Ministerio de Educacion Superior
Universidad de Matanzas
Facultad de Ciencias Empresariales

Departamento Contabilidad y Finanzas

..

MATANZAS

Trabajo de Diploma en opcion al titulo de
Licenciatura en Contabilidad y Finanzas

Titulo: Aplicacion de un procedimiento para el andlisis del costo de
calidad en la tienda La Moderna (procesos de venta: aseo).

Autora: Yadisleidys Valido Garcia

Tutor: Lic. Ldzaro Fleitas Diaz
Msc. Ruperto Gonzdlez Amador

Matanzas 2018




Un ﬂ‘ tenemos que aSpirar a se exportadores de todo
lo que salga de nuestra f id, Si\ya no serd caria, café
Yy ta5acé‘ la Revolucio eado las bases para que

A | f

nuestro pais aspire a vivir en el uturo no solo de esas
producciones, porque? 041 a mmczar a ningund,
sino de muchas nuevas prm{ucczone‘;%, en que la calidad

de nuestros proc[uctos’y [as ventajas Z[e poder trabajar

unidos y coordinados, (nos puede permitir suministrar
Rl
muchas o/n v o mundo. ?

VAN
» A
A

\ ."." ‘v, | E " “\'(?;
: ’ "";:‘




Aplicacion de un procedimiento para el andlisis del costo de calidad en la tienda La Moderna
(procesos de venta: aseo)

Dedicatoria

v' A nuestros padres, por habernos inculcado la ética de
trabajo y superacion.

v" A nuestros esposos.

v A nuestros tutores Lazarito y Pupi.

v' A la UEB Complejo CIMEX Colén.

A todos mil gracias.




Aplicacion de un procedimiento para el andlisis del costo de calidad en la tienda La Moderna
(procesos de venta: aseo)

Agradecimientos

Cuando la obra humana cumple su reto en la vida, lleva enraizada miles de
agradecimientos a los que de una forma u otra contribuyeron a tal maravilla.

Agradecer no es simplemente reconocer la ayuda que nos brindan, es guardar en un
pequefio rincOn de nuestro corazon un sentimiento puro hacia quienes en algan
momento ofrecen su mano para continuar por la vida, es recordar para siempre a
quienes en gesto andénimo y desinteresado hicieron posible la realizacion de este
trabajo, entregando la savia renovadora de su experiencia.

Se encuadernaran miles de hojas con los nombres de quienes con su amor, dedicacion,

conocimiento y comprension aportaron su grano de arena para la realizacion del mismo.
En especial:

» A la Revolucién Cubana y a su lider histérico Fidel Castro Ruz por darnos esta
oportunidad.

» A nuestro tutor Lazarito por el apoyo incondicional en este momento tan
importante de nuestra vida.

» A todos los profesores que de manera especial han dado lo mejor de si en
nuestra formacion para convertirnos en profesionales.

» A nuestros padres y esposos por su amor infinito y dulce paciencia.

» A todos nuestros compafieros de trabajo, por su apoyo durante todos estos afos.

iA todos llegue nuestro eterno agradecimiento!




Aplicacion de un procedimiento para el andlisis del costo de calidad en la tienda La Moderna
(procesos de venta: aseo)

Declaracion de autoridad

Yurisleydis Valido Garcia y Yadisleidys Valido Garcia declaramos, ser las autoras de
este Trabajo de Diploma en opcion al Titulo de Licenciada en Contabilidad y Finanzas
como parte de la culminacion de nuestros estudios y autorizamos que el mismo sea

utilizado por la Universidad de Matanzas, con la finalidad que se estime conveniente.

Yurisleydis Valido Garcia

Yadisleidys Valido Garcia




Aplicacion de un procedimiento para el andlisis del costo de calidad en la tienda La Moderna
(procesos de venta: aseo)

Nota de aceptacion

Presidente del Tribunal

Matanzas, de de 2018
“Ano 60 de la Revolucion”




Aplicacion de un procedimiento para el andlisis del costo de calidad en la tienda La Moderna
(procesos de venta: aseo)

Resumen

La presente investigacion se desarrolla en la tienda La Moderna, de la UEB Complejo
CIMEX Colon, en los procesos de alimento y aseo. Al no contar con una herramienta de
andlisis del costo de calidad que sirva como apoyo fundamental en la gerencia para la
toma de decisiones y sefialar las acciones correctivas inmediatas, este trabajo aborda
un tema de trascendente importancia y actualidad, por ende se enmarca en la
aplicacion de un procedimiento para el andlisis de los costos de calidad en dicha
unidad. Al desarrollarlo se emplearon 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
tedrico: andlisis- sintesis, inductivo- deductivo, histérico- légico y en el orden empirico:
encuestas, entrevistas, observacion y revision documental, ademas de herramientas
como el método de tormentas de ideas, método de porcentaje o reduccion al tamafio
comun, curva de Juran, andlisis costo- beneficio y método de Ishikawa, sustentados en
la Filosofia Marxista- Leninista. Los resultados obtenidos permitiran conocer los
problemas que inciden en la determinacion y andlisis del costo de calidad para mejorar
los problemas detectados en el diagndstico. Ademas se arribaron a conclusiones y se
recomendaron un conjunto de aspectos para mejorar el proceso de toma de decisiones
empresariales, y asimismo se hace referencia a los Lineamientos del VII Congreso del
PCC como parte de la Politica Econdmica y Social de la Revolucidon que se relacionan

con el tema abordado.
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Summary

Present it investigation CIMEX Columbus, in the processes develops at the store the
Modern himself, of the Compound UEB of food and cleanliness. When not having a tool
of cost analysis of quality that he serves in the management for the overtaking like
fundamental support and indicating immediate corrective actions, this work, discuss a
theme of transcendent importance and present time, whereby it is delimited in the
application of a procedure for the analysis of the costs of quality in the aforementioned
unit. When developing it they used a set of methods, techniques and tools of one's own
of the methodology of investigation as from the ruling method of the dialectic
materialistic knowledge within which the ones belonging to the theoretic order are
found: Analysis synthesis, inductive deductive, historic logician and in the empiric order:
Opinion polls, interviews, observation and documentary revision, in addition to tools like
the method of storms of ideas, method of percentage or reduction to the common size,
curve of Juran, cost-benefit analysis and Ishikawa's method, held in Philosophy Marxist-
Leninist. The obtained results will permit knowing the problems that have an effect on
the determination and cost analysis of quality for the better the problems detected in the
diagnosis. Besides they came near to conclusions and they were recommended to a set
of aspects for the better the lead-in process of entrepreneurial decisions, and in like
manner Congress of the PCC like part that are related with the discussed theme of the
Economic Policy and Social of the Revolution does reference itself to the VIl's

Guidelines.
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Introduccién

La contabilidad financiera o general se ocupa de la clasificacion, anotacion e
interpretacion de las transacciones econdmicas de manera que puedan prepararse
periddicamente estados resumidos que indiquen bien los resultados histéricos de esas
transacciones o la situacion financiera de la empresa al cierre del ejercicio econémico.
Esta contabilidad proporciona a la direccion el costo total de fabricar un producto o
suministrar un servicio. La gerencia solo puede ejercer un control efectivo teniendo a su
disposiciéon inmediatamente las cifras detalladas del costo de los materiales, la mano de
obra y la carga fabril, asi como los gastos de venta y de administracion, de cada
producto. La contabilidad de costo es, por consiguiente, una fase amplificada de la
contabilidad general o financiera de una entidad industrial o mercantil, que proporciona
rapidamente a la gerencia los datos relativos a los costos de producir o vender cada

articulo o de suministrar un servicio en particular.

La apertura de los mercados internacionales ha obligado a las empresas a buscar el
liderazgo por medio de ventajas competitivas, que consisten en crear valores para el
cliente mas altos por el mismo costo e incluso menor que la competencia, o atribuir
valores equivalentes por un costo mas bajo que los competidores. Por lo tanto, el
liderazgo se puede obtener por medio de la diferenciacion de productos y de obtener
mejores costos. Para ambos aspectos son factores determinantes la calidad de los
productos que se venden, asi como los procesos de produccion que se llevan a cabo o,

inclusive, los servicios que se prestan.

Cuando se menciona el término "calidad", por lo general lo asociamos con productos o
servicios excelentes, que satisfacen nuestras expectativas y, mas aun, las rebasan.
Tales expectativas se definen en funcién del uso que se le dara al producto o servicio
en cuestion y de su respectivo precio de venta. Cuando un producto mejora nuestras
expectativas estamos hablando de calidad. Desde hace casi un siglo la calidad se ha
convertido en un tema de suma importancia en todos los aspectos de la vida:
profesional, laboral, personal y, con mayor énfasis, en el plano emocional, sobre todo si

partimos del hecho de que su gestion tiene como objetivo primario “hacer las cosas
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bien” y como premisa fundamental “dar lo que esperamos recibir’. Sin embargo, el
propio desarrollo de la humanidad ha hecho cambiar el sentido de la calidad, en una
perspectiva que transita desde la preocupacion personal del especialista hasta una

estrategia global de la organizacion.

Por otra parte, el poder del consumidor cada vez es mayor. Este ha dejado de ser
conformista, ya no compra todo lo que le ofrece la oferta existente en el mercado, ahora
elige y exige su satisfaccion para realizar la compra. Exige mejores niveles de servicio,
productos de mayor calidad, mejor distribucion y asistencia y una mayor especificacién
a lo que compra. Es, indudablemente, el rasgo distintivo de una cultura basada en la
calidad, que reconoce al cliente y sus expectativas en el centro del quehacer de la
organizacion, y distingue la existencia de clientes internos y externos con iguales
niveles de prioridad en el tratamiento solicito de sus requerimientos para alcanzar el
éxito. La calidad es el factor basico de la decision del cliente para un nimero de
productos y servicios, lo cual ha llegado a ser la fuerza mas importante y Unica que
lleva al éxito organizacional y al crecimiento de la compafia en mercados nacionales e

internacionales.

Un andlisis de los costos de calidad permite evaluar desde el punto de vista econdémico
la implantacion y funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad, permitiendo a
su vez planificar las actividades y los recursos destinados a lograr mejores resultados
con la facilitacion de una correcta recogida de la informacion sobre las nuevas variables
gue en este contexto interesa gestionar, ocasionando la realizacion del seguimiento de
estas actividades planificadas y puestas en practica, analizando el modo en que se
llevan a cabo para de esta forma su adecuada identificacibn nos permita que puedan
ser medidos, mejorados y controlados. El andlisis de los mismos tiene cada vez mas
importancia en la gestion empresarial, uno de cuyos objetivos principales es el
incremento de la competitividad; ya que las organizaciones sufren importantes pérdidas

de potencial humano y econdmico motivado por los costos de calidad.

La adopciéon de la calidad total ha llevado a muchas empresas a introducir cambios

importantes tanto en los patrones de comportamiento de los costos relacionados con
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los procesos productivos, como en su medicion y control, produciéndose una
metamorfosis en la gestion de costos, replanteandose los sistemas de costos
tradicionales ofrecidos por la contabilidad de gestion. Es por ello que la contabilidad de
gestion debe encontrar y proponer técnicas y procedimientos para implantar, presentar

y evaluar los costos de calidad en la empresa.

En el mundo de la contabilidad existe una frase que dice: “lo que no se puede medir, no
puede ser mejorado” y es por ello que los costos de calidad de las empresas
necesariamente deben ser cuantificados y expresados, de tal forma que permitan al
administrador realizar el andlisis correspondiente a estos conceptos con la finalidad de
tomar decisiones acertadas que dirijan el desempefo de la entidad sobre bases de
calidad.

En la actualidad los costos de calidad son una excelente herramienta de informacion en
la empresa pues facilita la toma de medidas de tipo estratégico (Feigenbaum, 1991).
Conocer el ahorro en costos tiene un efecto importante para la alta direccién, pues
permite saber los recursos que son necesarios para el mantenimiento y la mejora de la
calidad, y sugiere la cantidad que debera ser invertida en dichas actividades (Padron,
2001). Hoy en dia no se puede hablar de gestion de la calidad total sin hablar de una
continua reduccién de costos. Los costos de calidad en empresas no concienciadas de
la calidad pueden llegar a ser muy elevados, y no son visibles en la cuenta de
resultados. Por lo que, lo primero que se debe de hacer es identificarlos y medirlos para
poder tomar conciencia del problema, y asi justificar las inversiones que se deben

desarrollar para reducirlos.

La economia cubana esta inmersa en un proceso de actualizacion y reordenamiento del
modelo econdémico y social que garantice lograr un sistema socialista soberano,
independiente, democratico y sostenible, concepcion que se ha sostenido durante todo
el proceso revolucionario, pero consolidado y fundamentado cientificamente a partir del
VI y VII Congresos del Partido Comunista de Cuba (lineamiento numero 8, y Eje
estratégico en su objetivo especifico numero 3). Para ello se ha planteado significativas
transformaciones basadas fundamentalmente en un nuevo sistema de direccion

empresarial que persigue un incremento de la eficiencia donde la preocupacion por la
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gestion de los costos relacionados con la calidad desde la perspectiva de la

Contabilidad de Gestion esta resultando de gran interés.

Situacién problematica: en la unidad no existe la evidencia de procedimientos
establecidos especificamente para la determinacién de los costos de calidad ni su
posterior analisis, ni conocimiento sobre los costos que forman parte de esta
clasificacion por lo que con vistas a elevar la eficiencia en esta unidad, le resulta de vital
importancia la realizacibn de un estudio de los costos de calidad, que permitan la
adecuacion de los mismos y mayores beneficios econémicos lo que establece la

justificacion del problema de la investigacion que se demuestra.

De esta problematica surge el siguiente problema cientifico: ¢como contribuir al analisis
de los costos de calidad en los procesos de venta de alimento y aseo de la tienda La

Moderna de la UEB Complejo CIMEX (Corporacién Importadora Exportadora) Col6n?

El objetivo general de este trabajo sera por consiguiente: aplicar un procedimiento para
el andlisis de los costos de calidad en los procesos de venta de alimento y aseo de la
tienda La Moderna de la UEB Complejo CIMEX Colon.

Los objetivos especificos derivados del objetivo general son:
v Sistematizar los referentes tedricos de la investigacion sobre los costos de
calidad.
v Describir el procedimiento para el andlisis de los costos de calidad.
v Presentar los resultados de la aplicacion del procedimiento en los procesos de
venta de alimento y aseo de la tienda La Moderna de la UEB Complejo CIMEX
Colodn.
Durante la investigacién se emplearon un conjunto de métodos, técnicas y herramientas
propias de la investigacion social, sustentadas por el marco referencial de la Teoria
General del Conocimiento de la Filosofia Marxista- Leninista y la Metodologia de la
Investigacion como el materialismo dialéctico.
Métodos teoricos:
v' Analisis- sintesis: se empled para el estudio de la literatura y los documentos

empleados como referencia en este trabajo, asi como para analizar y llegar a
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conclusiones sobre los resultados cuantitativos de los instrumentos aplicados

como parte del trabajo de campo.

Inductivo- deductivo: la induccidn se aplicé para generalizar al resto de las
unidades de la tienda La Moderna, la identificacion de los elementos del costo de
calidad y sus formulas. La deduccién se aplicO para transitar del conocimiento
general ofrecido por el contexto tedrico del tema a la concrecion de su aplicacion

en el centro de referencia.

Histoérico- l6gico: el método histérico se empled para establecer la trayectoria de
los conceptos y principios de la gestiéon de la calidad, particularmente de los
costos de calidad; en tanto que el método logico, se aplicd para establecer la

esencia de los fendmenos estudiados en la investigacion practicada.

Métodos empiricos:

v

v
v
v

Encuestas
Entrevistas
Observacion

Revisiéon documental

Técnicas y herramientas:

v
v
v
v
v

Tormenta de ideas

Método de porcentaje o reduccion al tamafio comun
Curva de Juran

Analisis costo-beneficio

Método de Ishikawa

Para cumplimentar el objetivo general y los especificos propuestos, se ha establecido la

siguiente estructura del trabajo:

v
v
v

v

Resumen
Introduccion
Capitulo |
Marco tedrico referencial sobre los costos de calidad.

Capitulo 11
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Procedimiento para el analisis de los costos de calidad.

Capitulo 111
Presentacion de los resultados de la aplicacion del procedimiento en los
procesos de venta de alimento y aseo de la tienda La Moderna de la UEB
Complejo CIMEX Colén, Sucursal CIMEX Matanzas.

Conclusiones

Recomendaciones

Bibliografia consultada

Relacion de anexos.
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Capitulo I. Marco teorico referencial sobre los costos de calidad

El presente capitulo tiene como finalidad el estudio tedrico conceptual acerca del
proceso de determinacion y evaluacion de los costos de calidad en las entidades
economicas relacionadas con la comercializacion y los servicios en nuestro sistema
contable- financiero cubano actual, ademas de considerar la historicidad del problema

en cuestion y las conceptualizaciones de varios autores contemporaneos.

1.1-La contabilidad de costos como herramienta de la direccion
Las operaciones de contabilidad en general sirven para mdltiples fines y las

informaciones que proporcionan interesan a los distintos niveles: los jefes econémicos y
los administradores de las unidades, los directores de las empresas, los responsables
economicos y jefes de los organismos centrales, asi como a los propios ministerios para
conformar un resumen de los resultados de las operaciones economico-financieras,
expresadas en estados de cuentas e informes de diversas clases y contenidos. Sin
embargo, la informacion de contabilidad que necesita la direccién de las unidades y
empresas es algo diferente de la que requieren otras partes interesadas del sistema,
porque los demas niveles se interesan, en general, por los resultados globales,
mientras que los directores tienen que disponer de datos detallados y concretos.

