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Resumen

Hoy en dia no se puede hablar de costos de calidad sin abordar sobre las
consecuencias de la mala calidad. Puede parecer mas barato no establecer controles
de calidad, no invertir en formacion, no gastar dinero en estudios sobre las
necesidades y satisfaccion del usuario. Medir la calidad mediante un sistema de
indicadores cuesta tiempo y dinero, al igual que estudiar un proceso Yy redisefiarlo
para que sea mas eficiente, evitando los resultados negativos que produce la NO
CALIDAD.

Este trabajo se desarrolla en el U.E.B José Antonio Echeverria perteneciente a la
empresa TECNOAZUCAR

Se emple6 un conjunto de métodos, técnicas y herramientas propios de la
metodologia de la investigacion a partir del método rector del conocimiento
dialéctico- materialista dentro de los cuales se encuentran los del orden teorico y
orden empiricos, sustentados en la Filosofia Marxista- Leninista. Los resultados
obtenidos permitirdn conocer los problemas que inciden en la determinacion del

costo de no calidad para mejorar los problemas detectados en el diagndstico.



Summary

Today in day not is can speak of cost of quality without address on the consequences
of the bad quality. Can seem but cheap not to establish controls of quality, not invest
in training not spend money in studies on the needs and satisfaction of user. Measure
the quality through a system of indicators slope time and money to redesign for that

be but efficient, avoiding the results negative that produces the not quality.

The work is develops in the UEB. José Antonio Echeverria belonging to the company
TECNOAZUCAR.

Is employment a set of methods, techniques and tools own of the methodology of the
research since of methods rector of knowledge dialectical - materialistic inside of the
which is found the of order theoretical and order empirics supported in the philosophy
Marxist Leninist. The results obtained will enable know the problems that incident in
the determination of cost of not quality for improve the problems detected in the

diagnosing.
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Introduccion

En la actualidad estamos frente a un mundo competitivo, donde cada dia nos
sorprenden con nuevas tecnologias y los clientes son cada vez mas exigentes y
consumistas y requieren de la calidad como factor basico en la decision de
productos y servicios que satisfagan sus necesidades y expectativas. Es por ello
que las organizaciones deben trabajar en pro de la satisfaccion total de sus
clientes mediante un proceso de mejora continua e implementar normas
estandarizadas para lograr la calidad méxima de los productos o servicios que

ofrecen.

El entorno nacional no puede estar ajeno a la situacidbn competitiva actual que nos
rodea. Para poder competir en este entorno cambiante es necesario trabajar en
diferentes direcciones, adaptar y cambiar los productos que se ofrecen y las
formas en las que se producen y comercializan, hacer innovacion en los
productos a fin de lograr un producto con calidad, eficiencia y eficacia, y que
satisfaga cada vez mas las necesidades de los clientes.

Por ello que se le exige a las empresas cubanas, para que a través de su Sistema
de Gestion de Calidad sean capaces de lograr producciones y servicios con cierto
incremento de competitividad, para que perduren en el mercado nacional e
incrementen sus exportaciones, lo que se cumpliria en la medida de que sean
capaces de lograr sus ofertas con calidad y con los minimos costos que puedan

alcanzar

Actualmente se encuentran aspectos errGneos sobre la calidad como que no es
medible, cara, intangible y a veces representa peso, brillo, lujo, tamafio y

prestaciones.

Por eso la gestion de la calidad se encuentra en auge en todas las organizaciones
a nivel internacional, siendo la obtencion de calidad y la reduccién de los costos
un objetivo estratégico en toda organizacion, la misma se ha hecho fundamental
para la supervivencia de las operaciones en el competitivo entorno empresarial en
gue se desenvuelven y es por ello que la calidad se ha manifestado como uno de

los pilares fundamentales para alcanzar el éxito en las organizaciones actuales



,ya gque esta implica eficiencia y eficacia, esto se puede traducir en ,reducir los

costos e incrementar la rentabilidad.

Por tanto, calidad implica eficacia y eficiencia, significa reducir costos y aumentar
la rentabilidad, supone actualmente, y supondra en el futuro, tanto un valor

estratégico como una ventaja competitiva.

Sin embargo, también es de gran importancia la No Calidad, ya que hoy en dia no
se puede hablar de costos de calidad sin abordar sobre las consecuencias de la

mala calidad.

Ante la evidencia mundial documentada sobre la relevancia de los costos de
inversién en calidad y los producidos por las fallasen la multiplicidad de procesos
existentes en una empresa, conocidos como Costos de no Calidad, injustificados
y significativamente altos en las empresas en las que han sido cuantificados, se
ha venido considerando cada vez con mayor importancia, la medicion y analisis
de estos costos, en todo tipo de organizaciones, con el fin de apoyar la toma de
decisiones de mejoramiento y control, en la adopcion de estrategias de
contencion de costos, que logren garantizar la viabilidad y la obtencion de

excedentes operativos para su desarrollo cientifico y tecnoldgico.

Hoy en dia no se puede hablar de costos de calidad sin abordar sobre las
consecuencias de la mala calidad. Las ideas respecto al costo de la calidad han
venido cambiando en el tiempo, y esta evolucidon estd marcada por los cambios
respecto a la forma como la empresa enfrenta los problemas de productos de

mala calidad.

Es por ello que el "costo de la no calidad", conocido también como el "precio del
incumplimiento” o el costo de hacer las cosas mal o incorrectamente, lo definen
como aquellas erogaciones producidas por ineficiencias o incumplimientos, las
cuales son evitables, como por ejemplo: reproceso, desperdicios, devoluciones,
reparaciones, reemplazos, gastos por atencibn a quejas y exigencias de

cumplimiento de garantias, entre otros.

El costo de la mala calidad es la suma total de los recursos desperdiciados, tales
como capital y mano de obra, por causa de la ineficiencia en la planificacion y en
los procedimientos de trabajo. La mala calidad le cuesta a la empresa, la buena



calidad hace ganar dinero a la empresa. La calidad no es el costo de suministrar
lo que se produce, es el valor agregado que recibe el cliente de esa produccion
por su dinero. Los costos de la mala calidad primero deben ser identificados, y
luego convertirlos en una oportunidad de mejora, es decir, reducir hasta eliminar

las causas que lo producen.

El costo de la mala calidad es importante porque ayuda a medir el desempefio y
porque indica donde se debe llevar a cabo una accion correctiva y que sea

rentable.

La no calidad es detectada rapidamente por los clientes y ocasiona su retirada y
malestar, situacion alarmante para cualquier organizacién que quiere permanecer
en el mercado, por la dificultad para atraer nuevamente a aquellos que se alejan
frente al reconocimiento de problemas de calidad en los productos o servicios de

determinada organizacion.

En nuestro pais aunque la batalla por la calidad y la eficiencia son pilares basicos
del nuevo modelo econémico el sector empresarial aun persisten un grupo de
insuficiencias que dificultan la correcta implantacion de un sistema de medicion de
costos de calidad en las organizaciones empresariales; que no es mas que la

mala calidad, a continuacion se describen las fundamentales:

Dificultad para identificar donde se encuentran las oportunidades de ahorro y
como determinar el costo de la mala calidad; incluso, en muchas ocasiones se
cuenta con la informacion y no se aprovecha para realizar el andlisis que
permitirian la toma de acciones correctivas y/o preventivas necesarias,
(Hernandez, 2008).

La contabilidad de costos ha considerado que el costo de calidad lo integran las
partidas correspondientes a los factores de aseguramiento como los de deteccion
de errores y desechos, sin embargo el concepto ha evolucionado amplidndose y
ahora se entienden como costos de calidad aquellos incurridos en el disefio,
implementacion, operacion y mantenimiento de los sistemas de calidad,

incluyendo los referentes a sistemas de mejoramiento continuo.

En la entidad objeto de investigacion U.E.B José Antonio Echevarria del municipio
de Céardenas perteneciente a la empresa TECNOAZUCAR, mediante el



cumplimiento del Manual para la Organizacion y Direccibn Técnica de la
Produccion los costos de no calidad, se tiene como objetivo evaluar, analizar e
informar periédicamente las pérdidas internas y externas debido a fallos de

calidad (mala calidad).

El mismo abarca todas las etapas del ciclo de vida del producto y es aplicable a
las pérdidas provocadas por fallos de calidad internos y externos. Todas las
entidades estableceran métodos para la evaluacion de las pérdidas provocadas
por fallos internos y externos, analizando los resultados y tendencias y tomando

las medidas necesarias en aquellos aspectos que repercuten en la calidad.
Problema Cientifico:

¢, Como contribuir a la determinacion de los costos de no calidad en el producto

Ron Refino a Granel en la U.E.B José Antonio Echeverria?
Objetivo General:

Aplicar un procedimiento para la determinacién de los costos de no calidad en el

producto Ron Refino a Granel en la U.E.B José Antonio Echeverria.
Objetivos Especificos:

» Sistematizar los referentes tedéricos de la investigacion sobre los costos de
No Calidad.

* Describir las etapas, pasos y fases del procedimiento para la
determinacion de los costos de no calidad

* Presentar los resultados de la aplicacién del procedimiento en el producto

Ron Refino a Granel en la U.E.B José Antonio Echeverria.

Los Métodos Dialéctico Marxista — Leninistas a utilizar son:
Métodos tedricos:

» Historico logico
* Induccion deduccion

* Analisis sintesis

Métodos empiricos:



* Entrevistas no estructuradas

* Revisi6bn documental

Técnicas:

* Modelo clasico de la curva de Juran

* Tormenta de ideas

* Método de porcentaje y tamafio comudn
+ Diagrama de Paretto

* Meétodo de Ishikawa

Capitulo I: Sistematizacién de los referentes teoricos de la investigacion.

Se muestra el marco teérico de la investigacion y se define toda la teoria
relacionada con los aspectos tratados y conceptos de los costos de calidad y
no calidad

Capitulo II: Precedentes para la determinacion de los costos de no calidad en el
producto Ron Refino a Granel en la UEB José Antonio Echeverria.

Se caracterizara a la entidad objeto de estudio y se propondran los
procedimientos estudiados hasta escoger el que guarde mas relacion con la

entidad objeto de estudio.

Capitulo 1ll: Resultados de la aplicacion del procedimiento en la UEB José

Antonio Echeverria.
Se desarrollara el procedimiento elegido y se mostraran sus aportes a la entidad.

Por ultimo se presentaran las conclusiones y recomendaciones con sus

respectivos anexos.



Capitulo |

Capitulo I: Sistematizacion de los referentes tedricos de lainvestigacion.

En este capitulo se abordaran los conceptos y toda la parte tedrica de este trabajo
a partir de la revisidn bibliogréfica, para un mejor desempefio de la base

conceptual de la investigacion.

1.1La Contabilidad de Costos en Cuba

La necesidad de la evolucion de la Contabilidad en Cuba es un elemento
indispensable para la integracion econémica del pais al universo de la comunidad
internacional, con el sistema econdmico existente, la regulacion contable posee

un caracter totalmente publico.

A finales del siglo XIX se inicia la historia de la practica contable cubana,
consolidandose en el afio 1927 con el inicio de los Estudios Superiores de
Contabilidad en la Universidad de La Habana. Antes de 1959, estuvo promovida
por la norteamericana, lo cual fue disminuyendo con los cambios ocurridos a partir
de 1959. En los afios 60 desaparecen las relaciones monetarias-mercantiles
entre las empresas y virtualmente con ellas la contabilidad, la cual se ve limitada
al control econémico, no es hasta 1975 que la misma renace ahora influida por las
concepciones contables que prevalecian en los antiguos paises socialistas de
Europa del Este, al formar parte Cuba de los paises miembros del Consejo de
Ayuda Mutua Econémica (CAME).

A partir de este momento los cambios en la contabilidad cubana se pueden dividir
en tres etapas (Hansen y Mowen, 2003):

Etapa 1 (1977-1986): se estable un sistema de contabilidad instrumentado
mediante un documento contentivo del contenido econémico de las cuentas a
utilizar y los aspectos por los cuales se debitaba y acreditaba; Sistema

Informativo; Normas y Procedimientos; y ejemplos ilustrativos. La practica



aplicativa dio lugar a adiciones y modificaciones que incidieron negativamente,
entre ellas: exceso de modelos informativos, se priorizé el registro contable en
funcién de las necesidades informativas de los niveles superiores; se frena la
iniciativa de los contadores en aras del cumplimiento de la gestion; los planes de
estudio en las universidades en materia de Contabilidad de Gestion se ven muy
influenciados por los paises miembros del CAME.

Etapa 2 (1987-1992): comienzan una gama de transformaciones dirigidas a la
simplificacion del Sistema Nacional de Contabilidad, se suprimen cuentas y
subcuentas, se descentralizan funciones y se racionalizan modelos y anexos del

Sistema Informativo.

Etapa 3 (1993-actualidad): se caracteriza por una gran flexibilidad de la practica
contable cubana, comunicacién con socios extranjeros al adoptar terminologia
homologable con la practica contable internacional, se inicia el proceso de
Perfeccionamiento Empresarial en el cual las diversas ramas de la contabilidad
desempeiian un importante papel. Puede decirse que el Modelo Contable General
de Cuba no representa todavia un resultado, sino un proceso de evolucién en

pleno desarrollo.

El Perfeccionamiento Empresarial es un proceso de mejora continua de la gestién
interna de la empresa, que posibilita lograr, de forma sistematica un alto
desempefio para producir bienes o prestar servicios competitivos, teniendo como
objetivo fundamental lograr la competitividad de la empresa, incrementando la
eficiencia y la eficacia, sobre la base de otorgarle las facultades y establecer las
politicas, principios y procedimientos que propicien el desarrollo de iniciativas, la

creatividad y la responsabilidad individual y colectiva.

