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Resumen
La siguiente tesis se realiza en la Empresa Avicola de Matanzas, donde el problema
cientifico es determinar los costos asociados a la calidad lo que dificulta la
implementacion del programa de mejora en dicha organizacion. El objetivo de la
investigacion es aplicar un procedimiento que permita determinar los costos
asociados a la calidad en el proceso de produccion de huevos. Se utilizaron
herramientas de la carrera como: andlisis de indicadores, mapeo de proceso,
diagrama causa-efecto, método de los expertos. Entre los resultados de la
investigacion se citan: la implementacion del procedimiento, la determinacién de los
indicadores, de los cuales el 76.47 % son de eficiencia y el 23.53 % de eficacia. El
79.41 % de los indicadores fundamentales gestionados por la organizacién son de
resultado. A través del Método Pareto se determinaron las partidas de costos que
deben ser priorizadas en el programa de mejora, las cuales son las mermas en la
produccién de huevos y los sobregiros del presupuesto en los gastos planificados. El
método de los expertos detecté como principales causas para las mermas, el estado
de las jaulas, manipulacién, estado de los files y control biolégico y para los
sobregiros, los altos consumos de combustible, electricidad, y los gastos de
medicamentos y alimentos, y con la ayuda del diagrama causa efecto se
determinaron las subcausas que originan los problemas anteriores. Por ultimo, se
afiadi6 una propuesta de mejora donde se le da solucibn a las subcausas
correspondientes.
Palabras claves:
Costos, calidad, gestion de calidad, indicadores, programa de mejora.
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Abstract

THE FOLLOWING THESIS IN OPTION TO THE DEGREE OF INDUSTRIAL ENGINEER IS CARRIED
OUT IN THE EMPRESA AVICOLA DE MATANZAS, WHICH HAS AS ITS SCIENTIFIC PROBLEM TO
DETERMINE THE COSTS ASSOCIATED WITH HINDERS AND AFFECTS THE IMPLEMENTATION OF
THE IMPROVEMENT PROGRAM IN SAID ORGANIZATION, THEREFORE, THE OBJETIVE OF THE
RESEARCH IS TO APPLY A PROCEDURE THAT ALLOWS DETERMINING THE COSTS ASSOCIATED
WITH QUALITY IN THE EGG PRODUCTION PROCESS. FOR THE DEVELOPMENT OF THE
PROCEDURE, VARIOUS INDUSTRIAL ENGINEERING TOOLS WERE USED SUSH US: INDICATOR
ANALYSIS, POROCESS MAPING, CAUSE-EFFECT DIAGRAM, EXPERT METHOD. AMONG THE
FUNDAMENTAL RESULTS OF THE INVESTIGATION WE CAN MENTION: THE IMPLEMENTATION OF
THE PROCEDURE, THE DETERMINATION OF THE INDICATORS, OF WHICH 76.47 % ARE OF
EFFICIENCY AND 23.53 % OF EFFECTIVENESS, 79. 41 % OF THE FUNDAMENTAL INDICATORS
MANAGED BY THE ORGANIZATION ARE RESULTS, WHICH SHOWS THAT MANAGEMENT IS
REACTIVE. THROUGH THE PARETO METHOD, THE COST ITEMS THAT MUST BE PRIORITIZED IN
THE IMPROVEMENT PROGRAM WERE DETERMINED, WHICH ARE THE LOSSES IN EGG
PRODUCTION AND OVERDRAFTS IN PLANNED EXPENSES. THE METHOD OF THE EXPERTS WAS
USED WHERE THE MAIN CAUSES WERE FOR THE DECREASES IN THE STATE OF THE CAGES,
HANDLING, SATTE OF THE FILES AND BIOLOGICAL CONTROL AND FOR THE OVERDRAFTS, THE
HIGH CONSUMPTION OF FUEL, ELECTRICITY, AND THE EXPENSES OF MEDICINES AND FOOD,
AND WITH THE HELP OF THE CAUSE-EFFCET DIAGRAM, THE SUB-CAUSES THAT ORIGINATE THE
DETECTED PROBLEMS WERE DETECTED. FINALLY, AN IMPROVEMENT PROPOSAL WAS ADDED
WHERE A SOLUTION IS GIVEN TO THE DETERMINED SUB-CAUSES.

KEYWORDS:

QUALITY COSTS, QUALITY MANAGEMENT SYSTEM, INDICATOR ANALYSIS, COSTS ITEMS,

IMPROVEMENT PROGRAM.
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Introduccion

En el mundo empresarial actual, caracterizado por un entorno cambiante y procesos
cada vez mas complejos, la capacidad de adaptacion juega un rol clave en la carrera
hacia el éxito de las empresas. En este sentido, resulta determinante conocer el
funcionamiento interno de las organizaciones, y su respuesta frente al dinamismo del
medio externo (Johnson et al., 2020) .

En los dltimos afios se ha manifestado una tendencia mundial, a la gestién de la
eficacia y la eficiencia mediante los Sistemas de Gestidon de la Calidad. A ello se
suma una creciente toma de conciencia, por parte de los directivos, de que, para
obtener buenos resultados econdmicos, es necesario mejorar continuamente la
calidad de los productos y servicios en aras de garantizar el funcionamiento eficaz
de la organizacion (Coz Torre, 2019).

Las organizaciones buscan servir a la sociedad, para satisfacer las necesidades;
expresadas por los clientes, usuarios o simplemente consumidores de sus productos
y servicios. La calidad constituye un elemento fundamental; que engloba el aumento
incesante de una mejora continua, cubrir requerimientos y deseos de clientes;
quienes exigen cada dia caracteristicas de mayor valor, ante la complejidad
creciente de productos, servicios, procesos y sistemas (Amaya Pingo et al., 2020).
Cabe sefalar que la satisfaccion de los clientes es muy importante en el &mbito de
los negocios y en la medida que estos consumen o adquieren productos, servicios o0
bienes, se convertiran en un actor preferencial de la compafia y probablemente
volveran a usar sus servicios o productos, ademas de ayudar a promover estos a
sus amistades, amigos y conocidos, lo que significard un aumento en las ventas y
utilidades para el desarrollo econémico de la empresa (Valenzuela Salazar et al.,
2019).

La gestion de la calidad resulta hoy dia una estrategia para impulsar la
competitividad que permite, desde una perspectiva integral, observar la organizacion
como un conjunto de procesos interrelacionados cuyo fin udltimo es, entre otros,
lograr la satisfaccion del cliente (Hernandez Palma et al., 2018).

La gestion de calidad total se extiende mas alla de la propia organizacion puesto que

se debe implicar también a suministradores y a clientes, concepto este ultimo que se
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amplia al incluir no solo los tradicionales sino también los clientes internos (Ledn-
Ramentol et al., 2018).
La calidad es un problema de orientacién, de liderazgo, de participacién de los
empleados y de formacion. En cualquier caso, la mejora de la calidad es un proceso
sin fin, que se debe llevar paso a paso y del que no se pueden esperar resultados
inmediatos (Rojas Preciado et al., 2019).
La implementacién de un sistema de gestion de la calidad garantiza el hecho o por lo
menos en un alto porcentaje de que las caracteristicas del producto o del servicio
cumplan con los requisitos del cliente, o lo que es lo mismo satisfaga sus
necesidades y expectativas (Navarro Gonzéalez, 2018).
Segun Alvarez Martinez (2020) esto trae consigo beneficios a las organizaciones,
entre los cuales se pueden citar:
Beneficios a corto plazo:
Planificacion, organizacion y control de las acciones de formacion profesional.
Satisfaccion de los clientes. Medicion de la satisfaccion del cliente.
Reduccion de costos.
Confianza en los productos de la institucion.
Menos conflictos internos y mayor interrelacion entre diferentes éreas.
Mejoramiento del clima organizacional.
Beneficios a mediano y largo plazo:
Incrementar las ventas.
Incremento en el nimero de clientes.
La excelencia, el control de gastos, el aumento de beneficios, la rentabilidad, la
competitividad y el desarrollo constante hacen necesario que las empresas anden
por el camino de la calidad, y que asi, adopten nuevos sistemas de gestion o
liderazgo. Este es el paso que lleva a la calidad total, donde se sabe que ella no es
una meta, sino un camino, y que para estar en esa altura del camino es necesario
haber subido los escalones previos (Gonzalez-Aportela et al., 2020).
La adopcién de la calidad total ha llevado a muchas empresas a introducir cambios
importantes tanto en los patrones de comportamiento de los costos relacionados con
los procesos productivos, como su medicion y control. Esto ha producido una

metamorfosis en la gestion de costos, que se traduce en un replanteamiento de los

2
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sistemas de costos tradicionales ofrecidos por la Contabilidad de Gestion (Betanzos-
Diaz et al., 2017).
La Gestion de la Contabilidad debe encontrar y proponer técnicas y procedimientos
para implantar, presentar y evaluar los costos asociados a la calidad en las
empresas (Becerra Lois et al., 2019).
Las altas expectativas de los clientes forjados por la alta informacion y conocimiento
de las tecnologias han impulsado cada vez méas la adopcion de estrategias por la
parte empresarial, para desarrollar y mantener ventajas competitivas que aseguren
una posicion destacada en el mercado (Davila Vera & Troncoso Andersen, 2018).
Como una de estas estrategias se encuentra el calculo de los costos de la calidad
como destreza gerencial para gestionar la calidad a través de satisfactorios
resultados econdmicos y la blusqueda de oportunidades de mejora enfocada en el
aumento de la competitividad (Prat Bartés et al., 1998).
La situacion tan convulsa que presenta la economia mundial, exige del sistema
empresarial cubano un esfuerzo constante, evidenciado en las estrategias trazadas,
tales como el Perfeccionamiento Empresarial, proceso llevado a cabo en las
empresas cubanas con el fin de incrementar la eficiencia y la competitividad,
resultados estos a alcanzar, si se acompafan de una elevacion de la calidad y
reduccién de los costos (Sader et al., 2022).
La utilizacién de la Contabilidad de costos como herramienta y técnica, para lograr la
eficiencia del control, calculo y posterior reduccion de los costos, resulta fundamental
a los efectos de poder ofrecer productos y servicios en condiciones muy favorables
(Hernandez Palma et al., 2018).
En el contexto empresarial cubano se ha potenciado un ambiente mas competitivo
entre sus actores, debido a los nuevos modelos de gestion empresarial existentes
(Ramirez-Betancourt et al., 2020).
En Cuba, los directivos estan conscientes que la calidad tiene un importante impacto
en las utilidades; sin embargo, no siempre se traduce la falta de calidad como
ineficiencia en la gestiébn en sus empresas. Los sostenidos resultados alcanzados,
han contribuido a la consolidacién de una cultura de calidad, como parte de la cual,
el conocimiento de los costos de la calidad gana creciente interés (Gonzalez-Reyes,
2016)


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

1972 {} : INGENIERIA

INDUSTRIAL
MATANZAS
Los costos asociados a la calidad constituyen un indicador basico en la gestion de la
eficiencia de la organizacion, son la guia del programa de mejora, debido a que
mediante los mismos se pueden cuantificar y gestionar las reservas de eficacia y de
eficiencia existentes; no obstante, pocas empresas del sistema empresarial cubano
gestionan dicho indicador (Llallacachi Catasi et al., 2019).
La presente investigacion se realiza en la Empresa Avicola de Matanzas, en la
misma, persisten dificultades que no permiten consolidar una estrategia sélida que le
permita determinar los costos asociados a la calidad y por ende reducir dichos
gastos a nivel empresarial.
Puesto que:
e La Gestion contable no identifica, ni evalia los costos asociados a la calidad.
¢ No se gestionan los costos asociados a la calidad, por lo que los directivos
desconocen el monto considerable de dichos costos y no los identifican como
la guia del programa de mejora.
¢ Dificultades para evaluar las reservas de eficiencia existentes en los procesos
y en la organizacion.
La Empresa Avicola de Matanzas tiene altos costos de producciones lo que dificulta
la determinacién de los costos asociados y afecta la implementacion del programa
de mejora en dicha organizacién. En correspondencia con el problema cientifico
planteado se define como objetivo general de la investigacion: aplicar un
procedimiento que permita la determinacién de los costos asociados a la calidad que
facilite la implementacion del programa de mejora en la Empresa Avicola de
Matanzas.
Los objetivos especificos son:
Realizar una revision bibliografica que fundamente el estado del arte y de la practica.
Caracterizar la Empresa Avicola de Matanzas.
Aplicar un procedimiento para la determinacién de los costos asociados a la calidad
gue facilite la implementacion del programa de mejoras.
Se utilizaron métodos tedricos: Induccién-deduccion, Historico-Légico, Analisis y
sintesis y herramientas de la carrera como Diagrama de Pareto, Método de los
expertos, Diagrama Causa- Efecto, Estadistica descriptiva y el gestor bibliografico
Endnote X9.
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Para una mejor comprension de la investigacion, se estructura:
Capitulo 1. Fundamentacion teérica y revision bibliografica. En el este capitulo se
analizan los elementos tedricos que sustentan el estado del arte y de la préctica,
entre los que se pueden citar, los conceptos de calidad, sistemas de calidad,
evaluacion de los sistemas de gestion de la calidad, la mejora de la calidad, sus
modalidades y actividades, la mejora de procesos; los conceptos de eficacia,
eficiencia empresarial y su interrelacion, el significado de calidad de la gestion; asi
como los elementos basicos de la identificacién y gestion de los costos de calidad .
Capitulo 2. Descripcion del objeto de estudio. Metodologia de la investigacion. En
este capitulo se describe la empresa avicola de Matanzas, su estructura
organizativa, mision, vision, sus principales producciones y clientes. La composicion
de su fuerza laboral, los suministradores y procesos de la organizacion. También se
realiza un andlisis del estado de la practica, donde se profundiza en las dificultades
que afectan la evaluacion y andlisis de la eficiencia en el objeto de estudio practico,
se muestra el andlisis critico de otras metodologias y guias de diferentes autores,
cubanos y foraneos para la mejora de la eficiencia y los costos asociados a la
calidad que fundamentan la seleccion del procedimiento utilizado. Por ultimo, se
describe el procedimiento utilizado en la investigacion, con todos sus pasos Yy
herramientas.
Capitulo 3. Resultados obtenidos en la investigacion. En el capitulo final se
muestran los resultados de la aplicacion del procedimiento y los analisis realizados
que fundamentan las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
Finalmente se exponen las conclusiones, recomendaciones, bibliografias y, anexos
gue sustentan la investigacion. Se emplearon 108 referencias bibliograficas, dentro
las cuales 12 de ellas, el 11 % son en representacion del idioma extranjero inglés, y
los 96 restantes, el 89 %, en representacion del espafiol. Del total, 80 estan
actualizadas, y representando un 74 %, y 70 son de los ultimos 5 afos,
representando un 64 %.
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Capitulo I: Marco tedrico referencial
Introduccion al capitulo |
En este capitulo se analizan los elementos tedricos que sustentan el estado del arte
y de la practica, entre los que se pueden citar: los conceptos de calidad, gestion de
la calidad, la mejora de la calidad, sus modalidades y actividades, la mejora de
procesos; eficacia, eficiencia y su interrelacion; asi como los elementos béasicos de la
identificacion y gestion de los costos de calidad.
1.1. Definiciones de Calidad
El término calidad proviene del latin qualitas o qualitatis.
La calidad se refiere a la capacidad que posee el objeto para satisfacer necesidades
implicitas o explicitas segun el parametro, el cumplimiento de requisitos de cualidad.
La calidad es una filosofia, una manera de operar y se ha convertido en una
obsesion colectiva del mundo desarrollado, eminentemente complejo, plural y
dinadmico (Pinto Molina, 1998).
La calidad, y mas concretamente la calidad del servicio, se convierte en nuestros
dias en un requisito imprescindible para competir en las organizaciones industriales
y comerciales de todo el mundo, ya que las implicaciones que tiene en la cuenta de
resultados, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy positivas para las
empresas envueltas en este tipo de procesos (Diaz Mufioz & Salazar Duque, 2021).
La calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico que confiere una
ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellas que tratan de alcanzarla.
La calidad se ha convertido en una pieza clave dentro del sector terciario y su
bldsqueda ha llevado a numerosos investigadores a desarrollar posibles definiciones
y disefiar modelos sobre la misma (Alcalde San Miguel, 2019).
La calidad, se define como el conjunto de caracteristicas técnicas, cientificas,
materiales y humanas que debe tener la atencion de salud que se provea a los
beneficiarios, para alcanzar los efectos posibles con los que se obtenga el mayor
namero de afos de vida saludable y a un costo que sea social y econdmicamente
viable para el sistema y sus afiliados, necesarios para lograr satisfacer las
necesidades de los clientes y obtener los resultados esperados (Bautista Rodriguez,
2016).
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La importancia de la calidad para la competitividad de las empresas es innegable; la

funcién de calidad dentro de las organizaciones, su impacto en el mercado, el

progresivo aumento del interés de la comunidad académica, los cambios que ha

sufrido en sus principios y practicas, la organizacion de los expertos en la materia

son indicadores de su avance (Ruelas-Barajas, 1993).