Los estados generales producidos por los sistemas de contabilidad sirven, con algunas
alteraciones en la presentacion, para las necesidades de los niveles superiores, pero en
una empresa de importancia algo apreciable, esos estados generales son casi
completamente indtiles para los fines de la direccion. El trabajo para ellos exige
consultas frecuentes e informacion detallada, una parte de la cual puede ser
proporcionada por un buen sistema de contabilidad de costos. Por consiguiente, desde
el punto de vista de la administracion, un sistema de costos se convierte en uno de los
muchos recursos que facilitan la direccion y el control de la empresa (una herramienta
usada para obtener la informacion necesaria con precisidbn y rapidez). Pero la
informacion producida por el funcionario de un sistema de contabilidad de costos tiene
gue ser de la calidad adecuada y necesaria; los datos de costo deben ser precisos y
claros para satisfacer las necesidades de la direccion, o de lo contrario, no valen el

tiempo y el dinero invertidos en conseguirlos. La tarea que la direccion pone en manos
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del contador de costos es pues, la de conseguir informaciébn sobre costos util y

significativa.

Si se quiere comprender bien la naturaleza de la tarea, se tiene que empezar
investigando el significado del concepto costo. La (Real Academia Espafiola, 1984)

113

define el costo como: “...que cuesta mucho o es de gran precio, que acarrea dafio o
sentimiento” y costosamente como “muy caro, a mucho precio y coste’. La (Real
Academia Espafola, 1992) defini6 coste como “gasto realizado para la obtencion o
adquisicion de una cosa o servicio”. También en la (Real Academia Espafiola, tercera
edicion) se incorpora como acepcion primera de costo “cantidad que se da o se paga

por una cosa’.

113

También (Gonzalez, 2000) define costo diciendo que “...es la serie de esfuerzos y

recursos para producir algo”.

Edmundo Lépez Couceiro, cuando presenta el costo como “...sacrificio de valores o
contraprestacion econémica que se realiza para adquirir bienes, derechos o servicios
con el objeto de utilizarlos en la generacion de ingresos de explotacién”, se aproxima

mas a la visién de las autoras en la investigacion. Tomado de (Estefania Merlo, 2013)

Segun Cartier y Podmoguildnye el costo es “Toda vinculacion (conexion / relacion)
coherente entre un objeto o resultado productivo y los factores o recursos necesarios

para lograrlo”.

Costo (contabilidad) suma de los gastos fijos y variables contenido en un producto o
servicio de toda naturaleza, expresados monetariamente, que se aplican a una
produccion o a un servicio determinado. Es uno de los elementos necesarios en el
analisis de la eficiencia a nivel de empresa y de unidades empresariales de base.
(Lépez, 2012).

En economia el coste o costo es el valor monetario de los consumos de factores que
supone el ejercicio de una actividad econémica 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 costo esta intimamente ligado al sacrificio
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incurrido para producir ese bien. El lleva un componente de subjetividad que toda

valoracién supone.

(Polimeni, 1989) lo define como “el valor sacrificado para obtener bienes o servicios”. El
sacrificio hecho se mide en dinero mediante la reduccién de activos o el aumento de
pasivos en el momento en que se obtienen los beneficios. En el momento de la
adquisicion se incurre en el costo para obtener beneficios presentes o futuros. Cuando
se obtienen los beneficios, los costos se convierten en gastos. Valoracion conceptual
gue se ajusta a las proyecciones de las autoras en el estudio realizado y que se expone
en este informe de investigacién. Se considera ademas por las mismas que el costo es
la medida y valoracion del consumo realizado o previsto por la aplicacion racional de los
factores para un determinado objetivo, por ejemplo la obtencion de un producto, trabajo
0 servicio. Bajo esta perspectiva, se considera el costo como una magnitud relevante
para el calculo del resultado interno, de forma analoga, pero diferenciada, a la magnitud
"gasto" que seria la magnitud relevante para el calculo del resultado externo. El término
“costos” puede utilizarse en tal variedad de ocasiones que se recomienda utilizarlo con
un adjetivo o frase que explique su significado. Por ejemplo, el costo de un objeto
puede referirse a su costo histérico, costo de oportunidad, costo de reposicion, costo
estandar, costo estimado, costo directo, costo variable, costo de calidad y asi

sucesivamente.

Como interés de esta investigacion se debe considerar de manera precisa que los
costos de venta lo constituyen los costos de las mercancias o servicios que se venden.
Se conoce también como costos de los bienes o servicios vendidos. En ello se incluye
también el sacrificio econémico requerido para adquirir 0 producir un bien o un servicio
lo que constituye el monto de efectivo 0 su equivalente pagado para la obtencion de ese
bien o servicio.

Se considera también necesario tener en cuenta la vision de los costos historicos que
se refieren al sacrificio econémico requerido o que se requeriria para adquirir o producir
un bien o un servicio. Este criterio ha estado sujeto a amplias discusiones por diferentes

autores, dado que esta modalidad de costos no proporciona una base razonable para la
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adopcion de medidas y evaluacidon de los gastos por la direccion, pero como se
evidencia en la evaluacion “costo-beneficio”, los sistemas contables también cuestan.

Las autoras consideran que es necesario mantener registros historicos de los costos
para satisfacer diversas exigencias legales, por lo que los costos historicos no pueden
ignorarse. Eso, a criterio de gerentes diversos de sectores financieros, dicen estar
convencidos de que el costo historico les permite alcanzar la congruencia de objetivos

gue persigue el equipo directivo.

Es importante también tener en cuenta la categoria de “costos previstos”, que
constituyen el sacrificio econémico que, segun la informaciéon disponible, se considera
gue sera necesario realizar, en un momento futuro, para adquirir o producir un bien o un
servicio. Sin costo proyectado o pronosticado, le faltaria a la gerencia o administracion,
la visibn a mediano y largo plazo de la prevision de los costos y tomar las medidas a

tiempo para evitar costos y gastos innecesarios.

En el sistema de costos objeto de estudio de esta investigacion, son importantes los
costos unitarios que abarcan los costos de una unidad seleccionada de una mercancia
0 un servicio, teniendo en cuenta el costo de produccién y adquisicion del producto o

servicio y los agregados de la propia circulacion y/o comercializacion.

En todo este proceso se hace imprescindible el costeo analitico, categoria que se utiliza
para mensurar la proporciéon de los gastos recurrentes y continuos a incluirse en el
computo de los costos, mediante la comparacion, con una norma predeterminada, del
ritmo real de actividades de la unidad econémica. A criterio de estas autoras, se
incluyen en el costo los gastos que corresponden a un periodo determinado en la
medida en que se utilizd realmente la capacidad disponible; y se considera como
pérdida la porcién de los gastos asignados a la capacidad no utilizada. Esto representa,
de hecho, una pérdida econdmica atribuible a que la comercializacién del periodo fue
mas baja que lo normal y no forma parte del costo de las unidades efectivamente

comercializables.
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A manera de cierre parcial de esta parte de la conceptualizaciébn que las autoras

consideran pertinente se debe hacer referencia a los costos comerciales.

Estos son costos derivados de las actividades relativas al area comercial de la
empresa, y que suelen tener la consideracion de costos del periodo. Dentro de esta
clasificacion se pueden distinguir entre costos variables y costos fijos; los costos
variables estan integrados por conceptos tales como: embalajes, gastos de transportes
sobre ventas, comisiones sobre ventas, costos de facturacion, entre otros, los cuales, y
a fin de agilizar los trabajos de presupuestacion, suelen estimarse aplicando un
determinado porcentaje sobre el volumen de ventas. Estan representados por los
gastos necesarios para impulsar la venta de bienes o servicios, concretarla, entregar
dichos objetos y cobrarlos. Se trata de los costos de las acciones de publicidad,
promocion, venta, marketing, investigacion de mercado.

Otra consideracion a tener en cuenta sobre los costos es valorar los mismos segun el
grado de control:

Costos controlables y no controlables: son aquellos sobre los cuales pueden ejercer

influencia directa los gerentes durante un determinado periodo de tiempo.

También de acuerdo con la importancia sobre la toma de decisiones:

Costos relevantes: son costos futuros esperados que difieren entre cursos alternos de
accion y que se pueden eliminar si se cambian o suspende alguna actividad econdémica.
Costos irrelevantes: son los que no se afectan por las acciones de la gerencia. Los
costos hundidos son un ejemplo de costos irrelevantes. Los costos hundidos son costos

pasados que ahora son irrevocables.

Segun su clasificacion funcional los costos atienden a:

Administracion: comprenden a todos los necesarios para llevar adelante tareas de
planificacion, coordinacion, control y servicios operativos de soporte al funcionamiento
de la organizacion. Incluyen costos de la direccion general de la empresa, sistemas,
administracion, finanzas, contabilidad, entre otros.

Financiacion: son las retribuciones que se deben pagar como consecuencia de la

necesidad de contar con fondos para mantener en el tiempo, activos que permitan el
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funcionamiento operativo de la compafia. Dicha compensacion se llama interés y para
la empresa que recibe los fondos representa un costo.

Investigacion y desarrollo: representan una categoria diferente a las anteriores
conformada por erogaciones necesarias para la creacién, disefio, formulacion y puesta
a punto de nivel operativo nuevos productos o servicios que la organizacion lanza al
mercado (asi como ajustes y revisiones de los que actualmente comercializa).

Estos elementos manejados hasta aqui han sido expuestos por diversos autores, entre

los cuales se mencionan los siguientes: (Pérez, 2010), (Fojo, 2012).
Importancia y funcion del costo:

Es importante para todo empresario conocer y analizar los costos de un producto o
servicio, porque proporciona la informacion necesaria para el planeamiento institucional,
el estudio de alternativas, la toma de decisiones o medidas que eviten la actuacién
negativa de los factores que generan desviaciones entre los costos reales y los
planificados y el ejercicio de las funciones de control y evolucion de la gestion. Desde
un punto de vista gerencial, el conocimiento y andlisis de los costos, suministra la
informacion de retorno (retroalimentacion), es posible medir el comportamiento sobre la
eficiencia y la eficacia de la institucion y sus dependencias, permitiendo las decisiones
administrativas. El costo tiene que ser un instrumento de aprovechamiento de los
recursos disponibles en cualquier proceso econdmico y conocerle facilita el efecto de
las decisiones que se presentan con relacion a los programas previstos y el
aseguramiento de una correcta planificacion y utilizacion de los recursos materiales y
humanos que se poseen.

Reflexion de Ernesto Guevara de la Serna respecto al costo.

“Yo he insistido varias veces en que el sistema que nosotros estamos aplicando en el
MININD (Ministerio de Industria) esta basado fundamentalmente en el costo; es decir,
se miden las gestiones econdémicas del organismo por el costo que es el real indice que
muestra como la empresa va andando: no el costo de produccion con respecto a un
peso, como nosotros lo tenemos que poner. Ese indice no indica nada mas que un tipo
de relacién en cuanto al gasto de produccién y al contrato que se ha hecho para

entregar esa produccion. Ahora lo que nos interesa a nosotros es el andlisis del costo,
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cdmo va trabajando, como esta compuesto, por donde se puede actuar para bajarlo.

(Separata de Trabajadores, 2017).

1.2- La calidad; imprescindible categoria paralos economistas
El término calidad abarca todas las actividades de la sociedad y no se limita a las areas

de la produccion y los servicios; por este motivo, las personas pueden definirla a partir
de sus experiencias profesionales e individuales, sus expectativas y su educacion. La
manera de entender la calidad ha sufrido modificaciones a lo largo de la historia de la

humanidad, por lo que ha variado también la forma de evaluarla y alcanzarla.

Fidel Castro Ruz expreso “(...) la cantidad sin la calidad es botar los recursos, botar el

trabajo, botar los materiales (...) ”. (Sarfati, 2008)

Ernesto Guevara de la Serna se pronuncié asi: “tenemos que producir no solo mas sino
mejor. Mejor en cuanto a calidad, en cuanto a durabilidad y uso efectivo del producto y
mejor en cuanto a su presentacion, en cuanto a la capacidad de exportacion en algunos
casos (...). El trabajador debe estar consciente de que tiene una obligacion y lo que hay
es que trabajar para establecer bien claro la responsabilidad de cada uno. Eso sera una

tarea de los controles de la calidad”. (Separata de Trabajadores, 2017)

Es menester que se desarrollen algunas consideraciones acerca de los antecedentes

de la calidad

El desarrollo industrial, econémico y social de un pais depende, fundamentalmente, de
sus altos niveles de calidad y productividad, asi como de su crecimiento constante en
estos aspectos, por lo que se ha vuelto de suma importancia encontrar y seguir una

estrategia adecuada para lograrlo.

Durante la edad media, el mantenimiento de la calidad se lograba gracias a los
prolongados periodos de capacitacion que exigian los gremios a los aprendices, tal
capacitacion inspiraba en los trabajadores un sentido de orgullo por la obtencion de

productos de calidad.
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La revolucion vio surgir el concepto de especializacion laboral. El trabajador ya no tuvo
a su cargo exclusivo la fabricacién total de un producto, sino solo una parte de éste,
dando como resultado un deterioro en la calidad de la mano de obra. La mayoria de los
productos fabricados en esa época no eran complicados por lo que la calidad no se vio
afectada en una forma representativa. Conforme los productos se fueron volviendo més
complejos y las tareas se fueron haciendo mas especializadas, se hizo necesario

realizar una revision a los productos, una vez que estos eran terminados.

A fines del siglo XIX y durante las tres primeras décadas del siglo XX el objetivo es la
produccion. Con las aportaciones de (Taylor, 1911), la funcién de inspeccién se separa
de la produccion; los productos se caracterizan por sus partes 0 componentes
intercambiables, el mercado se vuelve mas exigente y todo converge en la produccion.
Los productos se caracterizan por sus partes o componentes intercambiables, el
mercado se vuelve mas exigente y todo converge en la produccion. El cambio en el
proceso de produccién trajo consigo cambios en la organizacion de la empresa y en la
comercializacion. Como ya no era el caso de un operario que se dedicara a la
elaboracion de un sélo articulo, fue necesario introducir en las fabricas procedimientos
especificos para atender la calidad de los productos fabricados en forma masiva.
Durante la primera guerra mundial, los sistemas de fabricacion fueron mas
complicados, implicando el control de gran nimero de trabajadores por uno de los
capataces de produccion; como resultado, aparecieron los primeros inspectores de

tiempo completo, lo cual se denominé como control de calidad por inspeccion.

En 1924 de Bell Telephone Laboratories diseid una grafica de estadisticas para
controlar las variables de un producto. Y asi inicio la era del control estadistico de la
calidad. En 1942, se hizo evidente el reconocimiento al valor del control de calidad.
Desafortunadamente, en esa época el personal gerencial de las empresas
estadounidenses no supo aprovechar tal contribucion. En 1946, se fund6 la Sociedad
estadounidense de Control de Calidad, ASQC (American Society of Quality Control), la
gue a través de publicaciones, conferencias y cursos de capacitacion, ha promovido el
control de la calidad en todo tipo de productos y servicios. (Shewhart, 1924).
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En 1950 W. Edwards Deming ofrecié una serie de conferencias a ingenieros japoneses
sobre métodos estadisticos y sobre la responsabilidad de la calidad a personal
gerencial de alto nivel. En 1986 Deming publica "Out of the Crisis" (Fuera de la Crisis),
donde explica detalladamente su filosofia de calidad, productividad y posicién
competitiva, incluyendo sus famosos 14 puntos para la Administracion (actualmente
conocidos como los 14 Puntos de Deming), entre los que se destacan: mejora continua,

proposito constante y conocimiento profundo. (Deming, 1986).

Jospeh M. Juran contribuyé a destacar el importante compromiso del area gerencial
para el logro de la calidad, asi como el que se capacite al personal en la gestién para la
calidad y que se mejore la calidad a un ritmo sin precedentes. Valiéndose de estos
conceptos, los japoneses fijaron normas de calidad que después se adoptaron en todo

el mundo.

Philip B. Crosby (1960) cred el movimiento cero defectos en Martin-Marietta durante la
década de 1960, promoviendo el concepto de hacer las cosas correctamente desde el

principio. Escribié en 1979 el bestseller “La calidad es libre”. (Crosby, 1979).

En 1962, Kaoru Ishikawa, constituy6 los Circulos de Control de Calidad en Jap6n a fin
de lograr el mejoramiento de la calidad. Los empleados japoneses aprendieron y

aplicaron técnicas estadisticas sencillas.

Poco a poco, los primeros miembros de los circulos de calidad fueron capaces de
aplicar sus propios conocimientos en su trabajo diario, logrando mejoras en cada una
de las partes de los procesos productivos. En Mayo de 1963 se llevd a cabo la “Primera
Conferencia de Circulo de Control de Calidad” en la ciudad de Sendai y fue el inicio de

lo que se conoce como “El Milagro Japonés”.

El Prof. Donal Dewar, desarroll6 con muchisimo éxito un sistema de capacitacion para
los Circulos de Calidad, fundando el “Quality Circle Institute” y rapidamente en muchas
empresas norteamericanas como IBM, Metaframe Corporation, fueron adoptandose con

magnificos resultados.
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El Dr. Genichi Taguchi disefié una combinacion de métodos estadisticos y de ingenieria
para conseguir rapidas mejoras en costos y calidad mediante la optimizacién del disefio
de los productos y sus procesos de fabricacion.

El Dr. Taguchi proporcioné la Funcion de Pérdida y la Relacién Sefal/Ruido, que
evalian la funcionalidad del producto durante las etapas tempranas de su desarrollo,

cuando aun se tiene tiempo de realizar mejoras al minimo costo.

Por otra parte, surgié el innovador concepto de “Mejora Continua de la Calidad” (CQl,
Continuous Quality Improvement), para el cual se necesitaba también de Ila
administracion de la Calidad Total (TQM, Total Quality Management) a través de la
Gestion de la Calidad Total (TQM).