Las empresas cubanas, estdn asimilando los cambios en la Contabilidad de
costos tradicionales, por nuevos métodos de gestion, apoyados por las
universidades y la Asociacion Nacional de Contadores y Economistas, no solo se
utilizan disciplinas como probabilidad y estadistica, para calcular el costo de un
producto y elaborar informacién util en la toma de decisiones de planificacion y
control, sino que también se apoyan en la utilizacion de herramientas para la

gestion de la empresa para aminorar la incertidumbre del mundo empresarial.



1.2 Evolucion de la calidad y la no calidad.

Aungue es un tema tan comun y abarcador, que ha regido nuestras vidas desde
el comienzo de las civilizaciones es necesario dar a conocer un concepto

reconocido sobre el mismo, para un mejor desempefio de la investigacion.

Calidad: es un conjunto de cualidades positivas deseables de personas, objetos o
sistemas, que permiten satisfacer las necesidades de un cliente y/o mejorar sus

expectativas deseadas.

La calidad no es un tema contemporaneo pues existen registros que desde A.C
los reyes y faraones exigian argumentos y parametros sobre la calidad pues
quizas sin darse cuenta el ser humano ha tenido siempre como objetivos adquirir
lo mejor o esperar algo mejor, y esto no es mas que una perspectiva innata de

calidad.

Cuando se habla de calidad se esta hablando de un entorno extenso ya que

abarca desde el producto mas infimo hasta el servicio mas imprescindible.

El término calidad tiene su origen del griego Kalos que significa lo bueno, lo
hermoso, apto y favorable; y del latin Qualitatem (propiedad),la cual fue empleada
por primera vez por Ciceron (106-43 A.N.E), filésofo de la antigiedad, para

expresar este concepto en lengua griega.

Con el paso de los afios se fueron creando expertos los cuales dieron sus
opiniones y plasmaron sus propios conceptos, el desarrollo industrial del hombre
fue creando perspectivas mas rigurosas de calidad, ya sobre los afios 50 se
comienza a fijar los principios basicos de la calidad, el cual exponia que el control
de la calidad debia existir en todas las areas de los negocios, desde el disefio
hasta las ventas, ya que hasta este momento los esfuerzos en la calidad estaban

dirigidos a corregir actividades (mala calidad), no a prevenirlas.

Alrededor de los afios 90 Deming (1982) define la calidad como la medida en que

somos capaces de satisfacer necesidades y expectativas de nuestros clientes.


http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml

Harrington (1990) la define como cumplir o exceder las expectativas del cliente a
un precio que se pueda pagar y a un costo que se pueda soportar.

Schroeder (1992) Calidad es incluir cero defectos, mejora continua y gran enfoque

en el cliente.

Campanella, (1992): los costes de la calidad constituyen una fuente de
informacion que ayuda a identificar el tipo de acciones prioritarias, para mejorar la
competitividad y rentabilidad de un producto. “El coste de la calidad es cualquiera

que no se hubiese producido si la calidad fuese perfecta”.

Siguiendo esta definicion el Comité de Costes de la Calidad, para quienes “el
coste de la calidad es cualquier coste que no se hubiera producido si la calidad
fuese perfecta”. Dicho de otra forma, el coste de la calidad va a ser la diferencia
entre el coste real en el que incurre la empresa y el coste en el que hubiera

incurrido si se hubiera fabricado el producto o generado el servicio sin fallos.

Joseph Juran influyente experto de la calidad y gestion de calidad, define a la
calidad como satisfaccion del cliente, dando como una buena definicion
alternativa, la adecuacion al uso del cliente. La satisfaccion del cliente se logra a
través de dos componentes: caracteristicas del producto y falta de deficiencias.
(Juran, 1993)

Galgano (1995) describe la calidad como la satisfaccidon de las necesidades de los
clientes, afirmando que este concepto supera y enriquece otros significados mas

tradicionales e insiste en su significado global.

Philip Crosby (1979) empresario estadounidense, expone que la calidad es el
cumplimiento de requisitos, es entregar a los clientes y a los compafieros de
trabajo productos y servicios sin defectos y hacerlo a tiempo. Su filosofia de
calidad esta basada en que las cosas se hagan bien desde la primera vez, o sea;
tiene un solo patron de actuacion, desemperfio libre de errores, cero defectos, lo
cual se logra con la prevencion haciendo énfasis para ello en la planificacion y

motivacion.

Armand V. Feigenbaum empresario estadounidense y experto en control de la

calidad, entre sus principales aportaciones sostenia que la calidad era la



satisfaccion a las expectativas del cliente, es decir que el termino calidad no
significa mejor sino que consiste en ofrecer el mejor servicio y precio a los

clientes.

Debido a la importancia de la calidad para las empresas se han ido creando vias
que rijan este concepto y una de las normas mas conocidas y utilizadas a nivel
internacional para gestionar la calidad, es la norma ISO9000 la cual se puede
aplicar en tipo de organizacion o actividad orientada a la produccion o los
servicios.ISO especifica la manera en que una organizacion opera sus estandares
de calidad, tiempos de entrega y niveles de servicio debido a que recoge tanto el
contenido minimo como las guias y herramientas especificas de implementacion

con los métodos de auditoria.

ISO 9000 es una norma de medicion de la calidad desarrollada por la
Internacional Organization for Standarization, en Ginebra, Suiza. Surge como
respuesta a la necesidad de un conjunto de procedimientos estandarizados para

la verificacion de la calidad de un proveedor. Por tanto define a la calidad como:

NCISO9000: Es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos. (2005)
A pesar que el término calidad es interpretado de forma diferente por los autores,
definiéndola unos basados en el producto, percibiéndola como una caracteristica
o atributo que se puede cuantificar o medir; algunos consideran que no es
solamente atribuible al producto, sino que la conforma el sistema que tenga la
organizacion y en el caso mas amplio serd 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, la mayoria
de los autores coinciden en que el objetivo fundamental de la calidad se
encuentra en satisfacer al cliente. Las nuevas definiciones no han reemplazado a
las anteriores, todas las definiciones de calidad contindan usandose en la
actualidad, pero incorporandoseles nuevos elementos.
Es importante destacar que la evolucion de la calidad tiene cuatro etapas
fundamentales:

* Inspeccion: verificacion de todos los productos de salida, después de la

fabricacion y antes que fueran distribuidos hacia los clientes.



Control del producto. La calidad obtenida en esta etapa seguia siendo
costosa, aunque permitia detectar y corregir defectos en los productos,
aumentaban los costos de produccion.

Control del proceso. 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. Esta es la etapa de mayor avance
cualitativo del concepto de calidad, sobre todo en lo concerniente al modo
de enfocarla. Con el fin de garantizar la calidad se establece normas
internacionales al respecto y en las empresas, se implantan y desarrollan
Sistemas de Aseguramiento de la Calidad (1ISO9000, 1ISO14000).

Gestidon de la Calidad Total. La calidad se convierte en Calidad Total que
abarca no sdlo a productos, sino a recursos humanos, procesos, medios de
produccién, métodos, a la organizacion, etc., en definitiva se convierte

en un concepto que engloba a toda la empresa.

En conclusiéon podemos decir que la calidad hace referencia a:

El grado o nivel de excelencia.

Una medida relativa de lo bueno de un producto o servicio.

Un producto o servicio de calidad que alcanza o excede las expectativas
del cliente.

Un producto o servicio de calidad que satisface al cliente en ocho
dimensiones: desempefio, estética, utilidad, caracteristicas, confiabilidad,
durabilidad, calidad de conformidad, y capacidad de uso.

1.3 Los costos de calidad y no calidad en el mundo contemporéaneo.

Conceptualizacion de Costo

Para conceptualizar el término costo se debe hacer referencia a su definicién en

el diccionario que plantea que es aquella cantidad que se da o se paga por algo.

Los contadores no difieren en gran medida de este concepto sino que lo

profundizan un poco mas planteando que son aquellos recursos sacrificados o

dados a cambio para alcanzar un objetivo especifico.

En economia el coste o costo es el valor monetario de los consumos de factores

gue supone el ejercicio de una actividad econdémica destinada a la produccion de

un bien o servicio. Todo proceso de produccion de un bien supone el consumo o



desgaste de una serie de factores productivos, el concepto de coste esta
intimamente ligado al sacrificio incurrido para producir ese bien. Todo coste
conlleva un componente de subjetividad que toda valoracion supone. (Wikipedia
contributors, 2012)

El concepto de coste debe ser diferenciado de otros conceptos cercanos como el
de gasto o inversion. Se denomina gasto a los bienes y servicios adquiridos para
la actividad productiva de una empresa, es un concepto asociado al momento de
la adquisicion de los factores a diferencia del coste que es el gasto consumido en
la actividad productiva y que por tanto esta vinculado al momento en que se
incorporan al proceso productivo. La inversion viene del hecho de que ciertos
gastos son consumidos en varios ejercicios. Se considera que los costes son
cedidos a las distintas secciones o departamentos de la empresa, como por
ejemplo, departamento de compras, departamento de Ventas, departamento de
produccion, etc.

Si bien es cierto que existen costos ineludibles, debido a que son propios de los
procesos productivos o0 costos indirectos para que éstos se realicen, algunos
autores, ademas de estas erogaciones, distinguen otros dos tipos de costos; el
costo de calidad y el costo de no calidad.

Costos: el costo es el monto econdmico que representa la fabricacion de un
producto o la prestacion de un servicio. dicho en otras palabras, el costo es el
esfuerzo econémico (el pago de salarios, la compra de materiales, la fabricacion
de un producto, la obtencién de fondos para la financiacién, la administracién de
la empresa, etc.) que se debe realizar para lograr un objetivo operativo. Cuando

no se alcanza el objetivo deseado, se dice que una empresa tiene pérdidas.

Costo de Calidad: dinero destinado para obtener la calidad requerida en un bien,
producto o servicio, que este posea las caracteristicas necesarias dadas por el
cliente (evitando, previniendo o detectando los errores, inspeccionando los

procesos, etc.), y también lo que cuestan los errores producidos.

También se puede definir como aquellos costos necesarios para alcanzar la
calidad, surgen por la baja calidad existente o que pudiera existir. Incluyen los

costos directos por baja calidad para la empresa y los costos de calidad ocultos
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especificados por las funciones de pérdida de calidad, por lo que los costos de
calidad estan asociados con la creacion, identificacion, reparacion y prevencion

de defectos.
Existen varios usos de los costos de la calidad:

* El mejoramiento de la calidad como una variable del negocio.
* Provision de medidas del desempefio y actividades de mejoramiento.
» Planificacién y control.

Ventajas de los costos de calidad:

* Reduccion de costos de fabricacion.

* Mejora de la gestién administrativa.

* Mejora en el planeamiento y la programacién de actividades.
* Mejora de la productividad.

* Aumento de la utilidad o beneficio.

» Satisfaccion del cliente.

* Traduccion de los problemas a términos econémicos.

Desventajas de los costos de calidad:

Las limitaciones de un sistema de costos de la calidad y los nuevos criterios
pueden hacerse a medida para que cada organizacion observe sus resultados o
una estimacion y no costos absolutos. El conocimiento de los costos no garantiza
su reduccion. Actuara siempre como indicador que orienta sobre el éxito del
trabajo realizado en el dmbito de la calidad, y no como solucionador de los

problemas de la calidad.

Clasificacion de los costos de calidad

Joseph Juran clasifica los costos de calidad en cuatro categorias:
Costos de Prevencion

Son los costos en los que incurre una empresa para evitar y prevenir errores,
fallas, desviaciones y/o defectos, durante cualquier etapa del proceso productivo,
que desmeriten la calidad de éste. A medida que los costos de prevencion se

incrementan, se espera que los costos de falla disminuyan, de modo que se
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incurren en dichos costos para reducir el numero de unidades que no se logran

producir.
Elementos del costo de prevencion

* Planeacion de la calidad: Comprende los gastos correspondientes al tiempo que
el personal de calidad, invierte en la realizacion de actividades orientadas a
planificar el sistema y trasladar los disefios del producto y los requerimientos del
cliente, a mediciones que aseguren la obtencién del producto en cuanto a sus

necesidades.

* Revision y verificacion de disefios: Actividades de control de calidad y otras
areas funcionales encargadas de manejar acciones durante la fase de disefio de
productos, asi como el trabajo de aseguramiento de la calidad durante su
desarrollo, analizando e identificando posibles mejoras que permitan elevar la

prevision de fallos.

» Control de procesos: Son los gastos ocasionados por el tiempo que el personal
de calidad emplea en estudiar, analizar, inspeccionar y hacer pruebas en los
procesos de fabricacién, para determinar el estado del proceso y no la aceptacion

del producto.

+ Disefio y desarrollo de equipos para la medicion de la calidad: Son los gastos
involucrados en el disefio, desarrollo, documentacién y todo el trabajo relacionado

al tratar de comprobar que la inspeccion y los equipos son adecuados.

» Adquisicion, analisis y reporte de datos, para prevenir futuras fallas: Esfuerzo
invertido en recolectar, analizar y reportar datos que son orientados a prevenir

futuras fallas de los productos.

» Entrenamiento en calidad: Incluye los gastos de preparaciéon e implantacion de
programas de entrenamiento a los empleados, para asegurarse que tienen el nivel
optimo de habilidad en el manejo de la calidad mediante seminarios, sesiones y

jornadas de calidad.

