicitud de servicio elaborada y presentada por el cliente o agente del
mismo segln lo convenido contractualmente y de conformidad con lo dispuesto en el Reglamento
General para el Servicio de Practicaje Maritimo de la Republica de Cuba. El Director de la UEB, Jefe
de Departamento de Operaciones o el Practico Mayor segun sea el caso seran los encargados de
recibir y aprobar la solicitud del servicio, comprobando que contenga la informacion requerida de
acuerdo a lo establecido en los Contratos. El proceso de recepcion y andlisis de las solicitudes de
servicio se realiza en 4 pasos fundamentales siendo los mismos:

1. Revisién y aprobacion.

2. Recepcion y anotaciones.
3. Modificaciones.
4

Registros.

1) La firma de la solicitud de servicio por el Director de la UEB, el Practico Mayor, su sustituto o el
practico de turno, es la evidencia de que esta fue revisada, aprobada y aceptada la prestacion del

servicio.

2) ElI Director de la UEB, el Practico Mayor o su sustituto organizan el servicio de practicaje de
acuerdo a la tabla de maniobras, supervisando que la misma se mantenga permanentemente

actualizada con las solicitudes que se hayan ejecutado y las pendientes de ejecucion.

3) En caso de modificaciones a contratos vigentes de prestacion del servicio de practicaje seran
validas sdlo mediante documento firmado y fechado por representantes autorizados por ambas

partes.
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4) El Diario de Acaecimientos constituye el registro fundamental de las solicitudes de servicio y sus
posteriores modificaciones. Este sera mantenido y conservado por la Estaciéon de practicos por un
periodo de 5 afios. La solicitud de servicio, la boleta de practicaje y la factura de ese servicio,
conforman el archivo de facturas y también constituyen registros fundamentales y que son

conservados en la estacion de practicos por cinco 5 afios.

Para mejor comprension del proceso de recepcion y analisis de las solicitudes de servicio se muestra

en el Anexo 10 un diagrama de flujo de dicho proceso.

Prestacion del servicio de practicaje.

Esencialmente este procedimiento se divide en 10 etapas:

Etapa preparatoria.

Traslado del practico al punto de embarque establecido.

Conferencia Practico — Capitan.

Realizacion del pilotaje de entrada o salida.

Realizacion de la maniobra de atraque o desatraque, con o sin reviro.
Realizacién de la maniobra de fondeo o leva.

Amarre y desamarre del buque a la instalacion.

Confeccidn y presentacion de la Boleta de Practicaje.

© ©® N o o s~ w D P

Conclusion y despedida.

10. Desembarque del Practico.

1) En la etapa preparatoria antes de embarcarse para prestar el servicio, el practico de turno debe
disponer de un tiempo para su preparacion, durante el cual incluye darle indicaciones al chofer del
vehiculo, al Patrén de la Lancha y este a su vez a su tripulacion; ademas el practico le propina
instrucciones al jefe de la brigada de marineros de puerto y este a su vez se lo comunica a su

personal.

2) La etapa de traslado del practico al punto de embarque comienza cuando el Practico aborda la
lancha y ésta desatraca y termina cuando el Practico aborda al buque y es recibido por el Oficial
designado o cuando se realiza el traslado por tierra y el practico embarca y es conducido hasta el

capitan del buque.
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3) La conferencia Practico-Capitan comienza cuando el practico se presenta al Capitan y muestra la
credencial oficial, intercambia saludos y una muy breve charla informal de caracter social, donde se
puede brindar un bosquejo geografico e histdrico del puerto y su entorno. En esta etapa las acciones

a desarrollar son las siguientes:

4) La Realizacién del pilotaje de entrada o salida es el comienzo o el final de las etapas donde se
realiza la prestacion del servicio de practicaje. Particularmente importante es en la entrada ya que el
capitdn comienza la valoracion del practico actuante, el que debe mostrar su alto nivel profesional y
su dominio de la situacion para ganar la confianza y poder concretar la estrecha relacion de

colaboracion que se pretendié conseguir durante el proceso de planificacion.

5) Es necesario tener en cuenta que para la realizacion de la maniobra de atraque o desatraque, con
o sin reviro el principio mas importante de la maniobra de atraque o desatraque es la seguridad. En
esta maniobra la comprobacion y valoracion de la situacién exige de una constante apreciacion de la
distancia y la relacion exacta entre la velocidad, tiempo y espacio. Para esto se puede auxiliar de los
instrumentos del buque. Pero lo determinante es coordinar todos los informes de la situacion, con el
conocimiento de la realizacién de la maniobra tipo, las caracteristicas del buque y la apreciacion de la
influencia de los factores fisico - geograficos para tomar la decisién con el mejor sentido marinero,
gue no es mas que la combinacién de la inteligencia, cuidado, conocimiento de los buques y del mar,
una clara comprension de los factores que intervienen en la maniobra y de la adecuada disposicion y
utilizacion de los medios y el personal auxiliar destinado al apoyo de la maniobra. La maniobra de
atraque termina cuando el buque queda hecho firme a la instalacién, con el nimero de cabos
previstos y la de desatraque cuando el buque comienza la navegacion en demanda de su proximo

destino.

6) La realizacion de la maniobra de fondeo o leva se ejecuta de acuerdo a la maniobra tipo prevista.

7) El amarre comienza cuando los marineros de puerto estan dispuestos en la linea de atraque y
recibe el primer “jibilay” y termina cuando el bugue queda firme con todos los cabos y el desamarre
comienza cuando los marineros de puerto estan dispuestos en la linea de atraque para largar los

cabos y termina cuando se han largado todos los cabos del buque.
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8) Para la confeccion y presentacion de la Boleta de practicaje es necesario tener presente que la
boleta constituye el comprobante del servicio recibido y su aceptaciéon por parte del usuario para
posteriormente con ella confeccionar la factura que sera presentada al cliente para el cobro del
mismo, debe confeccionarse cuidadosamente, con los datos claros y sin tachaduras evitando que sea
remarcada el espacio de Observaciones reservado a los Capitanes donde pueden expresar sus No
Conformidades, porque significa que el servicio seria rechazado completamente y podra significar el

no cobro del mismo

9) Durante la Conclusién y despedida después de concluida la maniobra, el practico termina el
llenado de la boleta de practicaje y se la presenta al capitan del buque para su aprobacion, con las
respectivas explicaciones y aclaraciones. Ante cualquier no-conformidad planteada por el capitan
tratard de darle una explicacidn satisfactoria para éste, si no lo consigue le dira que la exprese por
escrito en la boleta de practicaje en las lineas destinadas a observaciones aunque se debe evitar. De
corresponder presentara al capitan el modelo de Encuesta de evaluacién del usuario y de ser un
buque de entrada podra dejarla a bordo para ser recogida a través del agente o cuando salga el
buque. La despedida se realizara dentro de las normas sociales habituales. El practico desembarcara

cuando el buque tenga la Libre Platica de las Autoridades Sanitarias.

10) Para el Desembarque del Practico lo ayudaran, el Patron de la lancha y los marineros y luego se

traslada hasta la base.
Los registros que se generan durante el proceso de servicio de practicaje son:

e Diario de Acaecimientos de la Estacion de Practicos se mantiene actualizado y se conserva
por 5 afios en la Estacion.

e Diario de Abordo de la Lancha de Practicos se mantiene actualizado en la embarcacion se
conserva por 5 afios en la Estacion.

¢ Boleta de practicaje, Solicitud de Servicio y Factura, se guardan en la Estacion por 5 afios.

Para lograr una mejor comprension del proceso de prestacion del servicio de practicaje se presenta
un diagrama de flujo en el Anexo 11. Ademas para conocer mejor cuales son los suministradores, las
entradas, procesos, salidas y clientes se representa en el Anexo 12 un diagrama SIPOC. En el Anexo
13 se muestra la boleta de practicaje. En el Anexo 14 se muestra la encuesta que se le aplica a la
Agencia Consignataria de Buques y en el Anexo 15 se muestra la encuesta que se les aplica a los

capitanes de buques sirviendo para conocer como aprecian la calidad del servicio recibido.
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2.5 Caracterizacion del sistema contable de la UEB Préacticos Centro Sur.

En la empresa se aplica la contabilidad general establecida de forma obligatoria en el pais. Se trabaja
con ordenes de servicio y se elaboran Balances de Comprobacién de saldos; Estados de Resultados
y Estados de Situacion que luego se consolidad en la Empresa Nacional. Se utilizan las operaciones
entre dependencias o0 sea entre la UEB y la Empresa Nacional para el cobro a los clientes. Los

centros de costos establecidos son los 14 siguientes:

47) Brigada caberos 1. 44) Lancha LP 04. 50) Estacion Casilda.
48) Brigada caberos 2. 45) Lancha LP 09. 94) Estacion Jacaro.
49) Précticos 1. 46) Lancha LP 14. 95) Citroen ASD 666.
51) Practicos 2. 150) Lancha LP 19. 164) Citroen FSP 552.

55) Administracion.

Se emplea una sola cuenta de gasto que es la 829 y los elementos del gasto son:

e Materias Primas y Materiales. e Salarios.

o Materiales Auxiliares. e Seguridad Social.

e Combustible. e Amortizacion.

e Energia. e Otros Gastos Monetarios.

Situacion detectada en el calculo de los costos de calidad:

¢ Inexistencia de un procedimiento para el célculo de los costos de calidad.
e Poco conocimiento sobre el tema de costos de calidad.
¢ En la documentacion del Sistema de Costos no se recogen datos referidos a los costos de

calidad.
e En la documentacién del Sistema de Gestién de la Calidad no recoge datos referidos a los

costos de calidad.
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2.6 Analisis del entorno.

2.6.1 Analisis del entorno general.

Este andlisis se realiz6 con el objetivo de definir los limites del entorno en funcion de las necesidades
del centro, es por ello que fue analizado un grupo de variables (cominmente denominadas

dimensiones del entorno) que afectan positiva o negativamente la organizacién las cuales son:

e Dimension socio - cultural.
e Dimension econémica.
¢ Dimensidn tecnoldégica.

e Dimension politico-legal.

Dimensidon Socio - Cultural:

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

mas especialidades técnicas y universitarias.

2. Se fortalece la politica de proteccion al cliente o consumidor.

Dimension Econémica:

1. Se incrementa la captacion de divisas, los servicios y las exportaciones sobre todo con la

expansion de la Refineria de Cienfuegos.

2. El crecimiento del turismo sigue ejerciendo un significativo esfuerzo multiplicador en la

economia interna y se espera un aumento en los arribos de cruceros.

3. Aumento de la politica de control con el fortalecimiento de la Contraloria General de la

Republica.

4. Mejora la situacion de portadores energéticos.

Dimensidon Tecnoldgica:

1. La Informatizacion de sectores importantes del pais.
2. Reconocimiento de nuevos métodos, estilos y procedimientos de Gestion.

3. Disponibilidad del uso de Nuevas Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.
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4.

Acelerado alcance del conocimiento con exigencias para esferas tales como: educacion,

salud, ciencias, los servicios y el resto de la vida social.

Aparicion de nuevas formas de acceso al consumo basado en potentes sistemas de

informacioén y comunicacion.

El incremento de la inversiobn extranjera en el pais, continda facilitando la entrada y

adquisicion de nuevas tecnologias.

Dimension Politica y Legal:

1.

Existe un marcado refuerzo de la unidad revolucionaria del pueblo y un afianzamiento del

poder del Estado cubano.

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

todos los niveles.

Existencia de la estrategia provincial integrada de Ciencia, Innovacion Tecnolédgica y Medio

Ambiente.

Diversificacion de las formas de organizaciéon de la produccién y los servicios con una

ampliacion y flexibilizacién del trabajo por cuenta propia.

2.6.2 Analisis del entorno especifico.

El analisis del entorno especifico o situacién competitiva, que presenta la organizacién actualmente

se realiza atendiendo al comportamiento de las cinco fuerzas de la competencia, Porter (1984).

Para este andlisis se utilizé en gran medida la consulta de documentacion, la observacion directa y la

tormenta de ideas (brain storming).

1. Rivalidad entre competidores.

La rivalidad entre los competidores es nula ya que no existen competidores para este tipo de

actividad y con los Unicos que tienen que competir es con cada uno de los compafieros de labor

aumentando cada vez mas la calidad del servicio y la seguridad.
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2. Productos sustitutos.

No existen productos sustitutos para los servicios brindados por la empresa y la Unica alternativa para
gue no se soliciten los servicios es que sean embarcaciones pequefias 0 medianas en el momento
gue estén sin carga y que Se sientan seguras con sus sistemas y equipos de navegaciéon y

condiciones hidrometeoroldgicas y de iluminacién excepcionales.

3. Poder de negociacion de los proveedores.

El poder de los suministradores es bastante fuerte debido a que muchos de los productos que la
empresa necesita sobre todo para las lanchas son muy especializados y las empresas son

suministradoras Unicas.

4. Poder de negociaciéon de los clientes.

La empresa brinda servicios especializados de alta instruccién sin competencia por lo tanto es bajo el
poder negociador de los clientes pudiendo prescindir de los servicios y realizandolo por su cuenta. En

la actualidad el nivel de exigencia del cliente se ha elevado.

5. Amenaza de nuevos ingresos.

Hasta el momento no existe objetivamente nuevos competidores con posibilidad de entrada, ante la
presencia de alguno la principal barrera de entrada esta dada por la politica gubernamental
encargada de aprobar la insercién de nuevos negocios, en segundo lugar la diferenciacion del
producto ya que obliga al que se incorpore a superar la fidelidad a los ya existentes y el nivel y los

resultados obtenidos hasta el momento.

Luego de analizar el entorno general y especifico de la entidad como parte del diagndstico, se
procede a analizar las principales metodologias de los clasicos internacionales para la implantacion
de un sistema de costos de la calidad, para determinar cual es la que se ajusta a las caracteristicas

de la empresa objeto de estudio.
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2.7 Metodologias para la implantacion de un sistema de costos de la 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 organizacién. En el Anexo 16 se resumen las
metodologias para la aplicacién de un procedimiento para el calculo de los costos de la calidad
propuestas por estos clasicos y anteriormente explicadas. Diferentes autores como (Oriol Amat,
1992); (Jack Campanella, 1997); (Alberto G. Alexander, 1994); (Harrington, 1990) y (Juran, 1993) al
igual que la American Society for Quality hacen varias propuestas las cuales se muestran a

continuacion.

Metodologia de la Asociacion Americana de Calidad (American Society for Quality, ASQ) (1994).

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

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

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

mejoras.

Paso II: 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 interés. La presentacion debe
describir las nuevas técnicas utilizadas, e igualmente mostrar que los costos por fallas en que se
estan incurriendo pueden ser prevenidos; ademas 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, debe especificar el plan de implantaciéon y guia del programa de costos de calidad, y los
resultados que pueden ser razonablemente esperados. Una vez hecha la presentacion la gerencia

debe dar su aprobacidn, apoyo y compromiso de participacion.

Paso Ill: Programa Piloto: El programa debe cumplir las siguientes funciones:
e Proporcionar la habilidad al sistema de producir resultados a bajo costo.

e Reconvencer a la Gerencia de la necesidad de continuar el programa.

63



Capitulo I1: Caracterizacioén y Diagnostico de la Situacion Actual. M m_é i“i&
Autor: José Felipe Avelenda Reyes. CINiEGOS N Crvcus sconoucaS

 Ealael #acrige Y EMPRESARIALES

e Delimitacion del campo de aplicacién de la implantacién, tanto de gente como de area.

e Permitir la determinacion de los problemas de la empresa antes de la implantacion total.

Etapa 1: Establecimiento del Programa: El programa piloto necesita de un lider a tiempo completo,
alguien que conozca de administracion de calidad y de la empresa. La seleccion del &rea piloto, debe
estar fuertemente influenciada por la oportunidad del area para producir resultados rapidos y
significativos. Esta &rea 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, el representante de contabilidad y los representantes de la Gerencia

pueden formar un equipo que perseguira los objetivos del programa piloto.

Etapa 2: Medicién 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 y las metas,
andlisis y 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.

Paso IV: Educacion 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
gue los departamentos conozcan la contribuciébn o participacion que se espera de ellos, podran
evaluar los beneficios del programa y el impacto en los mismos. Se obtendran sus sugerencias al

programa. El entrenamiento debe enfatizar lo siguiente:

e El doble beneficio de una ganancia de calidad: mejorar la satisfaccion del cliente y al mismo
tiempo reducir los costos.

e Que no pueden producirse mejoras sin una acciéon correctiva.

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

¢ No debe trasladarse muy rapido el programa piloto a otras areas de la empresa. Debe
recordarse, que los Costos de Calidad son un camino, no un destino.
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Paso V: 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
o acumulados y ensamblados. Deben definir la aplicacion del margen de costos, de los beneficios, y
otros ajustes contables para cada elemento definido de los 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. Los procedimientos

internos deben ser autorizados por el contralor.

Paso VI: Recoleccion 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 para representar oportunidades iniciales, metas de

mejoramiento y el progreso actual contra las metas.

Paso VII: 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 son usados para indicar avances y centrar la
atencién en las &reas que requieren de mejora. Se emplean para informar a la Gerencia de la

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

Paso VIII: Costos de Calidad y 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 planeacién
estratégica para la calidad es tan esencial como la planeaciéon 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 la funcion de calidad conozca facilmente el reto de inclusién en el mas
importante plan de actividades de la empresa. Ademas, permite que el costo de calidad sea
considerado en los planes y presupuestos de cada area donde ocurre.

La funcién de calidad debe:
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e Analizar las tendencias mayores en la satisfaccion del cliente, indices de defectos o errores.

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

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

funcionales y planes estratégicos de accion.

Metodologia de (Jack Campanella, 1992) para la Implantacién de un Programa para reducir los
Costos de la Calidad.

1. Presentacién y Concientizacion a la Direccion.

Antes de poner en practica el Programa de Costos de la Calidad fue necesario discutir con la
direccion de la Gerencia y exponerle la necesidad de acometer dicho programa, demostrarle la
importancia que tiene para la instalacion y explicarle todos los logros y beneficios, que a largo plazo

este producira en la Gerencia.

2. Programa Piloto.

Este programa se debe aplicar en aquella area que esté identificada como critica por la alta incidencia
gue puede tener respecto a los costos generales de la Empresa, segun el diagnostico que se realiza
en esta previamente, también debe coincidir con aquella a la que la Alta Gerencia presta mayor

atencion.

Pasos a seqguir para ejecutar el Programa Piloto:

e Seleccion del Area Piloto.

¢ |dentificacion de los Costos de Calidad.

e Determinacion o cuantificacidn de los Costos de Calidad.

e Andlisis de los resultados y deteccion de las oportunidades para mejoras.

e Bases para el andlisis de los Costos de Calidad.

3. Educacion para los Costos de Calidad.

Esta etapa es muy importante para lograr una efectiva implementacion del programa en el resto de la
empresa, por esta causa se recomienda que mientras se ejecuta el programa piloto en las areas
escogidas se debe comenzar a preparar al personal del resto de las areas en los temas necesarios

para facilitar la futura aplicacion general, ya que estas personas deberan pensar en la empresa y
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definir conceptos universales que sustenten la verdadera existencia de la calidad como actividad

fundamental de la Gerencia.

4. Procedimiento Interno de los Costos de Calidad.

En este procedimiento, el departamento de Contabilidad juega un papel importante, ya que sera el
encargado de recoger, interpretar, controlar, archivar y determinar cémo y cuando se debe estimar y
reunir los datos reales de los Costos de Calidad; su instrumento basico en el control de los costos es
el Informe de Costos de Calidad elaborado por el departamento de contabilidad.

5. Recogida y Andlisis de los Costos de Calidad.
La recogida y resumen de los datos, deben prever que puedan venir de varias unidades de medidas,
han de convertirse en unidades monetarias. Hay multiples maneras de resumir los datos de Costos,
tales como:

e Por Servicios, procesos, componentes y tipos de defectos.

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

de mejoras en el programa piloto.

6. Mejora del Programa de Costos de Calidad.

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

¢ Reducir los Costos por Fallos mediante la solucién de problemas.
e Invertir en actividades preventivas correctas.
e Disminuir los Costos de Evaluacion cuando sea posible y con bases estadisticas.

e Evaluar y enmendar continuamente los esfuerzos de prevencién a fin de mejorar la calidad.

Para Campanella una de las etapas mas importantes para lograr una efectiva implementacién del
programa en el resto de la empresa, es la educacion y preparacion de los trabajadores sobre el tema

de los costos de calidad para facilitar la futura aplicacién de las principales oportunidades de mejoras
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y asi disminuir la insatisfaccion de los clientes. Se puede reducir los costos por fallos mediante la
solucién de problemas invirtiendo en actividades preventivas correctas, disminuyendo los costos de

evaluacién cuando sea posible sobre bases estadisticas.

Guia para la Introduccion de un Sistema de Informes sobre los Costos de una Baja Calidad de (J. M.

Juran 1993).

1. Revisar la bibliografia sobre Costos de Calidad. Consultar con otras industrias que tengan

experiencia en la puesta en marcha de un programa de este tipo.

2. Seleccionar un “elemento” dentro de le Empresa que sirva de piloto. Este elemento puede ser una

planta, un gran departamento, una linea de producto, etc.
3. Discutir los objetivos del estudio con el “controller” de la organizacién. Los objetivos deben hacer
hincapié en la determinacién de las dimensiones de los problemas de la calidad y en la identificacion

de proyectos especificos de mejora.

4. Recoger cualquier dato de Costos que esté facilmente disponible en el Sistema Contable y utilizar

esta informacién para obtener el apoyo de la direccién para poder hacer un estudio completo.

5. Hacer una propuesta a la direccién para realizar un estudio completo. La propuesta debe prever la
participacion de todas las partes afectadas para establecer la lista de tipos de Costos. La propuesta
debe incluir la constitucion de un equipo especial que consiga el acuerdo general sobre las

definiciones de los Costos de la Baja Calidad.

6. Dar a conocer un borrador con las definiciones de los distintos tipos de Costos de la Baja Calidad.

Conseguir comentarios y revisarlos si es necesario.

7. Completar las definiciones y obtener la aprobacion de la Direccion.

8. Consegquir el acuerdo de la responsabilidad de la recogida de datos y de la preparacion de los

informes.

9. Reunir y resumir los datos. Idealmente, esto debe hacerlo Contabilidad.
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10. Presentar los resultados de los Costos a la direccion junto con el informe (si existe) de algun
primer proyecto de mejora de la Calidad que se haya completado con éxito. Solicitar autorizaciéon para
proceder a desarrollar un amplio programa, que alcance a toda la empresa, de medicién de los costos

y de localizacion de proyectos.

11. Si es necesario, hacer primero algunos proyectos de ensayo y después proponer un programa

gue alcance a toda la empresa.

12. Sobre la base de la experiencia inicial, comprobar si es necesario, simplificar o revisar los tipos de

Costos.

13. Extender el programa de medicion de Costos y Proyectos de Mejora a otros directivos.

14. Considerar la necesidad de dar a conocer una tabla de resultados de los Costos de la Mala

Calidad que abarque a toda la Empresa.

La guia que expone Juran es mucho mas abarcadora, la finalidad de un Sistema de Informacién 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 y

facilitara la toma de medidas para reducirlos.

Metodologia de (Alberto G. Alexander, 1994) para la Implantacion de un Programa para reducir
Costos de la Mala Calidad.

1. Aprobacion de la Alta Gerencia.

Normalmente las empresas no estan involucradas en programas para reducir los costos de la mala
calidad, no estan conscientes del impacto monetario del costo de la mala calidad y su relacion directa
con el manejo de toda la empresa. Es aqui donde juega un rol fundamental la evaluacion previa que

se debe hacer sobre los niveles generales de los costos reales de la mala calidad.

Las cifras que se presentan a la Alta Gerencia, después de la recoleccion inicial, no solamente
revelan esos niveles desconocidos de las pérdidas, particularmente los relacionados con fallas y
también resaltan el potencial de retorno a la inversiobn que tiene un proyecto de reduccién de
pérdidas. Esta informacion suministrada a las altas esferas de la organizacion las logra convencer

sobre las bondades y beneficios del programa, incluso a los mas escépticos. Para lograr la
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aprobacion e involucramiento de la Alta Gerencia, la presentacién que se realice debe contener una
clara descripcion de los beneficios y finalidad del programa, asi como debe puntualizar cémo se
implantara en la empresa hasta llegar a un analisis de las posibilidades de reduccion de las fallas a

partir de la prevencion.