En la década de los noventa aparecen las normas internacionales 1SO 9000, derivadas
de la norma miltar BS 5750. Estas siglas corresponden al grupo de normas
internacionales aprobadas por la Organizacion Internacional del Trabajo que tratan
sobre los requisitos que debe cumplir el Sistema de Calidad de las empresas. (Anexo #
1).

Esta evolucion nos ayuda a comprender de dénde proviene la necesidad de ofrecer una
mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente y en definitiva a la
sociedad y como poco a poco se ha ido involucrando toda la organizacion en la
consecucion de este fin. La calidad no se ha convertido Unicamente en uno de los
requisitos esenciales del producto, sino que en la actualidad es un factor estratégico
clave del que dependen la mayor parte de las organizaciones, no s6lo para mantener su

posicion en el mercado sino incluso para asegurar su supervivencia.
Conceptualizacion de la calidad

Cuando se trate la categoria 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). El término se difundié rapidamente
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entre los especialistas, cada uno dando su version. Muchos de esos especialistas

fueron completando y perfeccionando sus conceptos de calidad con el paso del tiempo.

Diversos autores como (Crosby, 1988) ofrecen en sus inicios una definicién limitada al

plantear que calidad es “...conformidad con la especificacion o cumplimiento con los
requisitos”, ya que depende de que los requerimientos que se hayan tenido en cuenta,
sean de los clientes o de los productores. Concepto que, para haber sido uno de los
primeros que se desarrolld, se observa bastante completo aunque todavia le quedan
elementos importantes por incluir, ya mas tarde lo perfecciona dividiendo a los clientes
en dos grupos: los internos y los externos e involucrando en la definicion su filosofia de

producir con cero defectos (Crosby, 1994).

Por otra parte Juran (1983) plantea como definicion de calidad "aptitud para el uso o
proposito”, lo cual se queda bastante general e incipiente. Este planteamiento pretende
“la aptitud para el uso” del producto desde una perspectiva flexible, si bien pueden
surgir discrepancias a la hora de interpretar la aptitud, puesto que pueden diferir los

puntos de vista del fabricante y del cliente.

Mas tarde (Juran, 1994) aporta ya no una, sino dos definiciones de calidad, una que se

refiere al producto “...calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto que
satisfacen las necesidades de los clientes y en consecuencia hacen satisfactorio el
producto”, que coincide con la anterior en su conclusion, y otra que se refiere a la
organizacion “...la calidad consiste en no tener deficiencias”. Dichos conceptos, aunque
los est& viendo separados y deben verse juntos como un todo integrado, se encuentran
bastante completos y adelantados a su época con una amplia vision futurista. Estos

estan en consonancia con los criterios de las autoras de la investigacion.

Otro concepto lo da (Ishikawa, 1988) que define calidad como: “en su interpretacion
mas estrecha, calidad significa calidad del producto, pero en su interpretacibn mas
amplia significa calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion,
calidad del proceso, calidad de la direccion, calidad de la empresa...”, mediante la cual

representa la mirada integrada con la que analiza las empresas de ese entonces.
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Se puede afirmar que para obtener un producto o servicio con calidad se hace muy
necesario poseer una organizacion que trabaje con calidad y por ello (Feingenbaum,
1994) plantea un concepto mas integrado, abarcando desde el conjunto de
caracteristicas del producto y/o servicio que cumplen las expectativas de los clientes
hasta el sistema de gestién que integre los distintos grupos de la entidad para producir

los productos y/o servicios que permitan la satisfaccion del cliente.

A pesar de la inmensa cantidad de conceptos e interpretaciones que existen en lo
referente al término calidad, La International Estandar Organization (ISO) (en su horma
(8402, 1994), define la calidad como: “el conjunto de caracteristicas de una entidad que
le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas”. Esta
definicion, junto con la norma (ISO-9000:2000, 2000), ha permitido la armonizacién a
escala mundial y ha supuesto el crecimiento del impacto de la calidad en el mercado
internacional (Montafiez, 1996), aunque se debe tener en cuenta que para lograr lo
anterior se debe trabajar en una perspectiva de calidad integral que “...no es mas que
la integracion de los conceptos de calidad en un clima arménico que valore la
interaccion entre los clientes, el ambiente laboral y la seguridad de los empleados con
el medio ambiente y en un ambiente competitivo” (Fernandez Clua, 2002). Estas dos
ultimas definiciones se ajustan a los intereses de la investigacion que exponen y a lo
gque se plantea por la (Real Academia de la Lengua Espafiola, 2002): “propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor.

Ha de considerarse en esta valoracion, los tres principios de partida que plantea
(Quintanilla, 1988) tales como:

-Calidad es la satisfaccion de las necesidades de los clientes, con el minimo coste.
-Calidad tiene que ver también con los empleados, proveedores y con el entorno en que
se mueve la empresa.

-Calidad es hacer bien el trabajo, sin fallos, desde el principio, desde el disefio hasta el
servicio post-venta, pasando por todo el resto de etapas del proceso de creacion de
valor, tales como: la produccion, la comercializacion y la administracion.

Este concepto resulta importante para actuar con objetividad y rigor en la gestion del

binomio ambiente-calidad, de manera que se convierta en una nueva cultura de
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comportamiento y no en moda pasajera; no se desean “sistemas caodticos” de servicios,
no se desean “normas perversas” que documentalmente cumplan todo lo recomendado
pero que no formen parte del habitat de la organizacion y que no contribuya a la
educaciéon de los sujetos activos del servicio; si no se observa lo anterior, los efectos
sobre la competitividad, la elevacién del nivel de vida y la proteccion al entorno no se
lograrian. (Fernandez Clua, 2002).

El concepto de calidad integral permite agrupar de forma articulada principios de
gestién de la calidad, del medio ambiente y de la seguridad y salud ocupacional. Por
ello se hace necesario cada dia mas hacer énfasis en su uso y aplicacion pues se
encuentra en adecuada correspondencia con la tendencia internacional actual.
(Climent, 2000).

A tenor con los elementos abordados anteriormente (S.L.Savin, 1981), define lo
siguiente: “calidad de los productos: la significacion para la economia nacional de la
lucha por la alta calidad de la produccion consiste, ante todo, en que la elevacion de la
calidad equivale, como regla, a un incremento de la produccion sin que implique gastos
adicionales de materias primas, materiales, energia eléctrica, equipos y trabajo. En
otras palabras, la produccion de alta calidad significa el aprovechamiento mas
econdémico de los recursos, lo cual tiene una gran importancia en condiciones de
escasez de materias primas naturales. Por el contrario, la confeccion de articulos de
baja calidad, de poca duracién es, en esencia, un despilfarro de materias primas,
materiales y equipos de trabajo. Valoracidon ajustable perfectamente a los criterios y

exigencias de la comercializacion y los servicios.

1.3- Antecedentes de los costos de calidad

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

procesos de produccion, trae como resultado, que el costo final se disminuya.
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El proceso de globalizacion de los mercados, ha logrado que la competencia entre
paises y entre empresas sea mas intensa y exigente y el hecho de que han ido
surgiendo consumidores cada vez mas educados, mas exigentes y con un mayor
nimero de opciones para satisfacer sus necesidades, ha sido uno de los puntos de

presion que reciben las empresas para mejorar su competitividad y rentabilidad.

Al tratar de hacer las cosas bien, de una manera correcta y cumplir con los deseos del
cliente de una forma Optima, las empresas logran la generacion de calidad que encierra
en si, un costo de oportunidad. El costo de oportunidad, en la actualidad, por lo dificil
gue resulta su cuantificacion, no es un costo que las entidades contemplen como costo

de calidad.

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

Costos de calidad

En la actualidad, se entienden como costos de la calidad aquellos que se incurren
cuando se disefia, implementa, opera y mantiene los sistemas de calidad de una
organizacion, costos empresariales ligados a los procesos de mejora continua, y costos
de sistemas, productos y servicios que no dieron frutos o que fallaron al ser rechazados

por el mercado. (Climent, 2001).

Las ideas respecto al costo de la calidad han venido cambiando en el tiempo, y esta
evolucion esta marcada por los cambios respecto a la forma como la empresa enfrenta
los problemas de productos de mala calidad. Se puede decir con toda seguridad que el
enfoque del costo de la calidad esta directamente ligado al estadio de la calidad desde

Sus inicios.

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

de la forma mas rentable.
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Los costos de calidad, en términos sencillos son la suma de los costos operativos de la
calidad y los costos del aseguramiento de la calidad, que se relacionan especificamente
con el logro o no del producto o con la calidad del servicio. (Climent, 2001).

Segun (Crosby, 1991) el costo de calidad cumple una finalidad Unica al ser utilizado
como herramienta de la administracion destinada a enfocar la atencidn sobre la

direccion por la calidad.

Sin dudas, al momento de entregar un producto al cliente que cumpla con las
especificaciones solicitadas, los costos de calidad juegan un papel importante. El costo
de la calidad consiste en identificar y cuantificar todos los costos derivados del esfuerzo
de una compafia hacia la planeacion de la calidad, los costos de verificar que los
parametros de calidad estan siendo logrados, los costos de las fallas en procesos y los

rechazos de los clientes. (Feigenbaum, 1991).

Podemos entender como costos de calidad 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 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.

También podemos definir como costos de calidad, a la parte de los aspectos
econdmicos de la calidad que considera los gastos incurridos en la obtencién y
aseguramiento de una calidad satisfactoria, asi como las pérdidas originadas cuando no

se obtiene ésta.

Los costos de calidad son los costos en que la empresa incurre para hacer posible que
su personal haga bien su trabajo siempre a la primera mas el costo de determinar si la
produccion es aceptable; se incluyen también los costos de reparaciones por incurrir en
fallos. Pocos de estos costos afaden valor, ya que el cliente considera que es

obligacion de la organizacion hacerlo bien y a la primera.

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
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productos 0 servicios que paga el consumidor y aunque este ultimo sélo los percibe en
el precio, llegan a ser importantes para él, cuando a partir de la informacion que se
obtiene, se corrigen las fallas o se disminuyen los incumplimientos y reproceso y a

consecuencia de estos ahorros se disminuyen los precios.

Por el contrario cuando no hay quien se preocupe por los costos, simplemente
repercuten en el que sigue en la cadena (proveedor- productor- distribuidor-

intermediario- consumidor), hasta que surge un competidor que ofrece costos inferiores.

Algunas empresas han considerado que ademas de los costos de manufactura, los
costos de calidad incluyen, los costos asociados con las funciones de soporte como el

disefio del producto, compras, relaciones publicas y el servicio al cliente, entre otros.

Cuando existe la probabilidad de que las cosas puedan salir mal, una empresa incurre
en los costos de prevencion y evaluacion (costos de control), estos se consideran como
una inversion; cuando las cosas salen mal, se experimentan los costos de fallas

(internas y externas) considerandolos como pérdidas. (Anexo # 2).

Si bien es cierto que existe costos ineludibles, debido a que son propios de los
procesos productivos o costos indirectos para que éstos se realicen, algunos autores,
ademas de estas erogaciones, distinguen otros dos tipos de costos; el costo de calidad
propiamente dicho, que es derivado de los esfuerzos de la organizacion para fabricar un
producto o generar un servicio con la calidad ofrecida, el "costo de la no calidad”,
conocido también como el "precio del incumplimiento™ o el costo de hacer las cosas mal
0 incorrectamente.

Bajo esta oOptica, los costos relativos a la calidad pueden involucrar a uno o mas
departamentos de la organizacién, asi como a los proveedores 0 servicios
subcontratados, al igual que a los medios de entrega del producto o servicio. Esto
significa que no estan exentas de responsabilidad las areas de ventas, mercadotecnia,
disefio, investigacion y desarrollo, compras, almacenamiento, manejo de materiales,
produccion, planeacion, control, instalaciones, mantenimiento y servicio. De ahi que, en

la medida en que vea mas ampliamente el costo de calidad, dependera su importancia
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y peso especifico dentro de la administracion de un negocio o su impacto en los
procesos de mejoramiento tendientes a la calidad total.

En este sentido, destacar la calidad incrementa las utilidades de dos formas a) al crecer
la demanda de los clientes y b) al disminuir los costos de suministro de bienes y
servicios. La calidad es importante para ambos sectores de la economia, tanto
manufacturera como servicios.

Para (Shaw, 1999) la medicion de los costos hace posible expresar las actividades
relacionadas con la calidad en el lenguaje propio para los directivos. Esto a su vez,
permite que la calidad se considere como uno de los factores variables de los negocios,
al igual que, por ejemplo, la mercadotecnia, la investigaciéon y el desarrollo, la
produccion y las operaciones. Incorporar los costos de la calidad al terreno de los
negocios contribuye a subrayar la importancia de la calidad de los productos y servicios
para la buena marcha de la empresa. Asimismo, ayuda a influr sobre el
comportamiento y las actitudes de los empleados de todos los niveles de la empresa
con respecto a la administracion de la calidad total y el mejoramiento continuo de la
calidad.

En este sentido, (Garcia, 2001) considera que la medicién del costo de la calidad
permite centrar la atencibn en asuntos en los que se gastan grandes cantidades, y
detecta las oportunidades que en potencia podrian ayudar a reducir gastos. Permite
medir el desempefio y constituye una base para la comparacion interna entre
productos, servicios, procesos y departamentos. Igualmente, la medicién de los costos
relacionados con la calidad revela las peculiaridades y anomalias en la fijacion de
costos y estandares que podrian pasar inadvertidos por otros analisis de uso mas
extendido como son los de la produccién y las operaciones y por los que se basan en el
rendimiento de la fuerza de trabajo. Estos elementos fueron consultados “Analisis de los
Costos de Calidad... (Pérez, 2010).

En consideracion de las autoras de esta investigacion, se hace necesario continuar
profundizando en el estudio tedrico-practico de las problematicas de los costos, la

calidad y los costos de calidad, factores tan determinantes en la conduccion de todos
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los procesos sustantivos de la actividad econdémico-financiera y comercial. Ademas el

costo de calidad se puede clasificar como aparece a continuacion.

El Modelo de Prevencién, Evaluacién y Fallos (PAF por sus siglas en inglés) fue

definido por (Juran, 1951), desarrollado en (Masser, 1957) y (Feigenbaum, 1991), este

ultimo utiliza la frase: “hay oro en la mina”, para referirse al costo de calidad.

1. Costos de prevencion: es el costo para prevenir la variacion de un producto y
satisfacer las necesidades de los clientes y de la organizacion.

2. Costos de evaluacion: es el costo de asumir la calidad del producto y de comprobar
los requisitos y especificaciones de calidad.

3. Costos de fallos internos: cuando el producto no cumple los requisitos y se detecta
antes de la entrega al cliente.

4. Costos por fallos externos: el costo de la garantia, de las quejas de los clientes, etc.

Los costos de obtencion de la calidad, también denominados costos de conformidad,

pueden definirse, como aquellos costos que se originan a consecuencia de las

actividades de prevencion y de evaluacion que la empresa debe acometer en un plan

de calidad. Asi, las actividades de prevencion tratan de evitar que se produzcan fallos,

mientras que las de evaluacion pretenden detectar los fallos lo antes posible y sobre

todo antes de que los productos o servicios lleguen a los clientes. Los costos de

prevencion son aquellos en que incurre la empresa al intentar reducir o evitar los fallos

de calidad, es decir son costos de actividades que tratan de evitar la mala calidad de

los productos y/o servicios.

Los costos de evaluacién son aquellos en que la empresa incurre para garantizar que
los productos o servicios no conformes con las normas de calidad puedan ser
identificados y corregidos antes de su entrega a los clientes, en otras palabras, son
costos de medicién, analisis e inspeccidn para garantizar que los productos, procesos
0 servicios cumplen con todas las normas de calidad y con el objetivo de satisfacer al

cliente (externo o interno).

Los costos de fallos o de la mala calidad, dependiendo del momento en el que se

detectan, pueden dividirse en costos de fallos internos y costos de fallos externos,
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ademas, estos se pueden clasificar como costos tangibles y los costos intangibles. Un
fallo interno es aquel en que el cliente no se siente perjudicado, ya sea porque no llega a

percibir el mismo, o porque no le afecta.

El hecho de que estos fallos no sean percibidos por los clientes depende en gran
medida de las actividades de evaluacion que acomete la empresa. Los fallos externos
son los que llegan a afectar a los clientes, ya que son capaces de percibir los mismos.
Las actividades ocasionadas por los fallos externos son las mismas que se necesitan
para corregir los fallos internos mas todas aquellas que intervienen para satisfacer al

cliente solucionando el problema causado como consecuencia del fallo.

Relacion entre calidad y costos.

En principio, es importante sefalar que existe una relacion entre la cantidad de
servicios y la calidad de los mismos. Los costos de la calidad constituyen la parte de los
aspectos econoémicos de la calidad que considera los gastos incurridos en la obtencion
y aseguramiento de una calidad satisfactoria, asi como, las pérdidas producidas cuando
ésta no se obtiene, permitiendo evaluar la utilidad y eficiencia del sistema de gestion de
la calidad e identificar las areas que requieren atencién, y como consecuencia,

establecer las bases para el proceso de mejora continua.

Existe, ademas, otra relacion interesante entre la calidad y los costos, que se manifiesta
no por el impacto de una pobre calidad en los costos, sino a la inversa; es decir, por el
impacto de los costos sobre la calidad. En efecto, existe una clara evidencia de que un
incremento  en los costos, con el propésito de incrementar asi la calidad,
proporcionando mayores recursos, no necesariamente conduce al efecto deseado.
Nuevamente, a la relacién entre costos y calidad subyace la relacion entre cantidad y

calidad antes expuesta.