* Programas para el mejoramiento de la calidad: Actividades de la metodologia del
mejoramiento como: identificacion de sintomas, analisis de causalidad, disefio de

acciones correctivas e implantacion de mejoras.



* Auditorias del sistema de calidad: Son los gastos del trabajo relacionado con la
evaluacion, medicion y analisis, para asegurar que se cumplan las actividades del

plan global del sistema de calidad.
Costo de Evaluacion

Son aquellos costos en que incurre la empresa, destinados a medir, verificar y
evaluar la calidad de los materiales, partes, elementos, productos y/o procesos,
asi como para controlar y mantener la producciéon dentro de los niveles y
especificaciones de calidad, previamente planificados y establecidos por el
Sistema de Calidad y las normas aplicables. Estos costos son incurridos durante y
después de la produccion pero antes de la venta. Las empresas presentan costos
de evaluacién para identificar productos defectuosos y para asegurarse gue todas
las unidades cumplen o exceden los requerimientos del cliente. Incurrir en estos
costos no reduce los errores o previene que se presenten nuevamente los
defectos, s6lo se detectan los productos defectuosos antes de que sean

entregados al cliente.
Elementos del costo de evaluacion

* Evaluacién de disefio: Gastos asociados con la inspeccion realizada en la etapa
de disefio de un producto para verificar si hay conformidad con los requerimientos

de calidad.

» Evaluacion de la calidad en la recepcion: Representa los gastos aplicables al
tiempo dedicado en inspecciones y pruebas para determinar y evaluar la calidad

de los materiales recibidos o comprados, por operarios y supervisores.

+ Evaluacion de la calidad en el proceso: Representa los gastos relativos al tiempo
empleado por el personal encargado en evaluar la calidad del producto en las

instalaciones con los requerimientos establecidos.

» Evaluacion de la produccidon terminada: Representa los gastos relativos a la

evaluacion de la conformidad con las normas para la aceptacion del producto.

» Evaluacion de la calidad por el obrero: Son los gastos debido al tiempo que

demora el obrero en comprobar su propio trabajo de acuerdo con el plan de



trabajo o el plan de proceso, para asegurarse de que el producto responde a la
calidad pedida en los planes de produccién.

* Pruebas de laboratorio: Son los gastos en que se incurre por la realizacion de

los analisis quimicos a los distintos productos de las instalaciones.

» Evaluacion del material almacenado o las existencias: Gastos involucrados en
ejecutar la inspeccion en el almacén de todos los materiales, componentes o
equipos para comprobar su estado y asegurar que estan siendo mantenidas las

caracteristicas de calidad establecidas.

» Materiales consumidos en la actividad de inspeccién: Gastos de todos los
materiales de produccién, componentes y equipos consumidos o destruidos

durante el trabajo de inspeccion.

» Estudio sobre la satisfaccion del cliente: Son los gastos de evaluar la
satisfaccion, opinion del cliente, sobre la calidad del producto o servicio adquirido

u ofrecido por la empresa.

* Auditorias de calidad: Son los gastos relativos al tiempo que emplea el personal
responsable en hacer revisiones de calidad durante el proceso de fabricacion y en
los productos terminados.

Costos por Fallas Internas

Son aquellos costos resultado del fallo, defecto o incumplimiento de los requisitos
establecidos de los materiales, elementos, partes, semi-productos, productos y/o
servicios y cuyo fallo y/o defecto se detecta dentro de la empresa antes de la
entrega del producto y/o servicio al cliente. Se incurre en este tipo de costos,
como resultado de la pobre calidad detectada por las actividades de evaluacion.
Estos costos no se consideran como creadores de valor agregado y no es

necesario incurrir en ellos.
Elementos de los costos de fallas internas

* Produccién no conforme: Todos los gastos involucrados por la pérdida de

desechos, partes, componentes, materiales, formulaciones y productos que no



satisfacen los requerimientos de calidad y que son el resultado del propio trabajo
de la empresa.

» Recuperacion de la produccion no conforme: Incluye los gastos que se generan
por concepto de reemplazo o rectificacion de un producto que falla en cumplir con

los requerimientos de calidad.

* Reinspecciones: Gastos incurridos como resultado de las continuas

inspecciones realizadas a productos que han tenido defectos.

» Andlisis de fallas: Gastos generados por el andlisis de productos defectuosos

para determinar las causas que originan sus fallas.

* Produccion degradada: Gastos que provienen de haber tenido que bajar el

precio de un producto por no cumplir con los requerimientos de calidad.
Costos por Fallas Externas

Son los costos incurridos al rectificar los fallos o defectos en la calidad del
producto y los que surgen por el incumplimiento de los requisitos de calidad
establecidos y cuyo fallo se pone de manifiesto después de su entrega al cliente.
También se consideran las ventas perdidas provenientes del mal desempefio del

los productos o servicios entregados al cliente.
Elementos de los costos de fallas externas

* Quejas: Gastos generados por el resultado de quejas recibidas, investigaciones
realizadas y reemplazo del producto como consecuencia de haber confirmado una

calidad erronea.

* Valor de las reposiciones o cambios: Gastos involucrados por el trabajo y

materiales asociados con reparaciones.

* Concesiones: Gastos generados por los descuentos hechos a los clientes

porque los productos no tienen las caracteristicas que les satisfacen.

» Pérdida de imagen: Gastos asociados con la pérdida de imagen de la empresa

debido a clientes insatisfechos.



» Devoluciones: Gastos asociados con la recepcion, reemplazo y eliminacion de

productos defectuosos recibidos del cliente.

* Recibo y eliminacion de la produccion defectuosa: Son los gastos asociados con

la recepcidn y la eliminacion de productos defectuosos.

En los dos ultimos casos estos costos se identifican como costos de la no calidad
e incluyen el consumo de factores adicionales y los costos de oportunidad de los
mismos (AECA, 1995).

1.3 Los costos de no calidad

Los “Costos de la NO CALIDAD”, se refieren a las actividades con su meta u
objetivo de calidad. Dado un servicio o entrega de un producto que produce una
insatisfaccion en el cliente, este no vuelve a comprar o los costos producidos por
devoluciones, bien sea por no-cumplimiento en los términos de la negociacion,
tales como tiempos de entrega, falsas promesas por parte de los vendedores,

costos finales mas elevados, entre otras razones.

El Servicio al Cliente realmente genera ingresos, no gastos. Un mal servicio
produce Costos de la NO-CALIDAD vy repercute en la recuperacion de la cartera
que afecta al area de cobranzas y éarea financiera al no recuperar montos

adeudados oportunamente.

Los “Costos de la NO -CALIDAD” pueden significar alrededor de un 20 al 25%de
los valores totales facturados. Definitivamente estos costos varian en cada
organizacion, sin embargo deben encaminarse esfuerzos para iniciar procesos
para evitar los Costos de la No-Calidad ya que su identificacion al ser presentada
a los comités gerenciales sorprendera por sus cifras y proyecciones y esta alarma
sera la impulsora hacia procesos de cambio en una nueva orientacion hacia el
Servicio al Cliente. La gerencia debe estar atenta como se estan manejando los

costos de la no calidad, porque en muchas empresas ha originado problemas.

El concepto de produccion dafiada ha sido enfrentado ya por algunos autores
como Gomez (1996), Polimeni (1991), Horngren (1991), Cuevas (2001). En
general coinciden en que es la parte de la produccion que no cumple con los

estandares de la produccién y que no pueden repararse. Tienen dos posibles



salidas: se venden por su valor de salvamento o se desechan, es decir no se
realiza trabajo adicional cuando se detectan. El costo neto del material dafiado es
la diferencia entre los costos acumulados hasta el punto de rechazo menos el
valor de realizacion (llamado a veces valor de salvamento). Cada empresa debe
tratar de mantener en el nivel minimo el rubro de produccion dafiada para ser
eficaz.

Otra parte de la produccion, vinculada a los costos de la no calidad es la
relacionada con la producciéon defectuosa. Esta produccion es la que no llena las
normas de fabricacion y que requiere de un reproceso para su comercializacion y
por tanto, de un costo adicional. Por ejemplo, Gomez (1996) describe como
productos defectuosos, a aquellos articulos elaborados que no pueden
considerarse como unidades perfectas, pero a las cuales basta agregarles
posteriormente un poco mas de trabajo para quedar convertidos en buenos.

Por otra parte, se debe controlar también el llamado material de desecho.
Polimeni et al (2005) lo precisan como las materias primas que sobran en el
proceso de fabricacion y que no pueden entrar otra vez en el proceso para el
mismo propdsito, pero pueden ser utilizadas para propdsitos o procesos de
fabricacion diferentes, o que pueden venderse a terceros.

A esto agrega Gomez (1996) que en algunos casos son realmente productos cuyo
valor es insignificante dentro de las actividades de una empresa, 0 que
propiamente no tienen valor alguno. Sin embargo, Horngren (1991) plantea que si
tiene un valor mensurable de recuperacion pues puede venderse o volver a
usarse.

Otro tipo de material que entra en este analisis de los costos de la no calidad son
los llamados desperdicios. Estos son las materias primas que sobran en el
proceso de produccién y que no tienen uso adicional ni valor de reventa. A esto
Horngren (1991) agrega otros elementos como que es el material que se pierde,
evapora, 0 merma en un proceso de manufactura, o que constituye un residuo sin
ningun valor mensurable de recuperacién; por ejemplo, los gases, el polvo, el
humo y los residuos invendibles.

Cita Garbey (2002) que estudios estadisticos han demostrado que:

Por cada $1.00 que se invierte en evaluacion, la organizacion logra disminuir en

$9.00 los errores externos



Por cada $1.00 que se invierte en prevencion, la organizacion logra disminuir en

$15.00 las pérdidas en fallos internos.

Los costos de la calidad y las fallas (costos de no calidad) son gastos se suman a
valor de los productos o servicios que paga el consumidor y aunque este ultimo
so6lo los perciben 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. Por el contrario cuando no hay quien se preocupe por los costos,
simplemente se repercuten al que sigue en la cadena (proveedor-productor-
distribuidor-intermediario-consumidor), hasta que surge un competidor que ofrece

costos inferiores.

El Sistema de Gestion de Calidad se basa en los principios de aproximacion al
proceso y la orientacion al Cliente. La adopcion de dichos principios deberia
facilitar clientes con un nivel de confianza mas alto que el producto (incluyendo

servicio) satisficiera sus requisitos e incrementaria su grado de satisfaccion.

La inversion para la calidad, estd determinada por todos los recursos dedicados a
una serie de actividades que buscan prevenir que ocurran errores o fallas en el
proceso, por ejemplo en la produccion; estos se denominan costos de prevencion,
como:

» Disefio y redisefio de procesos.

+ Capacitacion para la implementacion y ejecuciéon de los procesos.

* Reuniones para evaluacion de funcionamiento y mejoramiento de

procesos.

* Lainducciény la reinduccion.

También considerados como inversion en calidad, son aquellos recursos
dedicados a la auditoria y control de cada proceso, por ejemplo:

* La auditoria y el control de la facturacién.

* Larevision y auditoria de cuentas.
Todas las anteriores actividades realizadas con el fin de: disefiar, redisefar,

capacitar y realizar el seguimiento y control de la produccion, son para garantizar
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gue los resultados en cada proceso, se logren conforme fue programado, se

constituyen como acciones de prevencion y evaluacion de la calidad.

Ventajas de la medicion de los costos de calidad y no calidad

* Es una herramienta de gestibn que permite cuantificar en términos
monetarios, la inversion realizada mes a mes en el mantenimiento y
mejoramiento de la calidad y aquellos no justificados, producidos por fallas
en los procesos (repeticiones, correccion de errores, reprocesos, repeticion
de atenciones).

*+ Se constituye en un apoyo y complemento al Sistema de Gestidon
Empresarial. Le aporta una base cuantitativa para la toma de decisiones
dirigidas al mejoramiento de la calidad y a la contencién de los costos de
No Calidad.

* Permite evaluar el impacto de la toma de decisiones, porque en forma
cuantitativa al mes siguiente, muestra el valor de los costos de No Calidad
de un determinado proceso, comparativamente con los meses anteriores.
Se podra analizar el impacto en reduccién de los Costos de No Calidad
obtenido luego de las decisiones de control establecidas en los meses
anteriores.

* Permite comparar la inversion en la calidad (Mantenimiento y mejoramiento
de los procesos), frente a los costos de no calidad en cada proceso.

+ Obviamente, la inversion en calidad (Capacitacién, induccion, re induccion,
auditoria, control), deberia reflejar una consecuente disminucién en los
costos injustificados por fallas en dichos procesos.

+ Concientiza a la administracién y a los empleados, en la necesidad de
controlar los costos de operacion y trabajar en el mejoramiento continuo de
la calidad de los procesos. Cada mes en el Tablero de Costos de Calidad y
No Calidad, se evidencian la inversion en calidad y los gastos injustificados
producidos por las fallas y errores en cada proceso. Podra cada
responsable de proceso, participar activamente en el andlisis de las causas

y el establecimiento de correctivos y acciones de mejoramiento.



Importancia del costo de la mala calidad

El costo de la mala calidad es importante porque ayuda a medir el desempefio y
porque indica donde se debe llevar a cabo una accion correctiva y que sea
rentable. Varios estudios sefialan que los costos de la calidad representan
alrededor del 5 al 25% sobre las ventas anuales. Estos costos varian segun sea el
tipo de industria, circunstancias en que se encuentre el negocio o servicio, la
vision que tenga la organizacion acerca de los costos relativos a la calidad, su
grado de avance en calidad total, asi como las experiencias en mejoramiento de

procesos.