Una vez que la Gerencia apruebe la idea de iniciar el programa el paso siguiente sera el de entrenarla
mediante un taller especializado sobre los distintos aspectos de los costos de la mala calidad
(Definicion de un Sistema de Costos de la Mala Calidad, Categorias de los Costos, Identificacion de
los Elementos, Interpretacion de los Costos y los pormenores para implantar el programa en la

empresa).

2. Estructura para iniciar el Programa.

La implantacién de un Sistema de Costos de la Mala Calidad se realiza por procesos, lineas de
productos o areas muy particulares que se consideren vitales por las pérdidas que estan
ocasionando. Cada programa de reduccion de pérdidas se debe considerar como un proyecto muy
particular, ya que se tiene que asignar importantes recursos: financieros, humanos y fisicos. El hecho
que el programa se conciba como un proyecto implica tener una estructura que guie y de poder a los
objetivos del proyecto.

Para lograr el éxito y la facil articulacion del programa este debe operar bajo la siguiente estructura:

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

Identifica el Proyecto para Reducir Costos de la Mala Calidad.

Escoge a los miembros del Equipo.

Alta Gerencia de la Empresa.

El Equipo de Trabajo reporta directamente a la Alta Gerencia, que es la que apoya el proyecto, realiza

un seguimiento periddico del mismo y vela por la implantacién del programa.

3. Analisis del Campo de Fuerzas.

Es una secuencia de pasos dirigidos a identificar aquellas fuerzas que contribuyen o rechazan la
implantacion de una estrategia. Una vez que han sido identificadas estas se ejecuta la jerarquizacion
de las fuerzas limitantes basdndose en su impacto con el objetivo de movilizarse al estado actual

(implantacién del programa).
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Pasos para ejecutar la Técnica:

e Publicar la identificacién de las fuerzas impulsoras y opositoras del programa, asi como, la
situacién actual y la deseada.

e Se ejecuta una Tormenta de Ideas donde participen ambas fuerzas y se recolectan las
opiniones, evitando los comentarios y las criticas del grupo.

e Se revisan y clasifican las ideas recolectadas.

e El grupo jerarquiza las fuerzas opositoras basandose en su magnitud para limitar el éxito del
programa.

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

4. Conduccioén del Programa Piloto.

Este paso consiste en el establecimiento de un programa piloto que permita demostrar a la empresa
las bondades y habilidades del programa para producir reducciones sustanciales en los Costos
Operativos. Para desarrollar este programa se requiere de un lider a tiempo completo, el cual debe
conocer la metodologia y filosofia de la Calidad Total, Costos de la Mala Calidad y poseer habilidad
en la formacién de equipos de trabajo. El area piloto debe ser aquella que pueda producir resultados

rapidos y significativos.

5. Entrenamiento en Costos de la Mala Calidad.
Una vez que la Alta Gerencia haya aprobado el programa para la reduccién de Costos se debe
entrenar a los miembros claves de cada area de la organizacion en la parte conceptual de un Sistema

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

6. Desarrollo de Procedimientos Internos.

Cuando se haya identificado el proyecto piloto hay que definir los procedimientos para recolectar los
costos. Los procedimientos internos de la empresa son necesarios para fijar como y cuando se deben
estimar los datos, recolectados o ensamblados, de los costos. También se debe precisar la base para
realizar las comparaciones y el tipo de formatos que se utilizaran para organizar la informacién. Un
aspecto muy importante es puntualizar los pasos de la Técnica de Identificacién de los Elementos de

los Costos de la Mala calidad basandose en los Clientes, esta cuenta de los siguientes pasos:
1. Formacion del Equipo involucrado en el Disefio del Sistema de Costos para el proceso.
2. ldentificacién de los Clientes del proceso y sus necesidades.

3. Identificacion de los Servicios del proceso.
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4. Identificacion de las Posibles Fallas Internas.
5. Identificacién de los Esfuerzos de Evaluacion para evitar Servicios con Fallas.
6. Identificacién de los esfuerzos de prevencién para evitar Fallas.

7. Organizar los Elementos del Sistema de Costos.

Los procedimientos para la recoleccién de los datos y la recoleccion de la informacién deben ser
operados a través del area de Contabilidad. Se debe especificar la periodicidad de los informes y a

quienes iran dirigidos, como parte de los procedimientos internos.

Alberto G. Alexander hace énfasis en la utilizacién de la técnica del analisis del campo de fuerza
dirigido a identificar aquellas fuerzas que contribuyen o rechazan la implantaciéon de una estrategia
para debilitar las fuerzas opositoras, destaca ademas el establecimiento de un programa piloto para
obtener resultados rapidos y practicos, 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 identificacion de los elementos de los costos de la mala calidad basandose en los

clientes.

Metodologia de (James Harrington, 1993).

Esta metodologia desarrollada por James Harrington, consta de quince pasos, que son los siguientes:
Paso |: Formar el equipo de Implantacién.

Se le presenta el concepto de costos de la mala calidad al contador de la empresa y se le muestran
los beneficios financieros que se pueden obtener a través de un proceso de mejora basado en costos
en vez de fallas. Poner el informe de Costos de Calidad en manos del contador permite ampliarlo a
todas las funciones de la empresa. Gran parte de la informacion esta en los registros actuales de la
empresa. Las fuentes mas valiosas para encontrar informacion son las siguientes: libro mayor,
informe de “scrap” y retrabajo, presupuestos, lista de activos, némina de personal y reportes de

garantl'a, entre otros.

Paso Il: Presentar el concepto a la Alta Gerencia.

Conseguido el apoyo del contador, se presenta el sistema de costos de la mala calidad a la Alta
Gerencia. Se busca que la Alta Gerencia apoye el programa y capte el valor de un informe de calidad
basado en los costos y beneficios rapidamente ya que el lenguaje de la Gerencia es el del dinero.
Esta presentacion no debe durar mas de una hora. La propuesta deberia describir como medir o
cuantificar los gastos mas importantes de la mala calidad y como asegurar que los esfuerzos en las

acciones correctivas realizados por la Gerencia e ingenieria proporcionen un maximo rendimiento.
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Paso llI: Desarrollar el plan de Implantacion.

El plan se puede desarrollar en cinco etapas:

Etapa 1: Elementos que ya se encuentran en el sistema contable. Estos elementos proporcionaran a
la direccién una estimacion de los benéficos potenciales que se pueden obtener del proceso de

mejoras.

Etapa 2: Elementos importantes que se tienen que incluir tan pronto como sea posible. Estos
elementos requieren cambios en el sistema financiero. Estos costos se deben incluir en el programa

antes de comenzar a medir los resultados del proceso de mejora.

Etapa 3: Elementos de detalle que requieren cambios del sistema financiero. En este momento, es
buena costumbre trazar graficamente los datos de las etapas 2 y 3 para disponer de una base de

referencia.

Etapa 4: Elementos que requieren cambios importantes en el sistema. Estos elementos son Utiles
para la recogida e informes de datos antes de pasar reportes de los mismos. En esta etapa se

afladen al programa muchos de los costos administrativos.

Etapa 5: Elementos necesarios para tener un cuadro completo de costos de la mala calidad. Tales
elementos tienen impacto reducido sobre las cantidades totales de dinero. Su propdsito es definir las

areas con problemas importantes y llamar la atencion de la Gerencia.

Paso IV: Seleccionar un &rea piloto.
El area piloto a seleccionar puede ser una planta de la empresa 0 una linea de productos de una

planta, las claves son:

e Deberia ser autbnoma.
e Deberia poseer una buena base de datos sobre costos.
e Un area en la cual la Gerencia esté abierta a ideas nuevas.

e Un area que tenga que mejorar su calidad y cuya mejora reparta beneficios a largo plazo.
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Paso V: Comenzar el programa.
Se le presenta el programa a la Gerencia del area piloto. Se plantean mejoras de productividad,
reduccién de costos y satisfaccion de las expectativas del cliente a través de productos o servicios

gue se brindan.

Paso VI: Identificar y clasificar los elementos del costo del area piloto.
Se determinan todos los costos y se agrupan en su categoria correspondiente (Evaluacion,

prevencion, fallas internas, fallas externas).

Paso VII: Organizar cada elemento del costo de la mala calidad.
En esta fase se organizan los elementos del costo de manera que queden ordenados para ubicar
cada uno en su etapa correspondiente. Se deben tener en cuenta tres factores:

e El sistema de datos de costos actuales.

e Laimportancia y magnitud del elemento del costo de la mala calidad.

e Elcostoy el impacto de cambiar el sistema actual para recoger los datos necesarios.

Paso VIII: Establecer las entradas del sistema.
Se definen que elementos se tienen que incluir durante la etapa 1 del sistema de costos de la mala

calidad y los datos adicionales que hacen falta para la etapa 2.

Paso IX: Establecer los formatos de salida.

Los datos sobre el costo de la mala calidad se tienen que presentar de diferentes maneras,
dependiendo del nivel de Gerencia que revise el informe y como va a utilizar los datos. Los formatos
de salida son para el nivel corporativo y para la Gerencia de la planta. Con el uso de estos formatos,

se analizan los datos presentados y se obtiene conclusiones de gran valor.

Paso X: Definir otros datos auxiliares requeridos.

Se determina que otros datos de entrada hacen falta antes de poder hacer una evaluacion
significativa del costo de la mala calidad que apoye la prueba en el area seleccionada. El equipo de
implantacion debe desarrollar un plan para establecer un sistema que recoja los datos de entrada

necesarios para implementar las etapas 2 y 3.
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Paso XI: Revisar la situacion con el gerente de planta.
Se realiza una revisién del programa con el gerente general, de manera de volver a poner en contacto
a los gerentes con el sistema de costos de la mala calidad, para proporcionarles un conocimiento

detallado del plan de implantacion y para mostrarles los formatos de salida que se utilizan.

Paso Xll: Comenzar el periodo de prueba.

Este periodo debe comenzar con la disposicion de recursos humanos de areas auxiliares para el
programa. A continuacion se deben formar equipos de mejoras departamentales y del sistema, para
gue revisen los datos del costo y la manera en la que deben ser empleados. Se establecen reuniones

semanales con el gerente del area.

Paso XIII: Revisar el Informe mensual.
Este informe debe contener el costo de la mala calidad y un resumen de las actividades de
prevencion implantadas, asi como los ahorros previstos y la mejora de calidad. Este informe se debe

revisar con otros gerentes para familiarizarlos con el programa.

Paso XIV: Modificar el programa segun la experiencia.
Realizar las modificaciones al programa para ajustarlo al area de aplicacion de forma tal que satisfaga

las necesidades de todos sin llegar a complicarlo.

Paso XV: Ampliar el programa.
Al final del periodo de prueba se debe poseer los datos necesarios para establecer si el programa
cumplio las expectativas y si debe ser ampliado o cancelado. Si la decisidon es ampliarlo, se debe

desarrollar una planeacion estratégica.

Harrintong plantea que es necesario 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
cumplioé las expectativas con el desarrollo de la planeacién 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 direccion de la situacion presente.
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Metodologia propuesta por (Oriol Amat, 1992).

Primera etapa: Motivacion de la alta direccién y del departamento de contabilidad.

Para que el sistema de costos de calidad pueda implantarse con éxito es imprescindible que no se
trate de un capricho del departamento de calidad. Tiene que tratarse de una accidon apoyada
firmemente por la alta direccién de la empresa. Para ello es imprescindible convencerla previamente
en caso de que la alta direccion no haya sido la promotora de esta implantacién. Si hay que
convencer a la direccidn, es (til hacer un célculo previo aproximado de los costos de la no calidad en
la empresa asi como de las posibilidades de reduccion de los mismos en base a la experiencia de
otras empresas. Sin duda los argumentos de tipo econdmico suelen impactar a la direccién de

cualquier empresa.

Una vez que se cuenta con el apoyo incondicional de la alta direccion también es imprescindible
convencer al departamento de contabilidad. Este departamento es el que tiene el acceso a la mayoria
de los datos sobre costos de calidad y de no calidad, asi como los medios informaticos y humanos
para tratarlos. Independientemente de que la alta direccion dé las 6rdenes correspondientes, es muy
conveniente que las personas del departamento de contabilidad estén motivadas para que la
implantacion del sistema sea un éxito. En caso contrario, el sistema puede nacer con oposiciones ya
de entrada lo cual puede ser muy perjudicial. Una vez que se cuente con el apoyo de la alta direccion

y del departamento de contabilidad ya se puede pasar a la etapa siguiente.

Segunda etapa: Andlisis del sistema de costos actual.

Antes de disefiar cualquier sistema hay que empezar por analizar las caracteristicas de lo que ya se
tiene. Seguramente, el sistema contable existente tiene y/o suministra datos sobre costos de calidad.
Es habitual que en cualquier empresa se disponga de datos sobre:

e Costos del departamento de calidad: sueldos y cargas sociales de los empleados del
departamento, material de oficina y otros costos asignados al departamento. Estos costos en
principio suelen ser costos de prevencion.

e Asesorias externas en materia de calidad, confeccion de manuales, auditorias y otros
estudios. Estos costos suelen ser de prevencion y de evaluacion.

e Investigaciones de mercado internas 0 externas. Estas actividades también pueden
considerarse como de prevencion o de evaluacién.

e Costos de laboratorio y de ensayos y pruebas, internos o externos. Normalmente, son

actividades de evaluacion.
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Costos de formacion: tanto los pagados a empresas externas (profesorado, materiales
docentes, viajes, hoteles) como los que se producen internamente. La formacion es
normalmente una actividad de prevencion aunque la formacién para la inspeccion o revision
se asignaria a evaluacion.

Costos del servicio postventa: sueldos y cargas sociales de los empleados del departamento,
desplazamientos, dietas, materiales y otros consumos. Estos costos se asignan, en principio,
a fallos externos.

Cantidades satisfechas en concepto de garantias e indemnizaciones a clientes por productos
defectuosos. También tienen la consideracion de costos de fallos externos.

Costos de pleitos y procedimientos judiciales, que también son costos de fallos externos.

Para cada uno de los datos anteriores, que ya existen en la empresa, se ha de conocer la forma de

presentacion y la periodicidad de la misma, asi como el responsable de su preparacion. Asimismo

esta etapa tiene que completarse con la relacion de costos de calidad y de no calidad que no

suministra el sistema actual, pero que se precisan.

Tercera etapa: Propuesta del sistema de costos totales de calidad.

La propuesta tiene que contar con la participacion de todos los departamentos implicados. Es decir,

como minimo han de intervenir personas de los departamentos de calidad, contabilidad, produccion,

informatica y marketing. Este sistema tiene que definir aspectos como los siguientes:

Tipos de costos de prevencion, evaluacion y fallos.

Asignacion de cada costo de calidad y no calidad por secciones, departamentos o productos.
Inputs del sistema. Es decir, qué datos se precisan para preparar los costos totales de calidad.
Outputs del sistema. Se trata de exponer los informes que generard el sistema
(estadisticas, ratios, etc.).

Medios humanos precisos y formacion requerida para poder desarrollar las actividades
previstas. También hay que definir el responsable del suministro de cada tipo de informacion.
Periodo en el que se ha de suministrar cada informacién y destinatario de la misma.

Medios materiales necesarios (impresos, equipos informaticos, programas informaticos, etc.).
Forma de calculo de los costos tangibles, tanto de calidad como de no calidad. En relacién a
los fallos que generan reprocesos o desperdicios es habitual definir cada tipo de fallo y
calcular su costo unitario previsto antes de implantar el sistema. La mayoria de empresas

suelen seleccionar solo aquellos tipos de fallos que son importantes y detestables.
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e Forma de calculo de los costos intangibles de la no calidad: pérdida de ventas por la mala
imagen que producen los fallos, absentismo a causa de la desmotivacién por accidentes o
fallos.

e Conexiones entre el departamento de calidad y el de contabilidad, asi como otros
departamentos de la empresa en relacion con el sistema de costos totales de calidad. Por
ejemplo, es habitual que para calcular los costos de fallos que generan reprocesos y
desperdicios, el departamento de contabilidad suministre periédicamente al departamento de
calidad la informacién del costo estdndar o provisional de cada tipo de fallo. Como al
departamento de calidad llega la informacién de los fallos que se producen le es muy sencillo

calcular el importe correspondiente al costo de estos fallos.

Cuarta etapa: Prueba piloto del sistema.

Antes de implantar el sistema en toda la empresa es conveniente hacer una prueba piloto con algin
producto, un departamento o una fabrica de la empresa. Esta prueba debe hacerse en aquella parte
de la empresa en que haya mas probabilidades de que el sistema sea un éxito. Estas probabilidades
dependeran tanto de las caracteristicas objetivas de la parte seleccionada, en cuanto a la informacion
existente y la dificultad en obtener la que falta, como del apoyo de sus responsables al sistema de
costos totales de calidad. Ademas, es importante que se trate de una parte de la empresa en la que
se puedan obtener datos fiables y sea Posible reducir los costos a corto plazo. No hay que olvidar
contar con los medios humanos y materiales precisos para poder poner en marcha la prueba. Por

tanto, hay que prever con tiempo la organizacion de las acciones de formacién precisas para ello.

Quinta etapa: Evaluacién de la prueba piloto.
A los pocos meses de iniciar la prueba piloto ya se pueden evaluar los puntos fuertes y débiles del
sistema. Es el momento de empezar a corregir los fallos del sistema y de descartar aquella

informacién que no sea relevante a lo largo de los primeros meses para introducir mejoras.

Sexta etapa: Aplicacion del sistema a otras partes de la empresa.
Cuando el sistema ya ha sido corregido y probado gracias a la prueba piloto y ya se han demostrado
los primeros beneficios, es el momento de organizar la implantacion al conjunto de la empresa. Esto

no suele producirse antes de un afio desde el inicio de la prueba piloto.

Séptima etapa: Implantacion de un control presupuestario a los costos totales de calidad.
Cuando el sistema de costos ya ha funcionado durante un afio en toda la empresa, ha llegado el
momento de confeccionar un presupuesto para cada costo de calidad y no calidad. De esta forma, se
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puede no solo calcular los costos reales sino también compararlos con los costos previstos o
presupuestos. El control y analisis de sus desviaciones es una de las formas mas efectivas para

empezar a reducirlos.

Oriol Amat hace énfasis en prevenir los problemas que se puedan presentar a la hora de implantar el
sistema de costos de calidad y recomienda dejar claro que es la alta direcciéon de la empresa la que
propone el sistema y la que debe precisar en el interés general por su implantacién y su apoyo
incondicional para que todos los departamentos cooperen y no se vea como un capricho del
departamento de calidad. Se ha de conseguir también que el departamento de contabilidad
considere el sistema de costos de calidad como algo de lo que es responsable directo. Es necesario
velar por hacer una prueba piloto en el area correcta que tenga serias probabilidades de éxito y que

el personal de la misma se vea comprometido en colaborar al maximo.
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2.8 Conclusiones parciales.

Actualmente la UEB Practicos Centro Sur no cuenta con un procedimiento para la gestion de

los costos de la calidad.

El Sistema de Costos de la Calidad es la herramienta que le permite a la Direccion conocer la
magnitud de los costos, determinar con precisién las areas de oportunidad y evaluar
monetariamente los resultados de los esfuerzos en la mejora continua de la calidad asi como

servir de herramienta para la toma de decisiones.

Existe poco conocimiento por los trabajadores y directivos en general sobre el tema costos de
la calidad, que se evidencia a través de las entrevistas realizadas a los trabajadores de la

entidad.

En la documentacion del Sistema de Costos y en la documentacion del Sistema de Gestion de

la Calidad no se recogen datos referidos a los costos de la calidad.

Luego de un andlisis critico de las seis metodologias de los autores clasicos se decide no
emplearlas ya que no se ajustan del todo al entorno de la empresa y por lo tanto se decide
utilizar el procedimiento disefiado y validado por Elizabeth Goémez Alfonso en la Empresa

Termoeléctrica “Carlos Manuel de Céspedes” de Cienfuegos en el afio 2007.
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Capitulo lll: Aplicacion del procedimiento para la gestién de los costos de la calidad en la UEB

Practicos Centro Sur.
3.1 Introduccién al Capitulo.

En el presente capitulo se realiza un proceso de decantacién para seleccionar el procedimiento a
aplicar para el calculo de los costos de la calidad en la UEB Practicos Centro Sur. Luego se hace la
presentacion del procedimiento seleccionado que no es mas que el disefiado y validado por Gonzalez
Alfonso, Elizabeth, 2007 quedando definidos los costos de prevencion, evaluacion, fallas internas y

fallas externas de los procesos seleccionados en la empresa.

3.2 Seleccion del procedimiento.
Luego del andlisis realizado en el capitulo Il de las diferentes metodologias de los clasicos para la
aplicacion de un procedimiento para el calculo de los costos de la calidad se realiza un proceso de

decantacion para encontrar la metodologia que mas se ajusta a la empresa.

1) La ASQ, 1994 plantea en el paso 2 que se debe estar incurriendo en varias fallas y no es el
caso de la empresa objeto de estudio, ademas segun la etapa 2 del paso 3 se dispondra de
mas de 1 afo para implantarlo en toda la empresa.

2) Campanella, 1992 concibe en el paso 5 que se debe contar con reportes por servicios y
procesos ademas de reportes por componentes y tipos de defectos, sin embargo la empresa
solo realiza el servicio de practicaje y no cuenta con tales reportes. Esta metodologia ya tiene
20 afos de ideada.

3) Juran, 1993 propone en el paso 4 recoger datos de costos facilmente disponibles en el sistema
contable y como en la entidad no se registran los costos de la calidad no existen datos de forma
facil. En los pasos 5 y 6 se trata con el concepto de baja calidad y no con prevencion,
evaluacion, fallas internas y fallas externas.

4) Alexander, 1994 maneja el concepto de baja calidad y no los de prevencion, evaluacion, fallas
internas y fallas externas. Se sugiere en el paso 2 comenzar por areas que estén ocasionando
pérdidas y en la UEB no existen areas que ocasionen pérdidas.

5) Harrington, 1993 opera con el concepto de baja calidad y no los de prevencién, evaluacion,
fallas internas y fallas externas. El autor indica en la etapa 3 del paso 3 que se requieren
cambios del sistema financiero sin embargo en Cuba el sistema financiero esta regulado por el
estado y no puede ser cambiado por una empresa a su voluntad. Ademas se dice en la etapa 5
del paso 3 que es necesario que existan areas con problemas importantes y no es este el caso
de la empresa analizada.

6) Amat 1992, manifiesta en la etapa 3 que deben participar como minimo personas del
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departamento de produccién, informatica y marketing cuando en la empresa no existen tales
departamentos. El autor analiza los costos intangibles que no son objetos de esta investigacion.
Se debe contar con mas de 1 afio para implantarlo en la empresa y es valido resaltar que la
metodologia ya tiene 20 afios de concebida.

Es necesario destacar que todas estas metodologias anteriormente mencionadas tienen mas de 18
afios de creadas ademas plantean que hacer pero no dicen cémo hacerlo y se han disefiado
basicamente para empresas capitalistas. Se define el objetivo de este capitulo que es la aplicacion
del procedimiento disefiado y validado por Gonzalez Alfonso, Elizabeth, 2007 para asi aplicarlo para
el célculo de los costos de la calidad en la UEB Practicos Centro Sur, siendo este el seleccionado
debido a que se cuenta con suficiente informacion de cémo realizar la investigacion y esta aplicado
en una empresa cubana estatal socialista, de la provincia hace solamente 5 afios y que este
procedimiento es una recopilacion de lo mas ajustado al entorno nacional de esas metodologias, por

lo que se dice que es el traje a la medida. El contenido del capitulo se muestra en la figura 3.1.

Presentacién del procedimiento

A 4
Aplicacién del procedimiento

A
Resultados de la aplicacion del

procedimiento

Figura 3.1: Hilo conductor del capitulo lIl.
Fuente: Elaboracion propia.

3.3 Procedimiento para la gestion de los costos de la calidad en la UEB Practicos Centro Sur.
Para la aplicacion del procedimiento se debe tener en cuenta las condiciones en las que se va a
aplicar:

e Las caracteristicas de los servicios que se ofrecen en la UEB Practicos Centro Sur.

e Las caracteristicas de sus procesos.

e Los tipos de clientes y usuarios a los que estan dirigidos estos servicios.

e El avance alcanzado en la gestién de la organizacion como resultado del proceso de mejora

continua.

e Laintencion de trabajar en funcion de la reduccion de los costos.
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3.3.1 Presentacion del proyecto a la direccion.