La calidad es la determinacion esencial del objeto gracias a la cual el objeto es el

objeto dado y no otro. La calidad de un objeto no se reduce a sus propiedades

singulares (GOmez Saavedra, 1991) .

En el transcurso del tiempo el término calidad ha sido definido de diferentes maneras

por los diferentes autores. A continuacion, en la Tabla 1.1 se resumen los principales

conceptos emitidos hasta la actualidad.

Tabla 1.1. Definiciones de calidad.

Autor/Afno
(Ishikawa, 1977)

(Croshy &
Aragonés, 1990)
(Deming, 1989)

(Feigenbaum,
1991)

(Gryna & Juran,
1993)

(Schroeder et al.,
2011)

(Robles-Espinoza
et al., 2016)

Definicion

Es aquella que cumple los requisitos de los consumidores e
incluye el costo entre estos requisitos. Establece los
conceptos de calidad real y calidad sustituta.

Hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero defectos.

Grado predecible de uniformidad y fiabilidad a un bajo costo y
gue se ajuste a las necesidades del mercado.

Caracteristicas compuestas que permiten alcanzar las
expectativas de los consumidores. La calidad se construye
desde el inicio del disefo del producto.

Conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen las
necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen
satisfactorio el producto.

Es el hecho de satisfacer o superar las peticiones del cliente

ahoray en el futuro.

Incluye la orientacion hacia el éxito o la excelencia, el

desarrollo de productos atractivos y de bajo costo que
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satisfagan al cliente, el compromiso con la innovacién y la
mejora continua, el cumplimiento de normas, el valor de las
capacidades, el compromiso del personal, la planeacion y
conformacién de comités, el desarrollo de politicas, medidas
de control, estructuras, filosofias, valores, creencias, el
enfoque estratégico, las acciones correctivas, el desarrollo de
sistemas a prueba de errores, la deteccion de fallas y su
valoracion en términos economicos.

(Krudthong, 2017)  Factor clave para diferenciar a proveedores en la basqueda
de ventajas competitivas, su disefio y ejecucion de forma
positiva y correcta, conduce a la satisfaccion del cliente, que
en JUltima instancia permite el logro de una ventaja
competitiva y a la supervivencia de la organizacion en un
entorno rapidamente cambiante.

(Maldonado, 2018) La calidad es una cuestion de supervivencia, alcanzarla es
una estrategia de vitalidad a largo plazo, un modo
permanente actuacion. Se debe entender como una
responsabilidad de todos los que intervienen en el proceso,
en especial de la gerencia.

(Sdnchez Lopez, Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes

2019) cumple con los requisitos.
(Arencibia Logro de la satisfaccion de los clientes a través del
Celestrin, 2020) establecimiento adecuado de todos sus requisitos y el

cumplimiento de los mismos con procesos eficientes, que
permita asi a la organizacion ser competitiva en la industria y
beneficie al cliente con precios razonables.
(Ahuja Sanchez et Es una propiedad que tiene una cosa u objeto, y que define
al., 2020) su valor, asi como la satisfaccion que provoca en un sujeto.
(Arévalo Haro et Calidad significa llegar a un estandar mas alto en lugar de
al., 2020) estar satisfecho con lo mediano.
(Martinez & ElI La calidad se puede definir como el conjunto de

Kadi, 2019) caracteristicas, servicio, proceso, organizacion -0 incluso
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persona- que se basan en la capacidad para satisfacer las

necesidades y expectativas del cliente.
Fuente: elaboracién propia.

La importancia de la calidad expone el proceso de revolucion a todo tipo de mejoras,
cambios de conceptos, cambios de enfoques, donde se tocan temas asociados
como el control, el aseguramiento, la gestibn y el mejoramiento, para destacar
siempre, el Sistema de Gestion de Calidad establecido por la norma NTC
1ISO9001:2008 (Cubillos Rodriguez & Rozo Rodriguez, 2009).

El mundo globalizado ha permitido que la competencia y el flujo de conocimientos se
incrementen a un ritmo vertiginoso, lo que ha traido aparejado una evolucion del
cliente, quien es hoy mas exigente y conocedor (Valls Figueroa et al., 2015).

1.2. Sistemas de gestién de calidad

Existen mas de 640.000 empresas en el mundo que gestionan y administran sus
procesos mediante un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) y cuentan con la
certificaciéon 1SO 9001 (la certificacion es voluntaria, pero puede trabajar con un
SGC) (Castro & Bravo, 2019)

Un Sistema de Gestion de la Calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una
organizacién asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Para lo cual
planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos, bajo un
esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas competitivas (Pupo
Guisado et al., 2021).

A continuacion, se resume en la Tabla 1.2 los principales conceptos emitidos por

varios autores sobre este término.
Tabla 1.2. Conceptos de Gestién de la Calidad.

Autor/Aio Definicion

(Gutiérrez Es la funcién general de la gestion que determina e implica la
Pulido, 2010) | politica de calidad que incluye la planeacion estratégica, la
asignacion de recursos y otras acciones sistematicas en el
campo de la calidad, tales como la planeacion de la calidad,
desarrollo de actividades operacionales y de evaluacion
relativa a la calidad

(Espi Proceso de aseguramiento y mejoramiento continuo, donde
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Lacomba & | todas las areas de la entidad educativa participan activamente
Lemaitre, en el desarrollo de productos y servicios, que satisfagan las
2010) necesidades de los usuarios y la sociedad, para lograr con ello
mayor calidad, pertinencia e impacto, con eficiencia, eficacia y
efectividad

(Bustamante | Son las actividades coordinadas para dirigir y controlar una
Ubilla et al., | organizacion con respecto al grado en el que un conjunto de
2019) caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los
requisitos

(Anjum et al., | La definicion técnica de gestion de calidad hace referencia a
2019) una estrategia de gestion empresarial que consiste en el
estudio y valoracion del concepto de calidad en cada una de
las fases de un proceso de produccion. La finalidad es la
mejora constante de bienes y servicios ofertados y la

consecucién de mayor satisfaccion del cliente.

(Zavala La gestion de la calidad es considerada una filosofia de trabajo
Choez & | y no una estructura definida en la organizacion sino como una
Vénez forma de trabajo interiorizada en cada persona que da servicio
Moreira, a un cliente no importa si es interno o externo

2020)

Fuente: elaboracion propia.

La gestion de la calidad es una parte fundamental para el logro de los objetivos
planificados en materia de calidad para las empresas cualquiera sea su naturaleza y
en este punto, se centra la atencion en el sector de los servicios, esto no es diferente
para estas organizaciones y mas aun cuando hoy en dia esta considerado como uno
de los segmentos mas importante en la economia mundial, por tanto, la busqueda
de la calidad del servicio es también necesaria para lograr el éxito en un mercado
econdémico cada vez mas competitivo (Zavala Choez & Vélez Moreira, 2020).

La gestion de la calidad es parte de la administracién de una empresa como lo es la
direccion financiera, de recursos humanos, manejo ambiental, entre otros, por lo cual
no debe ser considerado como un sistema aislado; ya que su proposito es realizar

acciones para aplicar las directrices establecida por la junta directiva y alcanzar los
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objetivos de la organizacion relacionados con la calidad, a través de una estrategia

capaz de convertir la mision, la vision y los valores en politicas, asi como lograr los

objetivos y acciones eficaces para la mejora continua (Carriel Palma et al., 2018).

Segun la NC ISO 9001 (2015), la gestidon de la calidad se basa en siete principios

que pueden ser utilizados por la direccién con el fin de conducir a la organizacion

hacia una mejora en su desempeiio (Sirvent Asensi et al., 2017).

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deben entender sus necesidades actuales y futuras, deben cumplir los
requisitos de los clientes y esforzarse por exceder sus expectativas.
Liderazgo: Los lideres establecen unidad de propdsito, direccion, y el
ambiente interno de la organizacion. Ellos crean el ambiente en el cual las
personas pueden involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

Compromiso de las personas: las personas competentes, facultadas e
implicadas en todos los niveles de la organizacion son esenciales para
aumentar la capacidad de la organizacion de crear y entregar valor.

Enfoque basado en procesos: se alcanzan resultados coherentes vy
previsibles de manera mas eficaz y eficiente cuando las actividades se
entienden y gestionan como procesos interrelacionados que funcionan como
un sistema coherente.

Mejora: las organizaciones exitosas tienen un foco continuo en la mejora.
Toma de decisiones basada en la evidencia: las decisiones basadas en el
andlisis y la evaluacién de datos e informacién tienen mayor probabilidad de
producir los resultados deseados.

Gestion de las relaciones: para el éxito sostenido, las organizaciones
gestionan sus relaciones con las partes interesadas, tales como los

proveedores.

La gestion de la calidad es sin duda alguna una muy buena estrategia de fidelizacion

y un factor relevante para asegurar la permanencia de cualquier tipo de organizacion

o0 empresa en el mercado y, un segmento estratégico para la economia de cualquier

pais, tanto para los paises avanzados como de las economias de la region de

Latinoamérica y el Caribe (Quispe et al., 2021).
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La gestion de la calidad es fundamental en las organizaciones, se dediquen éstas al
area manufactura o de servicios; las organizaciones que apuestan por ella, deberan
reorientar visiones y asumir paradigmas y modelos de gestion altamente exigentes,
los cuales definen practicas, modos de hacer y principios como rectores a nivel de la
gestion que desarrollan (Fontalvo & De La Hoz, 2018).
Desde su concepcion mas simple, la calidad desde sus inicios se ha orientado al
cero defectos, definicibn que ha evolucionado con el transcurrir de los afios,
asumiéndose hoy dia como la satisfaccion plena de necesidades, deseos y
requerimientos de clientes y usuarios (Avila Olaya & Alfonso Morales, 2019).
Por un lado, asume perspectivas globales orientadas a garantizar consistencia
funcional y calidad técnica, y por el otro, se centra en lograr fiabilidad,
responsabilidad, empatia, aseguramiento y tangibilidad. En todo caso, apostar por
ella, significa estar conscientes de su importancia y de los beneficios que esta trae
una vez se asume de manera formal en las organizaciones (Benzaquen de las
Casas, 2018).
1.3. Modalidades de mejoramiento
La mejora de la calidad o mejora en la calidad es un proceso, de filosofia anglo-
sajona, asociado a un sistema de gestion de la calidad, y orientado a la busqueda
continuada del nivel de excelencia sobre la base de un contrato entre el candidato y
un organismo comercial de certificacion. El término mejoramiento en la calidad con
frecuencia designa las tentativas y las acciones desarrolladas en vistas de la
obtencion de una certificacion o a efectos de conservar la misma, por ejemplo, la
certificacion ISO 9001 (Ramirez Pérez et al., 2021).
El mejoramiento de la calidad y la reduccion de costos son compatibles. La calidad
aplicada a los procesos de trabajo induce a la reduccién de costos. Una mejora de la
calidad en los procesos de trabajo respecto a la fabricacion, venta y distribucion de
productos o servicios, origina como resultado una menor cantidad de errores, de
productos defectuosos y de repeticion del trabajo, corta el tiempo total del ciclo y
reduce o elimina el desperdicio de recursos, disminuyendo, por tanto, el costo total
de las operaciones (Rincon de Parra, 2001).
El mejoramiento de la calidad esta basado en el cambio. El cambio gradual resulta

de pequefias mejoras al status quo mediante esfuerzos continuos que incluyen a
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todo mundo. El cambio abrupto proviene de la innovacién una mejora drastica al
estado actual. Proceso de filosofia anglo-sajona, asociado a un sistema de gestion
de la calidad orientado a la busqueda continuada del nivel de excelencia sobre la
base de la participacion de un organismo comercial de certificacion (Elosua, 2022).
El mejoramiento en la calidad puede aplicarse a cualquier tipo de organizacion,
publica, privada, paraestatal, o intergubernamental, con o sin fines de lucro, y con
sede y actividades en cualquier parte del mundo. Actualmente, este proceso de
mejora en la calidad principalmente se basa en la norma ISO 9001,cuya certificacion
implica entre otras cosas la visita anual de un auditor (Garza et al., 2008).
Para cualquier proceso, se pueden identificar y medir indicadores del desempefio del
proceso. Estos indicadores se conoceran como caracteristicas de calidad. Para
procesos de manufactura, medidas como longitud, ancho, viscosidad, color,
temperatura, velocidad, numero de accidentes, y porcentaje de material rechazado
son ejemplos de tales caracteristicas. Numero de errores en facturacion, numero de
transacciones equivocadas en un banco, tiempo de cobro en un supermercado,
frecuencia de reinicios de programas en procesamiento de datos, y gastos reales
son ejemplos de caracteristicas de calidad en los procesos de servicio. Las
caracteristicas de calidad para la organizacion como sistema incluyen ausentismo,
rotacion, costos de garantia, utilidades y participacién en el mercado (Peche Cieza,
2019).
El andlisis de esta variacion se usa como base para actuar en el mejoramiento del
proceso. Frecuentemente, sin embargo, esta accibn es inapropiada o
contraproducente porque el personal no tiene la comprension del concepto de
causas comunes de variacion contra causas especiales de variacion (Montes De
Oca, 2021).
1.3.1. Mejora continua
La mejora continua es consecuencia de una forma ordenada de administrar y
mejorar los procesos, para identificar causas o restricciones, donde se establecen
nuevas ideas y proyectos de mejora, para llevar a cabo planes, estudiar y aprender
de los resultados obtenidos y estandarizar los efectos positivos para proyectar y