Alrededor del 95% de los costos de calidad se desembolsan para evaluar la
calidad asi como para estimar el costo de las fallas. Estos gastos se suman a
valor de los productos o servicios que paga el consumidor, y aunque este ultimo
sé6lo 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 reprocesos, y a consecuencia de estos ahorros se disminuyen
los precios.
Por el contrario cuando no hay quien se preocupe por los costos, simplemente se
repercuten al que sigue en la cadena (proveedor, productor, distribuidor,
intermediario consumidor), hasta que surge un competidor que ofrece costos

inferiores.

La importancia del costo de la mala calidad cada vez mas esta tomando cuerpo
no solo a nivel de empresa, sino también a nivel de pais. No es casual que en
muchos paises se lleve a cabo la implementacion de sistemas de calidad y de
excelencia, los cuales tienden en si hacia la estandarizacion, el mejoramiento
continuo y el cero defecto. En la contemporaneidad se hace imprescindible
estimar los costos de calidad y no calidad en todo tipo de instituciones, dado a
gue esta es la fuente del éxito en todas las esferas, proporcionar al mercado un
producto que satisfagas las necesidades y expectativas de los clientes cada vez
mas exigentes y desarrollados, se hace de vital importancia para permanecer en

el mismo.

Por tanto, si definiéramos qué es la calidad, podriamos decir que:



Calidad: es cumplir siempre con los requisitos
Requisitos = necesidades + expectativas.

Cuando no se cumplen los requisitos estamos ante una situacion de no
conformidad o de no calidad, por lo tanto, los costos de la no calidad son los
costos que se generan cuando no se hacen las cosas bien desde la primera vez.
Son los costos del tiempo, del esfuerzo y de los materiales perdidos. Son los
costos provocados por las situaciones de no conformidad. A diferencia de los
costos de calidad que son aquellos costos del conjunto de actividades que se

realizan para prevenir situaciones de no conformidad.

Segun la autora, se puede concluir a partir de todos los conceptos anteriores de

costos de calidad que:

Los costos de la no calidad, son todos aquellos costos que no se hubieran
producido si la calidad con la cual se prestan los productos o servicios fuera
perfecta, es decir que sencillamente y con palabras faciles se puede definir a los

costos de la no Calidad, como los costos que existen porque no existe calidad.

1.5 Métodos, técnicas y herramientas utilizadas en la investigacion.

Los métodos y procedimientos a desarrollar en este trabajo para determinar los

costos de calidad y no calidad son:
Métodos Teoricos:

Historico — légico: para establecer la trayectoria de formacion, aplicacion de los
conceptos y principios de los costos de calidad y el método Idgico, se aplicoé para
establecer la esencia de los fendmenos estudiados en la investigacion practicada

Induccion — deduccién: la induccion se aplico a partir del conocimiento y la
percepcion particular de cada uno de los sujetos y expertos involucrados en la

investigacion.

Andlisis —sintesis: se empled para el estudio de la literatura y los documentos
utilizados como referencias en este trabajo, asi como para analizar y llegar a
conclusiones sobre los resultados cuantitativos de los instrumentos de

investigacién empirica, aplicados como parte del trabajo de campo.



Métodos Empiricos:

Entrevistas: La entrevista como método empirico de investigacién puede definirse
de la siguiente forma: es una conversacion de caracter planificado entre el
entrevistador y el (o los) entrevistado(s), en la que se establece un proceso de
comunicaciéon en el que interviene de manera fundamental los gestos, las
posturas y todas las diferentes expresiones no verbales tanto del que entrevista

como del que se encuentra en el plano de entrevistado.

La entrevista como método de investigacion resulta imprescindible en los casos
en que la investigacion no puede realizarse de otra forma, por ejemplo, cuando la
estadistica no se ocupa en absoluto de recopilar datos relativos a una serie de
cuestiones que interesan al investigador. La investigacion exploratoria se utiliza
con fines de precision de la problemética y para la elaboracion de los métodos de

las encuestas generales.

El plan de la entrevista se convierte en una encuesta. También se utiliza como
investigacion de control para verificar informacion obtenida por otros métodos. En
esta investigacion se utilizO basicamente para ampliar o validar aspectos
particulares reflejados en los resultados de la encuesta a la poblacion
seleccionada y para cuadros y dirigentes sobre el tema del control interno

buscando con ello mayor precision.
Requisitos para la realizacion de la entrevista:

* EIl entrevistador debe tener con anterioridad y bien claro qué objetivos
persigue y cuales son los problemas sobre los que le interesa obtener
informacion del sujeto entrevistado.

» El entrevistador debe ejecutar con precision y dinamismo la conduccién de
la entrevista en un clima de franqueza y cordialidad.

* El entrevistador debe lograr la adecuada motivacién y estimulacion del
entrevistado.

* El entrevistador debe realizar una presentacion que le dé a conocer al
entrevistado su nombre, la institucion que patrocina el estudio y el por qué

se le selecciond.



Ventajas de la entrevista:

* Puede aplicarse en independencia de si los individuos a entrevistar saben
0 no, tienen facilidades o no para leer o escribir.

* Permite lograr por parte del entrevistador, un gran nivel de confianza
respecto al entrevistado y que este se exprese con mas libertad.

* Es muy flexible ya que se puede repetir la pregunta o aclarar el significado
de una palabra que no haya sido bien entendida.

* EIl entrevistador se halla en disposicion de atender los gestos y la
entonacion que imprime el entrevistado a sus palabras.

» Existen dos tipos de entrevista: la no estructurada, que es una situacion de
dialogo flexible, susceptible de reorientarse en el transcurso de la charla
misma, donde los objetivos de la investigacion rigen a las preguntas por su
contenido, orden, profundidad y formulacion y se encuentran determinadas
por el investigador; y la estructurada, que se caracteriza por estar
rigidamente estandarizada; se plantean idénticas preguntas y con el mismo
orden a cada uno de los participantes. Precisamente la no estructurada se
utilizara para la formulacion de los criterios que servirdn de base al

procedimiento que se propone.

Revision documental: permitié analizar el comportamiento de la organizacion
en diferentes periodos mediante la revision directa de documentos impresos o
en soporte magnético. Con el objetivo de analizar informacion relevante de la
organizacion en funcion de los objetivos de la investigacion.

Diagrama de Paretto: se utiliza para la identificacion de los costos de calidad que

mMas peso e importancia tienen dentro de los procesos claves de la empresa.

Método de Ishikawa: Es una herramienta muy util y se utiliza para organizar y
representar las teorias que se proponen sobre las causas de un problemay a su
vez para la solucion de dicho problema. En el mundo es conocido como Diagrama
Ishikawa (creado por el Dr. Kaoru Ishikawa, 1943) o diagrama de Espina de
Pescado.

El objetivo especifico de este diagrama en la investigacion es identificar las
actividades del proceso de planeacion de la gestion del servicio que pueden

modificar su calidad.



Técnicas:

Modelo clasico de la curva Juran: para identificar la zona en que la empresa se
sitla segun los ratios de los principales tipos de costos de calidad.

Método de porcentaje y tamafio comun: Este método indica el tamafio relativo de
cada partida incluida en un total; por ejemplo, cada partida en un balance general
podria expresarse como un por ciento del total de activos. Esto muestra la
importancia relativa de los activos circulantes y no circulantes, asi como el valor
relativo de la financiacion obtenida de acreedores corrientes, de largo plazo o con
recursos propios. Calculando los porcentajes componentes de varios balances
sucesivos se puede ver qué partidas estdn aumentando en importancia y cuales
se estan volviendo menos significativas. También se pueden expresar todas las
partidas de un estado de resultados como un por ciento de las ventas netas. A los

estados preparados de esta forma se les denomina, estados de tamafio comun.

Conclusiones del Capitulo |

El estudio del marco tedrico conceptual permite definir que la calidad camina por
dos rutas diferentes la de medir los logros en una produccion o servicio y la de
evitar los deterioros ocasionados consciente e inconscientemente, asociada a los
costos, que son los encargados de informar internamente, cuanto se deja de
percibir por las negligencias en un proceso .



Capitulo I

Capitulo 1l: Precedentes para determinar los costos de calidad y la no
calidad en el producto Ron Refino a Granel en la UEB José Antonio

Echeverria.

En el presente capitulo se caracterizara la entidad objeto de estudio y se
diagnosticaran los procedimientos que sirvan de precedentes para seleccionar la
herramienta a utilizar en la investigacion. Después se describira el procedimiento

gue se aplicara para determinar los costos de calidad.
2.1 Caracterizacion de la entidad objeto de estudio.

La U.E.B José Antonio Echeverria, hoy en dia, perteneciente a TECNOAZUCAR
una empresa de Ingenieria y Servicios Tacticos Azucareros con mas de 35 afios
al servicio de la Agroindustria Azucarera, fue funda con el nombre “La Vizcaya”
por José Arechabala en 1878 como una destileria de alcohol y aguardiente
convirtiéndose en el empleador mas grande de Cardenas y una de las compafias
mas importantes de Cuba. En 1903 se construye una refineria de azucar, en 1934
se funda la fabrica de ron, en 1936 una fabrica de confituras y caramelos para el
consumo nacional y exportacion y en 1956 comienza una planta de levadura
Sacharomyces para alimento animal. Es intervenida en diciembre de 1959 y en
octubre de 1960 es nacionalizada. En 1976 se dispone la creaciéon de la Empresa
Azucarera: “José A. Echeverria”, como Empresa Estatal del Ministerio del Azucar
y en noviembre de 1993 fueron segregadas las instalaciones de la destileria, la
fabrica de ron y la planta de levadura en cumplimiento del acuerdo No. 2719 del
Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros. Por resolucion No. 12 dictada el 16 de
enero de 2003 la empresa cambia su denominacion, llevando el nombre de
Empresa de Producciones Diversificadas “José A. Echeverria”. En el afio 2010
producto a un proceso de fusion, se subordinada a la Empresa Tecno azlcar, y

en la estructura organizativa pasan de empresa a UEB.

Esta UEB esta localizada en la bahia de Cardenas, provincia de Matanzas, ocupa

un area de 39 150 m?, todos sus inmuebles constan en expediente de Patrimonio



Nacional y comprenden las instalaciones y producciones que se describen a

continuacion:

La planta de bebidas, cuenta en la actualidad con una linea para producir ron
embotellado, con una capacidad de produccién de 1000 cajas diarias y otra linea

para minidosis de ron y licores mulata.

La fabrica de caramelos tiene dos lineas, una que se destina a la venta en
moneda nacional (0.6 TM/h) y la otra para la venta en el mercado interno en
divisas (0.3 TM/h). También cuenta con una instalacién para la produccion de

fondant, sirope para refrescos y para helados.

La refineria de azlUcar con una capacidad potencial de 220 TM/dia, la misma

actualmente se encuentra paralizada por decision del Estado.

Una planta energética conformada por una caldera, con un estimado de 25 TM/h
de generacion de vapor, cuyo combustible fundamental es el petréleo crudo nativo
mejorado que recibe a través de pailas de la Bateria Central de EPEP - Centro, y

la planta de tratamiento de agua que alcanza 120 M3/h.

El empacado de azlcar en bolsas de 1 Kg tanto refino como cruda, para la venta

en divisas.

Una fabrica de tablero de bagazo que utiliza el bagazo de cafia como principal

materia prima.

El centro de elaboracion que se dedica a la cria, sacrifico y procesamiento de la
carne de dichos animales en embutidos y otros derivados para el consumo en el
mercado nacional, la cosecha y recoleccién de frutas y vegetales para procesarlos

en conservas enlatadas para la venta en el mercado nacional.
Misién

Producir y comercializar azucares, productos diversificados derivados de la cafia
de azucar y los productos agropecuarios, en el mercado nacional y mercado en
fronteras, ademas de la prestacion de servicios al turismo promocionandole las

tradiciones de la industria azucarera logrando de manera eficiente y eficaz la



utilizacion integral del capital humano, teniendo como premisa la proteccion del
medio ambiente y el desarrollo sostenido de la tecnologia.

Visiéon

Obtener mayor numero de productos a elaborar a partir de los derivados del
azucar, aplicando al maximo la diversificacion y aspirando a que todos los
productos tengan calidad competitiva en el mercado para lograr una mayor
comercializacién, asi como obtener resultados superiores en la atencion al
hombre, en su motivacion y sentido de pertenencia en cuanto al trabajo y su

eficiencia.
Objeto social de la empresa

* Envasar azucar.

* Producir rones, licores, caramelos y tableros de bagazo.

* Brindar servicios de turismo azucarero y transportacion de pasajeros a
través del museo.

* Producir agua tratada.

» Brindar servicio de suministro de energia eléctrica y vapor.

» Brindar servicio de maquinado de piezas, partes y accesorios.

» Ofrecer servicio de alojamiento no turistico y de alimentacién asociada a
estas entidades y trabajadores del ministerio del azucar.

» Prestar servicio de comedor, cafeteria, y transportacién de personal a los
trabajadores.

« Brindar servicio de recreacibn con servicios gastronOmicos a los

trabajadores.

Lineamientos de la politica econdmico y social vinculados con la U.E.B.