25




Aplicacion de un procedimiento para el andlisis del costo de calidad en la tienda La Moderna
(procesos de venta: aseo)

Capitulo Il. Procedimiento para la determinacion de los costos de calidad

El capitulo aborda una breve caracterizacién de la Corporacién CIMEX, del Complejo
Colon, Sucursal Matanzas y se explica la metodologia empleada para calcular los
costos de calidad en las unidades de este complejo de dicha entidad, asi como las
principales técnicas, herramientas y métodos aplicados, que le confieren rigor cientifico
a la investigacion.

2.1- Caracterizacion de la UEB Complejo CIMEX Colon

La Corporacion CIMEX denominada asi antiguamente, es una empresa importadora y
exportadora, juridicamente privada de capital cubano, constituida en la Republica de
Panama con arreglo a las leyes vigentes en ese pais. Su origen data de 1978, a partir
de lo que es hoy Havanatur, para atender el movimiento de personas entre Cuba y los
Estados Unidos y su periodo de mayor extension fue a partir de 1993, con la
despenalizacion de la tenencia de divisas, el auge del turismo y el inicio de la
recuperacion economica del pais, caracterizandose por la diversidad de actividades en
20 paises y en todo el territorio nacional.

El primero de febrero de 1991 se funda la Corporacion CIMEX en la provincia de
Matanzas. A finales de la década de los 80 ya existian tres de sus dependencias en el
territorio. Havanautos, una de las mas antiguas rentadoras de autos del pais;
Havanatur, el mayor grupo internacional de tour operadores y agencias de viajes de
Cuba, y las tiendas del Aeropuerto Internacional Juan Gualberto Gomez, de Varadero.
En 1997 la direccién de la Corporacion decidié que su representacion en la provincia se
denominara Sucursal CIMEX Matanzas. Con una base de almacenes y de transporte
propios. La Gerencia de Comercio amplia su horizonte tanto en la gestion minorista
como mayorista.

La entidad tiene como funcién principal u objeto social, comercializar de forma
mayorista y minorista todas las producciones, articulos, bienes o mercancias
ensamblados y/o transformados, asi como aquellos que sean importados, instalacion de
equipos de sistemas de seguridad, alarma, circuitos cerrados de television,
combustibles, lubricantes, accesorios para vehiculos automotores, sus partes y piezas

de repuesto, productos alimenticios y no alimenticios a través de red de cafeterias y
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restaurantes, articulos del hogar, productos para boutique, juguetes, bisuteria, joyeria,
equipos eléctricos y electronicos, perfumeria, confecciones textiles, calzado,
quincalleria, equipos de video, y accesorios, asi como filmaciones en CD-ROM, CD-A 'y
CD-1.
La mision de la Sucursal CIMEX Matanzas y por tanto del Complejo CIMEX Coldn se
enmarca en la siguiente declaracion: “Satisfacer las demandas crecientes de los
clientes con profesionalidad y calidad renovadas, comercializando productos y servicios
diversificados minoristas y mayoristas; somos CIMEX Matanzas”.
La calidad debe convertirse en el cimiento que soportara la infraestructura comercial
para la satisfaccion de las demandas siempre crecientes del consumidor de ahi que la
eficiencia de la organizacion tendra que ser sostenible y sustentable. La sucursal
CIMEX Matanzas, Complejo Colon, tiene una estructura creada para satisfacer a los
clientes con un alto nivel de calidad en la comercializacion de los productos y servicios
mediante las actividades minoristas y mayoristas con la competitividad de una empresa
socialista. La estructura de la direccion de este complejo se refleja en diagrama. (Anexo
# 3)
El Complejo Coldn tiene una plantilla aprobada de 360 trabajadores y cubierta 318 mas
14 Contratos Determinados, de ellos 178 son del sexo femenino y 156 del sexo
masculino. La composicion por categoria ocupacional es la siguiente: 272 trabajadores
de servicios, 37 técnicos, 21 cuadros, 2 operarios y 2 adiestrados. El nivel de
escolaridad de los trabajadores de la entidad esta compuesto por 177 técnicos medios,
91 preuniversitarios y 66 universitarios.
La Sucursal CIMEX Matanzas, en el Complejo Colén, cuenta hoy con 45
establecimientos minoristas, ubicados en los municipios de Perico, Los Arabos,
Calimete y Colon, de ellos tenemos:
v' 1 Complejo (Grupo Regulador)
v' 12 Tiendas Panamericanas: (tienda La Reina, Horizontes, Festival, La Bomba,
Palacio Electronica, La Moderna, Video Centro, Todo por un Precio, EI Bodegon,
Mercado Circuito Norte, La Puntera y la Sortija, en 4 de estas tiendas existen

oficinas de la Western Union).
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v/ 21 Puntos de Ventas: (San José, Amarilla, La Central, Libertad, Frank Pais, La
Circunvalacion, Manguito, La Concha, El Museo, El Alamo, México, Espaiia,
Israel Ruiz, San Pedro, Zorrilla, Macagua, Perico Sur, Arango, Cuatro Esquina,
Jacan y El Roque).

v' 9 Servi Cupet (Caribe, Siboney, Tropico, El Lucero, Gilberto Espifieiras, El Taino,
Espafia, EI Cosmos, México, de ellos 6 cuentan con cafeterias y 1 con Foto
Service).

v' 2 Puntos de Venta de Combustible (Mario Mufioz y Jesus Rabi).

Los procesos que garantizan y apoyan los resultados productivos estan definidos ya
gue contamos con brigadas de aseguramiento constructivo, tecnolégico y de prestacion
de servicio, como son Servicios Técnicos, Brigada de la Empresa Cubana de Servicios
Especializados (ECUSE).

En el area de Contabilidad y Finanzas se concentran todas las funciones que tienen
gue ver con la planificacion empresarial, costos, precios, finanzas, estadisticas y
evaluacién econémica y a la vez pone de manifiesto que la contabilidad constituye un
punto de partida para la realizacion de cualquier andlisis financiero.

Vision: somos Complejo CIMEX Col6n, Sucursal Matanzas; trabajamos para ser lideres
en ofertas de productos y servicios minoristas. Nuestro placer, complacer.

Los factores que inciden en el cumplimiento de la mision y poder cumplir con las
perspectivas a mediano y largo plazo tienen caracter interno y externo lo cual se

encuentra en el andlisis del entorno.

Factores internos.
v Calidad y responsabilidad del personal de direccion, técnico y trabajadores en
general.
v/ Condiciones adecuadas de los recursos tangibles.

Factores externos.

Factores del entorno préximo (actores).
v' Clientes: los clientes que adquieren la mercancia para satisfacer sus
necesidades. La entidad es del criterio de que el cliente es siempre el mejor

socio.
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Competidores: las cadenas de tienda con que cuenta nuestro municipio como
son: ARTEX, CUBARTESANIA, TRD CARIBE y CARACOL.

Proveedores: aquellos que suministran las mercancias necesarias para la
comercializaciéon en la UEB Complejo CIMEX Colon. Entre ellos tenemos:
SUCHEL, Unién del Plastico, Empresa de Productos Lacteos, Papas Company,
VINCE, GENIX, Empresa Productora de Equipos Eléctricos, Ciego Montero,
Bucanero, Empresa Pastas Alimentos Vita, Textilera el Vaquerito, Cuba Ron,

Nestlee, entre otras.

Factores del entorno remoto (fuerzas).

v

Sociales: tiene influencia en los factores internos de la organizacion pues se
tiene en cuenta los gustos y necesidades fundamentales de la poblacion que
adquiere los productos en venta, tratando de tener en oferta la mayor variedad
posible de productos y que a su vez esta mercancia sea la mas idonea para
incrementar los ingresos de la unidad.

Econdmicas: la unidad trata de lograr el mayor grado de economia al aumentar
la cantidad de productos nacionales en oferta y utilizar racionalmente la
transportacion de acuerdo con las caracteristicas del complejo, esto implica la
reduccién de gastos operativos.

Tecnologicas: a pesar que en el mercado nacional e internacional existe gran
desarrollo tecnoldgico esta unidad presenta insuficiente desarrollo tecnoldgico al
no dar un uso adecuado de la tecnologia de punta, siendo este un problema que
afecta estratégicamente a la unidad.

Ambientales: en la unidad se trabaja para fomentar una adecuada -cultura
ambiental, donde el cuidado del medioambiente sea una prioridad. Sin embargo,
existe cierto grado de contaminacién ambiental provocado por los gases que

desprenden los combustibles en los Servi Cupet.

La tienda La Moderna, muestra especifica de esta investigacion, se caracteriza por las
siguientes cuestiones:

v

Su equipo de trabajo estd compuesto por: 1 Administrador, 1 Contador, 3
Cajeros Dependientes y 3 Dependientes Integral de Establecimiento Comercial,

con un promedio de edad de 29 afios, por lo que es un colectivo joven.
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v' El nivel técnico-profesional es el siguiente: 6 técnicos medios y 2 nivel medio
superior.

v' El local posee buenas condiciones fisico constructivas, un poco limitado en
espacio.

v Una climatizaciéon adecuada.

2.2- Métodos, técnicas y herramientas

En el desarrollo de esta investigacion las autoras han tenido en cuenta el empleo de
métodos de caracter tedrico, de caracter empirico, que en esencia no se pueden
separar por el profundo nivel de interrelacion dialéctica en que se encuentran y la
directa complementacion y ademas, técnicas y herramientas que nutren la

fundamentacion de la propuesta final en funcion del objetivo planteado.

Métodos teoricos.

Analitico-sintético: se emple6 para el estudio de la literatura y los documentos
concebidos como referencia en este trabajo, para la fundamentacion teorica de la
investigacion y también para llegar a conclusiones sobre los resultados cuantitativos y
cualitativos de los instrumentos aplicados como parte del trabajo de campo, ademas
con el proposito de profundizar en la esencia de todo el material acopiado durante la
indagacion, descomponer en sus mudltiples relaciones los rasgos que componen el
proceso objeto de estudio y llegar a una sintesis, tanto en el aspecto tedrico, como para
el procesamiento de los instrumentos empiricos, lo que permitidé arribar a los criterios y
las conclusiones que se exponen en la tesis.

Inductivo-deductivo: la induccion se aplico para generalizar la situacion problematica del
resto de las unidades paralelas a la tienda La Moderna, la identificaciéon de los
elementos del costo de calidad y sus férmulas. La deduccién se aplico para transitar del
conocimiento general ofrecido por el contexto teérico del tema a la concreciéon de su
aplicacion en el centro de referencia, asi como para determinar la utilizacion de la
informacion de caracter general valorada en las fuentes bibliograficas, de acuerdo con
los resultados especificos del diagndstico y caracteristicas del centro.

Historico-16gico: el método histérico se empled para establecer la trayectoria de los

conceptos y principios de la gestion de la calidad, particularmente de los costos de
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calidad; en tanto que el método légico, se aplicé para establecer la esencia de los

fendbmenos estudiados en la investigacion practicada.

Métodos empiricos

El investigador se sitia en contacto directo con su objeto de estudio, en una forma
practica. Con este tipo de método, el investigador tratara de recopilar el mayor nimero
de datos que le permitan alcanzar los objetivos de la investigacion. Los meétodos
empiricos de la investigacion cientifica cumplen determinadas funciones:

a) De conocimiento (descripcion de los hechos o fendmenos y su categorizacion).

b) De validacién de otros métodos (validez convergente), dada por el grado de similitud
de los resultados de la aplicacion de un método en relacion con los resultados de la
aplicacién de otro.

c) De pronostico (validez predictiva), se refiere a la capacidad de un método para prever
o predecir el comportamiento futuro de un fendOmeno; por supuesto, la prediccion
depende del grado de profundidad de la investigacion; poder hacer una prediccion es
uno de los logros mas importantes del proceso investigativo y para llegar a él hay que
recorrer un largo camino de avances y retrocesos.

d) De transformacion (posibilidad del método para modificar las caracteristicas del
fendbmeno), solo cuando el investigador logra conocer profundamente su objeto de
investigacion estara en condiciones de controlar y dirigir de alguna manera la

transformacion del hecho o fenbmeno que viene investigando.

v La observacion participante: permitio constatar muchas de las necesidades sentidas
de la entidad en cuestion y sus problematicas fundamentales en el aspecto econémico-
financiero-comercial, social, ambiental, asi como valorarlas potencialidades tangibles e
intangibles presentes en la misma. Ademéas posibilitd una valoracion sobre el
comportamiento de los pobladores a partir de su conocimiento sobre las
potencialidades tangibles e intangibles que se encuentran en ese centro.

Este método o técnica se incluye de un modo l6gico dentro de la metddica de
Investigacion-Accion-Participacion (IAP). Se trata de una forma de investigacion para

enlazar el enfoque experimental de la ciencia econdmica con programas de accion que
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respondan a los problemas socio-econdémicos principales que se detecten en la
investigacion. Dado que los problemas econdémicos emergen de lo habitual, la
investigacion-accion inicia el cuestionamiento del fendmeno desde lo cotidiano y
transita sisteméaticamente, hasta lo filoséfico.

Mediante la investigacion—accion se pretenden tratar, de forma simultanea,
conocimientos y cambios estructurales y funcionales desde la dimensién socio-
economica en este caso, de manera que se unan la teoria y la practica. Kurt Lewin
1946 esencialmente sugeria que las dos caracteristicas mas importantes de la
investigacion-accibn moderna eran: su caracter participativo y su impulso democratico.
Dado los elementos anteriores cabe considerar que este proceso esta regido por un alto
grado de conciencia y voluntad, pues es a partir de la propia conciencia del ser humano
donde se generan los procesos participativos, claro esta, debe estar impulsada por
elementos interesantes, donde el ser social se sienta imprescindible en el momento de
la solucion del problema, pues ese seré el factor fundamental para que la observacion-
participacion sea efectiva. A través de esta el hombre conoce su realidad, la comprende
y es capaz de incidir en ella para su progreso.

Para estas autoras que exponen, resultdé muy significativo el desarrollo de este recurso
investigativo, pues permitié incorporar su intencion con la realidad de la muestra y otros
centros del sistema de igual clasificacion y comprobar que estan dadas las condiciones
humanas, materiales (objetivas y subjetivas) para la aplicacion del sistema
procedimental para el control y evaluacion de los costos de calidad que se propone este
trabajo, lo cual se corresponde con los resultados de otros recursos aplicados en la
investigacion. Los elementos claves de esta técnica de observacion se exponen en el

cuerpo de anexos. (Anexo # 4)

v’ La revision documental: es un método de blsqueda que permite conocer la situacion
actual de la temética en los ambitos nacionales e internacionales. El investigador realiza
una pesquisa de la documentacion necesaria para orientarse del tema, con el objetivo
de obtener una informacion actualizada acerca de los costos de calidad mediante la

absorcion directa de documentos recogidos en materiales escritos, ya sean en soporte
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magnético o impresos, que permita analizar y estudiar el comportamiento de la
organizacion en periodos de tiempos largos, se pueden hacer estudios de tendencias.
Es importante que en el proceso de proyeccion y planificacion de la investigacion, el
investigador tenga en cuenta la prevision de la documentacion a consultar dentro del
abanico de materiales de que se dispone y los sitie en orden de prioridad de acuerdo a
la conceptualizaciéon del problema objeto de estudio y el objetivo o los objetivos
planteados como derroteros a seguir, esto evitara pérdida de tiempo y la utilizacion de
senderos no necesarios.

En este caso la documentacion manejada fue en lo fundamental, la siguiente: guia para
evaluar la calidad de los servicios del comercio minorista. Documento especifico para el
trabajo de calidad de la Sucursal CIMEX. Matanzas. Manual de Gestion de la Calidad.
Resultados de la medicion de la satisfaccion del cliente externo en la red de Comercio
Minorista de CIMEX. Norma Cubana ISO 9001: 2015. Instruccion No. 29/11
“Especificaciones de la calidad para los productos y servicios del comercio minorista y
su método de control”. Instrucciéon No. 39/11 “Procedimiento para medir la satisfaccion

de los clientes”. Estado de Rendimiento Financieros.

v’ La entrevista: es una conversacion, que tiene como finalidad la obtencion de
informacion, como instrumento de investigacion ha sido utilizada de forma ambiciosa
por antropologos, sociologos, psicélogos, politélogos o economistas. Es por ello que
gran parte de los datos con que cuentan las ciencias sociales proceden de las
entrevistas. Los cientificos sociales, politicos y economistas dependen de ellas para
obtener informacion sobre los fenémenos investigados y comprobar asi sus teorias e
hipétesis.

La entrevista, sea formal o informal, requiere de una minuciosa preparacion y
planificacion por parte del investigador, por lo que debe estar definido su contenido y
objetivos previo a su realizacion y la poblacién a la que se va a aplicar, teniendo en
cuenta las caracteristicas basicas de la misma. La que en este proceso se realizd se

expone en el cuerpo de anexos. (Anexo # 5)
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v La encuesta: es un método empirico complementario de investigacion, que supone la
elaboracion de un cuestionario, cuyas respuestas constituyen la informacion necesaria
para el investigador. La encuesta es una forma mas compleja de comunicacion socio-
sicolégica. El vinculo entre sus principales participantes (el investigador y el que
responde), se garantiza mediante distintos eslabones intermedios, los que influyen
sobre la calidad de los datos obtenidos. El objetivo del investigador al realizar la
encuesta, es obtener una informacién auténtica, que dé una idea general sobre el
fendmeno objeto de estudio, como via de penetracion en las principales deficiencias.