En esta fase se hace necesario convencer a la alta direccion de la necesidad de un procedimiento de
gestion de los costos de la calidad para aumentar la productividad de la empresa, donde se pueden
reparar y prevenir fallas o defectos, cuantificar los gastos por concepto de calidad, posibilitar la
participacion de todo el personal en la elaboracién de un procedimiento de mejora continua sobre la
base de la satisfaccion del cliente y enfocada a la calidad preventiva.

3.3.2 Creacién y capacitacién del equipo de trabajo.

Esta fase comprende la formacion del equipo de trabajo interdisciplinario provenientes del panel de
expertos, para lo cual se utilizara el método de expertos, descrito por (Sanchez, 1984), compuesto
por no mas de siete u ocho personas segun (Amozarrain, 1999) y (Zaratiegui, 1999), las cuales deben
poseer conocimientos en sistemas y herramientas de gestidn; contar con la presencia de algun
experto externo con amplios conocimientos sobre la gestion por procesos, costos de calidad. Los
miembros del equipo se deben capacitar mediante conferencias y seminarios para profundizar sus
conocimientos y posteriormente multiplicar esta capacitacion a los trabajadores sobre la base de
convencer al area financiera de la necesidad del calculo de los costos de la calidad. Los trabajadores
de cada area deben conocer el proyecto en el que estan involucrados y apoyar al grupo de trabajo a
obtener, integrar y reportar oportuna y confiablemente la informacién requerida en cada una de las

areas donde se generen los costos.

3.3.3 Desarrollar el plan de implantacion.

Una vez aprobada la composicion del grupo de trabajo y el proyecto por el consejo de direccion se
recopilara toda la informacién que brinde el sistema contable referido a los centros de costo totales,
se definen y se analizan los problemas mas importantes que poseen los procesos, se evaluan de
forma cualitativa los posibles beneficios que se obtendran aplicando un plan de mejoras. Este paso se
corresponde con la planificacion de la ejecucion del proyecto hasta su implantacion total en la
empresa. Como resultado se presenta a la direccion de la empresa el cronograma de trabajo para su

aprobacion y asignacion de recursos necesarios, fondo de tiempo y salario de los implicados.

3.3.4 Seleccion del area piloto.

Para esta seleccidon se recomienda tener en cuenta criterios tales como:

e Serun area auténoma, que permita evaluar el impacto de los costos sobre las ventas.

e Poseer una buena base de datos sobre costos.
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e Direccion abierta a nuevas ideas y cambios.

e Ser un area que necesite mejorar la calidad.

3.3.5 Comienzo del programa.

En esta fase se presenta el programa a la direccion. Se propone caracterizar los procesos del area
piloto para realizar un despliegue mas detallado que conlleve a mejoras de productividad, reduccion
de costos y satisfaccion de las expectativas de los clientes. Es importante considerar la organizacion
a través de sus procesos para asegurar un mejor resultado y la correcta ejecucion de las actividades
que se desarrollan, efectuar un mejor diagndstico y control del mismo. De ahi la importancia de ver el
proceso completo y cada una de sus partes, administrar en forma horizontal, orientar los resultados al

cliente, en vez de hacia un departamento y hacia su estructura de informacion.

Teniendo en cuenta que el proceso es una serie de actividades mutuamente relacionadas o que
interactian y que transforman elementos de entrada en resultados, siempre al menor costo posible,
se debe considerar cada proceso a través del flujo de sus actividades e interfases con otros. El grupo
de trabajo, conjuntamente con el responsable del area de prueba, debera realizar el analisis del area
seleccionada para definir los subprocesos, determinar las entradas principales, proveedores,
flujograma de las actividades, resultados entregados con sus requerimientos y clientes del proceso.
Este analisis aportara informacion importante en la determinacion de los elementos que seran

incluidos en el calculo de los costos de calidad.

3.3.6 Identificacion y clasificacion de los costos de la calidad del area piloto.

Para disefar y organizar la forma en que seran recopilados los datos se debe identificar todos los
elementos del costo de la calidad relativos al area de prueba clasificandolos en prevencion,
evaluacion, fallos internos y fallos externos. Mediante una tormenta de ideas y teniendo en cuenta el
analisis realizado de los procesos claves, cada integrante del grupo de trabajo sugiere elementos de
costos que sean posibles de cuantificar en unidades monetarias y con periodicidad, poniendo cuidado
en centrar la atencion en los efectos de los fallos y no en sus causas y que consideren deban incluirse
en el analisis. En este momento se esta en condiciones de clasificar los costos de la calidad teniendo
en cuenta las categorias las cuales se definen a partir de la bibliografia consultada y que contiene las
categorias a analizar en el caso de la prevencion, evaluacion, fallas internas y fallas externas en el
establecimiento. Es recomendable para obtener la informacion necesaria para el calculo de los costos
de la calidad, que se utilicen modelos y reportes que ya estan establecidos en la organizacion, ya sea
tal y como estan establecidos o agregandole pequefios cambios y se evite al maximo la creacion de

nuevos modelos.
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3.3.7 Analisis de los resultados y deteccidon de las oportunidades de mejora.

El especialista de contabilidad designado y el especialista de calidad, realizaran un analisis previo del
comportamiento de los componentes de los costos de la calidad, elaborando los diferentes tipos de
informes que facilitaran el desarrollo de esta evaluacion, se discutiran con la direccion, para que se
tomen las medidas pertinentes en caso de que se detecten problemas. Estos informes permitiran
medir los avances obtenidos por el programa de mejoramiento de la calidad del establecimiento y
proporciona a la direccion la informacién necesaria para la toma de decisiones estratégicas.

Los informes de costos relativos a la calidad también se realizaran en forma de tablas o en forma de
graficos, se utilizaran diferentes bases de comparacion.

Como bases de comparacion para determinar el impacto de los costos de la calidad, se calcularan

las siguientes relaciones:

1) Porcentaje de los costos totales de calidad para las ventas:

C = Costos totales de calidad * 100 %
Ventas totales

2) Porcentaje de los costos de calidad para las ventas:

C = Costos de calidad * 100 %
Ventas totales

3) Porcentaje de los costos de no calidad para las ventas:

C = Costos de no calidad * 100 %
Ventas totales

4) Porcentaje de los costos totales de calidad para los costos de prestacion del servicio:

C= Costos totales de calidad *100 %
Costos de prestacion del servicio

5) Porcentaje de los costos de calidad para los costos de prestacion del servicio:

C= Costos de calidad *100 %
Costos de prestacion del servicio

6) Porcentaje de los costos de no calidad para los costos de prestacion del servicio:

C= Costos de no calidad *100 %
Costos de prestacion del servicio

7) Porcentaje de los costos totales de calidad para el gasto de salario:

C = _Costos totales de calidad * 100 %
Gasto de salario
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8) Porcentaje de los costos de calidad para el gasto de salario:

C = Costos de calidad * 100 %
Gasto de salario

9) Porcentaje de los costos de no calidad para el gasto de salario:

C = Costos de no calidad * 100 %
Gasto de salario

10) Porcentaje de los costos totales de calidad para las utilidades:

C = Costos totales de calidad * 100 %
Utilidades

11) Porcentaje de los costos de calidad para las utilidades:

C = Costos de calidad * 100 %
Utilidades

12) Porcentaje de los costos de no calidad para las utilidades:

C = Costos de no calidad * 100 %
Utilidades

En esta etapa las técnicas que se emplearan son:
e Informes.
e Tablas.
e Sesiones de Trabajo en Grupo para el analisis de los datos recolectados.
e Tormentas de ldeas (brainstorming).
¢ Utilizacion de bases de comparacion.

e Graficos de pastel

3.3.8 Presentaciéon y aprobacién del informe por la direccion.

Al finalizar el procesamiento y analisis del comportamiento de los costos de la calidad en el area
piloto en el periodo analizado, el contador y el representante de calidad presentaran un informe a la
direccion para lograr su comprobacion de la medicidn de los costos de la calidad como una
herramienta para determinar las oportunidades de mejora en la organizacion. El informe debera
recoger un analisis grafico o en forma de tabla para visualizar la comprensién de la situacion por los
directivos, en el cual tendran una vision completa de lo que le cuesta a la organizacion la falta de

calidad en sus servicios.
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3.3.9 Generalizacion del procedimiento al resto de las areas.
Cuando se considere que han sido previstas todas las cuestiones relacionadas con la
determinacién de los costos de la calidad, se generaliza a toda la organizacion, desarrollando para

ello una estrategia en la que se tenga en cuenta la capacidad del area de contabilidad y calidad.

A continuacién se muestra en la figura 3.2 un resumen de los pasos a seguir para implantar el

procedimiento en la empresa.

Presentacién del proyecto ala direccion.

A\ 4
Creacién y capacitacion del equipo de
trabajo.

A 4

Desarrollar el plan de implantacion.

A 4
Seleccion del area piloto.

A 4
Comienzo del programa.

A 4

Identificacién y clasificacién de los
costos de la calidad.

A 4

Analisis de los resultados y deteccién
de oportunidades de mejoras.

A 4

Presentacion y aprobacion del informe
por la direccion.

A 4

Generalizacion del procedimiento a
todas las &reas.

Figura 3.2: Resumen de los pasos a seguir para implantar el procedimiento para el célculo de
los costos de la calidad en la UEB Précticos Centro Sur.
Fuente: (Gonzalez Alfonso, Elizabeth, 2007).
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3.4 Aplicacion del procedimiento.

3.4.1 Presentar el proyecto a la direccion.

Para lograr la aprobacion de la alta direccidén se hizo necesario sensibilizar a los miembros sobre la
importancia de desarrollar un programa de costos de la calidad, se impartié una conferencia al
Consejo de Direccion con el objetivo de exponer las ventajas que ofrece poseer un sistema de control

de costos de la calidad.

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

objetivo estratégico de la empresa.

3.4.2 Creacidn y capacitacion del equipo de trabajo.

Formacion del equipo de trabajo.

Para la seleccién de la comunidad de expertos a utilizar en la obtencién de los pesos de importancia
relativa de los atributos (W,q), se establecen los siguientes requisitos generales:

e Interés en participar en el estudio; el personal experto debe estar de antemano motivado a

participar y a ofrecer sus criterios sin prejuicios de ninguna indole.
e Poseer una formacién de tipo empresarial en general, sin importar las especializaciones.

e Competencia profesional; deben poseer un nivel de formacién superior y estar relacionados,
en alguna medida, con las teorias y conceptos sobre los que se fundamenta el problema

abordado.
o Objetividad; ser profundo y objetivo en los analisis y juicios aportados.

e No estar comprometido con los resultados, de manera tal que sus motivaciones e intereses

individuales no se superpongan con el problema abordado, evidenciando imparcialidad.

e La cantidad de expertos depende de la complejidad y las caracteristicas del trabajo a
realizar. El grupo de expertos debe estar entre 7 y 15 para mantener un nivel de confianza y
calificacion elevado (NC 49:1981 C. Calidad. Métodos de expertos). La determinacién del

numero de expertos se realiza utilizando criterios basados en la distribucidon binomial de

probabilidad:
Para esto se utiliza la siguiente expresion:
l-a k
n-PU=PK 99% 6,6564
i2 95% 3,8416
90% 2,6896
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Donde:

n : Cantidad de expertos.
i- Nivel de precision deseado.
p: Proporcion estimada de errores de los expertos.

k: Constante cuyo valor esta asociado al nivel de confianza elegido.

Sustituyendo en la ecuacion tenemos:
N 0.05(1-10.05)3.8416

0.0225 = 8.11 = 8 expertos

El grupo de expertos queddé conformado de la siguiente manera:

1 Director de la UEB (Capitan mercante de mas de 3000 Toneladas).

1 Practico de mar y especialista en calidad (Capitan mercante de mas de 3000 Toneladas).
2 Practicos de mar y jefes de brigada (Capitan mercante de mas de 3000 Toneladas).

2 Contadoras C (Licenciadas en contabilidad).

1 Especialista C en gestién de recursos humanos (Ingeniera industrial).

1 Especialista C en ahorro y uso racional de la energia (Piloto de altura).

Para la evaluacion de los expertos se utiliza el coeficiente de competencia que se presenta a
continuacion.

Kcomp = %: (Kc+ Ka)

Donde:

Kcomp: Coeficiente de competencia.

Kc: Resulta del promedio de los valores que cada candidato le otorga a cada una de las preguntas,
segun el conocimiento que considere tenga al respecto.

Ka: es el coeficiente de argumentacion o fundamentacion de los criterios del experto determinado

como resultado de la suma de los puntos alcanzados a partir de una tabla patron como la siguiente:

89



Capitulo I11: Aplicacion de un procedimiento para la gestién de los costos de la calidad. :b¢ ,:i f@:
Autor: José Felipe Avelenda Reyes. CRFROS N

Craniciss rconchacaS
. Y EMPRESARIALES

Tabla 3.1: Examen de evaluacidn de expertos.

Grado de influencia de cada una de las
Fuentes de argumentacion fuentes en sus criterios
Alto (A) Medio (M) Bajo (B)

1. Analisis Tedricos Realizados. 0,3 0,2 0,1

2. Experiencia obtenida. 0,5 0,4 0,2

3. Trabajos de autores nacionales que conoce. 0,05 0,05 0,05
4. Trabajos de autores extranjeros que conoce. 0,05 0,05 0,05
5. Conocimiento propios sobre el estado actual del tema. 0,05 0,05 0,05
6. Intuicion. 0,05 0,05 0,05
TOTAL 1 0,8 0,5

Fuente: Elaboracién Propia.

Al experto se le presenta esta tabla sin cifras orientandoles que marque con una (x) sobre cual de las
fuentes ha influido mas en su conocimiento de acuerdo con los niveles Alto (A), Medio (M) y Bajo (B).
De tal modo que:

e La competencia del experto es Alta (A): Si Kcomp > 0,8

e La competencia del experto es Media (M): Si 0,5 < Kcomp =< 0,8

e La competencia del experto es Baja (B): Si Kcomp < 0,5

La evaluacion de los expertos segun los requisitos planteados para el andlisis a realizar son los
siguientes:

Tabla 3.2: Puntuaciones de cada experto evaluado.

Expertos Evaluados Puntuacién
Practico de mar y especialista en calidad 0,9521
Contadora C 0,9456
Contadora C 0,9312
Director de la UEB 0,8742
Especialista C en gestion de recursos humanos 0,8535
Especialista C en ahorro y uso racional de la energia 0,8315
Practico de mar y jefe de brigada 0,8210
Practico de mar y jefe de brigada 0.8200

Fuente: Elaboracién Propia.
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Como se puede apreciar todos los evaluados obtienen una puntuacion superior al 80% lo que permite

evaluarlos como expertos.

Se realizé un programa de conferencias donde abarco todos los temas de interés en materia de
calidad para lograr un entendimiento por parte de los trabajadores, ver Anexo 17.

En los seminarios se abordaron los siguientes temas:

e Conceptos fundamentales asociados con la calidad en el mundo actual.

e Antecedentes de la calidad.

e Las normas ISO 9000.

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

¢ |dentificacion y clasificacion de los costos de la calidad.

e Recoleccion y cuantificacion de los costos de la calidad.

e Anadlisis de los costos de la calidad.

e Bases de comparacion.

La participacion de los trabajadores a las conferencias fue estable. Estos seminarios permitieron
alcanzar los siguientes resultados:
e Familiarizar a los trabajadores con los conceptos fundamentales del Sistema de Costos de la
Calidad y sobre como se puede aplicar dicho procedimiento en la empresa.
o 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 empresa.
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3.4.3 Desarrollar el plan de implantacion.

Para este paso se hace necesaria una revision minuciosa del sistema contable y definir por dénde se
debe comenzar el proceso de mejora basado en los elementos que requieran cambios en el sistema
financiero. Se confecciona un cronograma de trabajo segun la planificacion de la ejecuciéon del
proyecto hasta su implantacion total en la instalacién. Se presentd a la direccion del establecimiento
explicando el trabajo a realizar en cada etapa. La direccion aceptod el plan propuesto y se aprobaron
los recursos necesarios para la ejecucion del procedimiento. El cronograma de trabajo quedd

conformado de la siguiente manera.

Tabla 3.3: Cronograma de implantacion del sistema de costos de la calidad en la UEB

Practicos Centro Sur.

No Actividades Responsables Fechade Fechade Duracion
comienzo terminacion
1 | Presentacion del Especialista de calidad
proyecto a la direccion 06/07/2012 06/07/2012 1 dia
2 | Creaciony Especialista de calidad y
capacitacion del equipo | Especialista en recursos 7
de trabajo humanos 03/08/2012 21/09/2012 | semanas
3 | Desarrollar el plan de Especialista de calidad y
implantacion Director 24/09/2012 26/09/2012 3 dias
4 | Seleccion del area Especialista de calidad
piloto 28/09/2012 28/09/2012 1 dia
5 |Comienzo del programa | Especialista de calidad y
Especialista en
contabilidad 01/10/2012 04/10/2012 4 dias
6 | Identificaciony Especialista de calidad y
clasificacion de los Especialista en 4
costos de la calidad contabilidad 05/10/2012 31/10/2012 | semanas
7 | Andlisis de los Especialista de calidad y
resultados y deteccién | Especialista en
de oportunidades de contabilidad
mejoras 01/11/2012 02/11/2012 2 dias
8 | Presentaciony Especialista de calidad
aprobacion del informe
por la direccion 05/11/2012 05/11/2012 1 dia
9 | Generalizacion del Especialista de calidad
procedimiento a todas 4
las areas 06/11/2012 04/12/2012 | semanas

Fuente: Elaboracién Propia.
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3.4.4 Seleccion del Area Piloto.
La seleccion del area piloto se realiza a partir de la aplicacion del costo por actividades y teniendo en
cuenta los aspectos descritos anteriormente. Identificacion de los procesos y actividades. En la tabla

3.4 se muestra el listado de los procesos potenciales.

Tabla 3.4: Listado de procesos potenciales de la UEB Practicos Centro Sur.

No Nombre de los procesos Clasificacion de los procesos
1 Planificacion estratégica Estratégico
2 Control interno Estratégico
3 Gestidn contable y analisis econdmico Estratégico
4 Medicion, analisis y mejoras Estratégico
5 Prestacion del servicio de practicaje Clave
6 Gestion del capital humano Apoyo
7 Aplicacion de la politica de cuadros Apoyo
8 Seguridad y proteccién Apoyo
9 Mantenimiento técnico y varada Apoyo
10 | Compras Apoyo

Fuente: Elaboracién Propia.

En la sesion de trabajo con los expertos la labor se centré en que dieran su opinion sobre el nivel de
importancia que le ofrecian a cada uno de los procesos potenciales, utilizandose para esto una escala
de puntuacion de uno (1) a cinco (5) puntos, en la que éste Ultimo seria la de menor nivel. Los
objetivos de esta sesion fueron, determinar el nivel de importancia de cada proceso respecto al resto
y determinar si existia concordancia que estuviera avalada estadisticamente entre los expertos. En la
tabla 3.5 se muestra como ocurre la selecciéon de los procesos de estudio. Para conocer si existe
concordancia entre los expertos se realiza un analisis con el coeficiente de concordancia de Kendall
que se representa por la siguiente expresion.

12 Z(A?)
W= (0<W<1); W=0.5 Confiable
n? (k* - k)

Donde:
n: Cantidad de expertos.
K: Numero de atributos, caracteristicas o criterios a evaluar.

A: Desviacion del valor medio de los juicios emitidos.
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A= Z[aij-T]
j=1
Donde: ai j: Juicio de importancia del atributo i dado por el experto j.
T: Factor de comparacion (valor medio de los rangos).
k k
D> aij
T=1LE =212
K
Tabla 3.5: Seleccién de los procesos de estudio.
Expertos
No Procesos El | E2 | E3 | E4 | E5 | E6 | E7 | E8 | ¥ Ai A AN2 Criticos
Planificacion No
1 _ 4 5 5 4 | 4 5 5 37 | 15.8 | 249.6 _
estratégica Seleccionado
Control interno No
2 5 4 4 5| 4 5 4 35 | 13.8 | 190.4
Seleccionado
Gestién contable y
3 o o 2 1 3 2 2 1 2 16 | -5.2 27 Seleccionado
analisis econémico
Medicion, analisis
4 _ 1 3 1 2 | 3| 2 1 15 | -6.2 | 38.4 | Seleccionado
y mejoras
Prestacion del
5 o o 2 1 2 1 1 2 1 11 | -10.2 | 104 | Seleccionado
servicio de practicaje
Gestion del
6 2 2 3 2 1 1 2 16 -5.2 27 Seleccionado
capital humano
Aplicacioén de la No
7 . 4 5 4 4 5 5 4 35 | 13.8 | 190.4 _
politica de cuadros Seleccionado
Seguridad y
8 - 2 3 1 3 | 2 1 1 16 | -5.2 27 Seleccionado
proteccion
Mantenimiento
9 _ 1 3 2 | 2 1 2 1 14 | -7.2 | 51.8 | Seleccionado
técnico y varada
Compras
10 3 1 3 2 2 1 3 17 -42 | 17.6 | Seleccionado
Sumatorias ), | 212 923.2

Fuente: Elaboracion Propia.
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Con la ayuda del software SPSS versiéon 19.0 se obtienen en el calculo del coeficiente de
concordancia de Kendall los descriptivos mostrados en la tabla 3.6.

Tabla 3.6: Descriptivos de los procesos.

No N | Minimo | Maximo | Media | Rango Promedio | Desviacién Tipica
1 Planificacion 8 4 5 4,63 9,25 518
Estratégica
2 Control Interno 8 4 5 4,38 8,88 518
3 Gestion Contable 8 1 3 2,00 4,44 756
4 | Medicion Analisisy | g 1 3 1,88 3,94 835
Mejora
5 | Prestacion Servicio | g 1 2 1,38 2,81 518
Practicaje
6 Gestion Recursos 8 1 3 2,00 4,31 756
Humanos
7 Aplicacion Politica 8 4 5 4,38 8,88 518
Cuadros
8 Seguridad y 8 1 3 2,00 4,38 ,926
Proteccién
9 Mantenimiento 8 1 3 1,75 3,56 707
Técnico
10 Compras 8 1 3 2,13 4,56 ,835
Factor de comparacién
Pruebas no paramétricas
Estadisticos de contraste 40 01
354 m2
N 8 304 as
| 04
W de Kendall® 719 251 T [ 5
204 T=21.2 o6
Chi-cuadrado 51,756 1511 |7
1011 a8
gl 9 54 t t mo
Sig. asintot, 000 oAl L 810
- 1 2 3 45 6 7 8 910
a. Coeficiente de
concordancia de Kendall Procesos

Fuente: Elaboracién Propia.

Se concluye que los expertos tienen comunidad de preferencia alta o sea alta correlacién. En la tabla

3.7 se muestra el listado de los procesos seleccionados.
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Tabla 3.7: Listado de procesos seleccionados para analizar en la UEB Practicos Centro Sur.

No Nombre de los procesos Clasificacion de Responsable de los
los procesos procesos

1 Gestion contable y analisis econdémico Estratégico Especialista en contabilidad
2 Medicion, analisis y mejoras Estratégico Especialista de calidad

3 Prestacion del servicio de practicaje Clave Director

4 Gestion del capital humano Apoyo Especialista en gestion de

recursos humanos

5 Seguridad y proteccion Apoyo Especialista energético

6 Mantenimiento técnico y varada Apoyo Especialista energético

7 Compras Apoyo Especialista energético

Fuente: Elaboracion Propia.

La totalidad de los expertos coinciden que el proceso seleccionado como piloto es el de prestacion
del servicio de practicaje ya que es el proceso clave misional de la entidad, es auténomo y se
encuentra todo el personal involucrado en la calidad del mismo y comprometidos con el
establecimiento del procedimiento para el calculo de los costos de la calidad. También encontramos

una direccién abierta a nuevas ideas y con capacidad intelectual y de cohesion para asimilar cambios.