La tarea suprema que ocupa el talento y el compromiso de los economistas,
auditores y contadores es la contribucion a la implementacion de los lineamientos
de la Politica Econémica y Social aprobada en el VI Congreso del PCC, en los

cuales la politica industrial azucarera esta reflejada de manera explicita en los



lineamientos 186, 211 y 212, 215, 216, 220 y 247, vinculados con el aumento

gradual de la produccién de derivados, la diversificacion de las producciones

azucareras, teniendo en cuenta las exigencias del mercado internacional e

interno, y avanzar en la creacion, recuperacion y explotaciéon acertada de las

plantas de derivados y subproductos, asi como el aprovechamiento de las

distintas fuentes renovables de energia.

Principales clientes

Tecnoazucar

SERVICLAR

Corporacién Cemex.

Corporacién Cuba Ron S.A

EES Empresa de Citricos Victoria de Girdn

EES Comercio

EES Empresa Azucarera Uruguay

DIVEP Las Tunas.

Grupo  Agroindustrial “Reemberto  Abad

Aleman”

ACRC Cardenas

Gastronomia y Servicios Cardenas

EMBER Matanzas

Grupo Agroindustrial Carlos Caraballo

UBP Favorita

UBP San Carlos

Empresa Produccién de Piensos.

Acuario Nacional de Cuba

Empresa Textil EddioTejeiro

Tabla 1.1 Principales clientes Fuente: elaboracion propia.

Principales proveedores

Empresa de Silos Molinos EES Empresa Glucosa Cienfuegos

Comercializadora GEMA Agroindustrial José Smith Comas




Azucar “Heriberto Duquezne”

Empresa Molinera Cardenas

Empresa Distribuidora de Petréleo

Empresa de Camiones Matanzas

AZUMAT

Empresa de Papel Jatibonico

Tabla 1.2 Principales proveedores

Fuente: elaboracion propia.

Competidores del sector

Las condiciones de comercializacion de todos los productos de la UEB en el
mercado interno son cualitativamente diferentes si se comparan con las

exportaciones en cuanto a: competencia, numero y diversidad.

De mantenerse la actual politica de sustitucién de importaciones y si se extiende y
fortalece el trabajo de comunicacion que se ha realizado en los ultimos afios y que
ha conducido a la mejora paulatina en la presentacion, embalaje e imagen de los
productos, lo cual redunda en su calidad, aceptacion y capacidad de satisfacer el
gusto cada vez mas exigente de los clientes en Cuba, se consolidara la posicion

que tienen los mismos en los diversos sectores del mercado interno.

Tabla 1.3 Sectores del mercado interno

MINCIN

Empresas exportadoras del MINCEX

Cadenas de Tiendas y Hoteles

Empresas mixtas del MINAL

Empresas de Cubaron

Empresas de Suchel

Cubana de Aviaciéon

Las OEE

Otras empresas del MINAL

ALFICSA

Otras empresas de otros Organismos

Las empresas azucareras

Fuente: elaboracion propia.

Politica de calidad:

La Alta direccion y los trabajadores de nuestra Empresa tienen como compromiso,
la mejora continua en la comercializacion de azucar, productos derivados de la

industria azucarera, productos agropecuarios y de nuestras producciones propias



siendo consecuentes con las Normas ISO 9001 vigentes, para lograr la
satisfaccion de las necesidades crecientes de sus clientes y que la calidad sea,

mas que una cualidad que nos define, una actitud.
Principios de Gestidon de Calidad:

+ Enfoque al cliente

» Liderazgo

» Participacion del personal

+ Enfoque de proceso

* Mejora

+ Toma de decisiones basadas en la evidencia

* (Gestion de las relaciones

Valores éticos y morales

Colaboracion: Para cultivar el espiritu altruista, solidario y de cooperacion,
compartiendo los recursos intelectuales y materiales, coordinando acciones para
lograr mayor estabilidad de la fuerza laboral y demostrando mayor sentido de

pertenencia.

Profesionalidad: Para que el colectivo mantenga una actualizacion constante en
los temas relacionados con nuestro trabajo. Para trabajar en un ambiente que da
valor a la palabra empefada y el respeto mutuo. Para actuar en el dia a dia con
ética, disciplina, dedicacion y siempre orientados al cliente.

Honestidad: Para obrar con decoro, transparencia y correspondencia entre la
forma de pensar y de actuar. Manteniendo una posicién ética contra cualquier
manifestacion de indisciplina, negligencia, ilegalidad o corrupcién. Siendo
honrados, sinceros, capaces de defender la verdad a cualquier precio y bajo
cualquier circunstancia, mediante la critica y la autocritica, constructiva y

oportuna.

Austeridad: Para hacer uso racional y mesurado de los recursos individuales y
sociales, mediante el combate contra el despilfarro, la extravagancia y el lucro,

promoviendo la sencillez y la modestia.

Valores practicos o de control



Profesionalidad: Para garantizar la calidad y la excelencia de los resultados de la
labor realizada mediante la disminucién de los costos, la busqueda de mayor
productividad, rentabilidad, y mayor eficacia en el trabajo, velando por la solucién

de problemas y conflictos.

Trabajo en equipo: Para poner al servicio de los resultados grupales las
habilidades personales y poder lograr las soluciones Optimas para la satisfaccion

de los clientes, consiguiendo asi la maxima eficacia en el trabajo.
Principios:

* Propiciar la capacitacion sistemética del capital humano que facilite la
introduccién de técnicas de produccién mas modernas, sobre la base del
desarrollo cientifico — tecnolégico y a favor del medio ambiente.

« Actuar con iniciativa, responsabilidad y proactividad para lograr que la UEB
se desarrolle con rentabilidad y siempre enfocados al cliente.

* Operar con productividad, aprovechando al maximo los recursos
disponibles y desarrollar innovaciones en éstos para que den un mayor
rendimiento, siempre subordinados a las directivas de la Empresa y del
Grupo AZCUBA.

* Realizar las producciones y los servicios derivados de la comercializacion
acorde con lo planificado y con la calidad acorde con las normas vigentes,

logrando la satisfaccién de los clientes.

Estructura organizativa

En el organigrama de la organizacion (Anexo # 1) se observa que la entidad

cuenta con una direccion general y 5 unidades basicas de produccién (UEB):

* Fabrica de Caramelos y Siropes.

* Fabrica de Rones y Licores.

+ Fabrica de tableros “Jesus Menéndez”.
* Centro de Elaboracion.

* Servicios generales.

Ademas de presentar una plantilla aprobada de 66 trabajadores de los cuales
64 puestos estan cubiertos.

Composicion de la fuerza de trabajo
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Tabla 2.4 Plantilla por categoria ocupacional Fuente: elaboracion propia.

Categoria Aprobada | Cubierta 3% 3% 7%
Ocupacional \"
: : H Ejecutivo

Ejecutivo 1 1 -

H Técnico
TéCﬂlCO 2 2 | Obrero
Obrero 26 26 Servicio
Servicio 1 1
Tabla 2.5 Plantilla por sexo Fuente: elaboracién propia
Sexo Cantidad
= 17 Sexo

43% B Femenin
H 13 ‘/’ 57% o
Tabla 2.6 Plantilla nivel escolar Fuente: elaboracion propia.
Nivel Escolar Cantidad .
Nivel escolar
Master 1 3% 179
- - ? B Master
Nivel superior 5 J
60% 20%

Técnico Medio 6 v  Nivel superior
120 18

Cartera de productos y servicios:

Productos:

« Caramelos chico chico que presenta sus paquetes de caramelos surtidos
duros de varios gramajes, 250 g, 5009 y 1kg.

+ Caramelos especiales de sabor Café con leche, Leche condensada, Menta
eucalipto y Menta fria todos de 250g,

» Caramelos Taguari, de caramelos surtidos duros de paquetes de 2509 y
500g.



+ Siropes para refrescos marca Don Melo ofrece sabores de naranja,
mandarina, cola, pifia en tanques de 5lts, 20lts y 208lIts.

» Siropes para helados marca Don Melo con los sabores de menta, café,
caramelo, fresa y chocolate en pomos de 1lts.

* Rones Mulata Silver Dry y Afiejo Blanco de 700ml

* Licores Mulata de Cacao, Café, Pifia, Granadina, Platano, Coco, Menta,
Curacao Azul, Anis 700ml

* Azlcar Buen Dia de 1kg,

* Minidosis en formato Uni Pack 6g y Stick Pack 6g

» Azucar Lustre de sabor vainilla y canela de 2kg y lustre natural de 2kg y 15
kg.

« Caramelos Duros en paquetes de 1 Kg de varios sabores en sacos de 25
Kg.

» Siropes de fructosa y azlcar a granel de varios sabores

* Ron a granel, Licor Seco a granel y Agua Osmotizada.

» Tablero fibra de bagazo 3.2mm, Primera Calidad 1.22x2.14m.

» Tablero fibra bagazo 3.2mm, Primera Calidad 1.22x2.44m.

* Tablero de bagazo 3.2 m de segunda calidad.

* Tablero fibra de bagazo 3.2mm Tercera Calidad 1.22x2.44m.

* Tablero fibra de bagazo 3.2mm, Tercera Calidad 1.22x2.14m.

» Tablero fibra de bagazo 3.2mm, 0.285x1.22m de Rechazo.

Servicios:

* De Turismo.

* De Transporte.

- Tiro de Azlcar.

- Tiro de caramelos.

- Tiro de aridos.

- Tiro de cargas generales.

- Transporte automotor.

» Alguiler de equipos (tractores, montacargas, graas, cargadores frontales).

* Fregado, engrase, atomizacién y ponchera.



+ Reparacion de equipos automotores.
* De Construccion.

- Construccion de viviendas para los trabajadores de la Empresa.

- Servicios de construccidn, conservacion y mantenimiento para la Empresa.

* De Carpinteria.

- Marcos de ventanas.

- Marcos de puertas.

- Ventanas.

- Puertas.

- Implementos y piezas.

- Mesas.

- Sillas.

* De Albaiileria.

- Marcos prefabricados de ventanas.

- Mesetas.

- Bateas.

- Instalaciones sanitarias.

+ De almacenamiento, con recepcién, entongue, desentongue y carga de
productos, materiales y materia primas.

+ De alimentacién en comedores y cafeterias para los trabajadores.

» Elaboracién de productos alimenticios variados.

» Servicios en la Casa del Trabajador Azucarero.

* Producciones de alimentos.

* Servicios menores de atencion a los trabajadores.

» Servicios de limpieza y comunales.

* Comercializacion de productos varios a través de la tienda para los
trabajadores.

* Oftros.

- Maquinado, recuperacién y/o construccién de piezas de repuesto.

- Soldadura eléctrica y autogena.

- Reparacion de equipos industriales (bombas, compresores, reductores,

- Construccion y/o reparacion de equipos de paileria.

- Reparacion de equipos de instrumentacion.



- Reparaciéon de motores eléctricos.
- Montaje y reparacion de sistemas de tuberias.

Proyecciones de la U.E.B José Antonio Echeverria

AZCUBA cuenta con una experiencia de mas de 20 afios en la produccion de
rones y licores, comenzando con la produccién de rones para el mercado nacional
e incrementando primeramente su presencia en el mercado de interno de
recuperacion de divisas y luego en la exportacion,

TECNOAZUCAR cuenta con 1 fabrica elaboradora de rones utilizando como
materias primas aguardientes y alcoholes finos producidos en otras destilerias del
Grupo AZCUBA.

La venta de rones de nuestra UEB se realiza al mercado interno en divisa y
MN.La estrategia para los proximos afios considera incrementos en la produccion
de ron y licores, por lo que es preciso la inyeccion de inversiones en estas
producciones para asegurar la calidad de los mismos y satisfacer las demanda del
mercado.

Proyeccion de la produccion de rones

PRODUCTOS U/M 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Ron MLC hlI 5094 5094 6000 6000 6000 6000 6000 6000 6000

Ron MN hl 4400 4400 4400 4400 4400 4400 4400 4400 4400




2.2 Procedimientos para el célculo de la no calidad en la UEB José Antonio
Echeverria

Procedimiento # 1

Campanella (1992) en su libro Principios de los costos de calidad, plantea que
para analizar el Sistema de Costos de Calidad de la empresa se utilizara la
secuencia légica de acontecimientos que deben ser seguidos en este caso. Cada
empresa tomara o no el criterio de dicho modelo, pero por lo general es aplicable
a muchas de ellas.

Los pasos a seguir planteados por este autor son los siguientes:

1. Revision de la bibliografia existente sobre los costos de calidad: acometer una
investigacion de toda la informacién que exista ademas del analisis de las
experiencias anteriores que se tengan con vistas a su mejoramiento.

2. Seleccidén de un grupo dentro de la empresa que sirva de piloto: posibilita un
estudio minucioso de los costos de calidad y que el volumen de informacion a
manejar no sea tan extenso.

3. Discutir los objetivos del estudio con el controlador de la organizacion: los
objetivos deben hacer hincapié en la determinacion de las dimensiones de los
problemas de la calidad y en la identificacion de proyectos especificos de mejora.
Antes de comenzar el trabajo es necesario involucrar a los representantes de la
contabilidad y del control de la produccion para que de forma conjunta se analicen
los objetivos del estudio.

4. Recoger cualquier dato de costo que facilmente esté disponible en el sistema
contable y utilizar esta informacion para obtener el apoyo de la direccion para
poder hacer el estudio completo: aqui se realizar4 una valoracion de costos con
los datos existentes en la contabilidad actual de la empresa que avalen la
realizacion del estudio y posibilite a su vez vender la idea a la maxima direccion.