La encuesta, al igual que en el caso anterior, exige de una rigurosa preparacion y
orientacién, con definicion de objetivos, contenido, poblacion objeto de estudio, entre

otros elementos necesarios de acuerdo al caso especifico. (Anexo # 6)

Para investigar las causas que inciden en la generacion de costos por fallos en la tienda
La Moderna, se emplean un total de 5 técnicas las cuales son ampliamente utilizadas

para el andlisis y resolucién de problemas. Estas son:

Modelo clasico de la Curva de Juran

Este modelo permite determinar el posicionamiento de cualquier empresa respecto a
las diferentes categorias en las que se clasifican los costos de calidad asi como evaluar
desde un punto de vista economico la implementacion progresiva del Sistema de
Calidad y mantener un balance adecuado de ellos. De esta forma se plantea que
cuando los costos por fallos son mayores del 70% y los de prevencion menores del
10%, deben encontrarse programas de mejoras continuas; cuando los costos por fallos
oscilan alrededor del 50% y los de prevencion constituyen el 10%, si no pueden
encontrarse programas beneficiosos, debe hacerse énfasis en el control y por el
contrario, cuando los costos por fallos son menores del 40% y los de evaluacion
mayores del 50% debe estudiarse el costo por defectos detectados, reducir
inspecciones, suavizar tolerancias, evitar el perfeccionismo. La proporcién adecuada es

costo por fallos 50%, costo de evaluacion 40% y costo de prevencion 10%.

Andlisis Costo / Beneficio
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Es el proceso de colocar cifras en dolares en los diferentes costos y beneficios de una
actividad. Al utilizarlo, podemos estimar el impacto financiero acumulado de lo que
gueremos lograr.

Se debe utilizar el Analisis Costo / Beneficio al comparar los costos y beneficios de las
diferentes decisiones. Por si solo puede no ser una guia clara para tomar una buena
decision. Existen otros puntos que deben ser tomados en cuenta, la moral de los
empleados, la seguridad, las obligaciones legales y la satisfaccion del cliente.

El Analisis de Costo / Beneficio involucra los siguientes 6 pasos:

1. Llevar a cabo una Lluvia de Ideas o reunir datos provenientes de factores
importantes relacionados con cada una de sus decisiones.

2. Determinar los costos relacionados con cada factor. Algunos costos, como la mano
de obra, seran exactos mientras que otros deberan ser estimados.

3. Sumar los costos totales para cada decision propuesta.

4. Determinar los beneficios en délares para cada decision.

5. Poner las cifras de los costos y beneficios totales en la forma de una relacién donde
los beneficios son el numerador y los costos son el denominador: beneficios /costos.

6. Comparar las relaciones Beneficios a Costos para las diferentes decisiones
propuestas. La mejor solucion, en términos financieros es aquella con la relacion mas

alta beneficios a costos.

Porcentajes componentes (Tamafio comun):

Los porcentajes componentes indican el tamafio relativo de cada partida incluida en un
total, por ejemplo, cada partida en un balance general podria expresarse como un
porciento 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
gué partidas estan aumentando en importancia y cuales se estan volviendo menos
significativas. También se pueden expresar todas las partidas de un estado de
resultados como un porciento de las ventas netas. A los estados preparados de esta

forma se les denomina, estados de tamafio comun.
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Brainstorming o tormenta de ideas
Es una técnica de grupo para generar ideas originales en un ambiente relajado. Es
utiizada por un grupo de personas para aflorar el maximo numero de ideas
relacionadas con un concepto. Se basa en el respeto de todas las ideas de los
participantes con la finalidad de estimular la participacion y creatividad de todos los
miembros del grupo. Se puede aplicar en 3 modalidades:

v" No estructurado (flujo libre).

v' Estructurado (en circulo).

v Silenciosa (lluvia de ideas escritas).
Esta herramienta fue creada en el afilo 1941 por Alex Sobornes. Se debe utilizar cuando
exista la necesidad de: liberar la creatividad de los equipos, generar un nimero extenso
de ideas, involucrar a todos en el proceso e identificar las oportunidades a mejorar.
Este método permite rebasar el marco de las condicionantes actuales mas sefialadas
de un fenébmeno y alcanzar una imagen integral y mas amplia de su posible evolucion,
reflejando las valoraciones individuales de los expertos, las cuales podran estar
fundamentadas, tanto en un analisis estrictamente l6gico, como en su experiencia
intuitiva. Es un método subjetivo de pronosticacion, cuya confiabilidad depende tanto de
la determinacion de la competencia de los expertos que se seleccionan, como de la
elaboracion estadistica de las opiniones de los expertos sobre el tema tratado.
Diagrama causa-efecto
El diagrama de causa-efecto también denominado diagrama de Ishikawa o diagrama de
espina de pez, es una herramienta muy eficaz para desarrollar un analisis estructurado
o discusion sobre un problema o tema concreto. Ayuda a la identificacion de las
posibles causas de un efecto (normalmente problema). Es una técnica que muestra la
relacion entre una caracteristica de calidad y los factores que la determinan.
No existe en la entidad objeto de estudio la evidencia de procedimientos establecidos
especificamente para la determinacion de los costos de calidad ni su posterior andlisis,
ni conocimiento sobre los costos que forman parte de esta clasificacion, se le da poca
atencion a los errores cometidos durante el proceso productivo.
Se sitta en el centro del diagrama una flecha apuntando hacia el efecto que se vaya a
tratar. Se dibujan flechas que desembocan en esta flecha central, cada una dedicada a
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una categoria. Se considera gque existen 6 categorias (las 6 M) que pueden ser causa
de un problema: (en este estudio no se emplea la categoria maquinaria, por no ser un
factor determinante en el sistema economico de la unidad en cuestion).

v Direccion (management).

v' Métodos (methods).

v' Materiales (materials).

v' Magquinaria (machine).

v" Hombre (man).

v Dinero (money).
Dentro de cada una de estas categorias se intentan identificar las causas principales y
secundarias que pueden ser responsabilidad de esta categoria, siguiendo los siguientes
pasos:
Paso 1. Definir el efecto.
Paso 2. Realizar la gran expansion. Para ello se emplea el método de los expertos con
el coeficiente de Kendall.
Paso 3. Realizar la primera pequefia expansion mediante una tormenta de ideas.
Paso 4. Realizar la segunda pequefia expansion mediante un diagrama de afinidad.
Para el desarrollo de este estudio, se definieron los siguientes parametros para ser
manejados por los expertos, los cuales fueron seleccionados a partir de criterios
ordenadores como:
a- Calificacion técnico-profesional en la rama de economia y/o contabilidad y finanzas.
b- Experiencia en el desempefio de sus funciones.
c- Estudios realizados sobre el tema de la calidad y costos de calidad.
d- Conocimiento del método accion-participacion.
e- Conocimiento del &rea o dependencia objeto de estudio.
f- Conocimiento del sistema econémico-financiero del Complejo CIMEX Colén.

g- Estado de voluntariedad.

Las autoras de esta investigacion son del criterio de que los resultados de los métodos,
técnicas y herramientas aplicadas en el estudio preliminar de la investigacion, les

permite declarar perfectamente factible la propuesta de un procedimiento para el
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tratamiento al control y evaluacién de los costos de calidad en la entidad tomada como
muestra en su objeto de estudio y viabiliza el cumplimiento del objetivo general y los
especificos planteados.

2.3- Procedimientos para el analisis y evaluacion de los costos de calidad

Para la concepcion de determinado procedimiento para controlar y evaluar los costos
de calidad se deben tener en cuenta las normas que identifican también los principios
gue deben regir la gestion de la calidad definidos en la 1SO (9000:2000) también
referidos por Omachonu y Ross (1995):

1. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de estos, satisfacer los
requisitos de los mismos y esforzarse en exceder sus expectativas.

2. Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

3. Participacion del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la misma.

4. Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades Yy los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia
ser un objetivo permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones eficaces se
basan en el andlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacidbn y sus
proveedores son interdependientes, una relacibn mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.
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Partiendo de estos juicios ya evaluado por esas fuentes de referencia, las autoras se
plantean el analisis de los siguientes tres procedimientos, ajustables al objetivo de la
investigacion y por tanto a las caracteristicas y objeto de la entidad destinataria.

Procedimiento segun el modelo presentado por (Gryna, 1993)
Etapa 1. Preparacion de la investigacion.
v' Fase 1. Revision de la bibliografia existente sobre los costos de calidad.
v' Fase 2. Seleccion de un grupo de trabajo de apoyo a la investigacion.
v' Fase 3. Familiarizacion del grupo seleccionado con la investigacion.
Etapa 2. Desarrollo de la investigacion.
v' Fase 1. Seleccioén del servicio al que se aplicara el procedimiento propuesto.
v' Fase 2. Agrupacién de los costos elegidos de la entidad, asociados a los
servicios que brinda.
v" Fase 3. Clasificacion de los costos de calidad en la instalacion.
v' Fase 4. Cuantificacion de los costos de calidad.
Etapa 3. Presentacion de los resultados.

v' Fase 1. Presentacion de los resultados obtenidos en la investigacion.

Procedimiento segun (Valls, 2007)

Paso # 1. Creacion del grupo de mejora.

Paso # 2. Capacitacion de los grupos de mejora.

Paso # 3. Identificacion de las partidas de costos generales de la organizacion.

Paso # 4. Definir los métodos a utilizar para la determinacién de los costos de calidad.
Paso # 5. Determinar el monto total de los costos asociados a la calidad.

Paso # 6. Determinar los ratios relacionados con los costos asociados a la calidad.

Paso # 7. Determinar las partidas de costos con mayores montos.

Paso # 8. Realizar el andlisis causal de las partidas de mayores montos.

Paso # 9. Determinar los procesos o actividades a priorizar dentro del programa de
mejora.

Paso # 10. Definir la estrategia general para la mejora en funcion del area que ocupa la

organizacion en la curva de costos.
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Paso # 11. Andlisis trimestral de la mejora de las reservas y partidas evaluadas en

funcién de su monto.

(Cairo, 2007) Etapas y fases para la aplicacion del procedimiento
Etapa 1. Preparacion de la investigacion.
v' Fase # 1. Revision de los documentos relacionados con los costos de calidad.
v' Fase # 2. Conformacion del grupo de trabajo.
v Fase # 3. Actualizacion del grupo de trabajo sobre el tema abordado en la
investigacion.
Etapa 2. Seleccién del proceso al cual se le aplicara el procedimiento para la
identificacion, calculo y registro de los costos de calidad.
v' Fase # 4. Justificacion de la seleccion del proceso.
Etapa # 3. ldentificacion y clasificacion de los costos de calidad en el proceso
seleccionado.
v' Fase # 5. Identificacion de los costos incurridos en el proceso seleccionado.
v' Fase # 6. Clasificacion de los costos de calidad.
v' Fase # 7. Procesamiento de los costos de calidad.
v' Fase # 8. Propuesta del registro contable para el control de los costos de calidad
en el proceso de tratamiento y venta.
v' Fase # 9. Elaboracion del procedimiento interno de los costos de calidad.
Etapa # 4. Presentacion de los resultados de la investigacion.
v' Fase # 10. Presentar los resultados de la aplicacién del procedimiento de los

costos de calidad en el proceso seleccionado a la direccion.

Para hacer la comparacion entre estos tres procedimientos y determinar sus
semejanzas y diferencias las autoras han tenido en cuenta las siguientes bases o
parametros de comparacion, estén dados en ellos de manera explicita o implicita,
donde es importante la consideracion personalizada de las investigadoras.

* Costos totales de calidad como porcentaje de las ventas.

* Costos por fallas internas como porcentajes de los costos totales de calidad.

» Costos por fallas externas como porcentajes de los costos totales de calidad.
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* Costos de prevencion como porcentaje de los costos totales de calidad.

* Costos de evaluacién como porcentajes de los costos totales de calidad.

Semejanzas: en los tres procedimientos se realiza un diagnéstico sobre la gestion de la
calidad. Se identifican y cuantifican monetariamente los costos de calidad. Se realiza un
analisis de los costos de calidad. Se evalia y analiza la efectividad de la gestion
empresarial y se ponen de manifiesto explicita o implicitamente los 8 principios que
encabezan este epigrafe.

Diferencias: su aplicaciéon se realiza en diferentes sectores; el de Gryna se refleja en el
sector terciario (los servicios), el de Wilfredo Valls en el sector primario (producto
natural) y Cairo en el sector secundario (industria). Existe diferencia en la cantidad de
pasos a seguir. Solamente la propuesta de Gryna especifica la cuantificacién de los
costos y agrupa los costos elegidos de la entidad, asociados a los servicios que brinda.
Una vez establecido el sistema de medicion de los costos de calidad es necesario
definir la periodicidad de los informes contemplando el analisis de los mismos.
Dependiendo a quién vayan dirigidos los informes, asi sera la frecuencia con que

deberan presentarse.

Por las razones antes planteadas y la experiencia de las autoras y otros especialistas
consultados asi como las peculiaridades de la entidad escogida y su relacién de
subordinacion con el Complejo CIMEX Colon, se toma la decision de adoptar el

procedimiento segun el modelo presentado por Gryna (1993).

2.4- Procedimiento segun el modelo presentado por Gryna

La asuncion de un procedimiento ha de ser una accion apoyada por la direccion de la
entidad, por el departamento de calidad (comercial), contabilidad y otros departamentos
involucrados del complejo, pues independientemente de que la primera sea la ejecutora
del proceso correspondiente, es muy conveniente que las personas de esos
departamentos estén motivadas para que la accion planteada sea un éxito. En estos
departamentos se manejan datos sobre costos de calidad, aun sin conocerlo y se

dispone de los medios informaticos y humanos para tratarlos. Todos en general deben
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sentar las bases para tratar los temas de costos de calidad en su conjunto. En caso
contrario, el sistema puede nacer con oposiciones, lo cual puede ser muy perjudicial.

La asuncion de un Sistema de Costos de la Calidad se realiza teniendo en cuenta
varios factores, entre los cuales se destacan: las caracteristicas del servicio, la
complejidad del proceso, el Cliente al que esta dirigido y el avance alcanzado por la
organizacion en el proceso de mejora de la Calidad. Resume en un reporte Unico y
expresado en unidades monetarias los costos de calidad y de no calidad de la empresa.
Un Sistema de Costos de Calidad, que esté encaminado a alcanzar el maximo de sus
resultados con el menor costo posible y donde la busqueda de la calidad sea un
requisito indispensable para un futuro desarrollo o permanencia, debe incluir el calculo y
andlisis de los costos de calidad. Es por ello que se selecciona un procedimiento que
reune los aspectos necesarios para determinar dentro de un sistema contable los
costos totales de calidad, el calculo y evaluacion de los mismos con el Unico propdsito
de alcanzar dichos objetivos, luego de un andlisis detallado de los elementos que

intervienen en la calidad.

Procedimiento segun el modelo presentado por Gryna (1993)
Etapa 1. Preparacion de la investigacion.
v' Fase 1. Revision de la bibliografia existente sobre los costos de calidad.
v' Fase 2. Seleccion de un grupo de trabajo de apoyo a la investigacion.
v' Fase 3. Familiarizaciéon del grupo seleccionado con la investigacion.
Etapa 2. Desarrollo de la investigacion.
v' Fase 1. Seleccion del servicio al que se aplicara el procedimiento propuesto.
v Fase 2. Agrupacion de los costos elegidos de la entidad, asociados a los
servicios que brinda.
v Fase 3. Clasificacion de los costos de calidad en la instalacion.
v Fase 4. Cuantificacion de los costos de calidad.
Etapa 3. Presentacion de los resultados.

v' Fase 1. Presentacion de los resultados obtenidos en la investigacion.
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Después de analizar el modelo seleccionado se le realiza la siguiente adecuacion: en la
fase 2 de la etapa 2 se cambia la operacion de agrupacion por seleccién, segun las
autoras en esta fase se escogen de las partidas de costos de los servicios analizados

los que se relacionan con el costo de calidad.

Procedimiento a aplicar
Etapa # 1. Preparacion de la investigacion.

v' Fase 1. Revision de la bibliografia existente sobre los costos de calidad.

v' Fase 2. Seleccion de un grupo de trabajo de apoyo a la investigacion.

v Fase 3. Familiarizacion del grupo seleccionado con la investigacion.
Para cumplir con los preceptos antes considerados las autoras parten del criterio de
gue la preparacion inicial es imprescindible lo cual incluye, como se expone, la
determinacion de la documentacion o bibliografia pertinente sobre los costos, tanto en
sentido general portada por los departamentos recurrentes como en particular los que
pertenecen a la propia entidad en el cumplimiento de su gestion comercial o de
servicios. La seleccion de un grupo de trabajo le da el caracter democratico y
participativo al estudio del estado de los costos de calidad y posibilita profundizar en el
sentido de pertenencia del colectivo de trabajadores, lo que implica la familiarizacion e

identificacion de los mismos con esta dimension de la accion contable y financiera.

Etapa # 2. Desarrollo de la investigacion.

v' Fase 1. Seleccion del servicio al que se aplicara el procedimiento propuesto.

v' Fase 2. Seleccion de los costos elegidos de la entidad, asociados a los servicios

gue brinda.

v' Fase 3. Clasificacion de los costos de calidad en la instalacion.

v' Fase 4. Cuantificacién de los costos de calidad.
En esta etapa es necesario analizar las caracteristicas del servicio que se presta que es
el sistema de venta de los productos que se adquieren proveniente de las fuentes
suministradoras, qué datos sobre costos de calidad puede aportar el sistema contable

existente y qué otros se poseen en los diferentes departamentos, ya sea de forma
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positiva 0 negativa, recolectandolos con un acuerdo pleno entre los miembros del grupo
de trabajo seleccionado.

La seleccion de los costos debe contar con la clasificacion de caracter interno y externo,
la calidad de la atencion al cliente, la satisfaccion de sus inquietudes, la publicidad y
presentacion de los productos en venta, entre otros posibles elementos que determine
el grupo que actla. Sobre estas bases se clasifican y se cuantifican los costos de

calidad determinando las causales directas e indirectas.