3.5 Comienzo del programa.

3.5.1 Caracterizaciéon de los procesos.

1) Gestion contable y analisis econdémico: El objetivo del proceso es garantizar la gestion contable y el
analisis econémico, sirviendo de herramienta a la organizacion, para el registro e informacion de los
hechos econdmicos y definicion de la situacion econdémica y financiera de la empresa, segun los
resultados y el posterior andlisis de las causas. Con el fin de suministrar a la alta direccion, la
informacion relevante para la toma de decisiones, con vistas a cumplir los objetivos de la entidad. El
proceso se rige por procedimientos y registros del sistema de contabilidad establecidos por el
Ministerio de Finanzas y Precios (MFP) y por documentos del sistema de control interno establecidos

por la empresa.
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2) Medicion, analisis y mejoras: El objetivo del proceso es mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestion integrado vigente en la empresa, incluyendo las actividades de los diferentes
sistemas que conforman la gestion integrada, tales como: seguridad y salud en el trabajo, gestion de
Innovacién, gestion integrada del capital humano y la gestion ambiental. El proceso obedece a los

diferentes procedimientos, manuales, normas y fichas de procesos vigentes en la empresa.

3) Prestacion del servicio de practicaje: La meta es el control del proceso de prestacion del servicio
de practicaje garantizando la seguridad en la realizacion del servicio, cumpliendo las regulaciones
generales y particulares establecidas para la ejecucion del mismo. El proceso cumple con lo
dispuesto en los reglamentos y procedimientos internos y con la resolucién 4 — 99 del Ministerio del
Transporte “Reglamento General para el Servicio de Practicaje Maritimo de la Republica de Cuba”. El

proceso se describe desde la recepcién de la solicitud de servicio de practicaje.

4) Gestion del capital humano: Los objetivos del proceso son proveer a la empresa de la fuerza de
trabajo necesaria, competente y con sentido de pertenencia para desarrollar los trabajos previstos en
el objeto social de la empresa. Igualmente, determinar la competencia necesaria del personal de la
empresa y proporcionar acciones de formacion para satisfacer las necesidades de esta y evaluar la
eficacia de las acciones tomadas para lograr personal competente y motivado y asi prevenir, erradicar
0 minimizar los riesgos laborales con vistas a mejorar las condiciones de trabajo, evitar accidentes e
incidentes de trabajo y enfermedades profesionales. El proceso sigue los manuales, reglamentos y
procedimientos internos y por las disposiciones del Ministerio del Trabajo y Seguridad Social (MTSS)
y por la ley 49 “Cédigo de Trabajo” aprobada por la Asamblea Nacional del Poder Popular en 1984.
Ademas cumple con la Norma NC 3001:2007 del Sistema de Gestion Integrada del Capital Humano y
con lo dispuesto en la Norma NC 18001:2005 del Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el

Trabajo.

5) Seguridad y proteccién: Establecer el sistema de control por lineas de seguridad como estrategia
para cumplir el objetivo de trabajo relacionado con el proceso de seguridad y proteccion. El proceso
se rige por los diferentes planes, manuales, procedimientos y normas internas y por las diferentes

resoluciones y decretos establecidos en el pais.
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6) Mantenimiento técnico y varada: El objetivo del proceso es garantizar el cumplimiento del
coeficiente de disponibilidad de la técnica naval y terrestre, asi como de los equipos y medios de la
empresa, unidad empresarial de base y estacién de practico, mediante el uso eficaz y eficiente de los
recursos, en funcion del cumplimiento de los objetivos de la organizacién. El proceso obedece a los
procedimientos derivados de los planes de mantenimiento preventivo y de las fichas técnicas de los
equipos y embarcaciones. Ademas de la resolucion 224 — 01 del Ministerio del Transporte
(MITRANS) para los registros y control de los medios del transporte terrestre.

7) Compras: El objetivo del proceso, es garantizar que las compras que se deriven de adquirir
mercancias y recibir servicios, por la direccion de la empresa y las unidades empresariales de base,
se ejecuten, mediante el uso y obtencion de los recursos eficaz y eficientemente, en funcién de los
objetivos de la organizacidon que garanticen el buen desarrollo de la actividad fundamental de la
empresa. El proceso obedece a los documentos de planificacion financiera y a los procedimientos de

control interno para ejecutar las compras y control de los proveedores.

3.5.2 Aplicacién del sistema de costos de la calidad.

Los resultados de la aplicacion del sistema de costos de la calidad asi como la clasificacion de las
actividades y el informe final de los costos de calidad se presentan para todos los procesos
seleccionados de la UEB Practicos Centro Sur. Inicialmente se definen las diferentes categorias de
costos de la calidad aplicables en la empresa para dejar conformado asi el listado con la definicion de
los diferentes costos de prevencion, evaluacion, fallas internas y fallas externas en la entidad y que se
muestra en el Anexo 18. Seguidamente se analizan las actividades que forman a cada proceso

seleccionado quedando como se presenta en la tabla 3.8.
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Tabla 3.8: Actividades de cada proceso seleccionado de la UEB Practicos Centro Sur.

Procesos

Actividades

Gestion contable y

analisis econdmico

Realizar la planificacion contable y financiera.

Realizar asientos contables (Contabilidad Financiera).

Analizar obligaciones bancarias, expedientes de cobros y pagos, costos y

obligaciones fiscales.

Informar conciliaciones bancarias, conciliaciones de cobros y pagos y

estados financieros.

Evaluar el cumplimiento de los planes de ingresos y gastos, cumplimiento
de los indicadores econdmicos y control interno a todos los subsistemas

contables.

Medicidn, analisis y mejoras

Monitorear el sistema de gestion.

Revisar el sistema de gestion por la direccion.

Gestionar los clientes y usuarios del servicio.

Evaluar y trazar estrategias de mejoras.

Prestacion del servicio

de practicaje

Revisar y analizar la solicitud de servicio.

Preparar la maniobra.

Realizar conferencia practico — capitan.

Ejecutar, auditar y evaluar la maniobra.

Facturar el servicio.

Gestionar los cobros.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 3.8: Actividades de cada proceso seleccionado de la UEB Practicos Centro Sur.

Continuacion.

Procesos Actividades
Organizar el trabajo y los salarios.
Reclutar y seleccionar el personal.
Administrar el capital humano.
Revisar y actualizar los perfiles de competencia.
Capacitar y desarrollar el capital humano.
Gestion del

capital humano

Evaluar el desempefio.

Estimular moral y materialmente a los trabajadores.

Identificar, evaluar y controlar los factores de riesgos en el trabajo.

Elaborar el programa de prevencion.

Autocontrolar y retroalimentar.

Seguridad y proteccion

Identificar, evaluar y controlar los riesgos.

Confeccionar los planes de seguridad.

Aplicar los planes de medidas.

Supervisar y controlar.

Mantenimiento

técnico y varada

Elaborar los planes de mantenimiento y varada de las embarcaciones,

equipos y medios.

Ejecutar los planes de mantenimiento.

Supervisar y controlar los planes de mantenimiento.

Elaborar los planes de los portadores energéticos.

Supervisar y controlar el consumo de los portadores energéticos.

Analizar el consumo de los portadores energéticos.

Compras

Aprobar y financiar la compra.

Preparar la ejecucion de la compra.

Ejecutar la compra.

Supervisar y controlar la compra.

Fuente: Elaboracion propia.
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A continuacién se determinan las actividades que proceden como costos de la calidad y su categoria

respectiva como se indica en la tabla 3.9.

Tabla 3.9: Clasificacion de las actividades que proceden como costos de la calidad de la UEB

Practicos Centro Sur.

Actividades

Categoria de
Costo de Calidad

Proceso Gestion Contable y Analisis econdmico.

Evaluar el cumplimiento de los planes de ingresos y gastos,
cumplimiento de los indicadores econdémicos y control interno a
todos los subsistemas contables.

19,22,23

Proceso Medicion, Andlisis y Mejoras.

Monitorear el sistema de gestion.

1.1

Gestionar los clientes y usuarios del servicio.

2.6

Evaluar y trazar estrategias de mejoras.

1.2

Proceso Prestacién del Servicio de Practicaje.

Ejecutar, auditar y evaluar la maniobra.

1.5,1.9,21, 2.6, 3.1

Proceso Gestion del Capital Humano.

Capacitar y desarrollar el capital humano. 1.2
Estimular moral y materialmente a los trabajadores. 2.7
Identificar, evaluar y controlar los factores de riesgos en el trabajo. 16,1.9
Proceso Seguridad y Proteccion.

Aplicar los planes de medidas. 1.6
Proceso Mantenimiento Técnico y Varada.

Ejecutar los planes de mantenimiento. 14,1.8
Proceso Compras.

Supervisar y controlar la compra. 2.4

Fuente: Elaboracion propia.
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Posteriormente se establecen los elementos del gasto para las actividades que proceden como

costos de la calidad quedando reflejado en la tabla 3.10.

Tabla 3.10: Elementos del costo de las actividades que proceden como costos de la calidad de

la UEB Préacticos Centro Sur.

Actividades Elementos
Proceso Gestion Contable y Andlisis econdmico.
Evaluar el cumplimiento de los planes de ingresos y gastos, 1,2,3,4,6,7
cumplimiento de los indicadores econdmicos y control interno a
todos los subsistemas contables.
Proceso Medicion, Anédlisis y Mejoras.
Monitorear el sistema de gestion. 1,2,3
Gestionar los clientes y usuarios del servicio. 1,2,3
Evaluar y trazar estrategias de mejoras. 1,2,3,6
Proceso Prestacién del Servicio de Practicaje.
Ejecutar, auditar y evaluar la maniobra. 1,2,4,7
Proceso Gestion del Capital Humano.
Capacitar y desarrollar el capital humano. 45,7
Estimular moral y materialmente a los trabajadores. 1,2,4
Identificar, evaluar y controlar los factores de riesgos en el trabajo. 1,2,3,4,5,6,7
Proceso Seguridad y Proteccion.
Aplicar los planes de medidas. 3,7
Proceso Mantenimiento técnico y Varada.
Ejecutar los planes de mantenimiento. 1,2,3,4,5,6,7
Proceso Compras.
Supervisar y controlar la compra. 1,2,3

Fuente: Elaboracién Propia.

Finalmente se puede ya determinar el periodo a analizar que sera el del tercer trimestre de julio —

agosto y septiembre del afio 2012. Una vez recopilados los datos del trimestre se procede a

colocarlos en los registros respectivos de cada proceso analizado como se exhibe en el Anexo 19. Se

puede entonces preparar el informe de los costos de la calidad por proceso de la manera que se

despliega en el Anexo 20.
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3.6 Andlisis de los resultados y deteccién de oportunidades de mejora para su presentacion

ante el consejo de direccidon de la empresa.

Seguidamente se muestra en la tabla 3.11 un resumen del tercer trimestre del 2012 respecto al
calculo de los costos de la calidad en la UEB de donde se pede concluir que los costos de prevencion
con un 90.88 % representan el mayor porciento respecto al total de los costos de la calidad seguido
por los costos de evaluacion con un 8.68 % y los costos de fallas internas que solo representan un
0.44 %, en la entidad no se aprecian fallas externas lo que demuestra el excelente trabajo que se
realiza en la empresa respecto a la calidad del servicio que se presta y que se avala con los
resultados de los premios nacionales e internacionales justamente merecidos que ha logrado la
entidad en los ultimos afios. Se plantea seguir la metodologia propuesta por la ISO / TR 10014 para

gestionar los efectos econdmicos de la calidad que se muestra en el Anexo 21.

Para tratar de erradicar las fallas internas detectadas en el periodo se realizd un analisis de las 5 W y
2 H como se muestra en el Anexo 22, debido a que se presentd una facturacion errénea ya que en la
entidad se trabaja con un personal bastante reducido para las tareas de oficina, no se cuenta con un
técnico que ejecute la facturacion y esta la estuvo haciendo un practico que la realizaba ademas de
sus funciones. Este practico salid de mision internacionalista mas rapido de lo previsto y como no
existe una correcta polivalencia en las diferentes actividades de oficinas y no se rota por los
diferentes puestos para aprender, para cuando llega el momento de ejecutar una actividad no se
cuenta con los conocimientos o con la experiencia requerida. También hubo unos modelos que
quedaron obsoletos ya que se contaba con un stock de los mismos que por su consumo promedio
alcanzaban para emplearlos por cuatro afos y debido a esto cambid el formato del modelo y se
quedaron arcaicos, por este motivo se decidid a tirar en la imprenta acorde al consumo promedio de

cada modelo lo adecuado para un afo.

Tabla 3.11: Resumen de los costos de la calidad en el tercer trimestre del 2012 en la UEB

Practicos Centro Sur.

Categorias de Costos Total % de Costos Totales

Costos de Prevencion 21876.55 90.88

Costos de Evaluacién 2089.73 8.68

Costos de Calidad 23966.28 99.56

Costos de Fallas Internas 105.29 0.44

Costos de Fallas Externas 0 0

Costos de no Calidad 105.29 0.44

Costos totales 24071.57 100

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 3.3: Grafico de pastel de la representacién de los porcientos de los costos de la calidad
en el tercer trimestre del 2012 en la UEB Précticos Centro Sur.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 3.4: Gréfico de barra de la representacion de los costos de calidad en comparacién con
los costos de no calidad en el tercer trimestre del 2012 en la UEB Practicos Centro Sur.

Fuente: Elaboracion propia.

Bases de comparacion para el segundo trimestre e interpretaciéon de los resultados.

1) C = Costos totales de calidad * 100 % = 24051.12 * 100 % =5.22 %

Ventas totales 461147.89
2) C = Costos de calidad * 100 % = 23966.28 * 100 % =5.20 %
Ventas totales 461147.89
3) C = _Costos de no calidad * 100 % = __105.29 *100 % =0.02 %
Ventas totales 461147.89
4) C= Costos totales de calidad *100 % = 24051.12 * 100 % = 16.03 %
Costos de prestacion del servicio 150043.46
5) C= Costos de calidad * 100 % = 23966.28 * 100 % =15.97 %
Costos de prestacion del servicio 150043.46
6) C= Costos de no calidad *100 % =__105.29 *100 % =0.07 %
Costos de prestacion del servicio 150043.46
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7) C = _Costos totales de calidad * 100 % = 24051.12 * 100 % = 46.83 %

Gasto de salario 51356.61

8) C = Costos de calidad * 100 % = 23966.28 * 100 % = 46.67 %

Gasto de salario 51356.61

9) C = _Costos de no calidad * 100 % =__105.29 * 100 % =0.20 %

Gasto de salario 51356.61

10) C = Costos totales de calidad * 100 % = 24051.12 *100 % =7.73 %

Utilidades 311104.43

11) C = Costos de calidad * 100 % = 23966.28 * 100 % =7.70 %

Utilidades 311104.43

12) C = Costos de no calidad * 100 % = __105.29 * 100 % = 0.03 %

Utilidades 311104.43

Interpretacion de los resultados del andlisis de las bases de comparacion.

1)

2)
3)

4)

8)

9)

Esta relacion muestra que de las ventas totales el 5.22 % esta representado por los costos totales
de calidad.

Esta proporcion ilustra que el 5.20 % de las ventas totales se deben a costos de calidad.
Esta razon aclara que de las ventas totales solo el 0.02 % es debido a costos de no calidad.

Esta correspondencia explica que de los costos de prestacion del servicio el 16.03 % es por
concepto de costos totales de calidad.

Esta fraccion expone que de los costos de prestacion del servicio el 15.97 % son de costos de
calidad.

Esta divisién puntualiza que el 0.07 % es lo que representa el costo de no calidad respecto al
costo de prestacion del servicio.

Esta equivalencia revela que del gasto de salario del trimestre analizado el 46.83 % se debe a
costos totales de calidad. Valor que debe ser considerado con el fin de disminuirlo.

Esta quebrada manifiesta que los costos de calidad respecto al gasto de salario es de 46.67 %.
Monto que debe ser analizado con el fin de reducirlo.

Esta relacion determina que del gasto de salario solo el 0.20 % pertenece a costos de no calidad.

10) Esta proporcién precisa que de las utilidades totales del periodo analizado el 7.73 % es debido a

costos totales de calidad. Este valor no es elevado pero no debe perderse de vista.

11) Esta razon patentiza que de estas utilidades el 7.70 % se debe a costos de calidad.

12) Esta fraccion afirma que de las utilidades totales solo el 0.03 % representan a costos de no

calidad.
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3.7 Procedimiento interno para gestionar los costos de la calidad en la UEB Practicos Centro
Sur.

Por ultimo se propone emplear el siguiente procedimiento interno para la empresa y vincularlo al
sistema de gestion integrado que se aplica en la entidad.

1. Objetivo.

Establecer los requerimientos a tener en cuenta para la implementaciéon del sistema de gestion de
costos de la calidad en la UEB Practicos Centro Sur.

2. Alcance.

Es aplicable a todos los procesos de la UEB.

3. Responsabilidades.
Director General es responsable de:
e Exigir y aprobar la implantacion de este procedimiento en la organizacion.
e Analizar periédicamente, en la Junta Directiva el cumplimiento de lo establecido en este
procedimiento y el comportamiento de los costos de la calidad.
e Aprobar el presupuesto necesario para eliminar causas que ocasionan costos de no calidad

por fallos internos y externos.

Los Especialistas Principales de las areas y los jefes de brigadas son responsables de:
e Registrar todas las informaciones necesarias para cuantificar las variables de costos definidos
en el presente procedimiento.
¢ Rendir la informacién relacionada con los costos de calidad aplicable en su area, al Contador,
para su contabilizacion.
o Utilizar los registros establecidos en este procedimiento para el tratamiento de los costos de

calidad.

Practico que atiende la calidad es responsable de:
e Capacitar a todo el personal de las areas con relacion al sistema de gestion de los costos de
calidad.
e Asesorar al Director de la UEB, Especialistas Principales, jefes de brigadas y a la Contadora
en la implementacién del Sistema de Costos de la Calidad.
e Confeccionar y mantener actualizada la informacion pertinente para la UEB, relacionada con

los costos de la calidad y sus tendencias.
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Contadora es responsable de:
e Recibir la informacion de las areas y contabilizar los costos de acuerdo a la clasificacion
establecida en este procedimiento.
e Presentar trimestralmente a la Direccién de la UEB, el informe de los costos de la 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 obtencion de la calidad. Estos
costos son controlables por la empresa, ya que es ella la que 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.
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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.
 1SO 9000/ 2005 Sistemas de Gestién de la Calidad. Fundamentos y vocabulario.
e IS0 9001/2008 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.
o Reporte Técnico ISO/ TR 10014:1998. Gestion de los efectos econdmicos de la calidad.
¢ PR.01 Gestion de documentos del SGC.
e PR.02 Control de los registros.
e PR.05 Acciones Correctivas y Preventivas.

e PR.07 Mejora continua.

6. Desarrollo.

6.1. Generalidades.

Los costos de calidad constituyen una excelente arma para la gestidon 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 10014:1998, clasifica los costos de 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.

Reqistros de informacion primaria:

Hojas de datos: En ellas se recoge la informacion primaria de los costos de calidad de cada proceso.

Registros resiimenes:

Informes trimestrales: se encargan de procesar toda la informacion de las areas primarias y utiliza
también informacion de las bases de comparacion. Se refleja trimestralmente como se comportan
todos los elementos de costos de la calidad, en relacion a los indicadores econdémicos, ademas a

través de estos registros se refleja el porcentaje que representan los costos de conformidad y no
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conformidad, de los ingresos y costos de operacién u otro indicador.

6.3. Analisis de los resultados y deteccién de oportunidades para mejoras.

La contadora y el practico que atiende la calidad realizaran los calculos para obtener los resultados
correspondientes. Se realizara un analisis previo del comportamiento de los componentes de los
costos de la calidad, elaborando los diferentes tipos de informes que facilitaran el desarrollo de esta
evaluacion, el comité de calidad sera quien se reuna y trabajara en funcion 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 discutira en el Consejo de Direccidon para que se tomen las acciones necesarias. 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 dara un seguimiento de los cotos para analizar la incidencia de la propuesta.

6.4. Documentacion.

Los modelos de los registros de cada area correspondiente, asi como la informacién brindada
trimestralmente por la Contadora, debe ser encarpetada y guardada por el practico que atiende la
calidad, por un periodo de 5 afos, los informes seran archivados también en el area de Contabilidad
por igual periodo.

En cuanto a modificaciones remitirse al PR.02 Control de los registros.
7. ANEXOS.

Anexo 1: Categorias por tipos de costos de la calidad.

Anexo 2: Informe de los costos de la calidad.
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Anexo 1: Categorias de costos de calidad.

Costos de Prevencion.

Costos de Prevencion (Importes erogados para prevenir y evitar el incumplimiento de los
requerimientos de cualquier produccion, servicio, proceso y/o sistemas de la organizacion)

1.1 Administracion del Sistema de la Calidad (Costo total de las actividades relacionadas con el
funcionamiento y mantenimiento del Sistema de la Calidad)

Gasto de salario del Especialista de Calidad y/o personal encargado del Sistema de Calidad.

Gastos de auditorias de la calidad y revisiones del Sistema de la Calidad.

Gastos relacionados con la evaluacion de proveedores.

Gastos en la elaboracién de la documentacion de calidad y papeleria.

Gastos en la obtencién de normas técnicas e instrucciones de trabajo.

Gasto del tiempo empleado en las reuniones para difundir y aclarar los procedimientos de calidad y los
resultados de las revisiones del Sistema de Calidad.

1.2 Formacioén (Costo total de actividades de capacitacion y entrenamiento, incluye la capacitacion
técnica; para la calidad y para desarrollo)

Gastos de cursos internos.

Gastos de cursos externos.

Gastos de entrenamiento.

1.3 Adquisicién, verificacion y calibracién de equipos de medicion (Gastos relacionados con la
adquisicion, verificacion y mantenimiento de los equipos de medicién utilizados en la produccién y
los servicios)

Costos de adquisicion.

Costos de Verificacion y/o Calibracion.

Gastos de mantenimiento.

1.4 Mantenimiento preventivo (Costo total relacionado con acciones de mantenimiento y
conservacion de equipos de produccion, computacion, comunicacion, climatizacion y otras, que
comprenden la infraestructura necesaria para la produccion o prestacion del servicio)

Gastos en los servicios de mantenimiento y reparaciéon computadoras, fotocopiadoras y medios de
comunicacion.

Gastos en los servicios de mantenimiento de equipos de produccion.

Gastos en los servicios de mantenimiento preventivo de lineas eléctricas.

Gasto de salario del personal especializado en el mantenimiento. (En caso de ser empleados de la
entidad.)

1.5 Actividades de Investigacion, planeacion y desarrollo (Costo total de las acciones de
investigacion, planificacion y preparacion de nuevas producciones y servicios asi como las
actividades de desarrollo en el &mbito de la direccion)

Gasto de salario del personal implicado en el disefio del nuevo producto y servicio.

Gasto de dieta y hospedaje.

Gasto de transporte.

Gasto de materiales.

Gasto de teléfono.

Gasto de energia.

1.6 Cobertura de seguro (Importe total de las coberturas de seguro de acuerdo con las pdlizas
vigentes)

Gastos en primas de seguro.

1.7 Proteccidn, seguridad e higiene del trabajo (Costo total de las actividades relacionadas con la
proteccion, seguridad e higiene del trabajo)

Gastos incurridos en la preparacion y organizacion de la documentacion.

Gastos en la adquisicion de medios de proteccion individual y aditamentos especializados.
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Gasto de salario del especialista encargado de identificar, evaluar y controlar los factores de
riesgo de SST y ejecutar el programa de prevencién de riesgos de SST.

Gastos en la adquisicion y mantenimiento de medios de proteccion contra incendios.

Mantenimientos constructivos para la prevencién de riesgos laborales.

1.8 Control y analisis de la documentacion de proyecto (Costo total en el andlisis y elaboracion
de los proyectos, analisis de los documentos normativos, inclusiéon de las especificaciones de
calidad solicitadas por el cliente asi como el anélisis de la capacidad real del equipamiento
tecnoldgico para satisfacerlas.)

1.9 Revision del Contrato (Costo del tiempo empleado en la revision de los contratos de
nuestros clientes y las reuniones para aclarar y concretar las especificaciones y requisitos de
calidad.)

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 1: Categorias de costos de calidad. Continuacién.

Costos de Evaluacion.

Costos de evaluacion (Importes erogados para prevenir y evitar el incumplimiento de los
requerimientos de cualquier produccion, servicio, proceso y/o sistemas de la organizacion)

2.1 Supervisién al proceso de produccién y servicio (Gastos relacionados con las actividades de
control de calidad en las producciones y prestaciones de servicios)

Gastos de salario del personal a cargo del control de calidad, considerando el tiempo efectivo
dedicado a la actividad.