5. Hacer una propuesta a la direccion para realizar un estudio completo: dicha
propuesta debe proveer la participacion de todas las partes afectadas para el
establecimiento de los 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 baja calidad.

6. Dar a conocer un informe preliminar con las definiciones de los distintos tipos

de costos de la baja calidad: mostrar a todo el personal la definicion de los costos
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mediante un informe el cual podrd ser modificado teniendo en consideracion las
sugerencias que le sean realizadas.

7. Completar las definiciones y obtener la aprobacion de la direccidon: hacer las
revisiones necesarias y cuando esté definido el documento contar con la
aprobacion de la maxima direccion para institucionalizarlo.

8. Recoger el acuerdo sobre la responsabilidad de la recogida de datos y la
preparacion de los informes: aqui se procede a ver en qué persona quedara la
responsabilidad de cada actividad, dejando constancia mediante un plan de
accion.

9. Reunir y resumir los datos: idealmente, debe hacerlo Contabilidad. Como esta
etapa es una de las mas complicadas por la gran variedad de actividades que se
generan en la empresa resulta beneficioso que contabilidad asumiera este punto.
10. Presentar los resultados de los costos a la direccion junto con el informe: de
existir el mismo de algun primer proyecto de mejora de la calidad que se haya
completado correctamente. Se hara un informe detallado de los resultados que se
obtengan de toda la investigacion con una solicitud de generalizacion a nivel de
toda la empresa.

11. De ser necesario, hacer primero algunos proyectos de ensayo y después,
proponer un programa que abarque a toda la empresa: este punto puede estar y
no estar de acuerdo al alcance y contenido pero resulta recomendable pues se
pueden tener varias alternativas.

12. En base a la experiencia inicial, comprobar si es necesario, simplificar o
revisar los tipos de costos: garantiza la actualidad de los costos analizados y
reduce cualquier problema surgido referente al tema.

13. Extender el programa de medicion de costos y proyectos de mejoras de otros
directivos: se hard extensivo a todos los departamentos de la empresa, el
programa de medicion de los costos de calidad.

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

costos de la mala calidad que involucre a toda la empresa.
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Procedimiento # 2

Cairo (2007) presenta un modelo en el cual propone un procedimiento que puede
ser aplicado a una entidad cubana de servicio. Los pasos a seguir son los

siguientes:

Paso 1: etapa investigativa y de preparacion. En esta etapa se debe revisar la
bibliografia sobre el tema de los costos de calidad, asi como articulos, revistas e

informaciones actuales.

Paso 2: creacion del grupo de trabajo, educacion de la calidad y su costo. Se
hace necesario crear un grupo de trabajo, los que tendran que realizar un estudio
preliminar de la situacién de los costos y demostrar que el sistema contable
implantado no da respuesta a las numerosas pérdidas por concepto de calidad

gue se producen.

Paso 3: seleccionar un area piloto. Es conveniente trabajar con una unidad
pequefia dentro de la entidad, para garantizar probabilidad de éxito, la unidad o
area seleccionada para el programa debera contener costos de todas las
categorias de las medidas de costos de calidad.

Paso 4: identificacion y clasificacion de los costos de calidad. Se podra utilizar la
técnica para la identificacion y clasificacion de elementos de costos de calidad

basandose en los clientes.

Paso 5: elaboracion del procedimiento interno de los costos de calidad. Al mismo
tiempo que se avanza en la gestion de los costos de calidad es necesario
desarrollar la documentacién del procedimiento a seguir, para cuando se ponga

en practica en toda la organizacion dicho programa.

Paso 6: Disefio de la recoleccion y procesamiento de los costos de calidad. Se
deben definir los formatos de las informaciones de entrada y salida, se elaboraran
planes que contemplaran las tareas concretas a realizar por cada especialista u

organo estructural de la entidad.

Paso 7: presentar los resultados de los costos a la direccion junto con el informe y

las oportunidades de mejora. El contador y el consultor que atiende la calidad



emplearan diferentes técnicas para el analisis de los costos de calidad, estas

pueden ser: analisis de tendencia.

Paso 8: confirmacion del mejoramiento: después de la implantacion de las
acciones preventivas o0 correctivas, tiene que recopilarse y analizarse los datos
apropiados para confirmar que un mejoramiento ha tenido lugar. Estos datos
confirmatorios deben recopilarse sobre la misma base que los datos tomados
para investigar y establecer las relaciones causa-efecto.



Procedimiento # 3

Saroza (2012) que muestra los siguientes pasos necesarios para la
implementacion de un sistema de costo de calidad, elementos para su céalculo y

medicion.

Generar un Sistema de Costos de Calidad conlleva una secuencia de pasos que
permitan su desarrollo; para lograr el éxito del mismo entre otros factores, éste

debe estar concebido dentro del sistema de gestidon de la calidad de la empresa.

1. Crear y capacitar un equipo de trabajo para implementar el sistema de costos

de calidad.

2. Preparar el soporte automatizado para el registro, acumulacién y control de
datos.

3. Seleccionar un &rea de prueba.
4. Analisis del diagrama de procesos claves.

5. Confeccionar el clasificador de cuentas de elementos de costos monetarios y

de indicadores no financieros.

6. Disefiar y organizar la forma en que seran recopilados y contabilizados los
datos.

7. Disefio de informes sobre los costos de calidad.
8. Prueba, revision y puesta a punto del sistema.
9. Generalizacién del programa al resto de las areas.

El procedimiento que la autora pretende utilizar dado que es el que mas se ajusta
a las necesidades de la entidad que se investiga es el de Cairo 2007, con un
reajuste del paso 4 por el 5 y viceversa, para asi determinar los costos de no

calidad en la U.E.B José Antonio Echeverria.

Conclusiones del Capitulo Il

Se realiz6 la caracterizacion de la entidad objeto de estudio y se estudiaron varios
procedimientos de diferentes autores para poder elegir el que mas se ajustara a
las necesidades de la empresa.



Capitulo 1l

Capitulo 1ll: Resultados de la aplicacion del procedimiento en la UEB José

Antonio Echevarria.
3.1 Descripcion del proceso objeto de estudio en la UEB José A. Echevarria

La Unidad de Producciones Derivadas José Antonio Echeverria, con un historial
en las producciones de derivados de la cafia, siendo actualmente sus
producciones principales: tableros, bebidas y licores y caramelos, donde uno de
los principales procesos es la produccion de rones.

Por tanto, como objeto de estudio la autora utilizara el Ron Refino a Granel el
cualcontiene aguardiente natural pasado por el reactor de virutas, en menor
proporcion, filtracion de alcohol, esencia de almendras amargas, sirope

alcoholizado y agua osmotizada.

Durante la fabricacion, se llevan al laboratorio las muestras necesarias, para que
se realicen los andlisis previstos en el control de proceso cada vez que se

produzca una operacion.

Si en los resultados de los analisis, el producto elaborado no cumple con los

requisitos de calidad, se procede a ajustar el producto.

Por tanto en esta area se realizan las siguientes operaciones: (Anexo # 2)
a) Recepcion de Materia prima (alcohol y aguardiente)

b) Tratamiento de agua (obtencion de agua osmotizada)

c) Dilucién de Alcohol y Aguardiente.

d) Tratamiento con Carbon

e) Filtracion de la dilucion de alcohol, de la de aguardiente y de los rones

terminados.
f) Reactor de virutas

g) Afiejamiento de rones bases y aguardiente (llenado y vaciado de tercios)



h) Preparacion de sirope alcoholizado
i) Formulacion y Mezcla
j) Reposo

a) Recepcion de materia prima
El alcohol proveniente de la entidad convenida como proveedora de esta materia
prima es enviado por medio de la bomba desde la pipa o contenedor donde fue
transportado hasta este tanque receptor. No 1. Los requisitos de calidad son
especificados en la NC 792 Alcohol etilico. Requisitos y vienen avalados por los
Certificados de Conformidad, que el quimico analista archiva en el laboratorio y
realiza los analisis segun tabla Descripcion de los puntos de inspecciéon del

proceso.

El aguardiente proveniente de la entidad convenida como proveedora de esta
materia prima es enviado por medio de la bomba desde la pipa o contenedor
donde fue transportado hasta este tanque receptor. No 12. Los requisitos de
calidad estan especificados en la NC264 Aguardiente- especificaciones y vienen
avalados por los Certificados de Conformidad, que el primer quimico archiva en el
laboratorio y se realiza los analisis segun tabla Descripcién de los puntos de

inspeccion del proceso.

El agua osmotizada proviene de la planta de tratamiento y se recepciona en los
tanques 10 y 11. Se muestrea en la propia planta y se registra por el quimico

analista.

b) Tratamiento de agua (Obtencion de agua osmotizada)
El agua proveniente del tanque de almacenamiento general es recepcionada en
un tanque de 1500 litros, provisto de controladores de nivel automatico, se pasa
por un filtro mecéanico, para separar los solidos en suspension y luego pasa por
dos intercambiadores cationicos para separar sales de calcio y magnesio.
Después pasa por 8 filtros mecéanicos pequefios. En el primer paso de las
membranas de seleccibn molecular, se le adiciona NaOH para disminuir la
conductividad eléctrica en un rango de 12-19 uys y en un segundo paso la
conductividad debe ser menor de 5 ys. El agua osmotizada se recepciona en los

tanques 10 y 11. Se controla la dureza total hasta 30 minutos después que



empieza a funcionar, cuando faltan 4 m® de agua por pasar y cada 30 minutos.
Cuando da trazas de dureza se pone en funcionamiento el otro intercambiador.
Los pardmetros de operacion de la planta se registran diariamente por quimico
analista que inspecciona en el Modelo de Inspeccion donde se recoge el Control
de la Planta de agua y cuando se comercializa se registra como producto que fue
liberado en la Hoja de Analisis, emitiendo Certificado de Conformidad y se
controla por el operador de venta en el registro de Ventas, quien entrega dicho

certificado al cliente.

c) Dilucion de Alcohol y Aguardiente
La dilucién de alcohol y aguardiente es necesaria para que el carbon pueda
reaccionar, siendo capaz de efectuar una buena adsorcion y para poder realizar

una filtracion adecuada.

El Maestro de fabricacion con el Formulario de fabricacion realizara los célculos
pertinentes para conocer las cantidades de materias primas necesarias segun el
tipo de ron a producir, se determina la cantidad de agua osmotizada y de alcohol
0 aguardiente segun sea la dilucion, el operador auxiliar hace las interconexiones
con el sistema de bombeo a los respectivos tanques, se homogeniza con aire
durante 15 minutos. El Maestro de fabricacion verifica volimenes y toma muestra
para determinacion de grado alcoholico. La dilucion de alcohol es a 60+ 0,5°GL (
63,15% en volumen de alcohol clase A y 36, 85% de agua) y la de aguardiente
afejo es a 50+ 0,5 *GL( 66,66% en volumen de aguardiente afiejado y 33,33 % de

agua)

d) Tratamiento con Carbon

La adicion de carbén activado se hace manualmente, se homogeniza con aire.

La dilucion de alcohol a 60°GL se trata durante 1 hora con carbén activado ( 1
kg/1000 litros de dilucién a filtrar) .

En el caso del aguardiente afiejo la mezcla con carbén se deja reposar por 1 hora
cuando sea para rones ligeramente coloreados y cuando sea para uncarta plata o
Silver Dry se deja reposar con carbon por 3 horas para llevarlo a decoloracion

total. Se utiliza 1 kg/1000 litros de dilucién a filtrar.

e) Filtracion



El filtro esta formado por sostenedores de placas de filtracion de 60x 60 de
estructura de acero inoxidable, cuya funcién es despojar al filtrado de particulas
en suspension, color, olor y sabores extrafios. Las placas se colocan de manera
tal que el liquido penetre por la cara lisa de placa, para evitar que la presion
ejercida por el fluido sobre las placas, se desprendan particulas no deseadas.
Tiene ademas dos mandmetros uno a la entrada y uno a la salida, que permite
verificar si se esta haciendo correctamente la operacion, comprobando que existe
caida de presion entre la entrada y la salida del filtro. Si hay aumento de la caida
de presion de 2 bar en la entrada y 0 en la salida, indica que las placas estan
agotadas, por lo que es necesario cambiarlas. Después de haber limpiado
correctamente los sostenedores y todos los aditamentos que componen el filtro el
maestro de fabricacion, con la ayuda del operador auxiliar procede a montar las
placas, fijAndose que vayan quedando bien colocadas y al mismo nivel. Este filtro
es hidraulico y tiene dos botones, uno para apretar los sostenedores, de forma tal
que el liguido no salga por fuera del mismo, y otro botén para separarlos (los

sostenedores) cuando sea necesario cambiar las placas.

Una vez montado el filtro en sus placas, lo primero que se hace es pasar agua
osmotizada por el mismo, con el objetivo de revisar si los sostenedores estan bien
apretados y no hay salida del liquido y ademas despojar a las placas de su polvillo

natural, para no contaminar la mezcla a filtrar.

Para realizar el proceso de filtrado, el operador auxiliar y el maestro de fabricacion
realizan las instalaciones, para esto conecta una manguera de la parte inferior del
tanque donde se encuentra la dilucién a filtrar, hasta la succion de la bomba. De
la descarga de la bomba instala otra manguera hasta la entrada del filtro (parte
inferior).y de la salida del filtro parte superior, se instala otra manguera hasta el

tanque receptor.

El operador auxiliar abre la valvula surtidor (primer tanque) y la valvula del filtro, el
elaborador de rones revisa todas las conexiones y las mangueras, luego se
enciende la bomba y extrae el aire del filtro proveniente del bombeo, fijandose por

los vasos transparentes que tiene el mismo.