Antes de conocer cdmo debe presentarse la informacion de un sistema de medicion de
costos de calidad, cada qué tiempo debe rendirse el informe y cémo deben hacerse los
andlisis pertinentes, es necesario conocer como cuantificar los costos de calidad y en

quién o quiénes debe caer esta responsabilidad.

Etapa # 3. Presentacion de los resultados.
v' Fase 1. Presentacion de los resultados obtenidos en la investigacion.

Esta etapa constituye el cierre del analisis realizado en el trayecto del procedimiento y
debe expresar las siguientes ventajas segun concluyen las autoras que exponen:
proporciona una organizacion manejable, ofrece una vision Unica de la calidad, es un
medio para medir los cambios, sistema de prioridades para solucionar problemas,
alineacion de los objetivos de la calidad, distribuir correctamente el costo de la calidad
para obtener maximos beneficios, induce la calidad a la direccion, mejora el uso eficaz
de los recursos, nuevo enfoque para hacer bien el trabajo, ayuda a establecer nuevos
procesos y es una medida de las mejoras realizadas.

Como se ha puesto de manifiesto en el camino recorrido hasta arribar a la adopcion de
un procedimiento para el control y valuacion de los costos de calidad se puede afirmar
gue la importancia del estudio de esta dimensién de la contabilidad y las finanzas se
centra en dos aspectos fundamentales: son herramientas de evaluacion para medir la
eficacia del sistema de calidad de la empresa y orientan a la direccion en el analisis
para priorizar en qué punto aplicar una accion correctiva o donde realizar inversiones

para la prevencion.
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Capitulo lll. Resultados de la aplicacién del procedimiento en los procesos de
venta de alimento y aseo de la tienda La Moderna de la UEB Complejo CIMEX
Colén.

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos con la aplicacion del
procedimiento para la determinacion y evaluacion de los costos de calidad en la tienda
La Moderna de la UEB Complejo CIMEX Coldn, el cual fue abordado en el capitulo
anterior.

A continuacion las autoras expondran los resultados obtenidos por la aplicacion de
métodos investigativos y las herramientas de apoyo a la misma.

En el epigrafe siguiente las autoras exponen los resultados obtenidos con la aplicacion
del procedimiento propuesto.

3.1- Etapas y fases del procedimiento presentado por Gryna (1993) para la
determinacion y evaluacion de los costos de calidad para los procesos de venta
de alimento y aseo en la tienda La Moderna, UEB Complejo CIMEX, Colén

Para el desarrollo de la propuesta del procedimiento del presente trabajo investigativo
las autoras seguiran el modelo propuesto por Gryna (1993)
Etapa # 1. Preparacion de la investigacion.

v' Fase 1. Revision de la bibliografia existente sobre los costos de calidad.
Para el desarrollo de esta fase se realizd un estudio y andlisis de los documentos
relacionados con la gestion de la calidad en la actividad comercializadora, desde el
criterio de autores, tanto nacionales como internacionales, que sirvieron en la
conformaciéon del marco teédrico referencial. Esta revision les permiti6 a las autoras
conocer detalladamente los conceptos de costos, 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 y determinacion del costo de calidad.
Adicionalmente las autoras consultaron documentos internos de la organizacion como
el Manual de Gestion de la Calidad, actas del consejo de direccion, actas del consejo
economico, dado que la tienda La Moderna no consta de documentacion referida al
tema; evidenciandose que no existe ninguna identificacion y cuantificacion de partidas
de costos asociados a la calidad en los procesos de venta de alimento y aseo de la

propia unidad.
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Para la realizacion de esta fase se utilizaron el método analitico-sintético, el historico-

l6gico y la herramienta investigativa de revision documental y la observacion.

v Fase 2. Seleccion y conformacion de un grupo de trabajo de apoyo a la
investigacion.

En la seleccion del grupo de trabajo se tuvo en cuenta como condicion fundamental que
estuviera conformado por especialistas y técnicos que presentan conocimientos de
costos, calidad y servicios directos al cliente, conocimiento de la actividad que se
ejecuta en la tienda referida y experiencia laboral, de esta forma se garantizé rapidez,
operatividad y seriedad en la informacion. El grupo de trabajo qued6 conformado como
se muestra en la siguiente tabla No 1.

Tabla No. 1. Integrantes del grupo de trabajo conformado para el desarrollo de la

investigacion.
Nivel de Afios de
Nombre Cargo escolaridad experiencia en
la actividad
Maykel Cabrera Campos Gerente Superior 12
Liset Daniel Cabrera Especialista “C” en  Gestién | Superior 12
Comercial

Dailén Rodriguez Morejon Contador “D” Técnico Medio 10
Yoan Gémez Alvarez Jefe de Unidad Comercial Técnico Medio 5
Juan Antonio Chacén Quintana | Jefe de Grupo de Economia Superior 2
Yosvany de la Fé Pérez Cajero Dependiente Técnico Medio 2
Yaisel Yulian Carmona | Cajero Dependiente Medio Superior 2
Hernandez

Fuente: elaboracion propia

Para la confirmacion de este grupo de trabajo se tuvo en cuenta a consideracion de las
autoras, los cargos que desempefian los integrantes, asi como sus afios de experiencia
laboral, método por el cual se posicionaron en la tabla. Se basa fundamentalmente en
la seleccion de personal de diferentes areas, con el objetivo de poder obtener a través
de la tormenta de ideas y el criterio de cada uno de ellos una visidbn general del
funcionamiento de los costos, de manera tal que todo el equipo de trabajo tuviera una
idea mas abarcadora del tema abordado; tanto en los servicios como en las
operaciones contables diarias.

Para la elaboracion de esta fase se utilizd como herramienta investigativa la

observacion participante y la entrevista piramidal de tipo estructurada.
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v Fase 3. Familiarizacion del grupo seleccionado con la investigacion.

Una vez seleccionado el grupo de trabajo se procedié a su preparacion, ofreciendo las
vias mas eficaces para desarrollar las diferentes habilidades, con la aplicacion del
método investigativo observacion participante (las autoras consideran pertinente aclarar
gue la observacion participante se puede emplear indistintamente, en correspondencia
con la dimension del aspecto del proceso investigativo de que se trate, como
herramienta, como procedimiento o como método). Se realizd un recorrido por las areas
de la entidad objeto de estudio, donde se incluyeron las areas de venta, pre-despacho
de mercancias, exteriores y equipamientos, acompafiados por el gerente. Se buscé un
equilibrio uniforme en la cultura investigativa de cada uno de sus miembros.

Los mecanismos que se utilizaron para la preparacion del grupo de trabajo fueron el
estudio profundo de la literatura que aborda el tema, debates, conferencias,
intercambios, experiencias, discusiones grupales, talleres, consultas de investigaciones
relacionadas con el objeto de estudio.

En el desarrollo de esta fase se emplearon ademas las herramientas investigativas de

la entrevista estructuradas y el apoyo del trabajo en grupo.

Etapa # 2. Desarrollo de la investigacion.
v' Fase 1. Seleccion del servicio al que se aplicara el procedimiento propuesto.

En la unidad objeto de estudio (tienda La Moderna) se brindan cinco servicios: bebidas,
confituras, dulceria, alimentos y aseo; después de revisadas y analizadas las ventas
netas de la tienda, se comprobd que estos dos ultimos servicios representan el 69% de
las ventas totales del establecimiento, por lo que las autoras de conjunto con la
direccion de la unidad y el grupo de trabajo conformado al efecto deciden que la
investigacion se centre en aplicar un procedimiento que seleccione, clasifique y
cuantifique los costos de calidad en estos procesos de venta de mayor peso en la
tienda para brindar servicios con calidad a los clientes, sin recibir reclamaciones o
quejas.

En el desarrollo de esta fase se emplearon herramientas investigativas como la

observacion participante, la revision documental y el apoyo del trabajo en grupo.
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v' Fase 2. Seleccion de los costos elegidos de la entidad, asociados a los servicios
gue brinda (alimento y aseo).

Los costos asociados al servicio de comercializacion y su explicacion se detallan a
continuacion.
v Materiales para envase: comprende el consumo de los materiales que se utilizan por
la unidad, en el desarrollo de sus actividades comerciales, tales como: jabas plasticas,
cinta adhesiva, papel para envolver, cajas, los que garantizan la entrega de la
mercancia al consumidor.
v Mermas: en esta cuenta se contabilizan las mermas por deterioro tanto de los
productos de alimento como de aseo
v' Materiales de aseo y limpieza: son todos aquellos utensilios y liquidos que requiere el
personal de limpieza para el desempefio de su trabajo.
v Mantenimiento y reparacién de locales: comprende los costos por servicios de
albafiileria, eléctricos, plomeria carpinteria y otros destinados al mantenimiento
corriente que se realiza en locales propios de la entidad.
v Mantenimiento y reparacion de equipos y otros bienes: comprende los costos
incurridos en el mantenimiento de los equipos en uso por la entidad, como son, equipos
de refrigeracion y muebles de todo tipo.
v’ Servicios de proteccion: incluye los costos destinados a garantizar la seguridad y
proteccion de los bienes en poder de la entidad, como pueden ser servicios de
cerrajeria, recarga de extintores, mantenimiento y reparacion de sistemas de alarmas y
sistemas contra incendios.
v Rotulacién: comprende los costos relacionados con la fijacion de letreros, logotipos,
adornos, sefalizaciones, en medios de transportes y otros lugares inmaoviles.
v’ Servicios profesionales: comprende los costos por conceptos de honorarios a
contadores, auditores, abogados, ingenieros, artistas de cualquier manifestacion
cultural, cuando estos profesionales brinden sus servicios a la entidad.
v’ Servicios vigilancia traslado de valores: comprende los costos referidos a la vigilancia
y seguridad sobre los bienes de la entidad, por el pago del servicio de traslado y
depdsito bancario del efectivo, incluye el costo de los modelos y materiales que se
utilizan como son las bolsas de seguridad, cartas de porte y otros. Comprende ademas
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el importe correspondiente al servicio de custodia que prestan entidades especializadas
en ese tipo de proteccion.

v’ Electricidad: se utiliza el consumo eléctrico en el proceso de venta de alimento y
aseo de acuerdo a la estimacion siguiente: climatizacion 25%, luminarias 2%, caja
registradora 3%, pesa digital 5% y equipos de refrigeracion 65%.

v Servicios Uutilizacién de inmuebles: incluye el costo por la utilizacion del inmueble
perteneciente a la Inmobiliaria CIMEX.

v/ Otros servicios: se registran los servicios de fumigacion, inspeccion, distribucion y de
recogida de basura.

v’ Pérdidas y provisiones: representa el importe de las pérdidas por deterioro o dafio de
los recursos que se originan o detectan al efectuarse cualquier comprobacion de las
cualidades fisicas de las existencias de activos corrientes o de activos fijos tangibles.
Las provisiones representan aquellas estimaciones de pérdidas futuras cuya parte
proporcional se registra en el periodo actual como una forma de distribuir los efectos de
disminucién del resultado que dichas pérdidas ocasionen en el periodo que se
produzcan.

v’ Pago de 10 CUC sustitutivo del médulo de aseo: es el pago que se realiza a los
trabajadores para que realicen la compra de aseo para mantener una buena higiene
personal.

v' Alimentos para trabajadores: es el pago que se efectla por concepto de comedor a
los trabajadores incluyendo la merienda que se les asigna por exceder las 8 horas de la
jornada laboral.

v' Costos por pérdidas: incluye las pérdidas por desastres naturales, por robos que
pueden suceder por ser un local de autoservicio y las destrucciones provenientes de
mermas.

v’ Salario: se estima un 20% del salario del especialista comercial ($450.00 mensuales
X 12 meses = $ 5 400.00 X 20% = $ 1 080.00) que dentro de sus funciones esta
atender la calidad y un 20% del salario del Técnico de seguridad y proteccion ($380.00
mensuales X 12 meses = $ 4 560.00 = $ 912.00).

v Tasa por la Radicacion de Anuncios y Propaganda Comercial: son las propagandas y

anuncios gue se ponen a la vista en fechas sefialadas.
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v/ Pérdidas de ventas futuras: se estima un 1% de las ventas ($ 531 277.04) por

descontento de los clientes.

v Tratamiento a clientes insatisfechos: se estima un 0.5% de las ventas ($ 531 277.04)

por las reclamaciones de los clientes.

Tabla No. 2. Seleccion de los Costos de Calidad

Elementos Saldo
Materiales para envase $ 2400.62
Mermas 1710.96
Materiales de aseo y limpieza 130.46
Mantenimiento y reparacion de locales 927.24
Mantenimiento y reparacion de equipos y ofros bienes 1400.32
Servicios de proteccion 54.87
Rotulacion 48.82
Servicios profesionales 45.20
Servicios vigilancia fraslado de valores 4 693 .47
Electricidad 7 608.07
Servicios ufilizacién de inmuebles 458.01
Ofros servicios 735.66
Pérdidas y provisiones 4 614.69
Pago de 10 CUC sustitutivo del médulo de aseo 610.00
Alimentos para frabajadores 644.69
Costos por pérdidas 733.71
Salario 1992.00
Tasa por la Radicacién de Anuncios y Propaganda Comercial 67.20
Pérdidas de ventas futuras 5 312.77
Tratamiento a clientes insatisfechos 2 656.39
Total $ 36 845.15

Para la confeccion de esta fase se utilizO el método investigativo de andlisis de

documentos vy el trabajo en grupo.

v' Fase 3. Clasificacion de los costos totales de calidad.

Tabla No. 3. Costos de calidad de la tienda La Moderna.

Costos de Costos de
Tipos de costos evaluacion prevencion

Costos de
fallas
externas

Costos de
fallas
internas.
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Materiales para envase X

Mermas X
Materiales de aseo y limpieza X

Mantenimiento y reparacion de X

locales

Mantenimiento y reparacion de X

equipos y otros bienes

Servicios de proteccién X

Rotulacion X

Servicios profesionales X

Servicios vigilancia traslado de X

valores

Electricidad X

Servicios ufilizacién de inmuebles X

Ofros servicios X

Pérdidas y provisiones X
Pago de 10 CUC sustitutivo del X

modulo de aseo

Alimentos para frabajadores X

Costos por pérdidas X
Salario X

Tasa por la Radicacion de Anuncios X

y Propaganda Comercial

Pérdidas de ventas futuras X

Tratamiento a clientes insatisfechos X

Fuente: elaboracion propia

La tabla No. 2 muestra la clasificacion de los costos de calidad asociados a la tienda La

Moderna. Para la confeccion de esta fase se utilizé el método investigativo de analisis

de documentos Y el trabajo en grupo.

v' Fase 4. Cuantificacion de los costos de calidad.

En el afio 2017 la tienda La Moderna incurre en los siguientes costos de calidad.

Tabla No. 4. Cuantificacion de los costos de calidad.

Costos de Costos de Costos de Costos de
Tipos de costos evaluacion prevencion fallas fallas
externas internas.
Materiales para envase $ 2400.62
Mermas $1710.96
Materiales de aseo y limpieza 130.46
Mantenimiento y reparacion de 927 24
locales
Mantenlmlento y reparacion de 140032
equipos y otros bienes
Servicios de proteccién 54.87
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Rotulacion 48.82

Servicios profesionales $45.20

Servicios vigilancia traslado de 4 69347

valores

Electricidad 7 608.07

Servicios ufilizacién de inmuebles 458.01

Ofros servicios 735.66

Pérdidas y provisiones 4 614.69

Pago de 10 CUC sustitutivo del

maddulo de aseo 610.00

Alimentos para frabajadores 644.69

Costos por pérdidas 733.71
Salario 1992.00

Tasa por la Radicacion de Anuncios 67.20

y Propaganda Comercial 1

Pérdidas de ventas futuras 5312.77

Tratamiento a clientes insatisfechos 2 656.39

Total de costos $2037.20 $ 19779.43 $ 7 969.16 $ 7 059.36
Total de costos de calidad $ 36 845.15

Fuente: elaboracion propia a partir de los diferentes documentos consultados en el

transcurso de la investigacion.

Como se explica en la fase nimero 1 en la tienda La Moderna existen cinco procesos
de venta, dentro de ellos alimento y aseo. Para realizar la cuantificacion de los costos
de calidad se calcularon los porcientos correspondientes a cada uno de ellos,
representando el proceso de venta de alimento un 39% y al proceso de venta de aseo
un 30%, es decir, el 69% corresponde a estos procesos analizados en esta

investigacion y el resto a los deméas procesos. El célculo de la electricidad se realizd

como sigue:

Costo total de electricidad: $7608.07
Climatizacion ($7608.07 x 25%) $1902.02
Luminarias ($7608.07 x 2%) 152.16
Caja registradora ($7608.07 x 3%) 228.24
Pesa digital ($7608.07 x 5%) 380.40
Refrigeracion ($7608.07 x 65%) 4 945.25

Los cinco procesos de venta en la tienda La Moderna utilizan la climatizacion, las
luminarias y la caja registradora en igual medida, por tanto, el calculo queda como
sigue:
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Climatizacion $1 902.02 / 5 procesos $ 380.40
Luminarias 152.16 / 5 procesos 30.43
Caja registradora 228.24 | 5 procesos 45.65
Total $ 456.48

Este importe corresponde al costo del consumo de electricidad del proceso de venta de
aseo mientras que el proceso de venta de alimento utiliza ademas de los anteriores la
pesa digital y los equipos de refrigeracion que son propiamente de este servicio,
desglosandose de la siguiente manera:

Climatizacion $1 902.02 / 5 procesos $ 380.40
Luminarias 152.16 / 5 procesos 30.43
Caja registradora 228.24 | 5 procesos 45.65
Pesa digital 380.40
Refrigeracion 4 945.25
Total $5782.13

El costo del consumo de electricidad del proceso de venta de alimento es de $ 5782.13
(utiliza todos los servicios de electricidad) y el de aseo en $456.48 (utiliza solamente
aguellos servicios que son comunes para todos los procesos de venta).