controlar el nuevo nivel de desempefio (Causado-Rodriguez et al., 2019).
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Es una parte fundamental del sistema de gestion de la calidad que permite mejorar
la eficiencia en la produccién de bienes o servicios, para instaurar en la empresa una
cultura de mejoramiento permanente (Pifiero et al., 2018).
La mejora continua es una de las tareas mas importantes para los ingenieros de
gestion y produccion de una organizacion; ya sea una gran empresa 0 una pequefia
(Escaida Villalobos et al., 2016).
Postula que es una actitud general que debe ser la base para asegurar la
estabilizacion del proceso y la posibilidad de mejora. Cuando hay crecimiento y
desarrollo en una organizacion o comunidad, es necesaria la identificacion de todos
los procesos y el andlisis mensurable de cada paso llevado a cabo. Algunas de las
herramientas utilizadas incluyen las acciones correctivas, preventivas y el andlisis de
la satisfaccion en los miembros o clientes (Montesinos Gonzalez et al., 2020).
Se trata de la forma mas efectiva de mejora de la calidad y la eficiencia en las
organizaciones. En el caso de empresas, los sistemas de gestion de calidad, normas
ISO y sistemas de evaluacién ambiental, se utilizan para conseguir calidad total
(Alarcon et al., 2020).
La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion se puede
contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion. A
través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y competitivos en el
mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte, las organizaciones deben
analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algin inconveniente
pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la aplicacién de esta técnica puede
ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser lideres
(Crespo Garcia et al., 2020).
Ventajas del mejoramiento continuo:
1. Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos
puntuales.
2. Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles
3. Si existe reduccién de productos defectuosos, trae como consecuencia una
reduccion en los costos, como resultado de un consumo menor de materias primas.
4. Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la competitividad, o

cual es de vital importancia para las actuales organizaciones.
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5. Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos.
6. Permite eliminar procesos repetitivos.
Desventajas:
1. Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la organizacion,
se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe entre todos los miembros
de la empresa.
2. Requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para obtener el éxito es
necesaria la participacion de todos los integrantes de la organizacion y a todo nivel.
3. En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy
conservadores, el Mejoramiento Continuo se hace un proceso muy largo.
4. Hay que hacer inversiones importantes.
1.3.2. Reingenieria
La reingenieria de procesos es una solucion primordial que implica la reinvencion de
los procesos y no su mejora 0 reestructuracion; por lo que puede ser una gran
ventaja competitiva para las organizaciones. Es una herramienta clave que se
complementa para la solucion de los trastornos globales que posee una
organizacién. Puntualiza la responsabilidad de todos los trabajadores de una
organizacién, pues sin la mano intelectual y cognitiva del personal de una
organizacién, no podria verse el resultado para insertarse en un medio ambiente
competitivo (Rafoso Pomar & Artiles Visbal, 2011).
La reingenieria de procesos es de gran importancia en las empresas porque es una
herramienta fundamental que dirige el proceso de negocios en lo cual ayuda ajustar
los negocios a partir nuevas técnicas aplicadas dentro de las mismas. La
reingenieria esta asociada a elevar el desempefio de todos los elementos del
sistema organizacional y afiade valor a esta cadena de acciones con el fin de
provocar una mejora en los resultados (Iparraguirre Fabian & Medina Benavides,
2021).
La reingenieria de procesos tiene como objetivo reducir los costes empresariales y
las redundancias de procesos, pero a diferencia de otras técnicas de gestion de
procesos, lo hace en una escala mucho mas amplia. Intenta reestructurar capas de
gestion improductivas, eliminar redundancias y remodelar procesos de manera
diferente (Alvarez-Silva et al., 2020).
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La reingenieria de procesos es un enfoque sin restricciones, para mirar mas alla de
los limites definidos y traer cambios a otra escala. Las soluciones como la gestion de
procesos y la mejora de procesos se centran en los beneficios y la productividad de
una empresa, mientras que las necesidades de los clientes y las misiones de la
organizaciéon son objeto de la Reingenieria de Procesos, que siempre comienza con
nuevas ideas en una pizarra limpia para replantear los procesos existentes desde
cero (Guastay Guastay et al., 2018).

Contrariamente a lo que muchas empresas creen, la reingenieria de procesos no
siempre es la panacea para resolver todo tipo de problemas en los procesos de
produccion. Podria ser el adecuado para una organizacion que busca modernizar
sus procesos bésicos, pero ciertamente no es una herramienta para todas las
situaciones (Pérez Andrés et al., 2017).

Debido a su naturaleza radical, la reingenieria de procesos es un enfoque todo o
nada que depende en gran medida de cuan estratégicamente se aplico a los
procesos. Por ejemplo, una empresa que la implementa para reducir costos no
aumenta realmente la cadena de valor, lo que puede perjudicar gravemente a la
empresa. Sin embargo, la reingenieria de procesos puede eliminar las deficiencias
del proceso cuando todos los otros métodos de mejora del rendimiento fallan,
esencialmente porgque estos Ultimos generalmente tienen como objetivo acelerar las
cosas mientras se mantienen intactas las reglas tradicionales (Ospina Duque, 2006).
A continuacién, se puede observar una estrecha comparacion entre ambas

modalidades de mejoramiento.

Tabla 1.3. Comparacién de las modalidades de mejora.

Criterios Mejora continua Reingenieria

Efectos A largo plazo y larga Corto plazo, pero
duracion, sin dramatismo dramaticos

Pasos Pequefios Grandes

Itinerario o Continuo e incremental Intermitente, no incremental

sistematicidad

Cambio Gradual y constante Abrupto y volatil
Participacion Todos Unos pocos
Enfoque Colectivismo, esfuerzo de Fuerte individualismo y a
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grupo y enfoque de sistema  especialistas
Modo Mantenimiento y Demoler 'y  reconstruir
mejoramiento de la mediante nueva tecnologia
tecnologia existente
Fuente Conocimiento convencional y = Invenciones tecnolégicas

Requerimiento

S practicos

colectivo y estado del arte
Requiere de poca inversion,

pero de grandes esfuerzos

Requiere de gran inversion,

y de pequefios esfuerzos

para mantenerlos para mantenerlos

Orientacion del Personas, a los detalles, Tecnologia, a llenar grandes

esfuerzo orientacion funcional y vacios y a las funciones
transversal (especialistas)

Criterios de Procesos y esfuerzos para Resultados para las

evaluacion mejorar resultados utilidades

Ventaja Trabaja bien en economias Se adapta mejor en
de lento crecimiento economias de rapido

crecimiento
Informacién Abierta, compartida con Cerrada, patentada,

amplia retroalimentacion retroalimentacion limitada

Fuente: elaboracion propia.

La calidad total y la cultura del mejoramiento continuo son metas organizacionales
que permiten brindar una mayor satisfaccién al usuario de un servicio o sistema, en
el marco de sus politicas organizacionales. La implantacién de un Modelo de Calidad
tiene un papel transformador , el cual otorga un valor agregado al servicio, con su
impacto en la eficiencia organizacional, mejoramiento continuo, control o reingenieria
de procesos y optimizacion de recursos, aumento del desempeiio y productividad
(Cruz Péez et al., 2020).

Los Padres de la Calidad, promovieron sus teorias de renacimiento productivo y
aplicacion de la calidad con enfoque a sistematizacion y estandarizacion de
procesos productivos e industriales totales, para obtener mejores productos y
servicios. Engloban: el control de la calidad, aseguramiento de la calidad y calidad
total (Chacon & Rugel, 2018).
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Se ofrece en el anexo 1 la Tabla 1.4 Filosofias y Teorias de la Calidad.
1.4. Macro indicadores basicos a gestionar en la organizacién
Uno de los retos de la gerencia moderna es el de la medicion del desempefio. Las
estructuras de organizacion de las empresas, en todo tipo de sectores econdmicos,
contienen una serie diversa de unidades que cumplen papeles diferentes. Por
ejemplo, existen centros de utilidad para el manejo de algunos productos y clientes,
y en ocasiones se tienen divisiones por tipo de segmento de mercado que se atiende
o por el territorio que se cubre (Gomez-Velasco et al., 2020).
En el aspecto interno de la empresa, se encuentran areas tan diversas como las de:
produccién, administracion, planeacion, control, mercadeo, financiera, etc., con una
amplia variedad de contenidos, tareas, misiones y responsabilidades. Si bien todas
atienden al mismo fin como parte de la empresa, en la practica cada una tiene
labores muy diferentes, por lo cual se hace dificil la medicion homogénea de su
desempeiio. Con frecuencia lo que se desea es un sistema de indicadores
comparables, tales que permitan realizar analisis de competitividad y eficiencia entre
unidades organizacionales diferentes (Bouza Suarez, 2000).
Los modelos de evaluacion de resultados que suelen aplicarse, generalmente han
sido disefiados para la evaluacién de la gestién en areas de utilidad, o sea, las que
cumplen funciones de administracibn de productos, atencion de clientes y
generacion de ingresos (Santos Bezerra et al., 2019).
Es frecuente no disponer de buenas herramientas con relacion a las demas areas de
la empresa. De alli surgieron los indicadores genéricamente llamados de efectividad
y eficacia, los cuales, en su origen, se derivan de los procedimientos de medicién de
resultados empleados por el ejército de los Estados Unidos, utilizados con
posterioridad exitosamente en las mas diversas actividades econdmicas (Mejia,
1998).
Conocer la eficiencia, eficacia y la efectividad de los procesos de la empresa es
importante ya que se puede controlar y medir el desempefio de la gestion y de la
productividad de la misma. Como todos sabéis, el control y la medicion de los
procesos es un requisito de la norma ISO 9001:2015, aspecto que es imprescindible

para conocer gestionar adecuadamente la empresa (Lamadrid Bazan et al., 2021).
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La eficacia es el grado en que se logran los objetivos y metas de un plan, es decir,
cuanto de los resultados esperados se alcanzé. La eficacia consiste en concentrar
los esfuerzos de una entidad en las actividades y procesos que realmente deben
llevarse a cabo para el cumplimiento de los objetivos formulados. La eficiencia es el
logro de un objetivo al menor costo unitario posible (Soto Arévalo, 2021).
La efectividad involucra la eficiencia y la eficacia, es decir, el logro de los resultados
programados en el tiempo y con los costos méas razonables posibles. Supone hacer
lo correcto con gran exactitud y sin ningun desperdicio de tiempo o dinero (Giner-
Soriano et al., 2020).
En la Tabla 1.5 se analiza las definiciones de eficacia propuestas por diferentes

autores:

Tabla 1.5. Definiciones de eficacia

Autor/Ano Definiciéon

(Oliveira Esta relacionada con el logro de los objetivos/resultados
Junior, 2020) | propuestos, es decir con la realizacion de actividades que permitan

alcanzar las metas establecidas

(Chiavenato, | La eficacia es una medida del logro de resultados

2019)
(Bolivar, La eficacia busca encontrar el mejor «qué» para lograr el resultado
2015) deseado, pero sin preocuparse por «cOmo» se va a llevar a cabo

ese «qué» y su impacto en los recursos. Esto conlleva a un
derroche extremo que convierta la consecucién del resultado en

algo dificilmente justificable.

(Garcia et al., | Grado en que se realizan las actividades planificadas y se

2019) alcanzan los resultados planificados

(Villoldo Grado en que se logran unos objetivos predeterminados.
GoOmez, Habitualmente la medida de la eficacia es numérica, ya que el
2021) grado de logro es mayor contra mas unidades se han realizado

Fuente: elaboracion propia.

A continuacion, en la Tabla 1.6 se analiza las definiciones de eficiencia propuestas

por diferentes autores:
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Tabla 1.6. Definiciones de eficiencia

Autor/Afio Definiciéon

(Soler Grillo, | La eficiencia es una medida de la relacion entre los recursos y su

2004) grado de aprovechamiento en los procesos
(Bolivar, La eficiencia se centra Unicamente en hacer algo lo mejor posible
2015) en cuanto al uso de recursos, es decir, busca perfeccionar el cémo

hacer las cosas, pero sin cuestionarse qué cosas se hacen.
(Alarcon et | Que un proceso sea eficiente supone conseguir alcanzar los

al., 2020) resultados previstos mediante unos recursos minimos

Fuente: elaboracion propia.

La efectividad es la relacibn entre los resultados logrados y los resultados
propuestos, y da cuenta del grado de cumplimiento de los objetivos que se han
planificado: cantidades a producir, clientes a tener, 6rdenes de compras a colocar
(Marciniak & Sallan, 2018).

OBIJETIVOS

EFICACIA
EFECTIVIDAD

MEDIOS < » RESULTADOS

EFICIENCIA

Figura 1. Relacién existente entre eficiencia, eficacia y efectividad
Fuente: Soler Grillo, O. (2001). El turismo en Cuba. Tomo Il

Segun Hunter Ampuero (2011) lograr la efectividad del proceso representa
principalmente un beneficio para el cliente, pero la eficiencia del proceso representa
un beneficio para el responsable del proceso; la eficiencia es el output por unidad de

input. A continuacion, se muestran algunas caracteristicas.

Tiempo del ciclo por unidad o transaccion

Recursos (ddélares, personas, espacio) por unidad de output

Porcentaje del costo del valor agregado real del costo total del proceso

Costo de la mala calidad por unidad de output
20
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e Tiempo de espera por unidad o transaccion
1.5. Calidad en la gestion
La calidad en la gestion empresarial es un factor fundamental para el desarrollo
econémico y para la competitividad en las organizaciones. De esta manera, en el
ambito de las empresas se promueve una gran expansion en la gestion de la calidad
total (Vivas Escalante & Saavedra Moraga, 2019).
En la actualidad, inicios del Siglo XXI, el desarrollo conceptual y metodolégico de la
calidad ha tenido avances muy grandes, al ampliar sus horizontes a concepciones
mas profundas como el Pensamiento Sistémico, el Aprendizaje Organizacional, la
Gestion Integral, los Sistemas Integrados de Gestidén, entre otros, y al tener
desarrollos de herramientas e instrumentos que facilitan y hacen mas efectiva su
implementacion, hacia el logro de resultados exitosos de manera sostenida y
sostenible (Parada Curbelo & Ramirez Betancourt, 2011).
Una de las tendencias actuales de la gestion de la calidad lo constituya la calidad de
la gestion. Hacer gestion significa desarrollar acciones de gerencia y de liderazgo
para que permanentemente se abran y se cierren brechas que conduzcan a niveles
superiores de desempefio; es el concepto mas amplio de manejo de una
organizacion (Cardenas Pérez, 2016).
Cuando se habla de gestidn, se esta en presencia de un enfoque sistémico tanto de
la gestibn misma como de la organizacion, a la que se considera un organismo Vivo;
se refiere de integralidad, al involucrar a todas las personas que integran la
organizacion y/o que interactian con ella, es decir, a los grupos sociales objetivo
(clientes o usuarios, accionistas, empleados, comunidad), y todos los procesos,
areas y/o funciones de la misma (Blas Ghiggo, 2018).
Y es precisamente ese sistema de gestion el que se debe hacer con altos niveles de
calidad, y se conoce entonces como calidad de la gestion, donde ambas palabras,
calidad y gestion, tienen gran peso y significado. Todo lo anterior debe constituir un
sélo sistema, el cual puede denominar un Sistema de Gestion Integral, tal vez la
concepcion mas moderna que existe sobre los enfoques y practicas de la calidad,
aplicable a todo tipo de organizaciones, y que le ayuda a dar sentido y efectividad a