Por la salida el filtro, parte superior, el maestro elaborador de rones va tomando
muestras del filtrado y revisando si tiene el color, el olor, y la valoracion sensorial

deseada. De no ser asi se procede a una segunda filtracion.

f) Tratamiento con virutas
El operario auxiliar bombea el aguardiente fresco proveniente de los tanques
receptores de aguardiente para el reactor No (R-3) donde se pone en contacto
con virutas de roble (6 g / litos ) tostada el mismo se llena y se deja en

maceracion
g) Afiejamiento de rones Bases y aguardiente

Se dispone de toneles de 195 L para afiejar base blancay toneles de 195 L
para afiejar aguardiente.Se lleva un expediente para cada tonel a fin de conocer
la situacion de la bodega de afiejamiento. El expediente contiene la siguiente
informacion: No. de tonel; Tipo de tonel; Posicién en la solera; Dimensiones
(didmetros y longitud); Contenido (tipo de caldo); Capacidad; Fecha de llenado;
Fecha de vaciado; Acondicionamiento (incluye regeneraciones); Ciclos de

afiejamiento; Fecha de muestreo

Los toneles una vez vaciados, hinchados y comprobado su hermeticidad se
procede al llenado en el area de fabricacion de los recipientes empleados para su

posterior traslado a la nave de afiejamiento.

h) Preparacion del sirope alcoholizado
Se mezcla en un tanque por cada 100 litros de sirope alcoholizado a 55° GL que
se fabrique, 20 kg de azucar refino, 57,89 % de alcohol y 20 % de agua

osmotizada.

i) Formulacion de rones
El Maestro de fabricacion con el Formulario de Fabricacién, en correspondiente
Ficha Técnica, realizara los céalculos pertinentes para conocer las cantidades de
materias primas necesarias para cada tipo de rones a producir, teniendo en
cuenta el cronograma de produccién y anotara en el Reporte de Produccion los

valores obtenidos.



Verificara que los equipos, tanques y materiales que intervienen en la operacion
estan aptos y disponibles para utilizar, y se auxiliara del cronograma de limpieza

segun procedimiento.

Cuando la formulacion lleva productos afiejados, se procede a la extraccion de
liquido contenido en los recipientes afiejados en las soleras los cuales son
descargados en el pozo receptor y de ahi mediante una bomba de achique se
procede a su almacenamiento en un contenedor registrandose el volumen final el
cual es comparado con el volumen inicial de llenado en la solera, registrandose

asi la merma en Reporte de Produccién, cuando se realiza la operacion.
j) Reposo

En el caso del reposo este se realiza diferenciado por tipos de rones, el ron refino
a granel serd el objeto de nuestra investigacion y su reposo se realiza de la

siguiente manera:

Para que se homogenice la mezcla y sedimenten si hay solidos o particulas

presentes, el ron terminado se deja reposar.

Después de liberado el producto, se coordinar4 con Jefe de envase para su
envio al area de embotellado y en el caso del ron a granel y licor seco se
comercializan del tanque de despacho que esta aforado, al depdsito que traiga el
cliente. El despachador lleva el registro Venta de producto y entrega el Certificado

de Conformidad al cliente emitido por quien analiza la calidad del mismo.

Quien inspecciona lleva control de las operaciones de fabricacion y registra en
Modelo de inspeccién correspondiente.

Asi concluye la forma de fabricacién del ron que para el consumo de la poblacién
esta seguido del embotellamiento y etiquetado dandole vital importancia a su

imagen y calidad.

Sin dejar de reconocer la empresa que el tradicionalismo y la falta de una
practica innovadora en sus procesos y productos los han puesto en una situacion
desventajosa con relacion a otros sectores de la economia nacional y a la propia
competencia internacional ,lo que les sirven para confirmar que sélo en manos de

los trabajadores, técnicos y directivos de la empresa, se esperan soluciones que



permitan asumirlas nuevas tareas productivas, actualizar las tecnologias, reducir

los costos y hacer mas competitivo el Sector en su conjunto.
3.2 Resultados del procedimiento aplicado.

Para desarrollar la propuesta del procedimiento del presente trabajo investigativo
la autora seguird el modelo propuesto por Cairo (2007) que considera, se adapta
mas a la U.E.B José Antonio Echeverria permitiéndole trabajar con un area
pequefia dentro de la entidad, para garantizar probabilidad de éxito. Contribuye a
la elaboracion del procedimiento interno de los costos de calidad al mismo tiempo
que se avanza en la gestion de los mismos. Facilita al contador y al especialista
que atiende la calidad emplear diferentes técnicas para el andlisis de los costos
de calidad.

Paso 1: Etapa investigativa y de preparacion.

En esta etapa la autora realiz6 un estudio y analisis de los documentos
relacionados con los costos de calidad, desde criterios de autores tantos
nacionales como internacionales que sirvieron en la conformacion del Marco
Tedrico Referencial. Asi como conocer detalladamente los conceptos de calidad,
costos de calidad, la clasificacion de los costos de calidad, los elementos que lo
integran y los procedimientos que se aplican para el calculo de los mismos.
Ademas la autora consulté documentos internos de la organizacibn como el
Manual de Gestién de la Calidad y los diferentes procedimientos internos que lo
integran. Para la realizacion de esta fase se utiliz6 el método investigativo revision

documental

Paso 2: Creacion del grupo de trabajo.

Para la seleccion del grupo de trabajo se tuvo en cuenta fundamentalmente que
estuviera conformado por especialistas y técnicos que presentan un conocimiento
profundo de costos, calidad y produccion y conocimiento de la actividad que se
ejecuta en la empresa, de esta forma se garantizd rapidez, operatividad y

seriedad en la informacion. El cual quedé conformado de la siguiente manera:
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Ana Alfonso Lépez Jefa de Contabilidad y Finanzas

Juana MaSalqueiro Diaz Especialista en Gastos de Calidad

Juan Torres Morales Jefe de Planta de Bebidas

M2 Magdalena Cabrera Falcén Contador B

Idalmis Gonzales Castellano Quimica Analista A

Publino Vicente Fdez. Garcias Operador B de Maquinaria

José Fina Soto Dominguez Maestro A de elaboracién de productos

Paso 3: Seleccionar un area piloto.

El area piloto seleccionada dentro de la U.E.B. José Antonio Echeverria sera la
Fabrica de Ron, con el producto especifico de Ron Refino a Granel o también
conocido como Caldo 70, para asi lograr una mejor calidad en los resultados que

se obtengan.
Caracteristicas.

El ron es un producto que se obtiene a partir de la mezcla de aguardiente y
alcoholes obtenidos en el proceso de fermentacién de las mieles de cafia de

azucar afejados en barriles de robles de 180 L.
Materias primas fundamentales que intervienen en el proceso:

* Alcohol

* Aguardientes

» Azucar refino

+ Agua Osmotizada

En el proceso de fabricacion de rones siempre intervine dos fases fundamentales,
una formada por el aguardiente afiejado en barriles de 180 L y otra parte por un
ron base, excepto en los rones SilverDry y Carta Plata, estas dos fases
fundamentales estaran dosificadas en los diferentes rones atendiendo a su edad
de envejecimiento y su calidad esto también definira el grado de afiejamiento o su
tiempo de permanencia en los tercios para el ron base y el aguardiente afiejado
que se utilizara en las diferentes fabricaciones.

Proceso Tecnoldgico.

Equipos que intervienen en el proceso.




+ Tanques de almacenamiento de materia prima
+ Tanques de mezcla

« Tanques de reposo

» Filtro calzo con pre capa de acero inoxidable 60 x 60cm
* Reactor de virutas para alcohol y aguardiente
* Ozonizador

* Bombas portatiles

» Compresor de aire

« Tanque de tratamiento del carbon activado

» Tanque surtidor

* Bomba de vacio

* Llenadora al vacio

» Filtro abrillantador

.Control de la Calidad:

Se tienen establecidos los puntos de inspeccion, su contenido y se conservan los
siguientes registros: Hoja diaria de Andlisis, Aceptacion de Insumos, Muestras
Testigos, Certificados de Calidad, Modelo de Inspeccion y Registro de Constancia

cumplimiento cronograma limpieza

Producto: Ron a granel

Insumos UM INDICE DE CONSUMO
Placas de filtro U 0,043550

Alcohol fino “A” L 68,75

Aguardiente afiejo L 2,12

Aguardiente natural L 6,34

Almendras amargas L 0,001428

Agua desmineralizada L 24,52

Sirope alcoholizado L 0,62




Paso: 4 Analisis del procedimiento interno de los costos de calidad.

Luego de una exhaustiva investigacion en los Manuales de Produccién y
documentos de calidad de produccién de la empresa la autora junto al Grupo de
Trabajo, consideré en aplicar un procedimiento que identifique, clasifique y
cuantifique los recursos tanto econdémicos, materiales y humanos necesarios para
gue la empresa entregue sus producciones con calidad al cliente, la cual se
expone a continuacion en los parametros de calidad con los que se debe entregar

el producto al cliente.

Parametros operacionales:

« Aguardiente fresco para llenado de toneles.

» Grado de alcohol entre 74 y 76.

» Alcoholes superiores entre 150 y 300 partes por millon.

* Acidez

* Ron base blanca para llenado de toneles.

* Formulacion 10% de aguardiente afiejo de un afio, 62% Alcohol etilico fino
95°Gl, agua osmotizada 28% con conductividad menor de 5 ms, 1.5% de
sirope alcoholizado.

* Filtracién de alcohol para fabricacion de rones.

* Alcohol etilico fino 63.15%, agua osmotizada 36.85%, carbon activado un
gramo por litro, tiempo de contacto 45 minutos, grado alcohélico 60GI°.

» Filtracién de aguardiente afiejo para la fabricacién de rones.

+ Aguardiente afiejo de un afio 66.67%, agua osmotizada 24%, carbdn
activado un gramo por litros, tiempo de contacto 45 minutos.

* Maceracién de pasas.

+ Pasa sultanas deshidratadas 100 g/litros, alcohol etilico fino al 53%, agua

osmotizada al 47%.



Especificaciones de calidad ron refino (Anexo 3)

indices de calidad

Especificaciones

Etanol en % en Volumena20°C 35+05
Acidez total en g acido acético/ 100 Laa | 2—-40
Esteres en g Acetato de etilo/ 100 Laa 1-30

Olor y Sabor Caracteristico del tipo de ron y contenido
de alcohol etilico declarado en el
etiquetado, libre de olores y sabores
extranos.

Aspecto Liquido brillante, transparente, de color

caracteristico del tipo, sin sedimentos ni

particulas en suspension.

Envase y embalaje

Limpio, tapado y etiquetado correcto. En
caja limpia, integra y bien conformada, con

identificacion fecha envase, lote y unidad.

Otras especificaciones de calidad
* Grado Alcohdlico: 35+ 0.5° GL

» Aspecto: Brillante, sin suspension

» Valoracion sensorial: olor y sabor caracteristico a ron refino.

» Color: Ligeramente ambarino

Paso 5: Identificacion y clasificacion de los costos de calidad.

Para el desarrollo de este paso se revisaron los gastos incurridos para el periodo

de enero a abrii 2018 en

los Estados de Rendimiento Financieros

correspondientes mediante el cual se pudo determinar que los costos incurridos

en este cuatrimestre ascienden a los $938003.66 lo cual se muestra en la

siguiente tabla.




Costo de Prevencion

Monto ($)

Publicidad 7265.96
Medios Personales 42538.30
Mantenimiento a los equipos de 1945.02
refrigeracion
Campanfa contra Vectores 24142 .37
z $75891.65
Costo de Evaluacion
Evaluaciones Técnicas 10740.16
z $10740.16
Costo de Fallas Internas
Pérdida en tanqueria 598216.14
Averia de electrovalvulas 71730.77
Pérdida y rotura de Bienes 2793.11
z $ 672740.02
Total de Costos $759371.83

Después de calcular los costos de calidad y no calidad y reconocer los montos de
cada clasificacion, se puede determinar el porciento que representa cada uno con
respecto al costo total. Apreciando que el monto o porciento que sobresale es el

de fallas internas

Costos de calidad Monto
Prevencién $75891.65
Evaluacion $10740.16
Fallas internas $672740.02
Costo total $759371.83

Teniendo en cuenta los criterios de algunos autores reflejamos el porciento que
representa cada una de las partidas de costo de calidad dentro del costo total de

la calidad para posteriormente ubicar la entidad en las zonas definidas por la

curva de Juran.




Coste Total de Calidad
Costes por L
unidad de Ct_,bt&. .Lle
prevencion +
producto Costes evaluacion
de {allos
0% Nivel (J]Eﬁmo 100% % Nivel de Calidad
Zona de Mejora Zona de Indiferencia Zona de Perfeccionamiento

Costes de Fallos = 70% Costes de Fallos ~ 50% Costes de Fallos = 40%
Costes de Prevencion < 10%  Costes de Prevencion ~ 10%  Costes de Evaluacion = 50%

Fuente: Juran. Joseph. (1993). M. Manual de Control de la Calidad

Segun criterio de Juran en la curva que define el posicionamiento de la empresa,
esta se encuentra en la zona de mejora puesto que los costos de fallos
representan aproximadamente el 89% y los de prevencion 10%. El 6ptimo se
consigue mediante la aplicacion de proyectos estudiados de mejora. Alcanzado
este punto, son posibles otras mejoras, pero los proyectos correspondientes
tendran que competir con otros, aplicados a casos en que todavia no se haya
alcanzado el 6ptimo nivel econdémico. El criterio mas importante para evaluar si la
mejora de la calidad ha alcanzado el limite econdmico es comparar los beneficios
gue se podrian conseguir mediante proyectos especificos con los costos
implicados en alcanzarlos. Cuando no se pueden hallar proyectos justificables, es

que se ha alcanzado el 6ptimo. . (Juran. J (1993).