Gastos incurridos en los controles in Situ y auditorias internas y externas.

Gastos en ensayos y andlisis de laboratorio destructivos o no.

2.2 Gastos en el control de entrada de las materias primas, materiales, elementos componentes
y del representante del cliente en las empresas proveedoras.

Gastos en ensayos y analisis de laboratorios.

Gastos en la ejecucion de la inspeccion.

Gastos en transportacién.

Gastos en dietas.

Gastos en energia.

Gastos en salarios considerando el tiempo efectivo dedicado a la actividad.

2.3 Medicion de Satisfaccién del Cliente (Costo total de las acciones para medir satisfaccion del
Cliente)

Gastos de salario del personal implicado, considerando el tiempo efectivo dedicado a la actividad en
cuestion.

Gastos Transportacion.

Gastos de Teléfono.

2.4 Evaluacién del estado de opinién del personal (Costo total de acciones encaminadas a evaluar
el estado de opinion)

Gastos incurridos en la aplicacion del Instrumento de medicién

Gastos de salario del personal vinculado con la actividad, considerando el tiempo efectivo dedicado.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 1: Categorias de costos de calidad. Continuacién.

Costos de Fallas Internas.

Costos _de Fallas Internas (Importes generados por no cumplir con los requerimientos de las
producciones, servicios, procesos y/o los sistemas en los cuales la organizacion tiene control directo)

3.1 Costos de produccion rechazada (Costo total de las actividades de repeticion trabajo y/o
reelaboracion total o parcial de los trabajos a causa de errores y no conformidades hasta la
operacion en que ocurre el rechazo. (incluye errores de calculo).

Gastos de salario del personal implicado.

Gastos de materiales.

Gastos de transportacion.

Gastos de reinspeccién.

Gasto de energia.

Gasto de combustible.

Gasto de manipulacién.

Gasto de almacenamiento.

Gasto por la pérdida de productos desechables que no pueden recuperarse.

Gasto por los productos dejados de producir por motivo de la recuperacion.

3.2 Costos por rechazos recuperables (Costo total de las actividades de recuperacion de
producciones terminadas defectuosas en el proceso, observandose el principio que el costo de
recuperacion no debe sobrepasar el costo de produccién de una nueva unidad fisica.)

Gastos de salario del personal implicado.

Gastos de materiales.

Gastos de manipulacién.

Gastos de reinspeccién.

Gasto de energia.

Gasto de combustible.

Gasto por los productos dejados de producir por motivo de larecuperacion.

Gasto por la pérdida de productos desechables gue no pueden recuperarse.

3.3 Papeleria obsoleta (Costo total incurrido en la reproduccion de modelos, que a causa de
modificaciones y errores queden invalidados para utilizarse en el proceso productivo y prestacion
del servicio)

Gasto de materiales.

Gastos en el servicio de imprenta.

3.4 Deficiente planificacion de los productos, procesos y servicios (Costo total de acciones de
contingencia por un deficiente disefio y planificacion de las producciones, prestaciones de
servicios, en virtud de poder cumplir los requerimientos del mismo)

Gastos de salario del personal implicado, tomando en consideracion el tiempo empleado en tales
acciones.

Gastos de transportacion.

Gastos de dietas.

Gasto de teléfono.

Gasto de materiales.

3.5 Carencia, demora o errores en los suministros (Costo total de las acciones alternativas a causa
de carencia o demora de suministros, incluye problemas con los proveedores) y (Costos
relacionados por la eliminacién de materiales adquiridos que resultan rechazados o
recuperados.)

Gastos de salario por tiempo improductivo.

Gastos adicionales por pagos a terceros en la reproduccion de modelos o adquisicion de
suministros
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Gasto por retrabajo en larecuperacién.

Gasto por la pérdida de productos desechables que no pueden recuperarse.

Gastos por pérdidas al establecer reclamaciones con el proveedor y no ser resarcidas por la
compensacion.

Gastos de teléfono.

Gastos de transportacion.

Gastos de reemplazo de materiales.

3.6 Deficiencia en medios de comunicacién (Costos relacionados con acciones alternativas por el
déficit y/o deficiencias en los medios de comunicacion)

Gastos de salario por tiempo improductivo.

Gastos de transportacion.

Gastos por reparacion de medios.

Gastos por reposicion.

3.7 Alteraciones en los sistemas de computacion (Costo total por la pérdida de informacion
resultantes de las fallas y alteraciones en el software y equipos de computacién)

Gastos de salario por tiempo improductivo.

Gastos de reposicion.

Gastos por reparacion.

3.8 Carencia de trabajo (Costos relacionados con la ausencia de trabajo en areas productivas)

Gasto de salario por tiempo improductivo.

3.9 Accidentes (Costo total en que se incurre a causa de un accidente de trabajo o accidente comun)

Gastos por subsidio.

Gasto en el reclutamiento, seleccién y capacitacion del sustituto.

Gasto de salario del sustituto.

3.10 Errores de Facturacion.

3.11 Robos o secuestros.

Robo o secuestro de embarcaciones.

Robo de vehiculos o materiales.

3.12 Pérdidas por incendios o catastrofes naturales.

3.13 Multas institucionales.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 1: Categorias de costos de calidad. Continuacién.

Costos de fallas externas.

Costo _de fallas externas (Importes erogados por no cumplir con los requerimientos de las
producciones, servicios, procesos y/o los sistemas no controlados directamente por la organizacion y
en los intervienen entidades externas)

4.1 Quejas y reclamaciones de Clientes (Costo total por trabajos de enmiendas, repeticion de
trabajos y reelaboraciéon de Reportes de Inspeccién a causa de errores y no conformidades
detectadas por clientes)

Gastos de salario del personal implicado.

Gastos de materiales.

Gastos de transportacion.

Gastos de teléfono.

Gasto por larecepcion y manipulacién de la mercancia rechazada.

Gastos por almacenamiento.

Gasto de energia.

Gasto de combustible.

Gasto por la pérdida de productos desechables gque no pueden recuperarse.

Gasto por los productos dejados de producir por motivo de la recuperacion.

4.2 Indemnizaciones a Clientes (Costo total incurrido como consecuencia de incumplimientos de los
requerimientos contractuales o danos a la propiedad del Cliente)

Gastos por indemnizaciones.

4.3 Problemas en contratos firmados (Costo total por deficiencias en los contratos e informaciones
erradas de los Clientes)

Gastos por tiempo improductivo.

Pérdida monetaria en honorarios.

Gastos de transportacion.

Gastos de teléfonos.

4.4 Rebajas de honorarios en el servicio (Pérdidas monetarias a causa de rebajas en honorarios
por no conformidad o insatisfaccion del cliente con el producto y servicio)

Pérdidas por descuentos en honorarios.

4.5 Errores en la facturacion (Pérdidas monetarias irrecuperables a causa de errores, sin solucion,
en la facturacién)

Pérdidas monetarias irrecuperables por errores en facturas.

4.6 Cuentas incobrables (Cuentas por cobrar en las que han sido agotadas con el cliente deudor
todas las vias posibles para lograr el cobro, siendo infructuoso el resultado de las mismas, se
incluyen aquellas cuentas en CUC transferidas para cobrar en MN)

Pérdidas por cuentas incobrables.

Pérdidas de cuentas en CUC, transferidas a MN.

4.7 Pérdida de mercado (Ingresos dejados de percibir por la pérdida de Clientes)

Pérdidas de ingresos planificados (estimados)

4.8 Costos de la garantia.( Gastos en el funcionamiento del servicio de post — venta.)

Salario del personal implicado.

Gastos de transporte.

Gastos de teléfono.

Gastos en el suministro de piezas, partes o productos terminados en sustitucion de los
rechazados.

4.9 Ausencias e impuntualidades.

Gastos por retrasos en las producciones o los servicios.

Gastos por los productos dejados de producir o los servicios dejados de ofrecer.

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 2: Informe de los costos de la calidad.
Elemento ) . . . o
Categoria del Salario y Materias Material Combustible | Amortizacion Otros
de costo asto seguridad primas y auxiliar o] gastos Total
d lidad 9 social materiales depreciacién monetarios
€ calida (1.2) 3) 4) (5) (6) )

1. Costos de Prevencién

1.1 Administracion del Sistema de la Calidad

1.2 Formaciéon

1.3 Adquisicion, verificacién y calibracién de equipos de medicién

1.4 Mantenimiento preventivo

1.5 Cobertura de seguro

1.6 Proteccién, seguridad e higiene del trabajo

1.7 Control y analisis de la documentacién de proyecto

1.8 Revisién del Contrato

1.9 Obtencion de certificaciones

Total de Costos de Prevencion

2. Costos de Evaluacion

2.1 Supervisién al proceso de produccion y servicio

2.2 Auditorias internas

2.3 Auditorias externas

2.4 Control de entrada de las materias primas, materiales, elementos
componentes y del representante del cliente en las empresas
proveedoras.

2.5 Gastos relacionados con la evaluacién de proveedores

2.6 Medicién de Satisfaccion del Cliente

2.7 Evaluacion del estado de opinion del personal

Total de Costos de Evaluacion

Total de Costos de Calidad

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 2: Informe de los costos de la calidad. Continuacion.

Elemento
Categoria del
de costo
de calidad

gasto

Salario y
seguridad
social
1,2)

Materias
primas y
materiales

(©)

Material
auxiliar

4)

Combustible

®)

Amortizacién
o}
depreciacién

(6)

Otros
gastos
monetarios

7

Total

3. Costos de Fallas Internas

3.1 Papeleria obsoleta

3.2 Deficiente planificacion de los productos, procesos y servicios

3.3 Carencia, demora o errores en los suministros

3.4 Deficiencia en medios de comunicacion

3.5 Alteraciones en los sistemas de computacion

3.6 Carencia de trabajo

3.7 Accidentes

3.8 Errores de Facturacion internos

3.9 Robos o secuestros

3.10 Multas institucionales

Total de Costos de Fallas Internas

4. Costos de Fallas Externas

4.1 Quejas y reclamaciones de Clientes

4.2 Indemnizaciones a Clientes

4.3 Problemas en contratos firmados

4.4 Rebajas de honorarios en el servicio

4.5 Errores en la facturacion

4.6 Cuentas incobrables

4.7 Pérdida de mercado

4.8 Ausencias e impuntualidades

Total de Costos de Fallas Externas

Total de Costos de no Calidad

Fuente: Elaboracion propia.
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3.8 Conclusiones parciales.

e La preparacién de los trabajadores para la gestion de los costos de la calidad es

imprescindible para el éxito del proyecto.

e Es necesario un trabajo conjunto entre la contadora principal, especialista en costos y el

especialista que atiende la calidad.

o El Director de la UEB debe involucrar a todos los trabajadores y exigir por el cumplimiento de
lo establecido en el procedimiento.

e Se presentan diferentes bases de comparacién, que aportan diversos elementos para el

analisis.

e Si se conoce la magnitud de los costos de la calidad, se puede saber con mayor precision las

areas criticas a mejorar.

e Los resultados obtenidos pueden impactar en la direccion si estos son capaces de mostrar el
monto total de los costos de la calidad e identificar las areas o procesos a mejorar.
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Conclusiones

e Se efectlia una extensa bilsqueda bibliogréafica relacionada con el tema en cuestion, que proporciona
los elementos tedricos fundamentales sobre bases cientificas para la gestion de los costos de la
calidad. Ademas se elabora un marco tedrico acerca del estado del arte y la ciencia en relacién con los
costos de la calidad donde se estudiaron varios procedimientos de autores nacionales y los clasicos de

autores internacionales pudiéndose identificar el mas apropiado para su aplicacion en la entidad.

¢ Al revisar y describir el estado de la ciencia sobre el célculo de los costos de la calidad, se determina
gue no existe uniformidad a la hora de clasificar estos costos, pero independientemente de los
diferentes nombres que adopten los autores para denominarlos, todos los enfoques coinciden de forma
general en considerar los costos de prevencién, evaluacion, los de fallos internos y los de fallos

externos formando asi el costo total de la calidad.

¢ Al diagnosticar la situacidn en cuanto al célculo de los costos de la calidad en la UEB Practicos Centro
Sur se lleg6 a la conclusién de que los trabajadores y directivos conocen poco del tema y que los

costos de la calidad no se calculan.

e El procedimiento de costos de la calidad aplicado constituye una valiosa herramienta para el
perfeccionamiento del sistema de la calidad existente y el desarrollo del proceso de mejoramiento
continuo de la calidad, quedando demostrada la importancia y la necesidad de la incorporacion de la
gestidn de los costos de la calidad en la empresa facilitando la toma de decisiones, ya que permite

cuantificar econdmicamente los costos de la calidad.

e Con el calculo de los costos de la calidad se muestra que los costos de prevencién con un 90.88 %
representan el mayor porciento respecto al total de los costos de la calidad seguido por los costos de
evaluacion con un 8.68 % y los costos de fallas internas que solo representan un 0.44 %, en la entidad
no se aprecian fallas externas lo que demuestra el excelente trabajo que se realiza en la empresa
respecto a la calidad del servicio que se presta y que se avala con los resultados de los premios

nacionales e internacionales justamente merecidos que ha logrado la entidad en los Ultimos afios.
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Recomendaciones.

e Utilizar el marco tedrico elaborado en esta tesis como material de referencia o consulta para los

investigadores interesados en el tema de costos de la calidad.

e Continuar el desarrollo y la capacitacion del personal de la entidad para lograr una cultura

orientada hacia la calidad con un enfoque econémico.

e Mantener la mejora continua del procedimiento aplicado para mantenerlo al corriente de las

necesidades de la empresa y del mercado.

o Definir los estandares o valores meta de referencia para las bases de comparacion en el tiempo.

o Establecer indicadores en el tiempo para los costos de la calidad que faciliten su control y
disminucion.

e Utilizar los resultados del analisis de los costos de la calidad para la identificacion de
oportunidades de mejoras, la medicién de los beneficios esperados y la evaluacion de la

efectividad de las mejoras.

o Extender la aplicacion del procedimiento propuesto a otras UEB de la Empresa de Practicos de

Puertos de la Republica de Cuba y a otras empresas de la provincia y el pais.
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Anexo 1: Definiciones de Calidad por 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 disefar, producir y servir un producto o
servicio que sea Uutil, lo mas economico posible y siempre
satisfactorio para el usuario.

Jack Campanella

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

Shigeru Mizuno

La calidad es establecer y delegar las politicas de calidad, requiere
un sistema administrativo matricial interfuncional, necesita estar
planeada mediante una definicidn clara de las responsabilidades de
la media y la alta administracion y la formacién de comité de control
de la calidad total.

John S. Oakland

Definir una politica ce calidad sélida, junto con la estructura y las
facilidades para ponerla en practica. Toda organizacidén necesita un
marco de referencia definido que incluya una filosofia, guia, valores
y creencias fundamentales y un propdsito combinado con la
declaracion de la mision.

Thomas Peters

Su objetivo era aportar a la teoria administrativa evidencias sobre
las caracteristicas comunes de las empresas exitosas, de tal forma
que otras pudieran serlo si adoptaban los mismos principios. Las
empresas de éxito tienen una gran capacidad para realizar
acciones correctivas como resultados de andlisis previos y de
contar con la flexibilidad otorgada a sus integrantes para actuar por
su propia iniciativa.

Shigeo Shingo

Propone la creacién de sistemas poka-joke (a prueba de errores)
que consiste en la creacion de elementos que detecten los defectos
de la produccion. Propone el concepto de inspeccion en la fuente
para detectar a tiempo los errores.

Genichi Taguchi

Los productos deben ser atractivos al cliente ofreciendo mejores
productos que la competencia. La calidad se debe definir en forma
monetaria por medio de funcion de pérdida, donde a mayor
variacién de una especificacion con respecto al valor nominal,
mayor es la pérdida monetaria transferida al consumidor.

Fuente: (Salvador Climent ,Serrano, 2003).




Anexo 2: Evaluacion de la contribucion de los autores en cada area de analisis.

Autor Liderazgo| Planeacion | Posicionamiento | Sistema Sistema Control de |Mejoramiento | Control del
Estratégica | en el mercado Humano | Operacional |Proveedores| de la Calidad | Proceso

Crosbhy R R R F R N F R
Deming R R N F F R R N
Juran R N R R F N F R
Feigenbaum R F N F R N D D
Ishikawa R R R F F R F F
Mizuno D R N D R N R D
Oakland F R N F F D R N
Shingo D N N R D N D F
Taguchi N N R N R N N R
Global R R D F F D F R

Fuente: (Humberto D. Cantd, 1997, Pag. 59).

Leyenda:

e F: el autor es contribuyente fuerte.

¢ R:la contribucién es mediana o regular.

e D: la contribucién es débil.
e N: la contribucién es nula.
Nota: Los cuadros sombreados indican que segun el analisis este autor es el mas importante entre los contribuyentes fuertes.




Anexo 3: Comparacion de los enfoques de la calidad de los principales expertos.

Elementos

Crosby

Deming

Juran

Definicion de

Concordancia con los

Un grado predecible de

uniformidad y confiabilidad a

Adecuado para el

de Procesos

de la calidad.

Calidad requisitos. bajo costo y adecuado para |uso.
el mercado.
Grado de Menos del 20% de los
compromiso | Responsable de la Responsable del 94% de los |problemas de la
delaalta |calidad. problemas de calidad. calidad se deben a los
gerencia trabajadores.
La calidad tiene muchas
Norma de escalas. Use estadisticas Evitar campafias para
desempefio | Cero Defectos. para medir el desempefio en |realizar el trabajo
y motivacion todas las areas. Critica el perfecto.
concepto de cero defectos.
Enfoque de direccidn
Enfoque Prevencién, no Reducir las varianzas por general para la
general inspeccion. medio de la mejora continua. |calidad, en especial
Crear inspecciones en masa. |con respecto a los
elementos humanos.
Estructura |14 pasos para mejorar la |14 puntos para la gerencia. 10 pasos para
calidad. mejorar la calidad.
Recomienda el SPC,
Control Rechaza los niveles de Deben usarse métodos pero advierte que
Estadistico [calidad aceptables. estadisticos para el control puede llevar a un

enfoque basado en
herramientas.

Base para |Un proceso, no un Continua, para reducir las Enfoque de equipos
mejoras programa. Metas de varianzas. Eliminar objetivos | por proyectos,
mejora. sin métodos. establecer metas.
Equipos de mejora de la | Participacion de los
Trabajo en |calidad, Consejo de la empleados en la toma de Enfoque en equipo y
equipos Calidad. decisiones, eliminar las circulos de calidad.
barreras entre departamentos
Costos de la | Costos de la no Mejora continua sin puntos La calidad no es
Calidad concordancia: la calidad | 6ptimos. gratuita, existe un
es gratuita. punto éptimo.
Declarar necesidades, el |La inspeccién es demasiado
proveedor es una tardia, permiten que entren
Comprasy |extension de la empresa. |defectos al sistema por los Los problemas son
bienes La mayoria de los NCA. Se requieren de complejos, realizar
recibidos |defectos se deben alos |Diagramas de Control y estudios formales.
compradores, no a los pruebas estadisticas.
proveedores.
Calificacion | Si, y también de los Si, pero ayudar al
de compradores. Son inutiles | No, critica a la mayoria de los | proveedor a mejorar.
Proveedores |las auditorias de la sistemas.
calidad.
Fuente de No, puede omitirse
provision | Si. Si. para mejorar la
dnica ventaja competitiva.

Fuente: (John S.

Oakland, 1989, pp. 291-292).




Anexo 4: Definiciones de Costos de Calidad por los principales autores.

Autores

Definiciones

Jiménez (1997, p. 117)

Los costes de calidad se pueden definir como los costes en los que
la empresa incurre para asegurar que el producto cumple con las
especificaciones y requisitos establecidos en la fase de disefio.

(Esparragoza, 2001)

Los costos de calidad son aquellos incurridos en el disefio,
implementacion, operacion y mantenimiento de los sistemas de
calidad en una organizacién, 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.

Philip B. Crosby, 1979)

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.

(Jack Campanella,
1992).

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.

(Barrie G. Dale, James
J. Plunkett, 1993).

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.

(Harrington, 1992).

Los costos de la calidad se definen como todos los costos en que
se incurre para evitar que ocurran errores, mas todos los costos en
que se incurre cuando se evalla el producto, mas todos los costos
resultantes de una produccién que no alcanza las expectativas del
consumido.

Feigenbaum [1971,1994]

Consolidacion entre los costos, para lograr y mantener cierto nivel
de calidad del producto con los costos resultantes de fallas, para
alcanzar ese nivel particular de calidad.

Schroeder [1992]

El costo de calidad es el costo de no satisfacer los requerimientos
del cliente, de hacer las cosas mal.

Alexander [1994]

Define los costos de la mala calidad como una medida de los
costos especificamente asociados con el cumplimiento o no de la
calidad del producto, incluyendo los requerimientos establecidos de
la empresa con sus clientes.

Cuatrecasas [1999] &
Gutiérrez [1996]

Los costos de calidad se pueden considerar como costos
producidos por la obtencion de la calidad; los costos de no calidad
son derivados de la falta o ausencia de calidad, de la no
conformidad, no cumplimiento de las necesidades de los clientes o,
simplemente, de no alcanzar los niveles de calidad requeridos.

Juran & Gryna [1998]

Definen costo de la baja calidad como la suma de los costos
internos o externos.

Dominguez & Garbey
[2002]

Son aquellos incurridos para determinar si la produccion es
aceptable, es decir la inversidon que se hace para verificar el nivel
de calidad del producto y la realizada para prevenir o corregir la

Fuente: Elaboracién Propia.




Anexo 4: Definiciones de Costos de Calidad por los principales autores. Continuacion.

ocurrencia de la no calidad. A demas a estos se les suma cualquier
otro costo en que incurre la empresa y el cliente porque la
produccién no cumplio las especificaciones.

Oriol Amat [2000]

Divide los costos de calidad en prevencion y evaluacién y resume
los de prevencion como aquellos que intentan evitar los fallos; y los
de evaluacion como aquellos costes que permiten comprobar la
calidad existente en cada momento.

Define el costo de la no calidad como consecuencia de los fallos y
estos los divide en fallos internos (referidos a los fallos producidos
antes de la venta) y fallos externos (que se produce una vez ya

esta entregado el producto al cliente).

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO 5: Resumen de las cateaorias de los costos de calidad por areas.

técnicos de pedidos.
Elaboracion de
procedimientos.

Verificacion de

equipos y accesorios.
Homologacién del
producto del proveedor.

materiales excesivos.

Pérdidas de materiales.

Acciones correctoras
del proveedor.

Areas Costos de Prevencion Costos de Costos de Fallas Costos de Fallas
Evaluacién Internas Externas

Educacion para la calidad. Mala gestién de
Investigacion de marketing.
marketing. Medicién de la Violacién de

Marketin Revision de contratos/ satisfaccion del cliente. | procedimientos.

g P p

documentos. Evaluacion del estado Papeleria obsoleta.
Encuestas/consultas de la | de opinion personal. Reduccién de la cuota
percepcion del cliente. de mercado.
Estudio de factibilidad. Quejas de empleados.
Elaboracién de Demandas por
procedimientos. incumplimientos.
Evaluacion de Supervision en el Desperdicios y
proveedores. origen. reelaboraciones del
Capacitacion de Control de entrada de proveedor.
proveedores sobre materiales. Carencias y demoras

Compras caliqa_d. Vigilancia de en los Sl_Jministros. Rgclamaciones de
Revision de datos proveedores. Inventarios de clientes por errores

de materiales.

Investigacion
y desarrollo

Investigacion, planeacion
y desarrollo de nuevos
servicios.

Elaboracién de
procedimientos.
Educacion 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
computacion.
Deficiente planificacion
de los servicios.
Reprocesos debido a
cambios de disefio.
Desechos debido a
cambios de disefios.

Reclamaciones por
errores de disefio.
Devoluciones por
errores de disefio.
Andlisis de
devoluciones por
errores de disefio.
Pérdidas de ventas
por retrasos en
lanzamiento de
productos.

Implementacién, revision
de procedimientos.
Capacitacion para la
calidad.

Control estadistico de

Inspeccion y ensayo.
Supervision al proceso.
Andlisis de las

Acciones correctivas.
Costos por
reelaboracion.
Costos por desechos.
Correccion de errores
contables.