la utilizacion de diferentes herramientas (Moyado Estrada, 2011).
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La calidad de la gestion implica la mejora sistematica de: la eficacia, la eficiencia y
por ende de su efectividad. Esto se logra a partir de concebir a la organizacion como
un sistema abierto, que interactla decisivamente con su entorno y que a su vez esti
conformado por varios sub sistemas, los cuales tienen como nucleo basico, los
procesos de dicha organizacion. La articulacion armoénica de los enfoques: interno,
externo y dinamico en la gestibn empresarial, debe ser la premisa para alcanzar la
calidad de su gestion (Ruiz Lopez, 2012).
1.6. Costos de la calidad
En principio, es importante sefialar que existe una relacién entre la cantidad de
servicios y la calidad de los mismos la cantidad de los servicios proporcionados es
insuficiente, los beneficios esperados tienden a disminuir. Por el contrario, una
excesiva cantidad de servicios puede conducir a un incremento en los riesgos a los
que se expone al paciente. Esta relacidbn entre cantidad y calidad implica,
necesariamente, una relacion entre costos y calidad (Adetuniji et al., 2020).
Toda actividad de produccion o servicio inevitablemente genera costos; parte de
estos son atribuidos a la funcién de calidad de la organizacion, y su deteccién y
medicién son aspectos importantes en la gestion de la empresa. Los costos de la
calidad representan una herramienta poderosa que permite cuantificar los gastos de
produccién, administrativos, materiales y humanos con el objetivo de eliminar
aguellas deficiencias que afectan la calidad con un caracter eminentemente
preventivo (Zambrano Zambrano et al., 2018).
La presentacion periédica de un informe que muestre cuanto se gasta en
reprocesos, desperdicios, inspecciones, pruebas y garantias, le permite a la
direccién de la empresa examinar y evaluar en detalle estos gastos y tomar las
medidas oportunas para reducirlos y orientar la politica de una mejora continua al
logro de un posicionamiento fuerte en el mercado en el cual la empresa esta inmersa
(Sotolongo Gonzélez, 2001).
Uno de los objetivos de los sistemas de costos de calidad es identificar
oportunidades de mejoras y posteriormente generar indicadores de los resultados en
el tiempo. La mejor manera de medir las diferencias en los costos de mala calidad es
tomar como base los porcentajes o0 en relacion a cierta base apropiada. Los costos

totales de calidad, bien sean de la empresa o de un proceso, comparados con un
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indicador base, dan como resultado un indice que puede ser graficado o analizado
periédicamente (Anaya Villalpanda & Valdés Pérez, 2019).
Los datos de los costos pueden ser extraidos del sistema de control financiero
existente, complementados con el grupo de datos operativos. Los datos extraidos de
otras fuentes pueden ser cuantificados y mantenidos al dia por la organizacion. Los
costos que no puedan ser claramente asociados con elementos de costos
especificos, deberian ser estimados; si son significativos, deberian establecerse
registros especiales, pues el objetivo es asignar costos y no absorberlos como
gastos generales (Rodriguez de la Torre, 2012)
Los costos de la calidad no reflejan todos los gastos necesarios para generar la
calidad, sino aquellos costos relacionados con la calidad que son féacilmente
accesibles, los cuales representan solamente una parte de todos los costos
imaginables para la calidad y su aseguramiento (Castro Torres & Suysuy
Chambergo, 2020).
Los costos de la calidad no son un pardmetro para caracterizar la calidad de los
productos y servicio o su nivel de calidad y aceptacion en los mercados. Los costos
de la calidad constituyen una guia para la mejora de la calidad en cualquier
organizacion, ya que permiten conocer donde es redituable invertir en el programa
de mejora (Ramirez Betancourt et al., 2010).
1.6.1. Costos de prevencién
Son los costos de todas las actividades disefiadas especificamente para prevenir la
mala calidad de los productos o servicios o para mantener los costos de valoracion y
de fallo a escala minima. Ejemplo de ellos se tienen los generados por:
* Planificacion de la calidad.
* Analisis de capacidades de produccion y procesos.
» Estudio de proveedores.
* Revisién de contratos.
» Administracion de la calidad.
* Mantenimiento de equipos.
* Normalizacion.
 Control de almacenes.

* Mejoramiento continuo.
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* Formacion y adiestramiento.
» Adquisicién de documentacion técnica.
* Auditorias internas y externas.
1.6.2. Costos de evaluacion
Son los costos correspondientes a la medida, evaluacion o auditoria de los
productos o servicios para garantizar la conformidad con las especificaciones de la
calidad y requisitos de funcionamiento. En esta categoria se incluyen entre otros, los
generados por:
* Inspeccion de la materia prima.
* Inspeccion del proceso.
* Revisidon de datos de ensayos e inspeccion.
* Revision de proyectos.
* Herramientas y materiales para la inspeccion.
* Analisis de laboratorio.
* Inspeccion final.
* Valoracion de proveedores.
1.6.3. Costos por fallos o Costos de no calidad
Segun Ahumada Moscoso and Ramirez Lamilla (2022) estan asociados con cosas
que no se ajustan o que no se desempefian conforme a los requisitos, asi como con
los relacionados con incumplimientos de ofrecimientos a los consumidores, se
incluyen todos los materiales y mano de obra involucrada. Puede llegarse hasta
rubros relativos a la pérdida de confianza del cliente, estos a su vez son clasificados
en costos de fallas internos y externos.
1.6.3.1. Costos por fallos internos
Son costos asociados con defectos que se descubren antes que el producto llegue a
manos del cliente. Constituyen costos que desaparecen si el producto no presenta
ningun defecto antes del embarque. Se manifiestan generalmente durante la
evaluacion. Entre estos estan:
* Administracion de los rechazos.
* Chatarras y desperdicios.
*» Costos por exceso de stock.

*» Costos de reaprovisionamiento.
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*» Costos de reparacion.
» Paradas o interrupciones por averias.
* Ajustes de inventarios.
* Errores de planificacion.
* Inspeccion al 100%.
» Mal disefio del producto.
* Ausentismo.
* Pérdida de tiempo por falta de material o cambio de equipos.
1.6.3.2. Costos por fallos externos
Son costos asociados a los defectos que se encuentran después que el producto es
enviado al cliente o después que el servicio es brindado. Estos costos desaparecen
si no hubiera habido ningun defecto. Entre estos se encuentran:
* Costos de garantia.
* Penalizaciones de clientes.
* Reclamaciones de clientes.
* Devoluciones.
* Investigaciones de reclamaciones.
* Revisién de fallos.
* Inactividad de equipos.
* Envios adicionales.
» Gastos por viajes adicionales.
1.6.5. Costo total de calidad
Es la suma de todos los costos anteriores. Representa la diferencia entre el costo
real de un producto o servicio y el menor costo que tendria si no hubiese posibilidad
de dar un servicio inferior, fallos de los productos, o defectos en su fabricacion
(Montilla et al., 2019).
1.6.6. Beneficios de gestionar los costos asociados a la calidad
Segun Mosadeghrad (2014) los principales son:

e Reduccion de costos de fabricacion.

e Mejora de la gestién administrativa.

e Mejora en el planeamiento y la programacion de actividades.

e Mejora de la productividad.
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1.7. Relacion entre la calidad, el mejoramiento de la calidad y los costos
asociados a la calidad
La medicion de los costos relativos a la calidad también revela desviaciones y
anomalias en cuanto a distribuciones de costos y estandares, las cuales muchas
veces no se detectan en las labores rutinarias de analisis. Por ultimo, y quizas sea el
uso mas importante, la cuantificacion es el primer paso hacia el control y el
mejoramiento. Existe una alta relacion entre costos, calidad, inversiones y
mejoramiento, especialmente mejoramiento de la calidad (Zeithaml & Parasuraman,
2004).
De ahi que la clasificacion de costos mas utilizada esté referida fundamentalmente
a tres categorias: prevencion, valoracion o cuantificacion y fallas/fracasos. A
continuacion, se presentan de manera desagregada. Mas aun, es evidente que las
mejorias en la calidad no tienen que costar mucho dinero. Independientemente del
nivel de recursos en los programas, la calidad siempre puede mejorarse. De hecho,
el mejorar la calidad de servicios suele ser un proceso rentable (Nufiez Tite, 2021).
En principio, es importante sefialar 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 econdémicos de la calidad que considera los gastos incurridos en la
obtencién y aseguramiento de una calidad satisfactoria, asi como, las pérdidas
producidas cuando esta no se obtiene, en el cual se permite 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 (Alvarez Torres & Rivera Magallanes, 2019).

Conclusiones parciales del capitulo:
Se determiné que:

e La calidad es la determinacidn esencial del objeto gracias a la cual el objeto
es el objeto dado y no otro.

e La gestion de la calidad es considerada una filosofia de trabajo y no una
estructura definida en la organizacion sino como una forma de trabajo
interiorizada en cada persona que da servicio a un cliente no importa si es
interno o externo.

e Uno de los objetivos de los sistemas de costos de calidad es identificar
oportunidades de mejoras y posteriormente generar indicadores de los
resultados en el tiempo.
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Capitulo Il. Descripcion del objeto de estudio. Metodologia de la investigacion
Introduccion al capitulo I
En este capitulo se describe la Empresa Avicola de Matanzas, su estructura
organizativa, mision, vision, sus principales producciones y clientes. La compaosicion
de su fuerza laboral, los suministradores y procesos de la organizacion. También se
realiza un andlisis del estado de la practica, donde se profundiza en las dificultades
que afectan la evaluacion y analisis de los costos asociados a la calidad en el objeto
de estudio practico, se muestra el analisis critico de otras metodologias y guias de
diferentes autores, cubanos y foraneos para la determinaciéon de los costos
asociados a la calidad que fundamentan la seleccién del procedimiento utilizado. Por
altimo, se describe el procedimiento utilizado en la investigacion, con todos sus
pasos y herramientas.
2.1. Caracterizacion de la Empresa Avicola de Matanzas
La Empresa Avicola Matanzas fue constituida el 27 de diciembre de 1980 mediante
la Resolucion No 278/80 de fecha 27 de diciembre de 1980 del Ministro de la
Agricultura. Se aplica el Perfeccionamiento Empresarial aprobado por la Resolucién
281/90 de fecha 29 de junio de 2009 del MEP. Como parte del proceso de
institucionalizacion del pais se crea el Grupo Empresarial Ganadero con sus normas
generales de direccion, organizacion y funcionamiento adscrito al Ministerio de la
Agricultura, al cual se le subordina directamente la entidad. Se encuentra ubicada
con domicilio social en la calle San Francisco No. 28602 e/ San Cristobal y
Monserrate, Pueblo Nuevo, Matanzas. Desde la aplicacion del perfeccionamiento se
han obtenido logros significativos en las tareas productivas, cumple y sobre cumple
su plan de las unidades durante todos estos afios, y el Plan Técnico Econémico
crece anualmente en sus planes de produccion, tarea importante para las Empresas
en Perfeccionamiento. El Contexto de la organizacion se controlara de forma anual y
cada 3 meses el analisis de tendencia del desempefio y la eficacia del sistema de
Gestion de la Calidad.
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Distintivo o marca comercial con la que se identifica:

PvO

EMPRESA AVICOLA
MATANZAS

Figura 2.1. Distintivo de la Empresa Avicola de Matanzas

Fuente: Informacion de la empresa

2.1.1. Andlisis estratégico

Su objeto social es producir y comercializar huevos de aves, aves vivas, carnes y
subproductos avicolas.

La institucion tiene como mision garantizar con calidad y eficiencia la produccion y
comercializacion de carne de aves y huevos, en funcion de satisfacer las
necesidades del consumo de la poblacién, los organismos gubernamentales y el
polo turistico de Varadero, donde se cumple la politica estatal definida para la
avicultura.

Y su visidn es alcanzar niveles productivos de huevos y carne de aves que permiten
satisfacer las demandas estatales, para seriedad y calidad en las entregas del
producto, y alcanzar eficiencia productiva y financiera, con apoyo en la motivacion,
capacitacion y sentido de pertenencia de sus trabajadores, asi como en la adecuada
implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad segun las normas cubanas.
2.1.2. Declaracion de los valores de la organizacion

Compromiso con la Revolucion, mantenimiento de una ética profesional,
consagracion y sentido de pertenencia, perfeccionamiento continio y espiritu
triunfador son aparte de valores, sellos distintivos de la propia institucion. En el
anexo 2, tabla 2.1, se pueden observar dichos valores mas consolidados.

2.1.3. . Principales clientes

Identificacion de los Principales Clientes Externo y los de produccién de huevos. A

continuacion, se muestra la tabla 2.2 Principales Clientes Externos.
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Tabla 2.2 Principales clientes externos

PRINCIPALES CLIENTES EXTERNOS

Empresa Provincial de Comercio vy

Gastronomia

Sector Turistico de Varadero ( Hoteles )

Industria Alimenticia

Salud Publica Provincial

Direccion Provincial de Educaciéon

INDER Provincial

Poder Popular

PCC

Otros Organismos

Traslado entre Provincias Avicolas

Fuente: Informacion de la empresa

Tabla 2.3 Principales clientes de la produccién de huevos.

Clientes 2009 %
Poblacién 74436.7 | 49.4
CAP 30648.3 | 20.3
MINCIN 4771.1 3.8
Turismo 13470.9 | 8.9

Traslado a otras provincias | 20 689.4 | 13.7

Otros 60.2 4

Total de huevos producidos | 150.5m 100

Fuente: elaboracion propia.

2.1.4.. Principales proveedores

A continuacion, se observa la tabla 2.4 Principales proveedores.

29


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

FACULTAD
l()72 {} DE INGENIERIA

INDUSTRIAL
Tabla 2.4 Principales proveedores
PRINCIPALES PROVEEDORES
Empresa Cubana del Gas Propaganda PCC
Empresa de aprovechamiento | Corporacion Cimex S.A.
hidraulico
Empresa Productos | Almacenes Universales
Farmaceéuticos
Empresa Productos Pienso | Gases Industriales
Occidente
ONN Empresa Productora Pienso Centro
Empresa Eléctrica Matanzas Empresa de Calderas
ETECSA Comercializadora Escambray
Empresa Cubana Lubricantes Instituto de Investigaciones Avicolas

Recuperacion de  Materias | Empresa Comercializadora AXESS

Primas

Servicios Automotores SA Corporacioén Copextel SA

Empresa Revisibn  Técnica | Empresa  Circuladora  Materias

Automotor Primas y Pre Mezclas

Empresa Equipos Avicolas | Empresa Refrigeracion Caldera y

“Celso Stagueman” Medios de Izaje
Empresa Suministros | Empresa Aseguramiento y Servicios
Agropecuarios integrales a la Ganaderia

Fuente: Informacion de la empresa

La relacion que ha establecido la Organizacién con los Clientes y Proveedores
externos, han sido identificados en los procesos de Comercializacion y Logistica y
Transporte respectivamente, los que mediante la relacion contractual establecida se
tienen identificados y gestionados sus requisitos.

2.1.5. Objetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos se detallan en la Estrategia de la Empresa, no obstante,

se definen a continuacion:
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Lograr la plena satisfaccion de clientes y partes interesadas a través del
cumplimiento de los requisitos de las normas asociadas a las dimensiones del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Lograr el funcionamiento estable y eficiente del proceso productivo y la
calidad de las producciones a través de efectivas acciones de mantenimiento
y reparacion de equipos.

Asegurar la fuerza de trabajo que demandan los puestos de trabajo con las
competencias requeridas para alcanzar resultados eficientes en la gestion de
la organizacion.