El porciento del salario anual se divide entre los 5 procesos de venta, ya que los

especialistas atienden a la unidad en general en igual medida, quedando:

Salario del especialista comercial: $ 1 080.00/5 = $ 216.00
Salario del técnico de seguridad y proteccion: $912.00/5 = $ 182.40
Total de salario para cada proceso de venta: $ 398.40

Para el calculo de las fallas se toma el importe de cada una de ellas y se multiplica por
el porciento correspondiente a cada proceso de venta quedando como sigue:

Pérdidas de ventas futuras $ 5 312.77 X 39% = $2071.98
Tratamiento a clientes insatisfechos $ 2 656.39 X 39% = 1 035.99
Total de fallas para el proceso de venta de alimento $3107.97
Pérdidas de ventas futuras $ 5 312.77 X 30% = $ 1593.83
Tratamiento a clientes insatisfechos $ 2 656.39 X 30% = 796.92
Total de fallas para el proceso de venta de aseo $2390.75
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Tabla No. 5. Cuantificacion de los costos de calidad en el proceso de venta de

alimento.
Costos de Costos de Costos de Costos de
Tipos de costos evaluacion prevencion fallas fallas
externas internas.
Materiales para envase $ 936.24
Mermas $ 667.27
Materiales de aseo y limpieza 50.88
:Vlantemmlento y reparacion de 361,62
ocales
Mar)tenlmlento y reparacion de 546.12
equipos y otros bienes
Servicios de proteccién 21.40
Rotulacion 19.04
Servicios profesionales $17.63
Servicios vigilancia traslado de 183045
valores
Electricidad 578213
Servicios ufilizacién de inmuebles 178.62
Ofros servicios 286.91
Pérdidas y provisiones 1799.73
Pago de 10 CUC sustitutivo del
modulo de aseo 2"
Alimentos para frabajadores 25143
Costos por pérdidas 286.15
Salario 398.40
Tasa por la Radicacion de 26.21
Anuncios y Propaganda Comercial '
Pérdidas de ventas futuras $2071.98
Tratamiento a clientes insafisfechos 1.035.99
Total de costos $416.03 $ 10528.95 $3107.97 $2753.15
Total de costos de calidad $ 16 806.10

Fuente: elaboracion propia

Tabla No. 6. Cuantificacion de los costos de calidad en el proceso de venta de aseo

Costos de Costos de Costos de Costos de
Tipos de costos evaluacion prevencion fallas fallas internas.
externas
Materiales para envase $ 720.19
Mermas $513.29
Materiales de aseo y limpieza 39.14
Mantenimiento y reparacion de 27817
locales
Mapten|m|ento y reparacion de 420.10
equipos y otros bienes
Servicios de proteccién 16.46
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Rotulacion 14.65

Servicios profesionales $ 13.56

Servicios vigilancia traslado de 1 408.04

valores

Electricidad 456.48

Servicios ufilizacién de inmuebles 137.40

Ofros servicios 220.70

Pérdidas y provisiones 1384.41

Pago de 10 CUC sustitutivo del
mddulo de aseo 183.00

Alimentos para frabajadores 193.41

Costos por pérdidas 220.11

Salario 398.40

Tasa por la Radicacion de Anuncios
i 20.16
y Propaganda Comercial

Pérdidas de ventas futuras $ 1593.83

Tratamiento a clientes insatisfechos 796.92

Total de costos $ 411.96 $4107.90 $2390.75 | $2117.81

Total de costos de calidad $9028.42

Fuente: elaboracion propia

Después de clasificar las partidas de costos en: evaluacion, prevencion, fallos internos y
externos se calculara el costo total de calidad, que no es mas que la suma de todas las
partidas de costos mencionadas anteriormente y que se muestran en la tabla 7.
El célculo del CTQ (Costo total de calidad) se realiza por medio de la siguiente formula:
CTQ = CP + CE + CF (internas y externas)
Leyenda:
v' CP: costo de prevencion.
v" CE: costo de evaluacion.
v" CF: costo de fallo.
v" CTQ: costo total de calidad.
CTQ=CP+CE+CF
CTQ=%$19779.43 +$2037.20 + $ 15 028.52
CTQ = $ 36 845.15
Tabla No. 7. Costo Total de Calidad de la tienda La Moderna.

Clasificacion Saldo

Costos de Prevencion $19 779.43

Costos de Evaluacién 2 037.20
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Fallos Internos 7 059.36
Fallos Externos 7 969.16
Costo Total de Calidad $ 36 845.15

Fuente: elaboracion propia

Costo total de calidad en el proceso de venta de alimento de la tienda La Moderna.
CTQ=CP+CE+CF

CTQ =$10528.95 + $416.03 + $5861.12

CTQ =$ 16 806.10

Tabla No.8. Costo Total de Calidad en el proceso de venta de alimento.

Clasificacion Saldo
Costos de Prevencion $ 10 528.95
Costos de Evaluacion 416.03
Fallos Internos 2753.15
Fallos Externos 3107.97
Costo Total de Calidad proceso de venta de alimento $ 16 806.10

Fuente: elaboracion propia

Costo total de calidad en el proceso de venta de aseo de la tienda La Moderna.
CTQ=CP+CE+CF

CTQ=%$4107.90 + $411.96 + $ 4 508.56

CTQ =$9028.42

Tabla No.9. Costo Total de Calidad en el proceso de venta de aseo.

Clasificacion Saldo
Costos de Prevencion $4107.90
Costos de Evaluacion 411.96
Fallos Internos 2 117.81
Fallos Externos 2 390.75
Costo Total de Calidad proceso de ventade aseo $9028.42

Fuente: elaboracion propia

En el caso del total de costos, éstos fueron determinados por el reporte financiero
acumulado del afio 2017 y la suma de los mismos, los datos fueron facilitados por el

departamento contable del Complejo.
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Después de conocer el costo total para cada uno de los procesos de venta, se calculara
el peso especifico de cada una de las partidas que conforman evaluacién, prevencion y
fallas para cada proceso, asi como, el monto y el porciento que representan cada una
de estas clasificaciones del valor del costo total de calidad. El peso especifico se
calcula dividiendo la partida entre el costo total y multiplicando por 100.

Tabla No.10. Peso especifico de los costos de calidad de la tienda La Moderna

Elementos Saldos %
Costos de Prevencion $19779.43 53.68
Costos de Evaluacion 2 037.20 5.53
Fallos Internos 7 059.36 19.16
Fallos Externos 7 969.16 21.63
Costo Total de Calidad $ 36 845.15 100

Fuente: elaboracion propia

Grafico 1. Peso especifico de los costos de calidad en la tienda La Moderna

Tienda La Moderna

\53.68%
21.63% \I/ \\—/

19.16% 5.93%

Costos de Prevencion = Costos de Evaluacion

Fallos Internos Fallos Externos

Fuente: elaboracion propia

Después de los calculos anteriores, se aprecia que los porcientos que representan cada
uno es de 53.68% para prevencion, 5.53% de evaluacion y 40.79% de fallas, teniendo
el mayor peso los costos de prevencion seguido de los costos de fallos debido a que la
unidad invierte mas recursos en prevencion que en las restantes clasificaciones, por lo

gue no se debe descartar la necesidad de prestar mayor atencion a la realizacién de
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supervisiones que posibilite minimizar los errores que se cometen en el transcurso del

servicio que se presta.

Tabla 11. Peso especifico de los costos de calidad en el proceso de venta de alimento.

Elementos Saldos %
Costos de Prevencion $ 10 528.95 62.65
Costos de Evaluacion 416.03 2.48
Fallos Internos 2753.15 16.38
Fallos Externos 3107.97 18.49
Costo Total de Calidad $ 16 806.10 100

Fuente: elaboracién propia

Grafico 2. Peso especifico de los costos de calidad en el proceso de venta de alimento

Proceso de venta de alimento

62.65%

18.49%
\

16.38%
'

Costos de prevencion = Costos de evaluacion
Fallos internos Fallos externos

Fuente: elaboracion propia

Tabla 12. Peso especifico de los costos de calidad en el proceso de venta de aseo.

Elementos Saldos %
Costos de Prevencion $4107.90 45.50
Costos de Evaluacion 411.96 4.56
Fallos Internos 2 117.81 23.46
Fallos Externos 2 390.75 26.48
Costo Total de Calidad $9028.42 100

Fuente: elaboracion propia
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Gréfico 3. Peso especifico de los costos de calidad en el proceso de venta de aseo

Proceso de venta de aseo

P

= Costos de prevencion = Costos de evaluacion
Fallos internos = Fallos externos

Fuente: elaboracion propia

Figura # 1.Modelo clasico de ~costo total de la calidad Optimo

Coste Total de Calidad
Costes por
unidad de C‘?su% de
preveneion +

producto Costes evaluaciom

0%a Nivel f)Etimo 100%e %o Nivel de Calidad

Zona de Mejora Zona de Indiferencia Zona de Perfeccionamiento

Costes de Fallos = 70%a Costes de Fallos ~ 50%a Costes de Fallos <= 40%a
Costes de Prevencion <= 10%e Costes de Prevencion ~ 10%s Costes de Evaluacion = 50%g

Fuente: Juran (1988)

Segun el modelo clasico de la curva de Juran que define el posicionamiento de los
procesos de venta de alimento y de aseo de la Tienda La Moderna, los porcientos que
brinda el célculo del peso especifico de los costos de calidad dentro del costo total no
ubica ninguno de los dos procesos en ninguna de las tres zonas (zona de mejora, de

indiferencia y de perfeccionamiento).

Para tener una mayor vision de como se encuentran los procesos de venta de alimento

y aseo posicionados en el ambito econdmico de la tienda La Moderna se realizara un
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andlisis costo / beneficio tomando como referencia los costos de operaciones y las

ventas netas.

Teniendo en cuenta el periodo en que se basa el objeto de estudio de la investigacion
se tomaron los valores de los costos totales correspondientes a $ 293 016.86,
aplicandole el 39% para el proceso de venta de alimento ($ 114 276.58) y para el
proceso de venta de aseo el 30% ($ 87 905.06); asi como el costo total de calidad para

cada proceso calculado anteriormente.
Relacién del costo de calidad con respecto al costo total de la unidad.

Andlisis costo / beneficio para el proceso de venta de alimento
Costo Total de Calidad $ 16 806.10

= = 0,
Costo de Operaciones b 0g $114 276.58 X100="14.71%

Andlisis costo / beneficio para el proceso de venta de aseo
Costo Total de Calidad $9028.42

= = 0,
Costo de Operaciones X100 = ~ear005.06 X 1V00= 10.27%

Gréfico 4. Relacion costo total de calidad con los costos de operaciones, proceso de

venta de alimento

Proceso de venta de alimento
$ 16 806.10

|’ 14.71%

$ 114 276.58 \

m Costo total de calidad Costo de operaciones

Fuente: elaboracion propia
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Gréfico 5. Relacion costo total de calidad con los costos de operaciones, proceso de

venta de aseo

Proceso de venta de aseo
$9,028.42

10.27%

Costo total de calidad m Costo de operaciones

Fuente: elaboracion propia

Varios autores (Crosby 1980), (Harrington, 1987) han coincidido en que los costos de
calidad representan entre el 15% al 40% del costo total de la unidad, este tipo de costo
varia segun el tipo de empresa, las circunstancias acerca de los costos relativos a la
calidad, asi como la experiencia en el mejoramiento de los procesos. Una vez
calculados estos porcientos se aprecia en el proceso de venta de alimento un 14.71% y
para el proceso de venta de aseo un 10.27%, demostrandose el poco control que existe
en la tienda La Moderna sobre el andlisis de los costos de calidad.

Relacion del costo de calidad con respecto a las ventas netas de la unidad.

Teniendo en cuenta el periodo en que se basa el objeto de estudio de la investigacion
se tomaron los valores de las ventas netas correspondientes a $ 531 277.04,
aplicandole el 39% para el proceso de venta de alimento ($ 207 198.05) y para el
proceso de venta de aseo el 30% ($ 159 383.11); asi como el costo total de calidad

para cada proceso calculado anteriormente.

Andlisis costo / beneficio para el proceso de venta de alimento
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$ 16 806.10
X 100 = X100= 8.11%

Costo Total de Calidad

Ventas Netas $ 207 198.05

Andlisis costo / beneficio para el proceso de venta de aseo

Costo Total de Calidad $9028.42
X100 = X 100= 5.66%

Ventas Netas $ 159 383.11

Una vez consultada algunas valoraciones de diferentes autores (Crosby 1980),
(Harrington, 1987), se puede decir que la tienda puede sentirse satisfecha, ya que el
costo de calidad en ambos procesos se encuentra dentro del rango del 5% al 25%

sobre las ventas netas, siendo por tanto, una situacion favorable para la unidad.

Andlisis de las fallas para el proceso de venta de alimento.

Fallas Internas Saldo %
Mermas $ 667.27 24.24
Pérdidas y provisiones 1799.73 65.37
Costos por pérdidas 286.15 10.39
Total fallas internas $ 2 753.15 100

Fallas Externas
Pérdidas de ventas futuras $2071.98 66.67
Tratamiento a clientes insatisfechos 1 035.99 33.33
Total fallas externas $3107.97 100
Fuente: elaboracion propia
Andlisis de las fallas para el proceso de venta de aseo.

Fallas Internas Saldo %
Mermas $513.29 24.24
Pérdidas y provisiones 1 384.41 65.37
Costos por pérdidas 220.11 10.39
Total fallas internas $2117.81 100

Fallas Externas
Pérdidas de ventas futuras $1593.83 66.67
Tratamiento a clientes insatisfechos 796.92 33.33
Total fallas externas $ 2 390.75 100

Fuente: elaboracion propia

Grafico 6. Andlisis de las fallas, tienda La Moderna en los procesos de venta de

alimento y aseo
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Analisis de las fallas

66.67% 65.37%
70%

60%
50%

33.33%
0,
40% 24.24%
30%
10.39%

20%

0%

Pérdidas de Pérdidas y Tratamiento a Mermas Costos por
ventas futuras provisiones clientes pérdidas
insatisfechos

Fuente: elaboracion propia

Al realizar el analisis de las fallas en ambos procesos de venta se aprecia que la cuenta
de mayor peso es las pérdidas y provisiones con un 65.37% del total de las fallas
internas, ya que en ella se contabilizan todas las pérdidas por conceptos de deterioros o
dafios de los recursos al efectuarse comprobaciones fisicas. De igual forma ocurre con
las pérdidas de ventas futuras en las fallas externas con un 66.67%, teniéndose en
cuenta el descontento de los clientes provocado por la mala calidad del servicio
recibido, es decir, al ser un area de autoservicio y ademas ser pequefio el local hay
aglomeracion de personas y se hace tedioso la espera para entrar, demora de los
cajeros al cobrar, poca orientacion por parte del personal de la tienda hacia el cliente,
no abrir o cerrar el local en los horarios establecidos, realizacion del arqueo de caja en
el horario menos propicio. Evidenciandose lo antes expuesto en la encuesta realizada.
(Anexo # 6)

Con el objetivo de conocer las causas que generan tan elevados costos por fallos, se
aplica el Diagrama Causa-Efecto, el cual permite analizar los posibles problemas que
inciden en ellos.

Figura # 2. Diagrama Causa-Efecto
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Abarrotamiento de Desmotivacién Capacitacion
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Utilizando los resultados arrojados por el diagrama causa-efecto se proponen las

siguientes mejoras:

1. Cumplir con los horarios de apertura y cierre de la tienda La Moderna.
Realizar los arqueos de caja en un horario adecuado.

3. Realizar con mayor agilidad los pases por la caja y brindar una mejor atencion al
cliente.

4. Realizar un estudio de mercado para conocer los intereses de los clientes.
Establecer un sistema de capacitacion y superacion sistematica y programada
del personal administrativo, técnico y trabajador de la entidad conjuntamente con
otras entidades implicadas y los especialistas del sistema.

6. Proponer a la sucursal un mayor surtido con variedad de productos a ofertar, asi
como, la remodelacion de la tienda La Moderna para una mayor afluencia de
publico.

7. Programar un sistema de intercambio de experiencias con otras entidades dentro
del sistema y fuera de él, para promover el perfeccionamiento, la innovacién y la

generalizacion de los conocimientos tanto empiricos como teoricos.

v Etapa 3: Presentacion de los resultados.
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Fase 1. Presentacion de los resultados obtenidos en la investigacion
1. Presentar los resultados arrojados por la presente investigacion a la direccion de
la tienda La Moderna y a la UEB Complejo CIMEX Colon.
2. Presentar en el consejo de direccidén y consejo econémico un estudio de cémo se
estan comportando los costos de calidad en las diferentes unidades aplicandolo

a cada uno de los procesos existentes.

En esta fase las autoras presentaron el resultado de la investigacion al gerente, al
especialista comercial y al administrador de la unidad en cuestion, donde a través de la
herramienta de trabajo en grupo se determinaron aspectos esenciales para el desarrollo
posterior de la investigacibn como son, la realizacion de seminarios a los miembros del
consejo de direccion para su actualizacion en el tema, cursos de actualizacion por parte

del grupo de capacitacion del Complejo.
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Conclusiones

1. La revision de la bibliografia consultada constituye una fuente de analisis para la

definicion de elementos teoricos conceptuales que proporcionan un sustento
cientifico a la investigacion, definiendo los costos de calidad como una
herramienta para la toma de decision.