Pérdidas evitables
en el proceso.

especificaciones.
Ingenieria de la calidad.
Informes de calidad.

. procesos. especificaciones. Esperar trabajo. Deficiencias en la
Operaciones/ | Estudios de procesos. Control final. Excesiva manipulacion | prestacion de
fabricacion/ | Revisién/Reportes Auditorias de calidad de materiales. servicios.
servicios durante las operaciones. del servicio. Accidentes. Pérdidas de
Descripcién de puestos. Apoyo de laboratorio. Tiempo perdido. mercado.
Validacion de los Equipo de medida. Instrucciones mal Plazos de entregas
procesos y las Avales y certificaciones | interpretadas. con demoras.
operaciones. externas. Comunicacién Penalizaciones.
defectuosa.
Célculos erréneos.
Incumplimiento de
programas.
Educacion para la calidad.
Elaboracion de la Evaluaciones externas. | Carencia de datos.
documentacion de Revision de datos de Revisiones de fallos. Tratamiento de las
calidad. pruebas e inspeccion. Planificacién deficiente. | quejas de los
Modificaciones del Informe de pruebas e Fallos en el sistema de | clientes.
sistema de calidad. inspeccion y calidad.
. Programa de mejora. procesamiento de datos
Calidad Revision de

Fuente: (Cairo Cairo, Carmen, 2007).




ANEXO 5: Resumen de las cateaorias de los costos de calidad por areas. Continuacion.

Andlisis de datos.
Personal de calidad.
Gastos de gestion.
Gastos Administrativos de
calidad.

Gastos de los circulos de
calidad

Recursos
Humanos

Educacion para la calidad.

Implementacién y revision
de procedimientos.
Planes de carrera.

Inspeccion de
evaluaciones de
empleados.

Desmotivacion de la
plantilla.

Violacion de los
procedimientos.
Errores en la seleccién
del personal.

Baja calidad de los
empleados.
Retrasos en
entregas de
pedidos por
conflictos laborales.

Contabilidad y

Educacion para la calidad.

Implementacion y revision

Auditoria interna.
Inspeccion de factura

Violacién de los
Procedimientos.
Informes entregados
fuera de plazos.
Planificacion deficiente.

Cuentas
incobrables y
vencidas.

Multas y recargos.

finanzas de procedimientos. antes del envio. Errores de facturacion. Insolvencia de
Cobertura de seguro. Pérdidas por robo. clientes.
Deficiencias en las
computadoras.
Servicios Educacion para la calidad. Violacion de
de Implementacién y revisiéon procedimientos. Gastos de garantia
postventa de procedimientos. Falta de atencién al Rebajas.
Cliente.
Logistica Envios perdidos o
demorados.
Costos de reparacion
Educacion para la calidad. de equipos. Plazos de entrega
Mantenimiento | Mantenimiento preventivo. | Inspeccion de equipos. Fallos en montaje o demorados por
Conservacion y reparacion. problemas de
mantenimiento del equipo. Exceso de consumo de | equipos.
energia.

Ventas

Implementacién y revisiéon
de procedimientos.

Educacion para la calidad.

Investigacion de
mercados.

Inspeccion a la red de
ventas.

Inventarios excesivos
por errores de ventas.
Sobre costos de
produccién por errores
de ventas.

Pérdidas de ventas
por mala imagen.

Fuente: (Cairo Cairo, Carmen, 2007).




Anexo 6: Organigrama de la Empresa Practicos de Puertos de la Republica de Cuba.

[ Director General ]

Direccion Direccion Direccién Direccién Direcciéon Direccioén
de de |+D Técnica Comercial de
Economia Operaciones RR HH

][!][4][!]L!] é]

Leyenda: Denominacién de las Unidades Empresariales de Base.

UEB.
. UEB.
UEB.
UEB.
UEB.
UEB.
UEB.
UEB.
. UEB.

CoNoO~WNE

Practicos Occidente: Mariel.

Practicos Habana.

Préacticos Centro Norte: Matanzas — Isabela de Sagua.
Practicos Centro Sur: Cienfuegos — Jucaro- Casilda.
Practicos Centro Este: Nuevitas — Santa Cruz del Sur.
Practicos Puerto Padre.

Practicos Moa.

Practicos Antilla.

Practicos Oriente Sur: Santiago de Cubay Guantdnamo.

10. UEB. Practicos Manzanillo.
11. UEB Practicos Gerona.
12. UEB VIAMAR.

Nota: Al Director General se le adjuntan Secretaria Ejecutiva, Chofer, Director Adjunto,
Asesor Juridico, Auditor Adjunto, Jefe Seguridad y Proteccion y la Administracién de la

Empresa.

Fuente: Elaboracion Propia.



Anexo 7: Referencia alos documentos que componen el Sistema de Gestion Integrado de la

Empresa Practicos de Puertos de la Republica de Cuba.

Cdédigo

Denominacién del Documento.

Manual de Gestidn Integrado.
Manual de Normas y Procedimientos del Control Interno.

Manual de Gestion de Seguridad Operacional del Buque y la Prevencién de la Contaminacion.

Manual de Seguridad y Salud en el Trabajo.
Manual de Gestion Ambiental.
Manual de Comunicacion.
Manual de Gestién de Innovacion.
Manual de Identidad Visual Institucional.
Manual de Gestién Integrada del Capital Humano.

P-01 Procedimiento de control de la documentacion del Sistema de Gestién Integrado.
P-02 Procedimiento de control de las no conformidades, servicios no conformes, siniestros y
sucesos maritimos, averias e incidentes y accidentes, toma de acciones correctivas y
preventivas.

P-03 Procedimiento de ejecucién de las Auditorias Internas al Sistema de Gestién Integrado.

P-04 Procedimiento para la Gestion del Capital Humano en la Empresa Préacticos de Cuba.

P-05 | Procedimiento de ejecucién del Cambio de Turno de las UEB, las Estaciones de Practicos

y del Punto de Direccién de la Empresa.

P-06 Procedimiento para el planeamiento de la respuesta ante emergencias.

P-07 Procedimiento para la evaluacion del servicio por el usuario y el cliente.

P-08 Procedimiento para la Contratacibn Econdmica.

P-09 Procedimiento para la Seguridad y Prevencién de la Contaminacion Ambiental.

P-10 |Procedimiento para la ejecucién de las compras y control aplicado a los proveedores.

P-11 | Procedimiento para los mantenimientos técnicos de las embarcaciones, equipos y medios

de la Empresa Pricticos de Cuba.
P-12 Procedimiento para el relevo de las tripulaciones de los buques y embarcaciones.
P-13 Procedimiento para la Organizacion de la Gestion de Prevencion de Riesgo Laboral y la
comunicacién sobre la Seguridad y Salud en el Trabajo.

P-14 Procedimiento para la ejecucion de la medicion y seguimiento.

P-15 Procedimiento para las Funciones Generales.

P-16 Procedimiento para el andlisis de datos, Revisién del sistema y mejora continda.

P-17 Procedimiento para las Comunicaciones.

P-18 Procedimiento para las inspecciones semanales, auto inspecciones mensuales e

inspecciones técnicas a los buques y las embarcaciones.

P-19 Procedimiento para la Facturacién y Control de los Reportes de Viajes.

P-20 Procedimiento de Seguridad y Proteccién Fisica.

pP-21 Procedimiento para el Control de los Portadores Energéticos.

pP-22 Procedimiento para el funcionamiento del Punto de Direccion de la Empresa.
Procedimiento para Identificar, acceder, comunicar, revisar y evaluar los requisitos legales

P-23 y otros requisitos relacionados con la Seguridad y Salud en el Trabajo y la Gestion

Ambiental.

P 24. Procedimiento para el Trabajo Seguro.

P 25 Procedimiento de los Costos de la Calidad.

P 26 Procedimiento para el Aseguramiento Metrolégico.

P27 Procedimiento para Organizar el Trabajo con los Cuadros.

Fuente: Manual de Gestioén Integrado Practicos de Puertos de la Republica de Cuba.




Anexo 7: Referencia alos documentos que componen el Sistema de Gestion Integrado de la
Empresa Practicos de Puertos de la Republica de Cuba. Continuacion.

P 28 Procedimiento para la Mercadotecnia.

P 29 Procedimiento para la participacion de los trabajadores.

P 30 Procedimiento para la Identificacién, evaluacién, determinacion de los aspectos
ambientales y el control operacional en la Gestién Ambiental.

P31 Procedimiento para el perfeccionamiento de la Organizacion del Trabajo.

P 32. Procedimiento para las Competencias Laborales.

PT-01 | Procedimiento para el ingreso, seleccién, capacitacion y evaluacién de las tripulaciones
de las Unidades Empresariales de Base de transporte maritimo de pasajeros.

PT-02 Procedimiento para la prestacion del servicio de practicaje.

PT-03 | Procedimiento para la recepcién y andlisis de las solicitudes del servicio de Practicaje y
Transportacion Maritima de Pasajeros.

PT-04 | Procedimiento para la realizacion del Servicio de Transportacion Maritima de Pasajeros.

PT 05 Procedimiento para la revision del Sistema de Gestién de la Seguridad.
FP1 Ficha del Proceso de Planificacion Estratégica.

FP 2 Ficha del Proceso de Control Interno.

FP 3 Ficha del Proceso de Gestion Contable y Andlisis Econdmico.

FP 4 Ficha del Proceso de Medicion, Analisis y Mejora.

FP 5 Ficha del Proceso Prestacion del Servicio de Practicaje.

FP 5A Ficha del Proceso Prestacion del Servicio de Transportacion Maritima de Pasajeros.
FP 6 Ficha del Proceso de Gestién de Recursos Humanos.

FP 7 Ficha del Proceso de Politica de Cuadros.

FP 8 Ficha del Proceso de Seguridad y Proteccion.

FP 9 Ficha del Proceso de Mantenimiento Técnico.

FP 10 Ficha del Proceso de Compras.

Fuente: Manual de Gestién Integrado Practicos de Puertos de la Republica de Cuba.




Anexo 8: Mapa de procesos del Sistema de Gestion Integrado de la Empresa Practicos de
Puertos de la Republica de Cuba.

MAPA DE PROCESOS.
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Fuente: Elaboracion Propia.




Anexo 9: Organigrama de la UEB Practicos Centro Sur.

[ Director General ]

_-Cocinera

Grupo Grupo Grupo de Grupo de Grupo de
Econémico Lanchas de Practicaje Trabajo Puerto Trabajo Puerto
practicos Casilda Jucaro

é&

Leyenda: Distribucién de los trabajadores en los diferentes grupos de trabajo.
1) 2 Contadores.
2) 1 Energético.
3) 1 Especialista en Recursos Humanos.
4) 4 Patrones.
5) 4 Motoristas.
6) 9 Practicos.
7) 12 Marineros.
8) 1 Patron.
9) 1 Practico.
10) 1 Motorista.
11) 2 Practicos.

Fuente: Elaboracion Propia.



Anexo 10: Diagrama de flujo del proceso de recepcion y andlisis de las solicitudes de servicio.

Recepcién de la solicitud
1 emitida por la Agencia.

Andlisis de la solicitud.

Rechazo de la Solicitud Aceptacion y firma.

Anotacién en la tabla de maniobras del
Diario de Acaecimientos o Registro de
Solicitudes

Nominacion del Practico correspondiente para
ejecutar el practicaje o el buque para la
transoortacion.

OaOaVul

Fuente: Elaboracion Propia.



Anexo 11: Diagrama del proceso de prestaciéon del servicio de practicaje.

PT 02 REALIZACION DEL SERVICIO DE PRACTICAJE.

1. PREPARACION.

Confirma el alistamiento
de los remolcadores

Fuente: Elaboracién Propia.

FIN DE LA ETAPA

INICIO DE LA ETAPA DE
PRFPARACION

El Practico se informa sobre la situaciéon
meteoroldgica, analiza las maniobras tipos y
las condiciones de la instalacion.

Confirma la autorizacion de la Capitania

Instruye alistar el medio de transporte y
alos amarradores.

Alistamiento personal del Practico

Traslado del Practico al buque

Anexo 11: Diagrama del proceso de prestacion del servicio de practicaje. Continuacion.



2. RELACIONES PRACTICO - CAPITAN.

INICIO DE LA ETAPA

Trasbordo del Practico al buque.

Presentacion al Capitan y muestra de su
credencial. Intercambio de saludos.

Intercambio de informacion
profesional y estudio de la situacioén.

Calculo de la maniobra.

FIN DE LA ETAPA

Fuente: Elaboracién Propia.

Anexo 11: Diagrama del proceso de prestacion del servicio de practicaje. Continuacion.



EJECUCION DE LA MANIOBRA
ENTRADA HASTA EL
ATRAQUE O FONDEO.

DESATRAQUE O LEVA
HASTA LA SALIDA

INICIO DE LA ETAPA

Maniobra de entrada.

Pilotaje.

Atraque o fondeo.

Conclusion. Lienado de
la boleta y despedida.

Desembarque. Traslado
a la Estacion.

Registro en el Diario de
Acaecimientos.

Registro de posibles No
Conformidades.

FIN DE LA ETAPA

Fuente: Elaboracién Propia.

@_HN

INICIO DE LA ETAPA

Desatraque o leva.

Pilotaje.

Maniobra de salida.

Conclusion. Llienado de
la boleta y despedida.

Trasbordo. Traslado a la
Estacion.

Registro en el Diario de
Acaecimientos.

Registro de posibles No
Conformidades.

FIN DE LA ETAPA



Anexo 12: Mapa SIPOC del proceso de prestacion del servicio de practicaje.
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Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 13: Boleta de practicaje de la Empresa Practicos de Puertos de la Republica de Cuba.

BOLETA DE PRACTICAJE

Pilot Voucher

ESTACION DE PRACTICOS BUQUE

Pilot Station Cienfuegos Vessel

FECHA HORA DE SOLISITUD DEL SERVICIO
Date Time Call to Service

PRACTICO A BORDO

Pilot on Board

Time Tug Boat Ready

HORA DE REMOLCADORES LISTOS

LIBRE PLATICA
Free Pratique

BANDERA TRB PESO MUERTO
Flag Gross Ton Dead Weight
ESLORA MANGA CALADO PROA CALADO POPA
Lenght Beam Draft Forward Draft Aft
PROCEDENCIA DESTINO
From To
NOMBRE DEL PRACTICO
Pilot” s Name
ENTRADA HASTA SALIDA DESDE
Port entry toward Port sailing from
HORAS EL FONDEADERO LA INSTALACION EL FONDEADERO LA INSTALACION
The Anchorage The Dock The Anchorage The Dock
DESDE
From
HASTA
Until
REMOCION
Shift
EN EL PROPIO DESDE EL FONDEADERO DE UNA INSTAALACION MOVER EL BUQUE
HORAS FONDEADERO AL A OTRA CON LOS CABOS
In the same anchorage MUELLE O VICEVERSA From one dock to other Runs the ship with the
Or toward another From the anchorage to the ropes
Dock or conversely
DESDE
From
HASTA
Until
HORAS PRACTICO A BORDO FALSO AVISO REGULACIONES
Pilot an Board False Advise Regulation
DESDE CARGA PELIGROSA
From Dangerous Cargo
HASTA CONDICIONES ANORMALES
Until Abnormal conditions
B/T MAYOR DE 60000 DW
B/T Greater tan 60000 DW

OBSERVACIONES

Remarks
PRACTICO CAPITAN
Pilot Master

Fuente: Ficha del proceso de prestacion del servicio de practicaje.







Anexo 14: Encuesta a la Agencia Consignataria de Buques.
ENCUESTA A LAS AGENCIAS DE BUQUES

Agencia:

Estimado Cro(a):
Necesitamos conocer diferentes aspectos sobre el proceso de prestacion del servicio y le estaremos
muy agradecidos si Ud. Indica con una (X) su valoracién sobre el mismo.

Muy mal Mal Regular | Bien | Excelente
1 2 3 4 5

No. | ASPECTOS A EVALUAR

1 Puntualidad en la prestacién
del servicio.

2 Trato y cordialidad recibido al
entregar las solicitudes del
servicio.

3 Informacién razonable sobre
posibles cambios en los
horarios del servicio.

4 Entrega de la facturacién del
servicio en tiempo.

5 Grado de aceptacion por
Practicos en caso de existir
No Conformidades y
respuesta oportuna.

6 Conciliaciones de las cuentas
por Cobrar.

7 Relaciones
Agencia —Practicos.

- ¢ Considera que nuestros servicios pueden ser mejorados? Si No

- ¢, En cuales aspectos?

Observaciones:

CLIENTE Fecha

Fuente: Ficha del proceso de prestacién del servicio de practicaje.



Anexo 15: Encuesta a los capitanes de Buques.
ENCUESTA SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO RECIBIDO

Al: Capitan M/N

Estimado Capitan:-

Estamos realizando una encuesta para mejorar la calidad del Servicio de Practicaje y le estaremos muy
agradecidos si Ud. indica con una (X) su valoracién con referencia al mejor servicio que Ud. haya
recibido durante el ultimo afo.

Aspecto que
Mu . Ud. valora
No. | ASPECTOS A EVALUAR Mal | Mal | Regular | Bien | Excelente mas
importante
1 2 3 4 5
1. | Seguridad en las Maniobras
2. | Puntualidad en la prestacion
del Servicio.
3. | Comunicacién
Préactico- Capitan.
4. | Competencia profesional del
practico.
5. | Imagen personal del
Practico.
6. | ¢CoOmo valora ud. el servicio
en general?
¢Ha recibido con anterioridad nuestros servicios? Si__ No__
En caso de responder afirmativamente, ¢ percibe algunamejora? Si_ No__ ¢Cuales?

Observaciones:

Capitan: Fecha:

Tel: (53-7) 864-1037/ 866-83-38/ 860-85-16  Fax: (53-7) 866-87-56 E-mail: onp@ceniai.inf.cu

Fuente: Ficha del proceso de prestacién del servicio de practicaje.



Anexo 16: Resumen de las metodologias propuestas por los principales expertos para la implantacion de un sistema de costos

de calidad.
American
Autor James Harrington Joseph Juran Jack Alberto G Oriol Amat Society for
Campanella Alexander Quality

Metodologia

1- Formar el equipo de
implantacion.

2- Presentar el concepto a la
alta gerencia.

3- Desarrollar plan de
implantacion.

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

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

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

8- Establecer las entradas del
sistema.

9- Establecer los formatos de
salida.

10- Definir otros datos
auxiliares requeridos.

11- Revisar la situacion con la
direccion.

12- Comenzar el periodo a
prueba.

13- Revisar el informe
mensual.

14- Modificar el programa
segln experiencia.

15- Ampliar el programa

1- Revisar la bibliografia sobre costes
de calidad.

2- Seleccionar elemento piloto dentro
de la empresa.

3- Discultir 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 completo.

6- Dar a conocer las definiciones de los
distintos tipos de costes de baja
calidad.

7- Completar definiciones y obtener la
aprobacién 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 direccion.

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- entender el programa de costes y
proyectos de mejoras.

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

1- Presentacion y
concientizacion a la
direccion.

2- Programa piloto.
3- Educacion para
los costos de
calidad.

4- Procedimiento
interno de los
costos de calidad.
5- Recogida y
andlisis de costos
de calidad.
6-Mejora programa
de costos de
calidad.

1- Aprobacion de
la Alta Gerencia.
2- Estructura
para iniciar el
Programa.

3- Andlisis del
Campo de
Fuerzas.

4- Conduccién
del Programa
Piloto.
5-Entrenamiento
en Costos de la
Mala Calidad.

6- Desarrollo de
Procedimientos
Internos.

1- Motivacion 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- Evaluacion
prueba piloto.

6- Aplicacion del
sistema a otras
partes de la
empresa.

7- Implantacion de
control
presupuestario a
los costos de
calidad

1- Estudio Inicial.
2- Presentacion
ala Alta
gerencia.

3- Programa
Piloto.

4- Educacion de
Costos de
calidad.

5-
Procedimientos
Internos de
Control de
Costos de
Calidad.

6- Recoleccion y
Andlisis de
Costos de
Calidad.

7- Uso de los
Costos de
Calidad.

8- Costos de
Calidad y
Planeacion.

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 17: Programa de capacitacion para los trabajadores de la UEB Précticos
Centro Sur.

Objetivo General: Brindar las herramientas necesarias para gestionar los costos de la
calidad en la entidad, sobre la base de un sistema de gestién de la calidad basado en las
normas NC ISO 9000: 2008.

Contenido programatico.

El curso estd compuesto por 52 horas de conferencias, estas se programaran por semanas
de acuerdo al tiempo de operacion de los trabajadores en la empresa, estructurado de la

siguiente forma:

Tema 1l: Las normas de la familia ISO 9000.
Duracion: 12 horas.

Contenido: Presentacion del concepto actual de calidad. Evolucion histérica de las
actividades. Otros conceptos fundamentales. Arquitectura de las normas ISO 9000 y uso
de la misma.
Objetivos especificos:
e Conocer los conceptos fundamentales asociados con la calidad en el mundo actual.
e Conocer las transformaciones histéricas de las actividades asociadas a la calidad.
e Conocer las normas de la familia ISO 9000.

e Conocer los documentos que conforman el sistema de la calidad.

Tema 2: Introduccionde los costos de calidad.
Duracion: 8 horas.

Contenido: Presentacién del concepto de costos de calidad. Evolucion histérica de los
costos de la calidad. Relacién de los cotos de la calidad con la contabilidad de gestion.
Obijetivos especificos:

e Conocerlos conceptos fundamentales asociados a los costos de la calidad.

e Conocer las transformaciones histéricas asociadas a los costos de la calidad.

e Conocer la relacion de los costos de la calidad con la contabilidad.

Tema 3: Gestién de los Costos de Calidad.

Duracién: 12 horas.
Contenido: Concepto de gestidon de costos de la calidad. Su importancia, metodologias

y procedimientos para gestionar los costos de la calidad y clasificacion de los mismos.

Fuente: Elaboracion Propia.



Anexo 17: Programa de capacitacion para los trabajadores de la UEB Précticos

Centro Sur. Continuacion.

Objetivos especificos:
e Conocer qué esy las ventajas que tiene un sistema de costos de la calidad.
¢ Conocer metodologiasy procedimientos para gestionar los costos de la calidad.
e Conocer la clasificaciongeneral de los costos de la calidad.

¢ Relacionarlos gastos con el tipo de costo de la calidad.

Tema 4: Cuantificacidny analisis de los Costos de Calidad.

Duracién: 8 horas.
Contenido: Célculo de los costos de la calidad y su analisis.
Objetivos especificos:
e Conocer como se calculan los costos de la calidad de forma general.
e Analisis de los costos de la calidad.
e Herramientas de analisis.
e Bases de comparaciones.

Tema 5: Informe de costos de calidad y mejoras de calidad.

Duracién: 8 horas.
Contenido: Presentacién de informes de costos de la calidad y algunos conceptos
de mejoramiento de la calidad.
Objetivos especificos:
e Conocer los tipos de informes que se pueden presentar.
e Conocer conceptos de mejoramiento continuo y la aplicacion de herramientas

de calidad.

Tema 6: Ejemplos de casos.
Duracion: 4 horas.

Contenido: Presentar algunos ejemplos de casos y debatir las opiniones.
Obijetivos especificos:
e Conocer los ejemplos en la practica de costos de la calidad.

e Trabajo en equipo.

Fuente: Elaboracion Propia.



Anexo 18: Categorias de costos de la calidad.

Costos de Prevencion.

Costos _de Prevencidon (Importes erogados para prevenir y evitar el incumplimiento de los
requerimientos de cualquier produccion, servicio, proceso y/o sistemas de la organizacién)

1.1 Administracion del Sistema de la Calidad (Costo total de las actividades relacionadas con el
funcionamiento y mantenimiento del Sistema de la Calidad)

Gasto de salario del Especialista de Calidad y/o personal encargado del Sistema de Calidad.

Gastos de auditorias de la calidad y revisiones del Sistema de la Calidad.

Gastos en la elaboracién de la documentacion de calidad y papeleria.

Gastos en la obtencién de normas técnicas e instrucciones de trabajo.

Gasto del tiempo empleado en las reuniones para difundir y aclarar los procedimientos de calidad y los
resultados de las revisiones del Sistema de Calidad.

1.2 Formacion (Costo total de actividades de capacitacion y entrenamiento, incluye la capacitacién
técnica; para la calidad y para desarrollo)

Gastos de cursos internos.