Lograr que la informacién de datos econdmico-financiera sirva como
herramienta vital a la alta direccion y a las areas de regulacion y control para
la toma de decisiones.

Garantizar una gestion adecuada de los riesgos con alcance a todas las
dimensiones de gestion y actividades de la organizacion para garantizar el
cumplimiento eficaz de los objetivos.

Potenciar la generacion de nuevos conocimientos a través de la aplicacion del
sistema de inteligencia empresarial, la investigacion, desarrollo y la
innovacion para asegurar la calidad del producto y el desarrollo integral de la
empresa.

Establecer prioridades y lineas de accién que permitan alcanzar una
conciencia ambiental sostenible para mitigar los impactos ambientales
negativos o adversos y hacer un uso racional de los recursos.

Lograr una eficacia y eficiencia en todos los procesos, que permitan
consolidar la entidad y su proceso de gestion, con la implementacion de
formas creativas, objetivas y de expansion empresarial.

Formularse acciones concretas que permitan la sustitucion de importaciones,
mayor presencia e impacto en el mercado internacional para logar la
autosuficiencia en la adquisicion de recursos de todo tipo.

Objetivos de Calidad para el 2022

1. Perfeccionar el Sistema de Control Interno establecido a partir del orden, la

disciplina y la exigencia para evitar indisciplinas, violaciones, ilegalidades,
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hechos delictivos y corrupcion que garantice el uso eficiente de los recursos
de que se disponen. Lineamientos 08, 12, 15, 138, 208.

2. Formar cuadros y reservas que garanticen la continuidad del proceso de
direccion y aplicar los valores deseados, como conducta de trabajo.
Lineamiento 138.

3. Obtener mejores resultados en la Atencion al Hombre y en la dignificacién de
sus condiciones laborales. Lineamientos 167, 170.

4. Lograr el cumplimiento del proceso inversionista y los mantenimientos
constructivos. Lineamientos 116, 118, 122, 124, 123.

5. Asegurar eficientemente la gestion logistica, asi como la disponibilidad del
transporte y el uso racional de los portadores energéticos. Lineamientos 01,
117, 251, 252, 269, 279.

6. Garantizar una eficiente gestion en los resultados Econdmicos-Financieros.
Lineamientos 07, 08, 10, 13.

7. Perfeccionar los Sistemas de Calidad; Ciencia e Innovacion; y Medio
Ambiente; asi como consolidar la Gestion de Proyectos, en funcion del
desarrollo de la empresa. Lineamientos 129, 134, 139.

8. Fortalecer el Sistema de Trabajo Integral que garantice el cumplimiento de
las misiones relacionadas con la actividad de la Defensa y la Defensa Civil, y
Seguridad y proteccion.

2.1.6. Procesos que se desarrollan en la empresa
Los procesos han sido tipificados de acuerdo a una clasificacion simple, donde se
atiende fundamentalmente a sus funciones en la organizacion:
Procesos Estratégicos: Direccion.
Procesos Operacionales: Produccion de huevos y Comercializacion.
Procesos de Apoyo: Capital humano, Informatica, Logistica y Transporte,
Aseguramiento, Contable financiero y Gestion Ambiental.
2.1.7. Sistema de Gestion de la Calidad en la Empresa Avicola de Matanzas
El Sistema de Gestion de la Calidad se encuentra disefiado con una estructura
enfocada a procesos, donde fueron identificados los siguientes:
e Proceso de Direccion.

e Proceso de Servicios Veterinarios.
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e Proceso Técnico Productivo
e Proceso Comercializacion.
e Proceso Capital Humano.
e Proceso Logistica y Transporte.
¢ Proceso Contable Financiero.

A continuacion, se ofrece el Mapa de procesos de la empresa.
MAPA DE PROOCESOS DE LA EMPRESA AVICOLA DE MATANZAS

PROCESO ESTRATEGICO

g orecon |
¥ ¥ ¥

PROCESOS OPFERACIONALES

TECHNICO

PRODUCTIVO ] COMERCIALIZACION

! ! !

PROCES0OE DE APOYTO

- CAPTTAL LOoGIsTICA ¥ CONTABLE-
HILIMUAMNA TRANIPORTE FINANCIERD

REQUIBITOS DE LOB CLIENTES INTERNOE, EXTERNOE T OTRAB
PARTES INTEREEADAB

BATIEFACCION DE LOB CLIENTES INTERNOS, EXTERNOS T OTRAS
PARTES INTEREEADAB

Figura 2.2 Mapa de procesos

Fuente: elaboracion propia.
La misién y alcance de cada proceso se detalla en las fichas de procesos. El SGC
esta documentado y contempla todos los requisitos exigidos por la norma base.
Los documentos que forman parte del SGC estan clasificados de la siguiente forma:
e Politica de la Calidad
¢ Objetivos de la Calidad generales y de cada uno de los procesos.
e Manual de la Calidad
e Procedimiento para mantener y conservar la informacion documentada del
Sistema de Gestion de Calidad.
e Procedimiento para el control del producto no-conforme, de las no

conformidades, las acciones correctivas, de seguimiento, la identificacion,
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evaluacion y gestion de los Riesgos, la Planificacion y Ejecucion de Acciones
de Control y Auditorias Internas al Sistema de Gestion de Calidad.

e Procedimiento para la Gestidon de los clientes internos, externos y otras partes
interesadas.

e Procedimiento para la compra y evaluacion de proveedores.

e Procedimientos Operacionales de Trabajo: procedimientos documentados
especificos para la realizacion del producto y la prestacion de los servicios.

e Fichas de Proceso: detallan los procesos.

o Perfiles de Cargo: establecen las acciones a implementar para cada cargo u
ocupacion.

e Conservacion de la Informacion Documentada (Registros): Documentos que
dan evidencias, Documentos externos: (Los documentos de origen externo
qgue influyen en las actividades y procesos del S.G.C. tales como: normas,
leyes, documentos técnicos).

Los documentos vy registros requeridos por el S.G.C. se controlan, en
correspondencia a lo establecido en el S.G.C.

2.1.8. Definicién del objeto de estudio

Se tiene en cuenta que los ingresos obtenidos por la produccion de huevos
representan un 84,14 % de la Produccion Mercantil de la organizacion y la estructura
de los procesos de la misma, se decide seleccionar el proceso de produccion de
huevos como objeto de estudio de la presente investigacion.

Segun las cifras de consumo del afio 2021 los principales clientes de la empresa
fueron: la poblacion; el Consejo de la Administracién Publica y traslado a otras
provincias, que representan el 83,4 % del total de huevos distribuidos. No se debe
descartar las ventas al turismo las cuales representan el 8,9 % del consumo debido
a su importancia estratégica (esta concebido en la misién y vision de la empresa) y
por el aporte econdémico que ofrecen estos ingresos en CUP a la economia de la
misma.

2.1.9. Politica de Calidad

La politica de la Empresa Avicola Matanzas consiste en satisfacer los requisitos,
necesidades, expectativas del cliente y otras partes Interesadas, a través de la

produccion y comercializacién de huevos frescos, que cumplan con las normas de
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calidad e inocuidad de los alimentos, lo que representa un compromiso tanto de la
Alta Direccién como de cada uno de sus trabajadores, por lo cual se trabaja con el
Sistema de Gestion de la Calidad mediante el cumplimiento de los requisitos de la
NC-1SO 9001:2015, contandose con un personal que conoce, entiende y se siente
comprometido con esta Politica, poseedor de una elevada competencia, experiencia
y con los recursos necesarios, donde cumple con las regulaciones
medioambientales y de Seguridad y Salud en el Trabajo.
El cumplimiento de la politica se evidencia en la medicion de la satisfaccion del
cliente, en los estudios de opinion de los trabajadores, en las actas del Consejo de
Revisién por la Direccion, en los Informes de Balance anuales y parciales, en los que
se discute el cumplimiento de la Politica y su adecuacion a los nuevos escenarios,
en los Perfiles de los cargos donde se definen las funciones de cada trabajador para
el cumplimiento de requisitos de Calidad entre otros en la Organizacion.
Como parte de la Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, se definieron los mismos, asi como los principales requisitos exigidos a
la organizacion, expuestos en el anexo 3 como tabla 2.5 Perfiles de cargos.
2.1.10. Caracterizacion de la fuerza de trabajo de la empresa
La empresa al cierre del 2021 termino con un promedio de 1315 trabajadores

distribuidos de la siguiente forma en la tabla 2.6.
Tabla 2.6. Promedio de Trabajadores por UEB.

UEB PROMEDIO DE TRABAJADORES
La Ceiba 38
Baro Chiquito 55
Las Mercedes 60
La Piloto 67
Junco 36
Giuira 43
La Victoria 61
Flor de Cuba 86
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Siberia 30
Torriente 19
Turcios Lima 33
X Aniversario 37
19 de Abril 46
28 de Septiembre 53
Il Congreso 46
Planta Il Congreso 30

Agropecuaria Rio Piedra | 147

Logistica y Transporte 278

Comercializadora 94
Laboratorio 20
Empresa 35
TOTAL 1315

Fuente: Datos del Departamento de Recursos Humanos de la Empresa Avicola de Matanzas

Del total de trabajadores, 696 son mujeres, representando un 53 %, por tanto, 619
son hombres, representando el 47 %.
2.1.11. Estructura organizativa Empresa
La empresa objeto de estudio presenta la siguiente estructura:
e Ladireccion de la empresa.
e 1 unidad empresarial de base (UEB)” Planta de Incubacion”.
e 4 unidades empresariales de base de reemplazo.
e 1 unidad empresarial de base reproductora.
e 10 unidades empresariales de base ponedoras.
e 1 unidad empresarial de base comercializadora.
e 2 unidades empresariales de base agropecuarias.

e 1 unidad empresarial de base aseguramiento.
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1 laboratorio de investigacion y diagnostico aviar

En el anexo 4, se puede mostrar el Organigrama de la Empresa Avicola de

Matanzas.

2.1.12. Breve descripcién del proceso de produccion de huevos en las granjas

ponedoras

En el anexo 5 se muestra el diagrama de flujo del proceso de produccién de huevos,

la misma cuenta con 11 actividades y 5 controles de proceso que incluye la

inspeccion de entrada de los suministros y la inspeccion final. El proceso comienza

con.

37

El acondicionamiento de la habilitacion sanitaria, fregado (se recoge la
gallinaza, se retiran las cortinas y se friega con agua a presion todas las
suciedades en: paredes, columnas y mallas) y reparacion de las unidades
gue presentan problemas en las naves (jaulas, puertas, bandejas receptoras
de huevos, malla anti pajaro, silo de la nave e iluminacion. Es decir, se
realiza un proceso de desinfestacion y desinfeccién donde posteriormente las
naves son cerradas por un periodo de 10 dias en el cual no puede entrar
persona alguna, dicho periodo es denominado: descanso sanitario de la
nave.

Posteriormente se realiza la introduccion de la pollita que viene con una
biometria determinada, ubicandose por peso y talla de la misma, evitando asi
la competencia de la mayor contra la menor. Comienza asi el periodo de
adaptacion donde todo es diferente para el animal (los bebederos,
comedores, pasa del piso para la jaula, diferente manejo, la iluminacion, el
alimento y la nevera).

Cuando la pollita logra adaptarse al medio al cabo de dos meses, comienza
la estabilidad en su produccion.

Posteriormente se realiza la recoleccidén y clasificacion de los huevos en
naves. Identificando: los huevos sucios, cascados y desechando los rotos.
Los huevos sanos son puestos en files y trasladados al almacén de producto
terminado de la UEB.

Lo huevos conformes son trasladados del almacén de producto terminado de

la UEB hacia los centros de acopio de la comercializadora.
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2.2 Andlisis de las metodologias, guias y procedimientos utilizados para el
analisis y mejora de los procesos
En este epigrafe se analizan varias metodologias para la determinacion de los
costos asociados a la calidad, propuestas y utilizadas por diferentes autores
cubanos y foraneos, con el objetivo de valorar la factibilidad en la aplicacion de las
mismas en las condiciones reales del objeto de estudio practico seleccionado. A
continuacion, se muestran los aspectos y pasos que siguen dichas propuestas.
(Gryna & Juran, 1993)
1. Revisar la bibliografia sobre costos de calidad. Consultar con otras industrias
gue tengan experiencia en la puesta en marcha de un programa de este tipo.
2. Seleccionar un “elemento” dentro de le empresa que sirva de piloto. Este
elemento puede ser una planta, un gran departamento, una linea de producto.
3. Discutir los objetivos del estudio con el “controller” de la organizacion. Los
objetivos deben hacer hincapié en la determinacion de las dimensiones de los
problemas de la calidad y en la identificacion de proyectos especificos de mejora.
4. Recoger cualquier dato de costos que esté facilmente disponible en el sistema
contable y utilizar esta informacion para obtener el apoyo de la direccién para poder
hacer un estudio completo.
5. Hacer una propuesta a la direccién para realizar un estudio completo. La
propuesta debe prever la participacion de todas las partes afectadas para establecer
la lista de tipos de costos. La propuesta debe incluir la constituciéon de un equipo
especial que consiga el acuerdo general sobre las definiciones de los costos de la
baja calidad.
6. Dar a conocer un borrador con las definiciones de los distintos tipos de costos
de la baja calidad. Conseguir comentarios y revisarlos si es necesario.
7. Completar las definiciones y obtener la aprobacién de la direccion.
8. Conseguir el acuerdo de la responsabilidad de la recogida de datos y de la
preparacion de los informes.
9. Reunir y resumir los datos. Idealmente, esto debe hacerlo contabilidad.
10. Presentar los resultados de los costos a la direccion junto con el informe (si
existe) de algun primer proyecto de mejora de la calidad que se haya completado

con éxito.
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11. Solicitar autorizacion para proceder a desarrollar un amplio programa, que
alcance a toda la empresa, de medicion de los costes y de localizacion de proyectos.
Si es necesario, hacer primero algunos proyectos de ensayo y, después, proponer
un programa que alcance a toda la empresa.
12. Sobre la base de la experiencia inicial, comprobar si es necesario, simplificar
o revisar los tipos de costos.
13. Extender el programa de medicion de costos y proyectos de mejora a otros
directivos.
(Valls Figueroa, 2007)
Procedimiento para la determinaciéon de los costos asociados a la calidad:
1. Creacion del grupo de mejora.
2. Capacitacion del grupo de mejora.
3. ldentificar las partidas de costos generales de la organizacion
4. Definir los métodos a utilizar para la determinacién de los costos asociados a la
calidad.
5. Determinar el monto total de los costos asociados a la calidad.
6. Determinar las ratios relacionados con los costos asociados a la calidad.
7. Determinar las partidas de costos con mayores montos.
8. Realizar el andlisis causal de las partidas de mayores montos.
9. Determinar los procesos o0 actividades a priorizar dentro del programa de
mejora.
10. Definir la estrategia general para la mejora en funcion del area que ocupa la
organizacion en la curva de costos y del cumplimiento de la regla 1-10-100.
11. Andlisis trimestral de la mejora de las reservas y partidas evaluadas en funciéon
de su monto.
(Garcia Ortega, 2020)
El método propuesto estd enfocado en gestionar la calidad total de un producto
desde una perspectiva contable y se proponen tres etapas para este proposito:
1. Identificacién de los costos de calidad: se lleva a cabo con la realizacion de
un mapa de procesos genérico, el cual consta de tres macro procesos y sus
respectivos subprocesos; para el desarrollo de un mapa de procesos se debe

tener en cuenta el tipo de empresa. Una vez realizado el mapa de procesos
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se procede a la identificacion y clasificacion de actividades con relacion a la
calidad, ya que por medio de las actividades se determinaran los costos de
calidad.