Las bases tedricas y metodoldgicas del procedimiento aplicado se concretan en
tres etapas y ocho fases que constituyen una herramienta cientifica para el
andlisis de los costos de calidad.

El procedimiento aplicado arrojé como resultados:

Proceso de venta de alimento: los costos totales de calidad ascienden a $ 16
806.10 donde el 62.65% corresponden a los costos de prevencion, el 2.48% a
evaluacion, el 16.38% a los fallos internos y el 18.49% a los fallos externos.
Proceso de venta de aseo: los costos totales de calidad ascienden a $ 9 028.42
donde el 45.50% corresponden a los costos de prevencion, el 4.56% a
evaluacion, el 23.46% a los fallos internos y el 26.48% a los fallos externos.
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Recomendaciones

1.

Trabajar en el mejoramiento y perfeccionamiento de la calidad en la prestacion
de servicios en la tienda La Moderna de la UEB Complejo CIMEX Col6n en aras
de eliminar las deficiencias actuales que afectan la calidad.

Confeccionar un plan de accidon con la propuesta de mejoras que se propone en
la investigacion.

Adecuar, perfeccionar y continuar identificando las partidas de los costos de
calidad con el propdésito de su mejoramiento continuo.

Aplicar de forma sistematica este procedimiento en la tienda La Moderna de la
UEB Complejo CIMEX Coldén, donde el departamento de contabilidad sea el
responsable de calcular el costo de calidad.

Hacer extensiva a todas las unidades del Complejo CIMEX Colén Ia
investigacion para que se implemente, ademas de capacitar a directivos y
trabajadores en la temética de costos de calidad.

Proponer a las instancias correspondientes un cronograma mas operativo de
control interno, que le dé seguimiento de manera priorizada al control y
evaluacion del estado de los costos de calidad.

Aplicar de manera periddica y sistematica un sistema de encuestas y entrevistas
a clientes y funcionarios que reflejen el estado de opinién y satisfaccion con los
servicios prestados y su calidad, para ser evaluados por las estructuras de
direccién de la entidad y el Complejo.

Considerar en el sistema de evaluacion de los funcionarios administrativos,
técnicos y trabajadores los resultados de los costos de calidad, vinculando con
responsabilidad en ello al sindicato, la UJC (Uni6on de Jévenes Comunistas) y
otras organizaciones especificas.

Establecer un sistema de relaciones de acompafamiento, asesoria e intercambio
de saberes con la ANEC (Asociacion Nacional de Economistas de Cuba) del
territorio, la Direccion de Economia y Finanzas y la ONAT (Organizacion

Nacional de la Administracion Tributaria).
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Anexo #1

Tabla No 1. Evolucion de la Calidad

Etapa Concepto Finalidad
¢ Satisfacer al cliente.
Gitsisaa Hacer las cosas bien independientemente] o  Satisfacer al artesano, por el
: idel costo o esfuerzo necesario para ello. trabajo bien hecho
¢  Crear un producto Gnico.
. Hacer muchas cosas no importando que] o  Satusfacer una gran demanda
Revolucién . :
Industrial  [C2" de calidad de bienes.
! (Se identfica Produccion con Calidad). ¢  Obtener beneficios.
Asegurar la eficacia del armamento sinl, - : PETRT
i Garantizar la disponibilidad de un
Segunda Guerra [importar el costo, con la mayor y mds X .
7 ok S armamento eficaz en la cantidad y el
Mundial rapida produccion (Eficacia + Plazo = ;
Calidad) MOMento preciso.
¢  Minimizar costos mediante la
Posguerra A . g Calidad
SN Hacer las cosas bien a la primera QR :
(Japin) ¢ Satisfacer al cliente
¢ Ser competitivo
Postguerra s :
R ‘ . : Satisfacer la gran demanda de bienes
(Resto del  |Producir, cuanto mds mejor
mnnds) causada por la guerra
Controlde  [Técnicas de inspeccion en ProducciénSatisfacer las necesidades técnicas
Calidad vara evitar Ja salida de bienes defectuosos. idel producto.
I
) - o Satisfacer al cliente.
Sistemas  y  Procedimientos de la .
Aseguramiento SRS . d ¢ Prevenir errores.
organizacion para evitar que se produzean )
dela Calidad |.° P 4 ‘ ¢ Reducir costos.
bienes defectuosos. n %
*  dercompettivo.
. T OO : ¢ Satisfacer tanto al cliente
Teorla de la administracion empresarial e
. . exiemo con crno.
Calidad Total [centrada en la permanente satisfaccidn de ;. e,
s exnectivas. dal cliant ¢ Ser altamente competitivo,
s expectativas del cliente. : :
P ¢ Mejora Continua

Fuente: http://www.monografias.com/trabajos14/calidadtotal/calidadtotal.shtml
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Anexo # 2

Tabla 2. Costos de Calidad

Componentes de los Costos de Calidad

Costos de Prevencidn

[ngenieria de calidad

Capacitacion y Reclutamiento del personal
Planeacion y ejecucion de programas de trabajo
Auditorfas y reportes de Calidad

Disedio de nuevos procesos

Disedio de nuevos equipos

Clrculos de Calidad

Estudios de rentabilidad

[nvestigacion de mercadotecnia

Costos de Evaluacion (detecelon)

Inspeccion de materias primas

Inspeccion de produccidn en proceso
Inspeceion del producto terminado

Inspeceion de empaques

Aceptacion de producto

Aceptacion de Proceso

Evaluaciones al equipo

Laboratorios de inspeccion, medicion y ensayo
Andlisis ¢ informe de inspeccion

Certificacion  seleccion,  evaluacion  de Verificacion continua de los proveedores
proveedores Inspeccion de prototipos

Costos por Fallas Internas Costos por Fallas Externas

Desechos Ventas  perdidas  (relacionadas  con ¢l
Sub-utilizacion de equipos desemperto)

Reteabajo (reproceso) (iarantias

Tiempo perdido (relacionado con defectos)

Descuentos concedidos por defectos

Reinspeceion Responsabilidad de producto
Cambios de disefo Solucion de quejas
Reparaciones Costos Legales

Eliminacion de rechazos
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Anexo # 3

UEB COMPLEJO COLON

I Direccién General (3) ]

CIMEX

SUCURSAL MATANZAS
OFICINA CENTRAL

GERENTE GENERAL

| |
|
| Grupo RRHH (3) [Grupo Contabilidad (8) ] [Grupo Comercial (5)] [Grupo Administracién (6)]
| | 1 1 1 1 | | I | 1
da La Reina] PV El Bodegén | Servi Cupet | [SC El Cosmos| [SC G. Espifieiras Tda Video Palacio de la Tda SC Espafia SCEI
(10) (6) El Caribe (31) (12) (15) Centro (6) | [Electrénica (11) ) [Horizonte (9) (16) Taino (11)
| 1 | [ PV Frank Tda La [ pv PV PV
‘ Tienda El Tda Todo x TdaLa Tdala Pais (2) Sortija (3) |Amarilla (2) Espafia (2) Manguito(2)
| Festival (16) 1 precio (7) Moderna (5) Bomba (19)
\ PV I. Ruiz PV PVEI PVEI
\ (2) ircunvalacié Alamo (2) Roque (2)
{ (2)
! -
i _‘ V San Pedrd PV La Nueva V La Conchg PV Perico T T T 5]
} (2) (2 (2) Sur (2) SCEI sC SCEI sC
Lucero( 16) Tropico ( 16) Siboney (16) México (8)
PV Macagua PV Libertad __‘ PV EI
[ (2) (1) Museo (2) PV Comb. PV La SC Mario PV San
J. Rabi (4) Central (4) Muiioz(4) José (2)
_‘ PV Zorrilla
2 PV
Meéxico (2)
_|PV 4 Esquina)
| 2)
| :‘ [ =
1 PV Jacan Tda La Mercado Circuito
‘ _.‘ ) Puntera (12) Norte (14)
|
PV Arango
(2)
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Aplicacion de un procedimiento para el andlisis del costo de calidad en la tienda La Moderna
(procesos de venta: aseo)

Anexo # 4

Guia de Observacion realizada a la tienda La Moderna y a la UEB Complejo CIMEX
Colon.

Objetivos de la observacion

1. Conocer la estructura organizativa de la tienda La Moderna.

2. Conocer los horarios de apertura y cierre, asi como, la afluencia de clientes a la
instalacion.

3. ¢Como es el trato y el nivel de informacion brindado por parte del personal a los

clientes?

¢, Demuestran conocimientos sobre la actividad que realizan?

Verificar si existen documentos relacionados con los costos de calidad.

6. A través de la entrevista observar el nivel de preparacién o conocimientos acerca
del tema tratado.

7. Revisar el Estado de Rendimiento Financiero.

SIS

Resumen de la guia de observacion

La tienda La Moderna cuenta con un total de ocho trabajadores para realizar su trabajo,
teniendo un horario de apertura de 9.00 a.m. y cierre 9.00 p.m., el cual no cumplen en
su totalidad ocasionando molestias al publico. Por la ubicacion que tiene la tienda es
una de las unidades que mas publico acoge, no recibiendo estos toda la atencién
necesaria o el trato especial que debe brindarseles. Existe dominio de la actividad que
realizan pero no lo ejercen para brindar un servicio de calidad. Se aprecian documentos
relacionados a la calidad, pero no hay ninguno relacionado con los costos de calidad.
Se revisa el Estado de Rendimiento Financiero para seleccionar y cuantificar las
cuentas relacionadas a los costos de calidad. Al realizar la entrevista se observo el nivel
de conocimiento 0 preparacion que tenian los entrevistados acerca del tema tratado,
mostrandose a continuacion un ejemplo de la observacion realizada al econdémico del
Complejo CIMEX en la entrevista para conformar el grupo de trabajo.
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Aplicacion de un procedimiento para el andlisis del costo de calidad en la tienda La Moderna
(procesos de venta: aseo)

Observadores: Yurisleydis Valido Garcia
Yadisleidys Valido Garcia

Directivo: Juan Antonio Chacon

Fecha de observacién: 8 de marzo de 2018

Horario de observacion: 4:03 p.m. a 4:50 p.m.

Objetivos de la observacion: conocimientos del entrevistado acerca del tema.
Método de registro: encerrar en un circulo el adjetivo que se aplique.

1. Vacilante

2 dudoso

i

3 No creible

i

4 (Extrovertido) introvertido

5 parco

i

6 (Congruente) incongruente

7 (Conocedor ? desinformado

8 (Emprendedor)/ desmotivado.
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Aplicacion de un procedimiento para el andlisis del costo de calidad en la tienda La Moderna
(procesos de venta: aseo)

Anexo #5

Entrevista a los trabajadores de la tienda La Moderna y el Complejo CIMEX Colon.
Objetivo. Identificar el grado de conocimiento sobre calidad y costos de calidad.
Estimados trabajadores necesitamos de su sinceridad y colaboracién para el buen
resultado de la investigacion.

1. ¢Tiene conocimientos sobre calidad?

2. ¢Tiene conocimientos sobre costos de calidad?

3. ¢Considera que existe una adecuada labor de compromiso de todo el personal para
implicarse en la actividad de Calidad de manera tal que propicie el logro de los
objetivos y metas a alcanzar?

4. ¢Funciona sistematicamente y existe evidencia documental de las reuniones o
actividades realizadas por el especialista comercial en funcion de la calidad?

5. ¢Se le da seguimiento por parte del personal implicado a los planes de medidas a
partir de las deficiencias senaladas?

6. ¢El Consejo de Direccion evalla sistematicamente las medidas del plan de medidas
y realiza los cambios necesarios del mismo segun las condiciones reales?

7. ¢Ha recibido actividades de capacitacion en funcion de sus tareas?

8. Argumente sobre los servicios que se brindan en la tienda La Moderna y si estos a
Su juicio se realizan con calidad.

9. Segun su criterio qué aspectos se deben mejorar en la tienda para brindar un

servicio de calidad.
Resumen de la entrevista

La entrevista se realizé a un total de 20 trabajadores de los diferentes departamentos,
seleccionandose a aquellos que tenian algun conocimiento sobre la calidad y costos de
calidad. Existe compromiso por parte de los trabajadores para implicarse en la actividad
de calidad. No hay evidencia documental de reuniones realizadas en funcién de la
calidad, pero si se realizan los planes de medidas con las deficiencias detectadas por
parte de las supervisiones realizadas por el departamento comercial o la Sucursal. En
los consejos de direccion no se les da seguimiento a los planes de medidas elaborados,
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sin embargo son tratados en un puesto de mando semanalmente. Es obligatorio que
todos los trabajadores reciban capacitacion del puesto de trabajo antes de comenzar,
estableciéndose cursos para ello. La tienda La Moderna brinda 5 servicios, bebidas,
confituras, dulceria, alimentos y aseo; donde se ofrecen con calidad a juicio de los
entrevistados. Los entrevistados plantean que debe existir una mejor climatizacion,
ademéas ampliar el area de venta, asi como existir surtidos variados para brindar un

servicio con mayor calidad.
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Anexo # 6

Encuesta de satisfaccion del cliente (interno y externo)
OBJETIVOS.

1- ldentificar la percepcion de los clientes sobre el grado en que se han cumplido

los requisitos de la calidad especificados.
DESTINATARIO O ALCANCE.
La encuesta sera aplicada a 60 clientes escogidos teniendo en cuenta los criterios de
seleccion que se plantean mas abajo. Se aplicard en dias alternos, considerando 10
clientes diarios durante 6 ocasiones, en los horarios de 9.00a.m. a 11.00 a.m. y de 4.00
p.m. a 8.00 p.m., momentos en que por observacion directa se presenta la mayor
afluencia de ciudadanos a la tienda.
Criterios de seleccion:

e Deben estar representados todos los segmentos de clientes (internos y
externos), seleccionando el 50% por sexo, buscando equilibrio en grupos de
edades y grupos étnicos y etarios.

e En la muestra deben estar presentes clientes que hayan comprado.

e Deben ser personas gque puedan llenar las planillas por ellas mismas.

¢ No se deben seleccionar clientes que muestren apuro en retirarse de la unidad.

e Elllenado de la encuesta es totalmente voluntario.

CONTENIDO DE LA ENCUESTA.

Por favor, le solicitamos su colaboracion voluntaria en el estudio que realiza este equipo
de trabajo, con el objetivo de perfeccionar el trabajo de la unidad en el nivel de
satisfaccion de los clientes. GRACIAS.

(SI NO TIENE CRITERIO PARA RESPONDER ALGUN ASPECTO DEJELO EN
BLANCO Y PASE AL SIGUIENTE).

1- ¢Qué tan satisfecho esta usted con los aspectos que se detallan a continuacion
respecto a los productos y servicios que se ofrecen aqui, al personal y a las condiciones

de esta instalacion?
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Totalmente | Safisfecho |Medianamente | Insatisfecho | Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho.

1-Variedad de la oferta

2-Calidad de la oferta.

3-Existencia de los productos buscados.

4-Precio.

5-Tiempo de espera para ser atendido.

6-Tiempo para pagar.

7-Profesionalidad de los empleados.

8-Apariencia o porte de los empleados.

9-Higiene de la unidad.

10-Facilidades para realizar la compra.

11-Cumplimiento del horario de servicio.

2-¢,Comprdé, consumid o utilizd HOY algun producto o servicio en esta unidad?
Si No ¢ Por qué?
-Margue el o los motivos por los cuales no lo hizo:
v' Solo vino a mirar
Lo trataron mal
Habia mucha cola

Habia interrupcion en los servicios

S X X

No encontré lo que buscaba
v' Otra
¢ Cual?

3-De no haber encontrado lo que buscaba, relacione brevemente mas abajo los

productos que no encontro:

4-Para terminar, ¢qué usted sugeriria para mejorar la oferta y el servicio en esta
unidad?

5- Edad: anos.
6- Sexo:  Masculino Femenino

iMuchas Gracias!
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Tablas de los resultados de la encuesta de satisfaccidon del cliente externo.

Tabla # 1 Cantidad de respuestas por indicadores e indices de satisfaccion del cliente.

Totalmente | Satisfecho | Medianamente | Insatisfecho | Totalmente NR | Total | Indice de Cantidad de
safisfecho safisfecho insatisfecho. safisfaccién | enfrevistados que

evaluaron el
indicador

1-Variedad de la oferta 5 11 33 11 60 26.67 % 60

2-Calidad de la oferta. 19 12 28 1 60 51.67 % 60

3-Existencia de los productos 3 10 11 19 17 60 40.00 % 60

buscados.

4-Precio. 1 6 23 22 5 3 60 50.00 % 57

5-Tiempo de espera para ser 1 3 15 26 13 2 60 31.67 % 58

atendido.

6-Tiempo para pagar. 0 7 22 31 60 48.33 % 60

7-Profesionalidad  de  los 4 19 23 1 2 1 60 76.67 % 59

empleados.

8-Apariencia o porte de los 30 12 7 6 1 4 60 81.67 % 56

empleados.

9-Higiene de la unidad. 15 16 17 12 60 80.00 % 60

10-Facilidades para realizar la 3 14 8 21 10 4 60 41.67 % 56

compra.

11-Cumplimiento del horario de 7 16 27 10 60 38.33 % 60

servicio.

Indice general de satisfaccion 57 118 165 236 70 14

del cliente
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Tabla # 2. Realizd alguna compra en la unidad.

Cantidad de entrevistados %
Si 48 80
No 12 20
Total 100%

Tabla # 3 Razones por las cuales no compro6 en la unidad

Cantidad de entrevistados %
No encontré lo que buscaba 3 25
Solo vino a mirar 2 16.67
Lo trataron mal 1 8.33
Habia mucha cola 3 25
Habia interrupcion en el servicio. 3 25
Otra ;Cual? 0 0
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