Gastos de cursos externos.

Gastos de entrenamiento.

1.3 Adquisicion, verificacién y calibracién de equipos de medicidon (Gastos relacionados con la
adquisicion, verificacion y mantenimiento de los equipos de medicion utilizados en la produccién y
los servicios)

Costos de adquisicion.

Costos de Verificacion y/o Calibracion.

Gastos de mantenimiento.

1.4 Mantenimiento preventivo (Costo total relacionado con acciones de mantenimiento y
conservaciéon de equipos de produccién, computacién, comunicacion, climatizacion y otras, que
comprenden la infraestructura necesaria para la produccién o prestacién del servicio)

Gastos en los servicios de mantenimiento y reparacion computadoras, fotocopiadoras y medios de
comunicacion.

Gastos en los servicios de mantenimiento de equipos de produccién o de prestaciéon de servicios.

Gasto de salario del personal especializado en el mantenimiento. (En caso de ser empleados de la
entidad.)

1.5 Cobertura de seguro (Importe total de las coberturas de seguro)

Gastos en primas de seguro.

1.6 Proteccidn, seguridad e higiene del trabajo (Costo total de las actividades relacionadas con la
proteccién, seguridad e higiene del trabajo)

Gastos incurridos en la preparacion y organizacion de la documentacion.

Gastos en la adquisicién de medios de proteccion individual y aditamentos especializados.

Gasto de salario del especialista encargado de identificar, evaluar y controlar los factores de riesgo de
SST y ejecutar el programa de prevencién de riesgos de SST.

Gastos en la adquisicion y mantenimiento de medios de proteccién contra incendios.

Gastos de adquisicién, instalacion y mantenimiento de sistemas de alarmas contra intrusos.

Mantenimientos constructivos para la prevencion de riesgos laborales.

1.7 Control y analisis de la documentacion de proyecto (Costo total en el andlisis y elaboracién
de los proyectos, andlisis de los documentos normativos, inclusion de las especificaciones de
calidad solicitadas por el cliente asi como el andlisis de la capacidad real del equipamiento
tecnoldgico para satisfacerlas.)

1.8 Revisién del Contrato (Costo del tiempo empleado en la revision de los contratos de los clientes
y las reuniones para aclarar y concretar las especificaciones y requisitos de calidad.)

1.9 Obtencién de certificaciones (Costo de la obtencion de certificaciones.)

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 18: Categorias de costos de la calidad. Continuacion.

Costos de Evaluacion.

Costos de evaluacidn (Importes erogados para prevenir y evitar el incumplimiento de los
requerimientos de cualquier produccion, servicio, proceso y/o sistemas de la organizacién)

2.1 Supervisién al proceso de produccién y servicio (Gastos relacionados con las actividades de
control de calidad en las producciones y prestaciones de servicios)

Gastos de salario del personal a cargo del control de calidad, considerando el tiempo efectivo
dedicado a la actividad.

Gastos incurridos en los controles in Situ.

Gastos en ensayos y analisis de laboratorio destructivos o no.

2.2 Auditorias internas.

Gastos de salario del personal auditor, considerando el tiempo efectivo dedicado a la actividad.

Gastos de materiales.

Gastos de transportacion.

2.3 Auditorias externas.

Gastos en el servicio recibido.

Gastos de transportacion.

Gastos de hospedaje.

2.4 Control de entrada de las materias primas, materiales, elementos componentes y del
representante del cliente en las empresas proveedoras.

Gastos en ensayos y analisis de laboratorios.

Gastos en la ejecucién de la inspeccion.

Gastos en transportacion.

Gastos en dietas.

Gastos en energia.

Gastos en salarios considerando el tiempo efectivo dedicado a la actividad.

2.5 Gastos relacionados con la evaluacién de proveedores.

2.6 Medicién de Satisfaccion del Cliente (Costo total de las acciones para medir satisfaccion del
Cliente)

Gastos de salario del personal implicado, considerando el tiempo efectivo dedicado a la actividad en
cuestion.

Gastos de transportacion.

Gastos de teléfono.

2.7 Evaluacion del estado de opinidn del personal (Costo total de acciones encaminadas a evaluar
el estado de opinion)

Gastos incurridos en la aplicacion del Instrumento de medicién

Gastos de salario del personal vinculado con la actividad, considerando el tiempo efectivo dedicado.

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 18: Categorias de costos de la calidad. Continuacion.

Costos de Fallas Internas.

Costos de Fallas Internas (Importes generados por no cumplir con los requerimientos de las
producciones, servicios, procesos y/o los sistemas en los cuales la organizacién tiene control directo)

3.1 Papeleria obsoleta (Costo incurrido en la reproduccion de modelos, que a causa de
modificaciones y errores queden invalidados para utilizarse en el proceso de servicio)

Gasto de materiales.

Gastos en el servicio de imprenta.

3.2 Deficiente planificacién de los productos, procesos y servicios (Costo total de acciones de
contingencia por un deficiente disefio y planificaciébn de las producciones, prestaciones de
servicios, en virtud de poder cumplir los requerimientos del mismo)

Gastos de salario del personal implicado, tomando en consideracion el tiempo empleado en tales
acciones.

Gastos de transportacion.

Gastos de dietas.

Gasto de teléfono.

3.3 Carencia, demora o errores en los suministros (Costo total de las acciones alternativas a causa
de carencia o demora de suministros, incluye problemas con los proveedores) y (Costos
relacionados por la eliminacion de materiales adquiridos que resultan rechazados o recuperados.)

Gastos de salario por tiempo improductivo.

Gastos adicionales por pagos a terceros en la reproduccién de modelos o adquisicién de suministros.

Gasto por retrabajo en la recuperacion.

Gasto por la pérdida de productos desechables que no pueden recuperarse.

Gastos por pérdidas al establecer reclamaciones con el proveedor y no ser resarcidas por la
compensacion.

Gastos de teléfono.

Gastos de transportacion.

Gastos de reemplazo de materiales.

3.4 Deficiencia en medios de comunicacién (Costos relacionados con acciones alternativas por el
déficit y/o deficiencias en los medios de comunicacion)

Gastos de salario por tiempo improductivo.

Gastos de transportacion.

Gastos por reparacion de medios.

Gastos por reposicion.

3.5 Alteraciones en los sistemas de computacion (Costo total por la pérdida de informacion
resultantes de las fallas y alteraciones en el software y equipos de computacion)

Gastos de salario por tiempo improductivo.

Gastos de reposicion.

Gastos por reparacion.

3.6 Carencia de trabajo (Costos relacionados con la ausencia de trabajo en areas productivas)

Gasto de salario por tiempo improductivo.

3.7 Accidentes (Costo total en gue se incurre a causa de un accidente de trabajo o accidente comun)

Gastos por subsidio.

Gasto en el reclutamiento, seleccién y capacitacion del sustituto.

Gasto de salario del sustituto.

3.8 Errores de Facturacién internos.

3.9 Robos o0 secuestros.

Robo o secuestro de embarcaciones.

Robo de vehiculos o materiales.

3.10 Multas institucionales.

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 18: Categorias de costos de la calidad. Continuacion.

Costos de fallas externas.

Costo _de fallas externas (Importes erogados por no cumplir con los requerimientos de las
producciones, servicios, procesos y/o los sistemas no controlados directamente por la organizacion y
en los que intervienen entidades externas)

4.1 Quejas y reclamaciones de Clientes (Costo total por trabajos de enmiendas, repeticion de
trabajos y reelaboracién de Reportes de Inspeccién a causa de errores y no conformidades
detectadas por clientes)

Gastos de salario del personal implicado.

Gastos de materiales.

Gastos de transportacion.

Gastos de teléfono.

Gasto de energia.

Gasto de combustible.

4.2 Indemnizaciones a Clientes (Costo total incurrido como consecuencia de incumplimientos de los
requerimientos contractuales o dafios a la propiedad del Cliente)

Gastos por indemnizaciones.

4.3 Problemas en contratos firmados (Costo total por deficiencias en los contratos e informaciones
erradas de los Clientes)

Gastos por tiempo improductivo.

Pérdida monetaria en honorarios.

Gastos de transportacion.

Gastos de teléfonos.

4.4 Rebajas de honorarios en el servicio (Pérdidas monetarias a causa de rebajas en honorarios
por no conformidad o insatisfaccién del cliente con el producto y servicio)

Pérdidas por descuentos en honorarios.

4.5 Errores en la facturacion (Pérdidas monetarias irrecuperables a causa de errores, sin solucién,
en la facturacion)

Pérdidas monetarias irrecuperables por errores en facturas.

4.6 Cuentas incobrables (Cuentas por cobrar en las que han sido agotadas con el cliente deudor
todas las vias posibles para lograr el cobro, siendo infructuoso el resultado de las mismas, se
incluyen aquellas cuentas en CUC transferidas para cobrar en MN)

Pérdidas por cuentas incobrables.

Pérdidas de cuentas en CUC, transferidas a MN.

4.7 Pérdida de mercado (Ingresos dejados de percibir por la pérdida de Clientes)

Pérdidas de ingresos planificados (estimados)

4.8 Ausencias e impuntualidades.

Gastos por retrasos en las producciones o los servicios.

Gastos por los productos dejados de producir o los servicios dejados de ofrecer.

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 19: Registro de costos de calidad.

Proceso: Gestion contable y analisis econémico.

Elemento
del
gasto . . . N
Importe Materias Material | Combustible | Amortizacion Otros
. Personal Horas Tarifa primas y Auxiliar o] gastos Total
Actividad - - . : . >
, Implicado Dedicadas Salarial materiales depreciacion monetarios
Categoria (1.2) ®) @ 5) ®) W)
de costo
de calidad
Certificar BEI
1.9 Prevencion cuentas de BANDEC - - - - - - - 1.50 1.50
bancos
Realizar Contador C
2.2 Evaluacion auditoria (1) 48 3.8326 183.96 - 10.80 - 0.85 - 195.61
interna
Realizar
2.3 Evaluacion auditoria CANEC - - - 8.10 - - - 1485.00 1493.10
externa
Proceso: Medicién, analisis y mejoras.
Elemento
del
gasto . . . N
Importe Materias Material | Combustible | Amortizacién Otros
o Personal Horas Tarifa primas y Auxiliar o] gastos Total
Actividad . : : ; . X
, Implicado Dedicadas Salarial materiales depreciacion monetarios
Categoria (L.2) @®) @ 5) ®) ©)
de costo
de calidad
L Adm_mlstrar Préctico
1.1 Prevencion el sistema (1) 60 4.4481 266.87 12.60 - - 1.16 - 280.63
de calidad
1.2 Prevencion | Evaary | Practico 30 44481 | 133.44 7.20 i - 0.58 - 141.22
capacitar (1)
2.6 Evaluacion |  >estionar | Practico 4 44481 | 17.79 1.80 ; i . - 19.59
los clientes (1)

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 19: Registro de costos de calidad. Continuacion.
Proceso: Prestacion del servicio de practicaje.

Elemento
del . . . N
Importe Materias Material | Combustible | Amortizacién Otros
asto . - -
Categor Actividad Personal Horas Tarifa primas y Auxiliar o gastos Total
9 Implicado Dedicadas Salarial materiales depreciacion monetarios
de costo (1.2) @®) @ ®) ©) (7)
de calidal
1.5 Prevencion | /segurar ESEN - - - - - - - 347.34 347.34
vehiculos
Certificar
1.9 Prevencion | Para4anos | pep . . : . : - . 269.29 269.29
el muelle y
el espigén
Certificar
1.9 Prevencion | Paralano RCB - - - - - - - 385.45 385.45
el muelle y
el espigén
Certificar
1.9 Prevencién para 5 afios RCB - - - - - - - 352.00 352.00
las lanchas
Certificar
1.9 Prevencién para 1 afio RCB - - - - - - - 764.00 764.00
las lanchas
Certificar
para 4 afios
1.9 Prevencion el tanque OTN - - - - - - - 15.67 15.67
de
combustible
Certificar
para 1
1.9 Prevencion semestre la OTN - - - - - - - 18.25 18.25
bomba de
combustible
2.1 Evaluacien | SuPervisar | Director 36 59670 | 21481 - 9.00 - - - 223.81
el proceso (1)
Medir satis- F')é?gttljceo 216 4.7668 20.59
2.6 Evaluacion taccien brcada 2 - 10.80 - - - 70.53
ga 2.20 4.4481 39.14
Practico (4)
Desechar
3.1 Fallas modelos . ; - - 84.84 . . - . 84.84
internas
obsoletos
3.8 Fallas Erroren | pactico (1) 1 4.4481 4.45 16.00 20.45
internas facturacion

Fuente: Elaboracién propia.




Anexo 19: Registro de costos de calidad. Continuacién.

Proceso: Gestion del capital humano.

Elemento
del
gasto . . . o,
Importe Materias Material | Combustible | Amortizacion Otros
. Personal Horas Tarifa primas y Auxiliar o] gastos Total
Actividad . - . ; . >
; Implicado Dedicadas Salarial materiales depreciacion monetarios
Categoria (1.2) 3 (4) (5) (6) 7)
de costo
de calidad
Capacitar Instituto
1.2 Prevencion P Maritimo - - - - 45.00 19.80 - 5807.00 5871.80
Curso OMI
Pesquero
Especialista
Preparar y en
1.6 Prevencién organizar Recursos 15 3.8326 57.49 - 3.60 - 0.21 - 61.30
documentos Humanos
(1) _
Identificar, ESpegf"Sta
1.6 Prevencion | €YY | pocirsos 20 3.8326 76.65 - 3.60 - 0.28 - 80.53
controlar
riesgos Humanos
(1)
Especialista
Adquirir en
1.6 Prevencion medios de Recursos 25 3.8326 95.81 511.22 3.60 0.99 0.36 - 611.98
proteccién Humanos
1)
Obtener
1.9 Prevencion certifica- SEISA - - - - - - - 28.21 28.21
Ciones
Especialista
Evaluar y en
2.7 Evaluacion estimular al Recursos 2 3.8326 7.66 - 1.80 - - - 9.46
trabajador Humanos

@)

Fuente: Elaboracién propia.




Anexo 19: Registro de costos de calidad. Continuacion.

Proceso: Seguridad y proteccion.

Elemento
del
gasto . . ) o
Importe Materias Material | Combustible | Amortizacion Otros
o Personal Horas Tarifa primas y Auxiliar o] gastos Total
Actividad . : ; ; o >
, Implicado Dedicadas Salarial materiales depreciaciéon | monetarios
Categoria (1.2) ®) @ ®) (6) Y]
de costo
de calidad
Instalar
1.6 Prevencion sistema AGESP - - - 5.4 - - - 1200.00 1205.40
antirrobo
Proceso: Compras.
Elemento
del
gasto . . . N
Importe Materias Material | Combustible | Amortizacion Otros
L Personal Horas Tarifa primas y Auxiliar o] gastos Total
Actividad . : ; ; o >
, Implicado Dedicadas Salarial materiales depreciacion monetarios
Categoria (1.2) @®) @) 5) (6) Y]
de costo
de calidad
Marinero
Recibir y 1) 18 3.1614 56.90 3.60
2.4 Evaluacion controlar - - - - 77.63
mercancias Cont(al(;orc 4 3.8326 15.33 1.80

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 19: Registro de costos de calidad. Continuacién.

Proceso: Mantenimiento técnico y varada.

Elemento
del Importe Materias Material | Combustible | Amortizacién Otros
asto . i T
Categor Actividad Pers_onal H(_)ras Tarlf_a primas y Auxiliar o gastos Total
g Implicado Dedicadas Salarial materiales depreciacion monetarios
de costo (1.2) 3) @ 5) ®) %)
de calidal
Cambiar Patrén (4) 8 3.7359 119.55 7.20
1.4 Prevencion aceite Motorista (4) 8 3.2480 103.94 7.20 - - 65.80 - 1494.57
a lanchas 1190.88
Comprobar,
regulary Patrén 24 3.7359 | 358.65 21.60
3 engrasar @)
1.4 Prevencion los - - 197.40 - 911.06
S'gtemas Motorista (4) 24 32480 | 31181 21.60
e las
lanchas
Limpiar Patron 12 3.7359 179.32 14.40
1.4 Prevencion filtros y 4) - - 98.70 - 462.72
tomas de Motorista (4) 12 3.2480 155.90 14.40
las lanchas
3 "“zgﬁgs'as Patrén 6 3.7359 89.66 7.20
1.4 Prevencion articuladas 4) - - 49.35 - 231.36
Motorista (4) 6 3.2480 77.95 7.20
de lanchas
Regular y
calibrar
1.4 Prevencion valvulas e UNEVOL, S.A - - - - - - - 822.00 822.00
inyectores
de lanchas
Revisar y
comprobar
equipos
1.4 Prevencion eléctricos y NAVALEC - - - - - - - 600.00 600.00
electr6-
nicos de
lanchas
1.4 Prevencion Varada de ASTISUR ) ) ) ) ) ) ) 5635.56 5635.56
lanchas

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 19: Registro de costos de calidad. Continuacién.

Proceso: Mantenimiento técnico y varada. Continuacion

Elemento
del
gasto . : . o
Importe Materias Material | Combustible | Amortizacion Otros
o Personal Horas Tarifa primas y Auxiliar o] gastos Total
Actividad . - . ; . >
) Implicado Dedicadas Salarial materiales depreciacion monetarios
Caiegoria (1,2) (3) (4) (5) (6) (7
de costo
de calidad
e | werceaes
frenos ’ Benz 180.00
14 Prevencion | . S108Y - - - - - - - 330.00
| Motor 150.00
os
. Centro
vehiculos
Cambiar | Mercedes 98.75
1.4 Prevencién aceite - - - - - - - 165.95
a vehiculos SASA 67.20
Cambiar Marineros
1.4 Prevencion neumaticos @) 0.5 3.1614 3.16 3.60 115.98 - - - 122.74
a vehiculos
Realizar
manteni-
1.4 Prevencion | mentoa Privado - - - - - - - 250.00 250.00
equipos de
computa-
cion
Especialista
., Realizar en
1.8 Prevencion portadores 100 3.8326 383.26 - 21.60 9.90 1.26 - 416.02
contratos e
energéticos

(@)

Fuente: Elaboracién propia.




Anexo 20: Informe de los costos de la calidad.

Proceso: Gestion contable y analisis econémico.

Elemento _ . _ ) o
Categoria del Salar_lo y Mgterlas Mat(_er_lal Combustible Amortizacion Otros
de costo gasto seguridad | primasy | auxiliar o gastos Total
d lidad social materiales depreciacion monetarios
eca (12) (3) @) (5) (6) (7)
1. Costos de Prevencién
1.1 Administracion del Sistema de la Calidad - - - - - - R
1.2 Formacién - - - - - R R
1.3 Adquisicion, verificacion y calibracion de equipos de medicion - - - - - - -
1.4 Mantenimiento preventivo - - - - - - R
1.5 Cobertura de seguro - - - - - - -
1.6 Proteccién, seguridad e higiene del trabajo - - - - - - R
1.7 Control y andlisis de la documentacion de proyecto - - - - - - -
1.8 Revisién del Contrato - - - - - R R
1.9 Obtencion de certificaciones - - - - - 1.50 1.50
Total de Costos de Prevencion - - - - - 1.50 1.50
2. Costos de Evaluacién
2.1 Supervision al proceso de produccidn y servicio - - - - - - -
2.2 Auditorias internas 183.96 - 10.80 - 0.85 - 195.61
2.3 Auditorias externas - 8.10 - - - 1485.00 1493.10
2.4 Control de entrada de las materias primas, materiales, elementos
componentes y del representante del cliente en las empresas proveedoras. i ) ) ) ) ) )
2.5 Gastos relacionados con la evaluacion de proveedores - - - - - - -
2.6 Medicién de Satisfaccion del Cliente - - - - - - R
2.7 Evaluacion del estado de opinidn del personal - - - - - - -
Total de Costos de Evaluacion 183.96 8.10 10.80 - 0.85 1485.00 1688.71
Total de Costos de Calidad 183.96 8.10 10.80 - 0.85 1486.50 1690.21

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 20: Informe de los costos de la calidad. Continuacion.

Proceso: Gestion contable y andlisis economico. Continuacion.

Elemento . . ) . o
Categoria del Salarioy Materias | Material | Combustible | Amortizacién Otros
de costo gasto segurl_dad primas y auxiliar o gastos_ Total
lidad social materiales depreciacion monetarios
de ca (1,2) 3) @) ®) ®) W)
3. Costos de Fallas Internas
3.1 Papeleria obsoleta - - - - - R N
3.2 Deficiente planificacion de los productos, procesos y servicios - - - - - - B
3.3 Carencia, demora o errores en los suministros - - - - - R N
3.4 Deficiencia en medios de comunicacién - - - - - R N
3.5 Alteraciones en los sistemas de computacién - - - - - - B
3.6 Carencia de trabajo - - - - - - B
3.7 Accidentes - - - - R N N
3.8 Errores de Facturacion internos - - - - - N N
3.9 Robos 0 secuestros - - - - - R N
3.10 Multas institucionales - - - - - N N
Total de Costos de Fallas Internas - - - - - - -
4. Costos de Fallas Externas
4.1 Quejas y reclamaciones de Clientes - - - - - - -
4.2 Indemnizaciones a Clientes - - - - B - _
4.3 Problemas en contratos firmados - - - - - - B
4.4 Rebajas de honorarios en el servicio - - - - - - _
4.5 Errores en la facturacion - - - - B - _
4.6 Cuentas incobrables - - - - - _ B
4.7 Pérdida de mercado - - - - - - _
4.8 Ausencias e impuntualidades - - - - - R -
Total de Costos de Fallas Externas - - - - - - _
Total de Costos de no Calidad - - - - - - _
Categorias de Costos Total % de Costos
Totales 20001
Costos de Prevencion 1.50 0.09 0.00% 1500V
Costos de Evaluacién 1688.71 99.91 BCosto de. D cosios o
Costos de Calidad 1690.21 100 0%8%’ Prevencién 000l S
Costos de Fallas Internas 0 0 WCosto de B Costos de no
Costos de Fallas Externas 0 0 Evaluacion s00l” calidad
Costos de no Calidad 0 0 Dﬁr?t:?]ad: Fallas
Costos totales 1690.21 100 OCosto de Fallas oA

Fuente: Elaboracion propia.

99.91%

Externas

2do trimestre




Anexo 20: Informe de los costos de la calidad. Continuacion.
Proceso: Medicién, analisis y mejoras.

Elemento . . . . o
Categoria del Salarioy Materias | Material | Combustible | Amortizacién Otros
de costo gasto segurl_dad primas y auxiliar o gastos_ Total
d lidad social materiales depreciacién monetarios
eca (1.2) 3) @) ®) ) @
1. Costos de Prevencion
1.1 Administracion del Sistema de la Calidad 266.87 12.60 - - 1.16 - 280.63
1.2 Formacion 133.44 7.20 - - 0.58 - 141.22
1.3 Adquisicién, verificacion y calibracion de equipos de medicién - - - - - - B
1.4 Mantenimiento preventivo - - - - - R N
1.5 Cobertura de seguro - - - - - - B
1.6 Proteccion, seguridad e higiene del trabajo - - - - - R N
1.7 Control y andlisis de la documentacién de proyecto - - - - - - -
1.8 Revisién del Contrato - - - - - - -
1.9 Obtencion de certificaciones - - - - - - -
Total de Costos de Prevencién 400.31 19.80 - - 1.74 - 421.85
2. Costos de Evaluacion
2.1 Supervision al proceso de produccidn y servicio - - - - - - -
2.2 Auditorias internas - - - - - - -
2.3 Auditorias externas - - - - - - -
2.4 Control de entrada de las materias primas, materiales, elementos
componentes y del representante del cliente en las empresas proveedoras. i ) ) ) ) ) )
2.5 Gastos relacionados con la evaluacion de proveedores - - - - - - -
2.6 Medicién de Satisfaccion del Cliente 17.79 1.80 - - - - 19.59
2.7 Evaluacion del estado de opinién del personal - - - - - - -
Total de Costos de Evaluacién 17.79 1.80 - - - - 19.59
Total de Costos de Calidad 418.10 21.60 - - 1.74 - 441.44

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 20: Informe de los costos de la calidad. Continuacion.