2. Cuantificacion de los costos de calidad: se plantea una estructura de cuentas
contables que puedan ser agregadas en un plan de cuentas genérico, para
que, por medio de éstas se puedan ordenar y posteriormente registrar los
costos de la calidad dentro de una empresa, estas cuentas se plantean en
base a la identificacion y clasificacion de los costos de calidad que se realizo
en la etapa anterior.

3. Gestion de los costos de calidad: con la informacién recopilada en la etapa
anterior, se obtendran valores monetarios con los cuales se puedan gestionar
los costos de calidad, mediante la utilizacién de indices base de acuerdo al
analisis que se quiera realizar. Se propone indices base que permitan hacer
comparaciones directas con los costos totales de calidad, como también,
realizar comparaciones con las ventas totales, costos de produccién, y otros
gue sean necesarios para ser analizados de acuerdo a la necesidad de la

empresa.

2.3. Metodologia de la investigacion. Procedimiento para la evaluaciéon de la

eficiencia mediante los costos asociados a la calidad y el analisis de
indicadores

El procedimiento implementado es en aproximacion a (Valls Figueroa, 2007). Se
selecciond este procedimiento porque...

Paso No. 1. Creacion del grupo de mejora

Se creara un grupo para la evaluacion y analisis de los costos asociados a la
calidad, presidido por la alta gerencia e integrado por representantes de cada
proceso de la organizacion. Este grupo evaluara las posibles partidas de costos y
determinara el monto de los costos de calidad y en funcion de esto establecera la
direccién del programa de mejora.

Paso No. 2. Capacitacion del grupo de mejora

Se debe desarrollar un programa concreto y eminentemente practico en la

organizacién, que abarque todos los niveles (Consejo de Calidad, grupos de mejora,
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circulos de calidad, etc.), referente a la determinacion y gestion de los costos
asociados a la calidad. Las teméticas a impatrtir entre otras deben ser:

e Mejora de la calidad. Modalidades y actividades.

e Mejora de procesos.

e Evaluacién, analisis y diagnéstico de la calidad.

e Calidad y productividad. Indicadores de eficacia y eficiencia.

e Costos de calidad.
Para la capacitacion se pueden asesorar con consultores externos, formaciéon de
facilitadores en cursos de postgrados, diplomados o maestrias. Es importante tener
como referencia las ISO 9000, para lograr una clasificacion lo mas homogénea
posible.
El proceso de capacitacion y su programa debe comenzar a nivel estratégico o de la
alta gerencia, nivel que requiere la totalidad de las tematicas propuestas y mayor
tiempo de capacitacion.
A nivel operativo o de proceso, la capacitacion debe ser mas préactica y concreta,
donde se muestran las herramientas para la mejora de los procesos vy
describiéndolos para identificar las posibles partidas de costos.
Paso No.3. Identificar los indicadores fundamentales que gestiona la
organizacion
Esto se realizar4d a partir de los indicadores fundamentales establecidos por la
organizaciéon para evaluar su gestion, la clasificacion de los mismos se realizara de
acuerdo a su naturaleza en: eficacia, eficiencia o efectividad; ademas en funcion de
su alcance en: indicadores de resultado o de proceso, de la siguiente manera:

Esto se realizara en el siguiente formato.

Tabla 2.3.1. Clasificacion de los indicadores fundamentales que gestiona la organizacion

Indicadores | Eficacia Eficiencia Efectividad | Resultado | Proceso

Total

Fuente: elaboracién propia.

Paso No. 4. Definir la orientacion de la gestion de la organizacion en funcion de

la relacién porcentual de los indicadores fundamentales que se gestionan
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Se determina sobre la base de la relacion porcentual de las categorias de los
indicadores identificados, del total, para definir el enfoque prioritario de su gestion
hacia la eficiencia técnica o hacia la asignativa, y clasificar a gestion en reactiva o
pre activa, en dependencia de la proporcidon de indicadores de proceso y de
resultados en la organizacion.
Orientacion =Naturaleza de los Indicadores / Total de Indicadores
Reactiva o proactiva = Alcance de los indicadores / Total de indicadores.
Paso No. 5. Determinacion de los costos totales asociados a la calidad.
5.1. Identificacion de las diferentes partidas de costo.
5.2. Definir los métodos para la determinacion de cada partida de costos identificada.
Hay diversas maneras que permiten a las organizaciones recopilar y medir los
costos de calidad, a continuacién, se presenta un resumen de los métodos mas
generalizados.
Hay dos caminos:
¢ Mediante estimacién. Es el enfoque practico. Requiere sélo un cierto esfuerzo
y puede obtener, en pocos dias o semanas, suficientes costos relativos a la
calidad como para preguntarse: si hay o no una buena oportunidad de
reduccion de costos donde esta localizada esta oportunidad.
e Mediante ampliacion del sistema contable. Este es un enfoque mas
elaborado. Requiere mucho esfuerzo por parte de varios departamentos,
especialmente de Contabilidad y de Calidad. Exige mucho tiempo, donde son

necesarios meses e incluso aros.

Tabla 2.3.2. Métodos utilizados para la determinacién de las partidas de los costos asociados
ala calidad

Partidas de costos de calidad Estimacion | Determinacién

Costos de Prevencidon

Costo de prevencion en operaciones X

Planificacion del Programa de Calidad X

Administracion de la calidad

Salarios Administrativos

Promocion X
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Formacion del personal X

Costos de Evaluacion

Encuesta. X

Comprobacion de la precision de los

equipos de medicion

Materiales y servicios para la Inspeccion

Control de recepcion. X

Evaluacioén de la calidad de los servicios

Auditoria de procesos

Costo de Fallos Internos

Pérdidas en compras

Merma por producto

Horas extras trabajadas

Costos de Fallos Externos

Reclamaciones

Compensaciones

Atencion a quejas

Xl X] X] X

Clientes perdidos

Fuente: elaboracion propia.

Paso No.6. Determinaciéon del Costo Total de Calidad.
Una vez determinadas y cuantificadas las diferentes partidas de costos asociados a
la calidad segun su naturaleza, se totalizan y se obtiene el costo total de la calidad,
donde este es la diferencia entre el costo real de un producto o servicio y su costo
optimo.
- El célculo se hace de la siguiente manera:
CTQ=CP+CE+ CF\

Interno externo
- Leyenda:
. CP: Costo de prevencion

. CE: Costo de evaluacion
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. CF: Costo de fallo

. CTQ: Costo total de calidad

Paso No 7. Determinacién de ratios de los costos asociados a la calidad

La determinacion de las ratios relacionados con los costos de calidad se calcula de
la siguiente manera:

1- CP/CTQ (porcentaje que representa los CP de los CTQ)

2-CE/ CTQ (porcentaje que representa los CE de los CTQ)

3- CF/CTQ ((porcentaje que representa los CF de los CTQ)

4- CTQ/ VT ((porcentaje que representa el CTQ del total de ventas del periodo
evaluado)

5- CTQ/CTP ((porcentaje que representa los CTQ del costo total de produccién en el
periodo)

Paso No 8. Evaluar los costos asociados a la calidad en funcién de las ventas y
el costo total de produccién

Se analizara la dinamica de cada una de las partidas de costo en el periodo para
analizar la mejora de la eficiencia de la gestibn antes y después de haber

implementado el sistema de gestidén de la calidad.

Tabla 2.3.3. Partidas asociadas a los costos de calidad

Partida de costos Monto

Costo de prevencion

Costos de evaluacion

Costos de fallos internos

Costo de fallos externos

Costo total de calidad

Costo total de calidad /venta

Costo total de calidad/costo total de

produccion

Fuente: elaboracion propia.

Paso No 9. Determinacion de las partidas de costos y procesos que deben ser
priorizados en el programa de mejora

La mejora real de la calidad depende de las acciones dentro del sistema basico de
medida de la calidad y de acciones correctoras, puestas de relieve por el uso de los
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costos de la calidad como herramienta de apoyo importante. Los usos concretos de
los costos de calidad, por tanto, se tienen que relacionar con areas concretas de
medidas de la calidad a mejorar. Normalmente hay un intervalo de tiempo entre los
datos basicos de medida de la calidad y los datos del costo de calidad. Los datos de
la medida de la calidad son siempre actuales (por lo general, diariamente) mientras
que los datos del costo de la calidad se acumulan "a posteriori”, al igual que la
mayoria de los informes contables de costos. Es importante entonces, entender que
los costos de calidad se utilizan en apoyo de la mejora ("a priori) y para verificar su
logro ("a posteriori”) pero la mejora real se origina como consecuencia de usar los
datos de la medida de la calidad actual en busqueda de la causa y la accion
correcta.
La mejora real de la calidad comienza en la preparacion de una distribucion de
frecuencias acumuladas, se puede indicar por medio de un sencillo grafico de barras
el cual usan los totales para cada tipo de defecto, y asi permitir, la determinacion de
las actividades y procesos a priorizar dentro de la institucion.
La reorganizacion de estos datos con arreglo al principio de Paretto (puesto en
orden descendente de importancia mostrard que solo unos pocos de los muchos
tipos que intervienen son los responsables de los resultados no deseados. Se
identifican estos “pocos vitales” para su investigacion y analisis. Una accion
correctora concentrada en ellos tendra el mayor impacto sobre la mejora a la
calidad.
Diagrama de Paretto. Es una herramienta del control de la calidad que determina la
prioridad del programa de mejora, a partir del efecto econémico de un grupo de
eventos. Este diagrama cuenta con dos ejes verticales y uno horizontal, en los
cuales se coloca: el efecto econdmico, el porcentaje absoluto y acumulado del efecto
de cada evento y los eventos que se analizan, respectivamente. Esta herramienta
fija la regla 20 por 80.
Paso No0.10. Anédlisis causal de las reservas de eficiencia detectadas evaluadas
através de los costos de calidad
Se utiliza el Método de los Expertos o Método Kendall.
Sirve para determinar cuéles de las caracteristicas sustitutivas se van a priorizar.

Consiste en prevalecer los criterios de un grupo de especialistas (nunca menos de 7)
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con conocimientos de la problematica sometida a estudio, de manera que cada
integrante del panel vaya ponderado segun el orden de importancia que cada cual
entienda a criterio propio y asi determinar la nomenclatura de las caracteristicas o
causas analizadas.

Para ello se requiere de un procedimiento matematico que se basa en la suma de la
puntuacion para cada caracteristica que sera:

2 A Z >

i=1 =1 i=1

Se halla el factor de concordancia (T) a través de la formula siguiente:
k m
- (EEY)
K =1 i=1

Las caracteristicas o causas se seleccionan mediante el criterio que plantea que

seran seleccionados los indices que cumplan la siguiente condicién:

Al = T
i— A4

Ademas de escoger los indices segun criterios analiticos sefialados anteriormente,
debe cumplirse que: W = 0.5, lo que equivale a decir, que existe concordancia de
criterios entre todos los miembros que conforman el panel de experto, por lo que el
estudio realizado es confiable.

Las férmulas empleadas son las siguientes:

A = (ZAI—T) X = (ZAI—T) W=122

Donde:

Alj: Ponderacion de la caracteristica o causas i, segun el experto j.

K: Numero de indices.

m: NUmero de expertos.

T: Factor de concordancia.

W: Coeficiente de concordancia.

Objetivos:

Determinar un grupo de expertos por conocimiento o experiencia

Realizar la votacion de cada experto para priorizar las causas o caracteristicas

Determinar las prioridades y el indice de concordancia.
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Se utilizara el diagrama causa- efecto para el analisis causal de los indicadores mas
afectados.
Diagrama Causa- Efecto. Es la representacién de varios elementos (causas) de un
sistema que pueden contribuir a un problema (efecto). Fue desarrollado en 1943 por
el profesor Kaoru Ishikawa en Tokio. Es una herramienta efectiva para estudiar
procesos Yy situaciones, y para desarrollar un plan de recoleccién de datos, es
utiizado para identificar las posibles causas de un problema especifico, su
naturaleza gréfica permite que los grupos organicen grandes cantidades de
informacion sobre el problema, el cual aumenta la posibilidad de identificar las
causas principales.
Pasos para su utilizacion:
1) Identificar el problema.
2) Determinacion de la primera gran expansion en la cual se sitian de 4 a 6 eventos
causales, seleccionados a partir del método de los expertos.
3) Determinacion de la primera pequefia expansion para buscar las causas de los
eventos causales mediante una tormenta de ideas.
4) Determinacion de la segunda pequefia expansion que son las sub causas de las
causas de los eventos causales mediante la utilizacion del diagrama de afinidad.
Paso No.11. Propuesta de medida para implementar la mejora de la eficiencia.

La propuesta de mejora se basara:

a) En los resultados del analisis de los costos en el periodo.

b) En la estrategia que se define para la zona en la que se encuentra la empresa en
la curva tedrica de costos asociados a la calidad, segun el monto de sus diferentes
partidas.

c) Partidas de costos y procesos que deben ser priorizados

d) En los resultados del analisis causal.

Conclusiones parciales del capitulo:
e Se logré caracterizar a la empresa en cuanto andlisis estratégico, fuerza de

trabajo, politica de calidad, procesos que intervienen y se analizé su sistema
de gestion de calidad.
e Se analizaron varias metodologias o procedimientos para la determinacion de

costos, el procedimiento seleccionado se ejecutd con todos sus pasos.
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Capitulo Ill: Resultados de la investigacion
Introduccion al capitulo 11l
En este tercer capitulo se exponen los resultados de la aplicacion del procedimiento
para la determinacion de los costos asociados a la calidad en la empresa Avicola de
Matanzas, en todos sus pasos, las herramientas de la ingenieria industrial utilizadas
y los comentarios analiticos realizados.
3.1 Organizacion para la mejora
La organizacion objeto de estudio trabaja en la implementacién de un sistema de
gestion de la calidad conforme a la norma NC ISO 9001:2015, por lo tanto, la misma
tiene estructurada la organizacion para la mejora. Dicha estructura es la siguiente:
Un Comité de la Calidad a nivel de empresa, el cual lo integran 7 miembros que
dirigen los 7 procesos de la organizacion y se estructura de la siguiente forma:
Proceso de Direccion. El director es el presidente del grupo de mejora.
Proceso de Servicios Veterinarios.
Proceso Técnico Productivo
Proceso Comercializacion.
Proceso Capital Humano.
Proceso Logistica y Transporte.
Proceso Contable Financiero.
3.2. Resultados del proceso de capacitaciéon
El proceso de capacitacion se inicia en el afio 2004, mediante un servicio de
consultoria que se contrata al Colectivo de Calidad del Departamento de Ingenieria
Industrial de la Universidad de Matanzas “Camilo Cienfuegos” ,mediante este
servicio se imparte la capacitacion a la alta gerencia y a los trabajadores de la
empresa, las tematicas abordadas fueron: gestiéon de la calidad y sus principios;
herramientas basicas de diagnadstico; planificacion y aseguramiento de la calidad,
control de la calidad; mejora de la calidad y sistema de gestion de la calidad ISO
9001. Subsiguientemente se continla el proceso de capacitacibn mediante los
cursos impartidos por los consultores y la Oficina Territorial de Normalizacion (OTN)
que incluye la preparacion de los auditores internos del sistema. Ademas, para el
desarrollo de la presente investigacion se actualizaron algunos temas relacionados

con los costos asociados a la calidad y los procesos de mejora.
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3.3. Clasificacion de los indicadores que gestiona la organizacion
La Empresa Avicola de Matanzas gestiona prioritariamente 34 indicadores, los
cuales se clasifican de la siguiente forma, segun su naturaleza y alcance. Se

muestra la tabla 3.1.