El Diagrama de Paretto representa las fallas encontradas en el periodo en la
empresa, para asi separar graficamente los aspectos mas significativos de
manera que el equipo sepa doénde dirigir sus esfuerzos para mejorar, lo que

servird para una mejora general.
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anqueria electrovalvulas de bienes

Fuente: Elaboracion propia.

En la representacion del diagrama se pone de manifiesto que el mayor problema

de no calidad se encuentra reflejado en la pérdida de tanqueria.

Ademas, a modo de profundizar en este problema de no calidad se emplea
también el diagrama de Ishikawa para mostrar las posibles causas y todos los
conocimientos que se tiene sobre el tema y asi lograr a tomar decisiones para
mejoras en la entidad y asi pasar a elaborar una propuesta de mejora
basandonos en la las teorias que se proponen sobre las causas de un problema
y a su vez para la solucién de dicho problema.

No se utilizan en la

Tienen produccién

porosida

v

Tanques con salideros,
partiduras y desgastes




Paso: 6 Disefio de la recoleccion y procesamiento de los costos de calidad.

Pasos a seqguir para la elaboracién del Ron Refino a Granel (Anexo 4)

Comunicacion al maestro de fabricacion de formulacién y cantidad de ron a
fabricar

Identificar cantidades a dosificar de filtracién de alcohol, de aguardiente de
1 afo, base blanca de 6 meses, sirope alcoholizado, dilucién de almendras
amargas, y agua desmineralizada para llevarlo a 35 °GL.

Instalar el sistema de bombeo de los respectivos tanques de filtracion de
aguardiente afiejo y de alcohol al tanque de mezcla

Al finalizar cada operacion, purgar el nivel para eliminar el aire producto del
bombeo y comprobar que quede el volumen deseado.

Instalar el sistema de bombeo del tanque receptor de agua
desmineralizada al filtro y de este para el tanque de mezcla, se le
proporciona agua hasta dejarlo aproximadamente 1000 L por debajo del
volumen total

Instalar sistema de bombeo del filtro al tanque de mezcla y de este al filtro
nuevamente para recircular toda la solucion aproximadamente 1 hora.
Afadir manualmente la cantidad correspondiente de sirope alcoholizado
indicada y dilucion de almendras amargas.

Tomar muestra y llevar al laboratorio para analisis grado alcohdélico; ajustar
la mezcla hasta llevarla al 35 °GL y velar por el volumen final correcto.
Instalar sistema de bombeo para recircular durante 1 hora para
homogenizar la mezcla.

Tomar muestra y llevar al laboratorio para analisis; comprobar parametros
de calidad.

Dejar en reposo como minimo 15 dias.

Tomar muestra y llevar al laboratorio para analisis; comprobar parametros

de calidad.

Instalar sistema de bombeo al filtro y al surtidor del area de embotellado.

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

las oportunidades de mejora.



A continuacion en la tabla se muestra un cuadro resumen con los principales

problemas, asi como las causas y los impactos que tienen en el proceso objeto de

estudio.

Problemas Impacto Consecuencias

Roto el equipo de|Puede provocar una|No se puede realizar

enfriamiento. mala calidad en la | adecuadamente el
elaboracion del ron. destilado.

Filtracion de la maquina | Dafia la imagen del | Puede salir el envase

de llenado del producto. | producto. (botella) sucio.

Malas condiciones | Provoca cansancio Yy | Se debe principalmente

laborales vy de los | mala visibilidad al | a la poca iluminacion,

puesto de trabajo.

trabajador.

ventilacion y a la

condicion de los pisos.

Deficiencias técnicas.

En ocasiones presenta

paradas debido a que es

Maquinaria muy usada.

una maquinaria muy
usada.
Falta de Tanqueria para | Puede provocar una | El producto no logra

que el producto

permanezca en reposo.

calidad deficiente en su

elaboracion.

tener los dias suficientes
de

elaboracion

reposo para su

de

en la

Faltante
electrovalvulas

planta de agua.

Puede significar un
mayor costo de calidad

a la entidad.

Derrame de la materia

prima

Fuente: elaboracion propia.

Aunque nunca se han presentado quejas, ni reclamos por parte de los
consumidores, la U.E.B se esfuerza en darle solucién a sus problemas en la
medida de lo posible. Aumentando sus costos de prevencion, para asi lograr un

menor costo de fallas y minimizar al maximo la mala calidad.



Paso 8: Confirmacion del mejoramiento

Problema

Propuesta

Responsable

Falta de electrovalvulas

Mejorar las condiciones
de la planta de agua y
comprar electrovalvulas

nuevas

Jefe de Mantenimiento

Falta de tanqueria

Recopilar los tanques en
desuso y acondicionarlos

para la produccion

Jefe de Produccion

Rotura del equipo de

enfriamiento

Comprar el gas
refrigerante y la maquina

de refrigeracion

Director, Jefe de Compra

y Jefe de Mantenimiento

de

puestos de trabajo

Condiciones los

Mejorar la ventilacion,
climatizacién, ventilacién
y condiciones de los

pisos

Jefe de Mantenimiento y

J efe de Planta

Fuente: elaboracion propia.

Conclusiones del Capitulo 11l

Después de haber aplicado la Secuencia metodolégica para la determinacion de
los costos de no calidad en la UEB José Antonio Echeverria podemos definir qué
se debe profundizar en los costos de prevencidn y evaluacién para atenuar las
fallas y asi lograr que los costos de no calidad no tengan repercusion en la

empresa.




Conclusiones:

Se sistematizaron los diferentes conceptos que sirvieron de sustento
cientifico a la investigacion sobre los costos de calidad definidos como el
camino a seguir para cumplir la tarea actualmente mas significativa en
cualquier entidad, invertir todo recurso a su disposicion para minimizar los
costos de NO CALIDAD.

Se aplico el procedimiento propuesto por Cairo 2007, donde en cada uno
de sus pasos se demostro su factibilidad para determinar los Costos de no
Calidad, en los servicios que presta la U.E.B José Antonio Echeverria
dando respuesta al objetivo general trazado.

En los resultados obtenidos al aplicar el procedimiento se puede
determinar el nivel de cosos de no calidad del periodo y se realiz6 una

propuesta de acciones.



Recomendaciones:

Aplicar el Plan de Mejora en todo su contenido.

El Consejo de Direccion analice la propuesta presentada en este trabajo.
Que sean capaces de introducir cada uno de los elementos detectados,
como soluciones a la calidad.

Que se divulgue el trabajo en la entidad con todos los elementos

necesarios para conocimiento de los trabajadores.
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Anexos:

Anexo 1

Organigrama de la empresa.
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Anexo # 2

Diagrama de Flujo de la Produccién de Ron
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Anexo 3
UEB JOSE ANTONIO ECHEVERRIA .PLANTA BEBIDAS,

REQUISITOS DE CALIDAD RONESY LICORES

Producto

Lote Lote Lote Lote Lote Lote Lote

Fecha Libera.

Etanol

Acidez total

Esteres

Aldehidos

AlcSup

Metanol

pH

Brix

Color

VS

Aspecto

T reposo

Etanol, en % en volumen a 20 oC 32,, Acidez total, en g de acido acético por 100 L de a.a., Aldehidos,

en g de acetaldehido por 100 L de .a.a. — 30, Esteres, en g de acetato de etilo por 100 L de .a.a. 1 90,

Alcoholes superiores, en g de alcoholes superiores por 100 L de a.a. 8 400 Metanol, en g de metanol
por 100 L de a.a. Color, expresado en unidades de densidad dptica.



Ron base

Anexo 4

Diagrama de control FABRICACION y ENVASE DE RONES
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Leyenda DIAGRAMA DE CONTROL
Operaciones.

1

2.

. Recepcion de Materia prima

Tratamiento de agua (Obtencién de agua osmotizada)

. Dilucién de Alcohol y Aguardiente.

. Tratamiento con Carbon

. Filtracion.

. Reactor de virutas

. Afiejamiento de rones bases y aguardiente
. Preparacion de sirope alcoholizado

. Formulacién y Mezcla

10. Reposo

11. Recepcion rones para envasar. Surtidor.

12. Lavado de botellas y tapas

13. Llenado y tapado de botellas

14. Mirador

15. Confeccién de cajas

16. Etiquetado y embalado.

Inspeccion.

1)
2)
3)
4)
5)
6)

Aceptacién del aguardiente destilado

Aceptacion del alcohol destilado

Aceptacion del agua desmineralizada

Dilucion de aguardiente, alcohol y aguardiente afiejado
Tratamiento con carbén activado

Filtracion de alcohol, aguardiente fresco y afiejado y producto final.



7) Reactor de virutas

8) Afejamiento de rones bases y aguardientes
9) Aceptacion de aditivos
10)Sirope alcoholizado
11)Formulacion de ron

12)Reposo del producto final
13)Salida del surtidor y abrillantador
14)Chequeo de botellas y tapas
15)Llenado y tapado de la botella
16)Etiquetado y embalaje
17)Muestras testigos.

Demoras.

7. Afiejamiento de Rones Bases
Afiejamiento de Aguardientes.

10. Reposo del producto Final.

11. Surtidor

Producto terminado en retractil y/o cajas, paletizado y retractilado



Anexo 5

Ejemplos de costos de Prevencion

Confeccidn y revision de protocolos.

Planificacion de la Calidad.

Formacion del personal directivo.

Procesos de seleccion.

Formacion de empleados relacionada con su trabajo.

Andlisis de la capacidad del equipo.

Estudio de las expectativas de los clientes.

Reingenieria de procesos.

Manuales técnicos.

Descripcién de puestos de trabajo.

Actividades para la prevencion de defectos.

Preparacion de normas de trabajo y de responsabilidades.

Calificacion del empaquetado.

Sistemas de calidad, procedimientos y normas.

Actividades de prueba del producto/servicio.

Planificacion de costos.

Planificacién de programas informaticos.

Actividades de consulta a asesores.

Preparacion y revision de las especificaciones del sistema.

Planificacion de la automatizacion.

Diagramas del proceso de trabajo.

Controles de cambios de ingenieria de producto y proceso.




Anéalisis de fallos.

Acciones encaminadas a evitar que vuelva a ocurrir un error.

Mantenimiento preventivo.

Conservacion.

Encuestas y estudios.

Anélisis de mercados.

Prediccion y determinacion del tiempo de espera.

Datos histoéricos de fallos.

Sistema de recepcién de quejas.

Descripcién de los requisitos a los proveedores.

Actividades para concienciar en Calidad.

Limpieza y orden.

Programacion de las actividades.

Establecimiento de recogida y analisis de datos.




Ejemplos de costos de Evaluacion.

Auditoria de calidad del producto/servicio.

Control del proceso.

Estudios sobre la satisfaccion del cliente.

Medida del tiempo de espera del cliente.

Evaluacion del comportamiento del personal de contacto con el

cliente.

Tiempo promedio en atender una llamada telefénica.

Revisiéon de la facturacion.

Auditorias del producto/servicio.

Medida de los procesos llevados a cabo en la organizacion.

Auditorias de los sistemas de calidad.

Pruebas del comportamiento posventa.

Evaluacion del rendimiento del personal.

Inspeccion en recepcion de los materiales a utilizar.

Revision de los gastos.

Revision de la entrada de pedidos.

Revisién de la seguridad.

Encuestas a empleados.

Revision de instrucciones.

Encuestas de satisfaccion del cliente.

Medida de indicadores de calidad, en general




Ejemplos de costos de Fallas internas.

Accidentes.

Averias de equipos.

Correccion de errores contables.

Desechos y chatarra.

Costos de reparacion.

Re inspeccion a causa de los rechazos.

Acciones correctoras.

Reenvio de productos y documentos.

Productos caducados.

Pagos excesivos generados por errores.

Transporte urgente.

Rediseo.

Facturas equivocadas.

Inventario excesivo.

Pagos incorrectos a proveedores.

Impagados.

Actividades abandonadas.

Errores en las ndminas.

Desajustes en el proceso administrativo.

Costos de la cancelacion del proveedor.

Rehacer trabajos.

Cambios de documentos.




Ausentismo.

Informacioén mal archivada.

Volver a mecanografiar.

Andlisis de las acciones erréneas.

Procesos de seleccion inadecuado

Archivo de documentos innecesarios.

Robos.

Pérdida de tiempo por mala organizacion.

Pérdida de ventas por no contestar con rapidez a la demanda.

Espacio no utilizado.

Pérdida de ventas por previsiones incorrectas.

Retraso de facturas.

Reexpedir correo por enviarlo a direcciones equivocadas.




Ejemplos de costos de fallas Externas.

Retirada de productos.

Tratamiento de reclamaciones.

Servicio al cliente por motivo de quejas.

Productos rechazados y devueltos.

Reparacion de materiales devueltos.

Gastos de garantia. Reparaciones posventa.

Formacion del personal de reparaciones.

Correccion de problemas.

Analisis de las devoluciones.

Costo contable relativo a prestaciones rechazadas.

Pérdida de clientes por el mal servicio.

Informes y andlisis de fallos.

Pérdida de imagen.

Procesos judiciales por reclamaciones