Proceso: Medicién, analisis y mejoras. Continuaciéon

Elemento . . ) . o
Categoria del Salarioy Materias | Material | Combustible | Amortizacién Otros
de costo gasto segurl_dad primas y auxiliar o gastos_ Total
. social materiales depreciacion monetarios
de calidad (12) 3 ) 5) (6) @)
3. Costos de Fallas Internas
3.1 Papeleria obsoleta - - - - - R N
3.2 Deficiente planificacion de los productos, procesos y servicios - - - - - - B
3.3 Carencia, demora o errores en los suministros - - - - - R N
3.4 Deficiencia en medios de comunicacién - - - - - R N
3.5 Alteraciones en los sistemas de computacién - - - - - - -
3.6 Carencia de trabajo - - - - - - B
3.7 Accidentes - - - - R N N
3.8 Errores de Facturacion internos - - - - - N N
3.9 Robos 0 secuestros - - - - - R N
3.10 Multas institucionales - - - - - N N
Total de Costos de Fallas Internas - - - - - - -
4. Costos de Fallas Externas
4.1 Quejas y reclamaciones de Clientes - - - - - - -
4.2 Indemnizaciones a Clientes - - - - B - _
4.3 Problemas en contratos firmados - - - - - - B
4.4 Rebajas de honorarios en el servicio - - - - - - _
4.5 Errores en la facturacion - - - - B - _
4.6 Cuentas incobrables - - - - - _ B
4.7 Pérdida de mercado - - - - - - _
4.8 Ausencias e impuntualidades - - - - - R -
Total de Costos de Fallas Externas - - - - - - _
Total de Costos de no Calidad - - - - - - _
Fuente: Elaboracion propia.
Categorias de Costos Total % de Costos
Totales 500;
Costos de Prevencion 421.85 95.56 200
Costos de Evaluacion 19.59 4.44 0.00% P
Costos de Calidad 441.44 100 4.44% BCosto de 300; ”ggﬁg‘;de
Costos de Fallas Internas 0 0 00% .z;es"t‘zn::" 2004 B eostos de no
Costos de Fallas Externas 0 0 e >
Costos de no Calidad 0 0 Diﬁ'foaf,':';a..as 10047 | Calidad
Costos totales 441.44 100 ilnternas
OCosto de Fallas 0- )
95.56% Externas 2do trimestre




Anexo 20: Informe de los costos de la calidad. Continuacion.

Proceso: Prestacion del servicio de practicaje.

Elemento . . . . N
Categoria del Salar_lo y Materlas Mat(_er_lal Combustible Amortizaciéon Otros
de costo gasto segurl_dad primas y auxiliar o gastos_ Total
d lidad social materiales depreciacién monetarios
€ca (L.2) (3) 4) (5) (6) (7)
1. Costos de Prevencién
1.1 Administracion del Sistema de la Calidad - - - - - R B
1.2 Formacién - - - - R R B
1.3 Adquisicién, verificacion y calibracion de equipos de medicién - - - - - - -
1.4 Mantenimiento preventivo - - - - - R N
1.5 Cobertura de seguro - - - - - 347.34 347.34
1.6 Proteccion, seguridad e higiene del trabajo - - - - - R N
1.7 Control y andlisis de la documentacién de proyecto - - - - - - -
1.8 Revisién del Contrato - - - - - - -
1.9 Obtencion de certificaciones - - - - - 1804.66 1804.66
Total de Costos de Prevencion - - - - - 2152.00 2152.00
2. Costos de Evaluacién
2.1 Supervision al proceso de produccidn y servicio 214.81 - 9.00 - - - 223.81
2.2 Auditorias internas - - - - - - -
2.3 Auditorias externas - - - - - - -
2.4 Control de entrada de las materias primas, materiales, elementos
componentes y del representante del cliente en las empresas proveedoras. i ) ) ) ) ) )
2.5 Gastos relacionados con la evaluacion de proveedores - - - - - - -
2.6 Medicién de Satisfaccion del Cliente 59.73 - 10.80 - - - 70.53
2.7 Evaluacion del estado de opinién del personal - - - - - - -
Total de Costos de Evaluacion 274.54 - 19.80 - - - 294.34
Total de Costos de Calidad 274.54 - 19.80 - - 2152.00 2446.34

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 20: Informe de los costos de la calidad. Continuacion.

Proceso: Prestacion del servicio de practicaje. Continuacion

Elemento ) . . . N

Categoria del Salarioy Materias | Material | Combustible | Amortizacién Otros

de costo gasto segurl_dad primas y auxiliar o gastos_ Total

. social materiales depreciacion monetarios
de calidad (12) @) @ ©) ©) ™
3. Costos de Fallas Internas
3.1 Papeleria obsoleta - 84.84 - - - - 84.84
3.2 Deficiente planificacion de los productos, procesos y servicios - - - - - - B
3.3 Carencia, demora o errores en los suministros - - - - - R N
3.4 Deficiencia en medios de comunicacion - - - - - R N
3.5 Alteraciones en los sistemas de computacién - - - - - - B
3.6 Carencia de trabajo - - - - - - B
3.7 Accidentes - - - - R R N
3.8 Errores de Facturacion internos 4.45 - - - - 16.00 20.45
3.9 Robos o secuestros - - - - - N N
3.10 Multas institucionales - - - - - - N
Total de Costos de Fallas Internas 4.45 84.84 - - - 16.00 105.29
4. Costos de Fallas Externas
4.1 Quejas y reclamaciones de Clientes - - - - - - -
4.2 Indemnizaciones a Clientes - - - - - - -
4.3 Problemas en contratos firmados - - - - - - -
4.4 Rebajas de honorarios en el servicio - - - - - - _
4.5 Errores en la facturacion - - - - - - -
4.6 Cuentas incobrables - - - - - B -
4.7 Pérdida de mercado - - - - - - -
4.8 Ausencias e impuntualidades - - - - - R -
Total de Costos de Fallas Externas - - - - - - -
Total de Costos de no Calidad 4.45 84.84 - - - 16.00 105.29
Categorias de Costos Total % de Costos 25007
Totales —

Costos de Prevencion 2152.00 84.34 2000¢"]
Costos de Evaluacion 294.34 11.53 0.00% D Costo de Prevencion 1500_/_ B Costos de
Costos de Calidad 2446.34 95.87 11.53% ] Calidad
Costos de Fallas Internas 105.29 4.13 = B Costo de Evaluacion 1000 B Costos de no
Costos de Fallas Externas 0 0 O Costo de Fallas 50041 Calidad
Costos de no Calidad 105.29 4.13 Internas
Costos totales 2551.63 100 84.34%  [HCosto deFallas 04

Fuente: Elaboracion propia.

2do trimestre




Anexo 20: Informe de los costos de la calidad. Continuacion.

Proceso: Gestion del capital humano.

Elemento . . . . N
Categoria del Salar_lo y Materlas Mat(_er_lal Combustible Amortizaciéon Otros
de costo gasto segurl_dad primas y auxiliar o gastos_ Total
d lidad social materiales depreciacion monetarios
€ca (L2) (3) @) (5) (6) (7)
1. Costos de Prevencién
1.1 Administracion del Sistema de la Calidad - - - - - R N
1.2 Formacion - - 45.00 19.80 - 5807.00 5871.80
1.3 Adquisicién, verificacion y calibracion de equipos de medicién - - - - - - -
1.4 Mantenimiento preventivo - - - - - R N
1.5 Cobertura de seguro - - - - - - B
1.6 Proteccion, seguridad e higiene del trabajo 229.95 511.22 10.80 0.99 0.85 - 753.81
1.7 Control y andlisis de la documentacién de proyecto - - - - - - -
1.8 Revisién del Contrato - - - - - R N
1.9 Obtencion de certificaciones - - - - - 28.21 28.21
Total de Costos de Prevencion 229.95 511.22 55.80 20.79 0.85 5835.21 6653.82
2. Costos de Evaluacién
2.1 Supervision al proceso de produccidn y servicio - - - - - - -
2.2 Auditorias internas - - - - - - R
2.3 Auditorias externas - - - - - - R
2.4 Control de entrada de las materias primas, materiales, elementos
componentes y del representante del cliente en las empresas proveedoras. i ) ) ) ) ) )
2.5 Gastos relacionados con la evaluacion de proveedores - - - - - - -
2.6 Medicién de Satisfaccion del Cliente - - - - - - N
2.7 Evaluacién del estado de opinién del personal 7.66 - 1.80 - - - 9.46
Total de Costos de Evaluacion 7.66 - 1.80 - - - 9.46
Total de Costos de Calidad 237.61 511.22 57.60 20.79 0.85 5835.21 6663.28

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 20: Informe de los costos de la calidad. Continuacién.

Proceso: Gestion del capital humano. Continuacion.

Elemento . . ) . o
Categoria del Salarioy Materias | Material | Combustible | Amortizacién Otros
de costo gasto segurl_dad primas y auxiliar o gastos_ Total
lidad social materiales depreciacion monetarios
de ca (1,2) 3) @) ®) ®) W)
3. Costos de Fallas Internas
3.1 Papeleria obsoleta - - - - - R N
3.2 Deficiente planificacion de los productos, procesos y servicios - - - - - - B
3.3 Carencia, demora o errores en los suministros - - - - - R N
3.4 Deficiencia en medios de comunicacién - - - - - R N
3.5 Alteraciones en los sistemas de computacién - - - - - - B
3.6 Carencia de trabajo - - - - - - B
3.7 Accidentes - - - - R N N
3.8 Errores de Facturacion internos - - - - - N N
3.9 Robos 0 secuestros - - - - - R N
3.10 Multas institucionales - - - - - N N
Total de Costos de Fallas Internas - - - - - - -
4. Costos de Fallas Externas
4.1 Quejas y reclamaciones de Clientes - - - - - - -
4.2 Indemnizaciones a Clientes - - - - B - _
4.3 Problemas en contratos firmados - - - - - - B
4.4 Rebajas de honorarios en el servicio - - - - - - _
4.5 Errores en la facturacion - - - - B - _
4.6 Cuentas incobrables - - - - - _ B
4.7 Pérdida de mercado - - - - - - _
4.8 Ausencias e impuntualidades - - - - - R -
Total de Costos de Fallas Externas - - - - - - _
Total de Costos de no Calidad - - - - - - _
Categorias de Costos Total % de Costos
Totales 7000+
Costos de Prevencion 6653.82 99.86 . 60001
Costos de Evaluacion 9.46 0.14 o 1(:000/" Scosio e 50001 B Costos de
Costos de Calidad 6663.28 100 wa Prevencion 40001 Calidad
Costos de Fallas Internas 0 0 0.007%6 BCosto de 30004
Costos de Fallas Externas 0 0 Evaluacion 2000 ® goﬁéoz deno
Costos de no Calidad 0 0 Dﬁn"titriadf Felles 10007 —
Costos totales 6663.28 100 OCosto de Fallas O o imestire
99.86% Externas

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 20: Informe de los costos de la calidad. Continuacion.

Proceso: Seguridad y proteccion.

Elemento . . . . o
Categoria del Salarioy Materias | Material | Combustible | Amortizacién Otros
de costo gasto segurl_dad primas y auxiliar o gastos_ Total
d lidad social materiales depreciacién monetarios
€ca (L.2) (3) 4) (5) (6) (7)
1. Costos de Prevencion
1.1 Administracion del Sistema de la Calidad - - - - - R B
1.2 Formacién - - - - B - B
1.3 Adquisicién, verificacion y calibracion de equipos de medicién - - - - - - B
1.4 Mantenimiento preventivo - - - - - R N
1.5 Cobertura de seguro - - - - - - B
1.6 Proteccion, seguridad e higiene del trabajo - 5.40 - - - 1200.00 1205.40
1.7 Control y andlisis de la documentacién de proyecto - - - - - - -
1.8 Revisién del Contrato - - - - - - -
1.9 Obtencion de certificaciones - - - - - - -
Total de Costos de Prevencién - 5.40 - - - 1200.00 1205.40
2. Costos de Evaluacion
2.1 Supervision al proceso de produccidn y servicio - - - - - - -
2.2 Auditorias internas - - - - - - -
2.3 Auditorias externas - - - - - - -
2.4 Control de entrada de las materias primas, materiales, elementos
componentes y del representante del cliente en las empresas proveedoras. i ) ) ) ) ) )
2.5 Gastos relacionados con la evaluacion de proveedores - - - - - - -
2.6 Medicién de Satisfaccion del Cliente - - - - - - B
2.7 Evaluacion del estado de opinién del personal - - - - - - -
Total de Costos de Evaluacién - - - - - - -
Total de Costos de Calidad - 5.40 - - - 1200.00 1205.40

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 20: Informe de los costos de la calidad. Continuacion.

Proceso: Seguridad y proteccion. Continuacion.

Elemento . . ) . o
Categoria del Salarioy Materias | Material | Combustible | Amortizacién Otros
de costo gasto segurl_dad primas y auxiliar o gastos_ Total
. social materiales depreciacion monetarios
de calidad (12) 3 ) 5) (6) @)

3. Costos de Fallas Internas
3.1 Papeleria obsoleta - - - - - R N
3.2 Deficiente planificacion de los productos, procesos y servicios - - - - - - B
3.3 Carencia, demora o errores en los suministros - - - - - R N
3.4 Deficiencia en medios de comunicacién - - - - - R N
3.5 Alteraciones en los sistemas de computacién - - - - - - -
3.6 Carencia de trabajo - - - - - - B
3.7 Accidentes - - - - R N N
3.8 Errores de Facturacion internos - - - - - N N
3.9 Robos o0 secuestros - - - - - R N
3.10 Multas institucionales - - - - - N N
Total de Costos de Fallas Internas - - - - - - -
4. Costos de Fallas Externas
4.1 Quejas y reclamaciones de Clientes - - - - - - -
4.2 Indemnizaciones a Clientes - - - - B - _
4.3 Problemas en contratos firmados - - - - - - B
4.4 Rebajas de honorarios en el servicio - - - - - - _
4.5 Errores en la facturacion - - - - B - _
4.6 Cuentas incobrables - - - - - _ B
4.7 Pérdida de mercado - - - - - - _
4.8 Ausencias e impuntualidades - - - - - R -
Total de Costos de Fallas Externas - - - - - - _
Total de Costos de no Calidad - - - - - - _

Categorias de Costos Total % de Costos 14001

Totales 0.00% 1200-

Costos de Prevencion 1205.40 100 ' Bcosio de 1000-
Costos de Evaluacion 0 0 0.00% Prevencién 800- O Costos de
Costos de Calidad 1205.40 100 0.00¢% BCosto de 600 Calidad
Costos de Fallas Internas 0 0 Evaluacion ] B Costos de no
Costos de Fallas Externas 0 0 OCosto de Fallas 400 Calidad
Costos de no Calidad 0 0 D';r:setrgzse s 202:
Costos totales 1205.40 100 100.00% Externas 2do trimestre

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 20: Informe de los costos de la calidad. Continuacion.
Proceso: Mantenimiento técnico y varada.

Elemento . . . . o
Categoria del Salarioy Materias | Material | Combustible | Amortizacién Otros
de costo gasto segurl_dad primas y auxiliar o gastos_ Total
d lidad social materiales depreciacién monetarios
eca (1.2) 3) @) ®) ) @
1. Costos de Prevencion
1.1 Administracion del Sistema de la Calidad - - - - - R B
1.2 Formacién - - - - B - B
1.3 Adquisicién, verificacion y calibracion de equipos de medicién - - - - - - B
1.4 Mantenimiento preventivo 1399.94 1295.28 115.98 - 411.25 7803.51 11025.96
1.5 Cobertura de seguro - - - - - - B
1.6 Proteccion, seguridad e higiene del trabajo - - - - - R N
1.7 Control y andlisis de la documentacién de proyecto - - - - - - -
1.8 Revisién del Contrato 383.26 - 21.60 9.90 1.26 - 416.02
1.9 Obtencion de certificaciones - - - - - - -
Total de Costos de Prevencién 1783.2 1295.28 137.58 9.90 412.51 7803.51 11441.98
2. Costos de Evaluacion
2.1 Supervision al proceso de produccidn y servicio - - - - - - -
2.2 Auditorias internas - - - - - - -
2.3 Auditorias externas - - - - - - -
2.4 Control de entrada de las materias primas, materiales, elementos
componentes y del representante del cliente en las empresas proveedoras. i ) ) ) ) ) )
2.5 Gastos relacionados con la evaluacion de proveedores - - - - - - -
2.6 Medicién de Satisfaccion del Cliente - - - - - - B
2.7 Evaluacion del estado de opinién del personal - - - - - - -
Total de Costos de Evaluacién - - - - - - -
Total de Costos de Calidad 1783.2 1295.28 137.58 9.90 412.51 7803.51 11441.98

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 20: Informe de los costos de la calidad. Continuacion.

Proceso: Mantenimiento técnico y varada. Continuacion.

Elemento _ . _ ] o
Categoria del Salar_lo y Mgterlas Mate_:r_lal Combustible Amortizaciéon Otros
de costo gasto seguridad | primasy | auxiliar o gastos Total
. social materiales depreciacion monetarios
de calidad 1.2) 3) (@) (5) (6) @)
3. Costos de Fallas Internas
3.1 Papeleria obsoleta - - - - - - -
3.2 Deficiente planificacion de los productos, procesos y servicios - - - - - - R
3.3 Carencia, demora o errores en los suministros - - - - - - R
3.4 Deficiencia en medios de comunicacion - - - - - - R
3.5 Alteraciones en los sistemas de computacion - - - - - - -
3.6 Carencia de trabajo - - - - - - -
3.7 Accidentes - - - - - - R
3.8 Errores de Facturacion internos - - - - - - R
3.9 Robos o secuestros - - - - - - R
3.10 Multas institucionales - - - - - - R
Total de Costos de Fallas Internas - - - - - - -
4. Costos de Fallas Externas
4.1 Quejas y reclamaciones de Clientes - - - - - - B
4.2 Indemnizaciones a Clientes - - - - - - _
4.3 Problemas en contratos firmados - - - - - - -
4.4 Rebajas de honorarios en el servicio - - - - - - -
4.5 Errores en la facturacion - - - - - - _
4.6 Cuentas incobrables - - - - - - -
4.7 Pérdida de mercado - - - - - - _
4.8 Ausencias e impuntualidades - - - - - - N
Total de Costos de Fallas Externas - - - - - - _
Total de Costos de no Calidad - - - - - - _
Fuente: Elaboracion propia.
Categorias de Costos Total % de Costos
_ Totales 12000-
Costos de Prevencion 11441.98 100 ]
Costos de Evaluacion 0 0 0.00% - y 10000-SuE
Costos de Calidad 11441.98 100 gfjjg’nc?én 8000 E Costos de
Costos de Fallas Internas 0 0 BCosto de 6000+ | Calidad
Costos de Fallas Externas 0 0 Evaluacién 400047 | H Costos de no
Costos de no Calidad 0 0 OCosto de Fallas 200017 Calidad
Costos totales 11441.98 100 ilnternas
OCosto de Fallas 04 )
100.00% Externas 2do trimestre




Anexo 20: Informe de los costos de la calidad. Continuacién.

Proceso: Compras.

Elemento
Categoria del
de costo
de calidad

gasto

Salario y
seguridad
social
(1,2)

Materias
primasy
materiales

@)

Material
auxiliar

(4)

Combustible

©)

Amortizacion
o
depreciacion

(6)

Otros
gastos
monetarios

@)

Total

1. Costos de Prevencién

1.1 Administracion del Sistema de la Calidad

1.2 Formacion

1.3 Adquisicion, verificacion y calibracién de equipos de medicién

1.4 Mantenimiento preventivo

1.5 Cobertura de seguro

1.6 Proteccion, seguridad e higiene del trabajo

1.7 Control y analisis de la documentacion de proyecto

1.8 Revision del Contrato

1.9 Obtencién de certificaciones

Total de Costos de Prevencién

2. Costos de Evaluacion

2.1 Supervision al proceso de produccidn y servicio

2.2 Auditorias internas

2.3 Auditorias externas

2.4 Control de entrada de las materias primas, materiales, elementos
componentes y del representante del cliente en las empresas proveedoras.

2.5 Gastos relacionados con la evaluacion de proveedores

2.6 Medicion de Satisfaccion del Cliente

2.7 Evaluacién del estado de opinién del personal

Total de Costos de Evaluacion

Total de Costos de Calidad

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 20: Informe de los costos de la calidad. Continuacién.

Proceso: Compras. Continuacion.

100.00%

Externas

2do trimestre

Elemento ) . . . N
Categoria del Salarioy Materias | Material | Combustible | Amortizacién Otros
de costo gasto segurl_dad primas y auxiliar o gastos_ Total
. social materiales depreciacion monetarios
de calidad (1,2) (3) @) (5) (6) (7)
3. Costos de Fallas Internas
3.1 Papeleria obsoleta - - - - R N
3.2 Deficiente planificacion de los productos, procesos y servicios - - - - B B
3.3 Carencia, demora o errores en los suministros - - - - R N
3.4 Deficiencia en medios de comunicacion - - - - R N
3.5 Alteraciones en los sistemas de computacién - - - - B B
3.6 Carencia de trabajo - - - - B B
3.7 Accidentes - - - - R N
3.8 Errores de Facturacion internos - - - - R N
3.9 Robos o secuestros - - - - - N
3.10 Multas institucionales - - - - - N
Total de Costos de Fallas Internas - - - - - -
4. Costos de Fallas Externas
4.1 Quejas y reclamaciones de Clientes - - - - - -
4.2 Indemnizaciones a Clientes - - - - B -
4.3 Problemas en contratos firmados - - - - - -
4.4 Rebajas de honorarios en el servicio - - - - B _
4.5 Errores en la facturacion - - - - B -
4.6 Cuentas incobrables - - - - - -
4.7 Pérdida de mercado - - - - - -
4.8 Ausencias e impuntualidades - - - - R -
Total de Costos de Fallas Externas - - - - - -
Total de Costos de no Calidad - - - - - -
Fuente: Elaboracion propia.
Categorias de Costos Total % de Costos
Totales 80
Costos de Prevencién 0 0 70
Costos de Evaluacion 77.63 100 0.00% 60
Costos de Calidad 77.63 100 Acosto de 50 BCostos de
Costos de Fallas Internas 0 0 BCosto de 40 Calidad
Costos de Fallas Externas 0 0 Evaluacién 30 B Costos de no
Costos de no Calidad 0 0 OCosto de Fallas 20 Calidad
Costos totales 77.63 100 finternas 10
OCosto de Fallas 0



Anexo 21: Metodologia para gestionar los efectos econémicos de la calidad.
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Fuente: ISO/TR 10014.



Anexo 22: Herramientadelas 5Wy 2 H.

OPORTUNIDAD DE MEJORA: Baja polivalencia en los puestos de trabajo de la empresa.

META: Establecer un plan de capacitacion que logre un conocimiento mas amplio de los diferentes puestos de la empresa.

RESPONSABLE DEL PLAN GENERAL: Director UEB Practicos Centro Sur.

QUE QUIEN COMO POR QUE DONDE CUANDO CUANTO
(WHAT) (WHO) (HOW) (WHY) (WHERE) (WHEN) (HOW MUCH)
Elaborar plan Especialista en | Consultando Porque de este | Area de octubre / 2012 | Gastos por concepto de
de capacitacion | gestion de los manuales, | modo se oficinas capacitacion

recursos procedimientos | aumenta el
humanos y fichas de conocimiento

procesos y con
entrevistas a
los ocupantes
de los
diferentes

puestos

sobre los otros
puestos y se
disminuyen los

fallos

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 22: Herramienta de las 5 Wy 2 H. Continuacion.

OPORTUNIDAD DE MEJORA: Exceso de stock de modelos.

META: Lograr mantener el stock adecuado de modelos en existencias de almacén.

RESPONSABLE DEL PLAN GENERAL: Director UEB Practicos Centro Sur.

QUE QUIEN COMO POR QUE DONDE CUANDO CUANTO
(WHAT) (WHO) (HOW) (WHY) (WHERE) (WHEN) (HOW MUCH)
Estudio sobre | Especialistas | Realizando el | Porque de esta | Empresa Enero /2013 | Gasto de salario por el fondo
el consumo | en conteo de los | manera se de tiempo empleado en la
de los | contabilidad modelos evitara que se actividad
diferentes empleados en | pierdan
modelos que un trimestre modelos  por

se utilizan en
la empresa
en un

trimestre

conceptos de
obsolescencia

o deterioro

Fuente: Elaboracion propia.