Tabla 3.1. Clasificacién de los indicadores fundamentales que gestiona la Empresa Avicola de

Matanzas
s | 818
Indicadores g1 2|35 |8 %
Sle/8 88
W | W | W | | a
Valor de Produccion Bruta. X X
Valor de la Produccion Mercantil. X X
Ventas de Producciones y Servicios. X X
Venta en el Mercado Agropecuario. X X
Ventas en MLC X X
Valor Agregado Bruto. X X
Productividad Mensual sobre el VAB. X X
Gastos de Salario. X X
Promedio de Trabajadores. X X
Salario Medio Mensual. X X
Gasto de Sal por Peso VAB. X X
Gasto Total. X X
Relacién Salario Medio Productividad. X X
Costo Ventas de Producciones y Servicios. X X
Utilidad sin efecto del Mercado. X X
Utilidad Total. X X
Mermas en la produccion de huevos. X X X
Produccién de huevos. X X
Promedio Ponedoras. X X X
Huevos por Ave. X X X
Conversion. X X X
Viabilidad. X X
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Aves iniciadas en remplazo. X X
Energia Eléctrica. X X X
Diesel. X X X
Gasolina. X X X
Lubricantes. X X X
Fuell Oil. X X X
Cumplimiento del plan de capacitacion. X X
% de ausentismo X X
Fluctuacion del personal. X X
Satisfaccion del cliente externo. X X
Quejas o reclamaciones. X X
Satisfaccion del cliente interno. X X
Total de indicadores (34 ) 8 26 | _ 27 |7

Fuente: elaboracion propia.

M Eficiencia M Eficacia M Efectividad

Figura 3.1: Representacioén grafica del porcentaje que representan cada uno de los indicadores
segun su clasificacién por la naturaleza.
Fuente: elaboracion propia.

De los 34 indicadores, existen 9 que se clasifican dualmente como de eficacia y
eficiencia, pero que, por su naturaleza, la cual relacionan entradas y salidas, excepto

uno, las mermas en la produccion de huevos; se decide clasificar como de eficiencia,
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aunqgue exista planes de los mismos. En este caso estan los indicadores: promedio
ponedoras, huevos por ave, conversion, energia eléctrica, fuel oil, gasolina,
lubricantes y diesel. Realmente el andlisis del cumplimiento de estos indicadores, o
sea la eficacia en la gestion de los mismos, muestra cuan eficaz es la empresa en la
gestion de la eficiencia técnico productiva.

3.4. Resultados del analisis de la orientacion de la gestion de la organizacion
De un total de 34 indicadores fundamentales que gestiona la organizacién: 26 son
de eficiencia, o sea el 76.47 % de los mismos y solamente el 23.53 % son de
eficacia, pese a que el objetivo fundamental de un sistema de gestion de la calidad
es el logro de la eficacia. Esto demuestra que los indicadores fundamentales que
gestiona la organizacion no se alinean con los objetivos estratégicos planteados, por
lo que no existe una total correspondencia entre los procesos estratégicos y los
operativos o claves.

Por otra parte, el 79.41 % de los indicadores fundamentales gestionados por la
organizacion son de resultado, lo que demuestra que la gestion es reactiva, esto se
contradice con el enfoque de proceso y sistémico que caracteriza a la gestion de la

calidad.

lml Proceso |miResultado

Figura 3.2: Representacién gréfica de la clasificacion de los indicadores segun su alcance.

Fuente: elaboracion propia.
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3.5. Determinacion de los costos totales asociados a la calidad en el afio 2021
3.5.1. Identificacidn de las partidas de costos

Para identificar las partidas de costos se siguié el algoritmo que se muestra en el
capitulo I, donde se agruparon los costos en cuatro categorias como se muestra en

la siguiente tabla:

Tabla 3.2. Partidas de costos asociados a la calidad

Costos asociados a la calidad. Cierre 2021
CUP
Costos de prevencion 787 760.00
Capacitacion 365 640.00
Salarios de los administrativos 395 700.00
Promocion 3 400.00
Consultoria 20 500.00
Calibracion de medios de medicion 2 460.00

Auditoria del sistema === 0 | seeeeecccccccmmemee-

Costos de evaluacion 508 010.00

Costos de inspecciéon de materiales de | 31 500.00
entrada.

Costos de inspecciéon del producto | 48 000.00

terminado.

Depreciacion de los medios bésicos del | 8 490.00
laboratorio.

Materiales y servicios consumidos en las | 36 420.00

pruebas destructivas.

Auditoria de proceso. SR

Salario de supervisores 378 000.00

Costos de la encuestas 2 000.00

Costos de las evaluaciones de Ila|3600.00

conformidad

Costos de fallos internos 793 182.00
Costos por huevos rotos 206 408.00
Costos por huevos sucios 132 634.00
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Costos por huevos cascados 136 400.00

Costos Total por degradacion o merma 575 442.00

Sobregiros del presupuesto en los gastos | 313 040.00
planificados

Costos por horas extras 4 700.00

Pago de accidente de trabajo | -mmm-mmmemmeeeeees

Pago de multas o sanciones impuesta a | -------------------

la empresa

Cuentas por cobrar | e

Costos por fallos externos 168 200.00

Costos por servicio de garantia 400.00

Reclamaciones @ | ceeemecememeeee

Compensaciones | e

Atencién aquejas | e

Costo por cliente perdido 167 800.00
Cuentas por pagar | e
Sub. Total costos de fallo 961 382.00
Total costo de calidad 2 257 152.00

Fuente: elaboracion propia.

B Costos por fallos ~ H Costos de prevencion Costos de evaluacién

Figura 3.3: Representacion grafica del andlisis de los costos por fallos con respecto a los
demas

Fuente: elaboracion propia.
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3.5.2 Métodos para la determinacion de cada partida de costos identificada

Como se aprecia en la tabla No 3.2, no se registran monto alguno en las partidas de:

habilitacién sanitaria, calidad racial y medicina debido a que no se consideran costos

asociados a la calidad, sino costos de produccion, ya que, si se alcanza cero

defectos, estos costos no desaparecerian; manteniéndose estas actividades.

Para medir los costos asociados a la calidad en cada una de las partidas fueron

determinadas bajo la utilizacion del método directo de identificacién del sistema

contable y mediante la estimacion.

Por determinacion. Directa a partir del Balance Econémico del afio 2021 se

determinan las partidas de: capacitacion, salario administrativo, promocién,

consultoria, calibracién de medios de medicidn (pagos a la oficina de normalizacion),

depreciacion de los medios basicos del laboratorio, materiales y servicios

consumidos en las pruebas destructivas y sobregiros del presupuesto.

El salario promedio de un administrativo es de $ 4 712.00. Existen 7 administrativos,

uno por cada uno de los procesos.

A continuacion, una tabla que adjunta los salarios de los administrativos.

Tabla 3.3. Relacion salario- administrativo

Cargo que ocupa Salario correspondiente

Director $5410.00

Jefe del Dpto. de Servicios | $4 520.00

Veterinarios.

Jefe del Dpto. Técnico Productivo $ 4 520.00
Jefe del Dpto. Comercializacion. $ 4 520.00
Jefe del Dpto. Capital Humano. $ 4 630.00

Jefe del Dpto. Logistica y Transporte. | $ 4 630.00

Jefe del Dpto. Contable Financiero. $ 4 750.00

Fuente: elaboracion propia.

El costo de capacitacion tiene un monto de $ 3 047.00 por cada curso anual que
pasa cada trabajador. En el afio se capacitan a 120 trabajadores.

El costo por promocion es de $ 3 400.00. Se emplea esta suma para los procesos de

impresion y grabado en los medios de transporte, asi como en los carteles, y medios

54


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

meﬁ? LD e
de oficina. Con el objetivo de familiarizar tanto a los trabajadores de la empresa y a
los ciudadanos con imagenes distintivas propias de la organizacion.

El costo por consultoria es de $ 20 500.00. Se realizan contratos a trabajadores de
CONAS durante todo el afio.

El costo por calibracion de medios de medicién es de $ 2 460.00. Representa los
insuMos de recursos que necesite este proceso, asi como energia eléctrica.
Mediante la estimacion se determinan las siguientes partidas de costos:

Inspeccidén de materiales de entrada, control de la materia prima se realiza por cada
unidad, el cual se calculd con el salario basico ($ 3 500.00) de los 9 técnicos de cada
unidad por las horas (1h) que le dedica a la actividad durante el mes, el cual tiene un
monto de $ 31 500.00.

El costo de la inspeccion del producto terminado se calcula sobre la base del salario
de los dos médicos veterinarios (4 000.00 $) en los 12 meses del afio, el mismo
tiene un monto de $ 48 000.00.

Los costos de supervisién. Se determinan a partir del salario de los supervisores de
las unidades en el afio y tiene un monto de $ 378 000.00.

El costo de las encuestas se estima a partir del costo de la hoja de papel, mas el
costo de impresién y del procesamiento de la informacion, el cual asciende el mismo
a un valor de $ 2 000.00.

El costo de mermas se determina por la sumatoria de las pérdidas por: huevos rotos,
mas las ocasionadas por los huevos sucios, sumadas las provocadas por los huevos
cascados. El monto total de mermas por estos conceptos de degradacion o pérdida
fue de $ 475 442.00.

EL costo de huevos rotos se determind por la multiplicacion de la cantidad de huevo
rotos (187 644) por el precio de venta promedio del 2021 (1.10). EI monto por este
concepto es de $ 206 408.00.

El huevo sucio por la diferencia del precio de venta 1.10, menos 0.50 (precio de
ventas fijado por degradacion); lo que produce una pérdida de por huevos de 0.60.
Este precio degradado se multiplica por la cantidad de huevos sucios (221 057),
obteniéndose una pérdida de $ 132 634.00.

El costo por huevos cascados se determina por la multiplicacion de la cantidad de
huevo cascado (227 334) y la diferencia del precio de venta. Su monto total fue de
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$ 136 400.20. Tanto los huevos cascados como huevos sucios se destinan a la
venta a organismos tales como dulceria, gastronomia, y otros.

Clientes perdidos o de oportunidad de venta. Se tiene en cuenta el resultado de las
evaluaciones de la eficacia del proceso de comercializacién durante el afio 2021, se
puede observar que, de un maximo de 5 puntos, se obtiene 1 en el primer trimestre y
4 en los restantes periodos del afio, o sea, de 4 trimestres se incumple en uno, lo
que representa el 25 % del indicador. Se tiene en cuenta la dificultad que presenta el
sistema para evaluar indistintamente la satisfaccion del cliente externo e interno; se
decide estimar la insatisfaccion de los clientes externos en un 8 %. Este nivel de
insatisfaccion de los clientes externos, en funcion de los 54 hoteles que consumen el
producto representa 4 hoteles que estan insatisfechos con los productos de la
empresa y que son clientes perdidos en potencia; si se multiplica el valor de las
ventas promedio por hoteles por el 80 % del numero de clientes insatisfecho y se
deduce del total de ventas al turismo se obtendria el costo por clientes perdidos u
oportunidad de venta, el cual se calcula mediante la siguiente expresion:

Ccp= 0.80 (%de insatisfaccion X No de Hoteles) X Ventas promedio al MINTUR
Ddénde: Ccp: Costo por clientes perdidos.

0.80: Valor minimo reconocido internacionalmente de no fidelizacion por
insatisfaccion del cliente.

% de insatisfaccion: se determina a partir de las evaluaciones de la eficacia del
proceso de comercializacion durante el afio 2021, de las cuales una obtuvo la
puntuaciéon minima (1). Esto se opera como % = 0.25. Como el indicador de
satisfaccion del cliente se evalia de forma integral (satisfaccion del cliente externo e
interno) se asume solamente un 8 % de insatisfaccion del cliente externo.

No de Hoteles del destino turistico de Varadero = 54

Ventas promedio al MINTUR: 48 668.9815 $

Por lo que:

Ccp = 0.80 (0.08 x 54) x48 668.9815 $

Ccp =$ 168 200.00
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3.6. Determinacion del Costo Total de Calidad

El costo total es la suma de todos los costos, es decir el total del costo de
prevencion, mas el total de los costos de evaluacibn mas los costos de fallos
externos e internos, donde se alcanzo un valor ascendente a 2 257 152.00 $.

CTC =Cp. + Ce+ Cfi + Cfe

CTC =787 760.00 + 508 010.00 +793 182.00 + 168 200.00

CTC =$2 257 152.00

Los costos de conformidad ascienden a un valor de: $ 1 295 770.00, lo que
representa el 57.41 % del costo total de la calidad. Los costos de no conformidad
ascienden a $ 561 382.00, lo que representa el 42. 59% del costo total de la calidad.
3.7. Determinacion de ratios de los costos asociados a la calidad

Las ratios de los costos asociados a la calidad permiten comprender la composicion
especifica de dichos costos, determinar las estrategias para la mejora y analizar su
influencia dentro de los indicadores béasicos de eficiencia de la empresa como lo son.
Las ventas, la produccién mercantil y el costo total de produccion. La produccion
mercantil del proceso de produccién de huevo en el 2021 fue de $ 34 653 969.00 y
el costo total de la produccion de huevo ascendié a $ 26 836 451.00.

1- CP/CTQ (porcentaje que representa los CP de los CTQ) = 787 760 / 2 257 152 x
100 % = 34.90 %

2-CE/ CTQ (porcentaje que representa los CE de los CTQ) = 508 010/ 2 257 152 x
100 % =22.51 %

3- CF/CTQ ((porcentaje que representa los CF de los CTQ) = 561 382 / 2 257 152 x
100 % = 42.59 %

4- CTQ/ VT ((porcentaje que representa el CTQ del total de ventas del periodo
evaluado) = 2 257 152 / 34 653 969.00 x 100 % = 6.51 %

5- CTQ/CTP ((porcentaje que representa los CTQ del costo total de produccion en el
periodo) 2 257 152 / 26 836 451.00 x 100 % =8.41 %

Los costos de prevencion representan el 34.90% de los costos total de calidad, los
de evaluacion representan el 22.51 %, los de fallos internos representan el 35.14 %
y son los mayoritarios y los externos representan el 7.45 %. Por otra parte, los
costos totales de calidad representan el 6.51 % de la produccion mercantil de huevo
en el 2021 y el 8.41 % de los costos totales de produccion.
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Si la empresa lograra reducir solamente un 8 % de sus costos por fallos, reduciria en
un 0.29 % su costo total de produccion y alcanzaria un incremento de sus utilidades
en igual cuantia; o sea, ahorraria $ 76 911.00 que se pierden por ineficacia de los
procesos y constituyen una reserva de eficiencia latente. Esto demuestra la relacion
directa entre la eficacia y la eficiencia.

3.8. Evaluar los costos asociados a la calidad en funcién de las ventas y el
costo total de produccion

Se calcula el porcentaje que representa el costo total asociado a la calidad con
respecto al total de ventas (ingresos) y al costo total de produccién (inversion) en el
afno 2021.

Tabla 3.4 Analisis de las ratios de los costos asociado a la calidad en el 2021

Partidas de costos y ratios. | Monto %
Costos de prevencion. 787 760.00 34.90
Costos de evaluacion. 508 010.00 22.51
Costos de fallos interno. 793 182.00 35.14
Costos de fallos externos. 168 200.00 7.45
Costos totales de la calidad. | 2 257 152.00 100
CTC / Produccion Mercantil. | 2 257 152.00 / 34 653 969.00 6.51
CTC / C.T.Producion. 2 257 152.00 / 26 836 451.00 8.41

Fuente: elaboracion propia.
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Costos Asosciados a la Calidad

Costos por Fallos
Externos;
$168.200,00

Costos de
Prevencion;
$787.760,00

Costos por Fallos
Internos;
$793.182,00

Costos de
evaluacién;
$508.010,00

H Costos de Prevencion H Costos de evaluacion

Costos por Fallos Internos B Costos por Fallos Externos

Figura 3.4: Representacion grafica de larelacion entre el total de costos asociados a la calidad
en la Empresa Avicola de Matanzas.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 3.5. Partida de costos

Partida de costos Monto

Costo de prevencion 787 760.00
Costos de evaluacion 508 010.00
Costos de fallos internos 793 182.00
Costo de fallos externos 168 200.00
Costo total de calidad 2 257 152 .00

Costo total de calidad /Venta 2 257 152.00/ 34 653 969.00
Costo total de calidad/Costo | 2 257 152/
total de produccion 26 836 451.00

Fuente: elaboracion propia.

3.9. Determinacion de las partidas de costos por fallos y procesos que deben

ser priorizados en el programa de mejora, al cierre del 2021
Par definir la prioridad de la mejora se analiza el monto de las diferentes partidas de
costo mediante un analisis de Paretto y posteriormente se asocian las mismas a los

procesos y unidades de la empresa.
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Tabla 3.6. Resultados del andlisis de Pareto

Partidas Monto % Monto Acumulad
acumulado 0. %
Costos por merma 475442 .00 | 49.45 | 475442 .00 49.45

Sobregiros del presupuesto | 313 040.00 32.56 | 688 482.00 82.01

en los gastos planificados

Costo por cliente perdido 167 800.00 17.45 | 556 282.00 99.45

Costo por horas extras 4 700.00 0.49 | 560 982.00 99.94
Costos por servicio de | 400.00 0.06 | 561 382.00 100
garantia

Total 961 382.00 100

Fuente: elaboracion propia.

Diagrama de Pareto

100%

$475.442,00

90%
80%
70%

$313.040,00 — 60%

50%

40%

$167.800,00 30%

20%

10%

0%

Sobregiros del... Costos por Horas Extras
Costo por Mermas Costos por Clientes... Servicios de garantia

Figura 3.5. Diagrama de Pareto

Fuente: elaboracion propia.
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H Costos por mermas B Sobregiros del presupuesto [ Costo por cliente perdido

B Costo por servicio d egrantia B Costo por horas extras

Figura 3.6: Representacién gréfica de la relacion de los costos por fallos.

Fuente: elaboracion propia.

Las partidas que constituyen la prioridad del programa de mejora son: los costos por
mermas de produccion, los cuales representan el 49.45 % de los costos asociados a
la no calidad, las cuales se relacionan con el proceso de produccién de huevos
(proceso clave), afectado fundamentalmente por las pérdidas por: huevos rotos ($
206 408.00), sucios ($ 132 634.00) y por huevos cascados ($ 136 400.00).

La segunda partida de costos mas afectadas son los sobregiros del presupuesto de
gastos planificados las mermas, que representan el 32.56 % del costo total asociado
a la no calidad.

A partir de los resultados que se muestran en la tabla 3.6, la empresa debe analizar
prioritariamente los procesos de los sobregiros del presupuesto de gastos
planificados y los costos por merma ya que son los que ocasionan las mayores
pérdidas por concepto de costos asociado a la no calidad, por un monto de $ 688
482.00.

Para la partida mermas, la empresa debe precisar las causas que provocan las
pérdidas, por huevos rotos, sucios y cascados. Especificamente a nivel de procesos,
en las actividades de recoleccion, manipulacion y clasificacién de huevo en naves,
también debe considerar las mermas en centros de acopio, en la transportacion y

distribucion.
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3.10. Analisis causal de las reservas de eficiencia detectadas evaluadas a
través de los costos de calidad
Para el andlisis causal de los indicadores mas afectados se realiza el método
Kendall y luego emplea el diagrama causa — efecto, para la confeccion del mismo se
entrevistan a 8 y 10 expertos de la organizacién, con mas de 6 afios de experiencia.
3.10.1. Analisis del costo por mermas en la produccion de huevos
Se realiz6 el método Kendall para saber cuales son las principales causas que
afectan a mi problema general. Para ello, se efectu6 una entrevista con 10 expertos
con 6 afios de experiencia.
Datos de la situacion analizada.

e K: Numero de indices = 10

e m: Numero de expertos = 10

Tabla 3.7. Método de los expertos o Kendall para el andlisis de los costos por mermas en la
produccion de huevos.

Caracteristica |E |E |E |E |E |E |E |E |E |E10 |[JA |A |A?
s (k) Expertos |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 [

(m)

5 | Encalamiento. |6 |8 |7 |9 |3 |2 |9 [10|7 |9 70 |1 | 225
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6 |Estado de la|9 |6 |4 |3 |7 |6 |8 |7 |3 |10 63 |8 |64

caja plastica.

7 | Capacidad de |8 |7 (9 |5 |10|7 |6 |9 |5 |7 73 |1 | 324
Transportacié 8

n.

8 |Estado de las |10 ({4 |6 |7 |6 |10(2 |8 |10 |8 71 |1 | 256

cortinas. 6

9 | Mallas anti|5 /10|8 (108 |9 |7 |3 |9 |5 74 |1 |361

pajaros. 9

Estado de los |7 (9 |(10|8 |9 (8 |10|6 |8 |3 78 |2 | 529

0 | comederos. 3

SSA |55 | Y | 508

Fuente: elaboracién propia.

Segun la aplicacién de este método:

. Se utilizaron las formulas anteriormente expuestas donde se obtuvieron los valores
de T=55, ¥> Ai =550, YA?=5080.

. Se demostrdé que el estudio fue valido con un coeficiente de concordancia (W) de
0.62.

. Se determind que los principales problemas que originan las mermas en la
produccion de huevos son:

Estado de la jaula.

Manipulacion.

Estado de los files.

Control biolégico.

. Se realiz6 el diagrama causa efecto correspondiente, donde se exponen las

subcausas.
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Estado de lasjaulas Manipulacidn
Rejas Regular
semiabiertas entrenamiento

de los técnicos
avicolas

Estado
del metal Mermasen la
> produccion de
- Regular inspeccién huevos
Pésimo T y revisién por parte
material de los veterinarios
Escasez de los
recursos a emplear
Estado de los files Control Bicldgico

Figura 3.7. Diagrama Causa Efecto No 1 Mermas en la produccion de huevos

Fuente: elaboracion propia.

3.10.2. Andlisis del sobregiro del presupuesto en los gastos planificados

Se realiz6 el método Kendall para saber cuales son las principales causas que
afectan a mi problema general. Para ello, se efectu6 una entrevista con 8 de los 10
expertos de los anteriores, con 6 afios de experiencia.

Datos de la situacion analizada.

K: Numero de indices = 7.

m: NUumero de expertos = 8.

Tabla 3.8. Método de los expertos para el Andlisis del sobregiro de gastos

Caracteristicas | E1 | E2 | E3 |E4 | E5 | E6 | E7 | E8 YAi | A A?
(k)  Expertos
(m)

1 | Gastos porf1 |1 |2 |1 |1 (2 |2 |1 11 |- 490.18
alimento 22.14

2 | Gastos por(2 |2 |1 |3 |2 |1 |3 |2 16 |- 293.78
medicamento 17.14
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3 | Gasto extra|4 |3 3 |2 |4 |3 1 3 23 | - 102.82
por 10.14

combustible

4 | Alto consumo|3 |5 |4 |4 |3 |4 |4 |5 32 [-1.14 | 1.30
de energia
eléctrica

5| Pérdidas por(6 |7 |6 |5 |7 |5 |6 |4 46 | 12.86 | 165.38
cambio de

moneda

6 | Empleo 7 |4 |5 |7 |5 |6 |5 |7 46 |12.86 | 165.38
adicional para

la limpieza

7 | Gastos por|(5 |6 |7 |6 |6 |7 |7 |6 50 |16.86 | 284.26
habilitacion

sanitaria

SYAI | 232 | T A2 |1503.1

Fuente: elaboracion propia.

Segun la aplicacion de este método:

Se utilizaron las formulas anteriormente expuestas donde se obtuvieron los valores
de T=33.14, >> Ai =232, YA?=1503.1.

Se demostré que el estudio fue véalido con un coeficiente de concordancia (W) de
0.84.

Se determind que los principales problemas que originan los sobregiros del
presupuesto en los gastos planificados son:

Gastos por alimento.

Gastos por medicamento.

Gasto extra por combustible.

Alto consumo de energia eléctrica.

Se realiz6 el diagrama correspondiente, donde se plasmaron las subcausas.
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Gasto por Alimento Gasto por Medicamento
Importacion Implementacion
de nuevos de dosis extras
suplementos para
prevencion de
enfermedades
- Sobregiros
Derrame Alta demanda
accidental por parte de
durante la los técnicos y
transportacion aves
(Gasto Extra por Alto consumo de
Combustible energia eléctrica

Figura 3. 8. Diagrama Causa Efecto Sobregiros de los gastos planificados

Fuente: elaboracion propia.

3.11. Propuesta de medida para implementar la mejora de la eficiencia

Los resultados del monto de las partidas de los costos asociados a la calidad, los
cuales indican un balance entre los costos de conformidad (prevencion y evaluacion)
y los de no conformidad (costos de fallos), sitian a la empresa en la zona Optima o
de indiferencia, por lo tanto, puede emprender proyectos de mejora que se
justifiquen en su relacion directa costo/beneficio.

El monto total de los costos asociados a la calidad, por lo que se cataloga la gestion
de la organizacion como excelente; aunque se debe trabajar en la depuracion e
identificacion de las diferentes partidas de costo.

Las partidas de costos a priorizar, los costos por mermas en la produccién de
huevos y los sobregiros en los gastos planificados, representan el 82.01 % de los
costos por fallos.

A estas partidas, se les realizé el método de los expertos donde se determinaron las
causas principales y el diagrama causa-efecto para hallar sus subcausas. A
continuacion, la tabla 3.8, donde se expone la relacion que existe entre la partida,

Sus causas Yy sus subcausas correspondientes.
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Tabla 3.9. Correspondencia entre la partida, sus causas y sus subcausas
Partida Causas Subcausas
Mermas en | Estado de las jaulas Rejas semiabiertas
la Estado del metal
produccion | Manipulacion Regular entrenamiento de los
de huevos técnicos avicolas

Estado de los files Pésimo material

Control Biolégico Regular inspeccion y revisién por

parte de los veterinarios

Escasez de los recursos a emplear

Sobregiros | Gasto por Alimento Importacién de nuevos suplementos
en los
gastos

planificados | Gasto por Medicamento | Implementacion
de dosis extras para

prevencion de

enfermedades
Gasto Extra por Derrame accidental
Combustible durante la transportacion

Alto consumo de energia | Alta demanda por parte de los

eléctrica técnicos y aves

Fuente: elaboracién propia.

El andlisis causal precisa las reservas de eficacia prioritarias a mejorar, en funcién
de la minimizacion o eliminacion de las causales que las provocan. Por ultimo, la
organizacion debe orientar la mejora, en funcion de los elementos fundamentales de

esta estrategia.
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Por lo tanto, se resume una propuesta de mejora que consta de acciones que van
directamente a resolver las subcausas resultantes, las cuales son:
Verificar la seguridad de cada reja que conforma la jaula.
Comprar un material de mejor calidad, que sea inoxidable.
Mantenimiento mensual anticorrosivo de las jaulas.
Capacitar a los técnicos y operarios que radican en las actividades directas con el
proceso.
Comprar un material que sea mas resistible a todo tipo de situacion durante el
transporte.
Realizar auditoria al proceso de control biolégico.
Comprar los recursos necesarios para el proceso de control biolégico.
Importar suplementos que sean nutritivos y al mismo tiempo econémicos.
Regular la dosis necesaria para cada ave.
Consultar a un médico veterinario que determine la dosis exacta de la medicacion.
Verificar la seguridad de los envases, contenedores, y todo accesorio que contenga
combustible.

Aplicar sistema de ahorro electroenergético para los procesos no priorizables.

Conclusiones parciales del capitulo:
e Se clasificaron los indicadores segun su naturaleza y alcance.
e Se determinaron los costos asociados a la calidad, asi como las partidas a
priorizar en el plan de mejora de la empresa.
e Se detectaron las causas y posteriormente las subcausas que originaron las
partidas méas afectadas.

e Se implementé un plan de mejora para solventar las problematicas halladas.
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Conclusiones

Los resultados permiten dar respuesta a los objetivos especificos planteados y

cumplimentar los objetivos de la investigacion, lo cual demuestra la pertinencia de la

misma. Debido a que:

1. Se logro realizar una fundamentacion tedérica que sustenta del estado del arte

y de la préactica, donde se expusieron conceptos relacionados con la calidad.

2. Se caracterizé a la Empresa Avicola de Matanzas en cuanto a su analisis

estratégico, estructura organizativa, procesos gue intervienen en la institucion

para comprender su funcionamiento.

3. Se logr6 aplicar el procedimiento seleccionado con todos sus pasos Yy

herramientas, dentro de sus principales resultados:

69

La Empresa Avicola de Matanzas gestiona 34 indicadores, segun su
naturaleza 26 se clasifican en eficiencia y 8 de eficacia, y segun su
alcance 27 se clasifican de resultado y 7 de proceso.

La gestion esté orientada hacia la eficiencia y la misma se clasifica en
reactiva.

Se determina el monto del costo total de la calidad el cual asciende a $
2 257 182.00, el cual representa el 6.51 % de la produccién mercantil y
el 8.41% de la produccion total.

Las partidas de costos que deben ser priorizadas en el plan de mejora
llevada por la empresa son las mermas en la produccion de huevos y
los sobregiros del presupuesto en los gastos planificados.

Se ejecuta una propuesta de acciones con el propésito de implementar

la mejora de la eficiencia.
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Recomendaciones

70

La empresa debe incorporar la determinacion de los costos asociados a la
calidad como un indicador basico dentro de su sistema de gestion de la
calidad, evaluandolo trimestralmente.

La empresa debe valorar la implementacién de la estrategia de mejora
propuesta y utilizar los costos asociados a la calidad como guia del programa
de mejora.

Se debe continuar depurando e identificando las diferentes partidas de costo
para asi definir los costos polémicos.

La empresa debe aplicar este procedimiento de forma sistematica, al menos

semestralmente.
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Anexos

Anexo 1: Tabla 1.4 Filosofias y Teorias de la Calidad

Autor

Edwards Deming
(1900-1993)
Estadistico

estadounidense

Joseph M. Juran (1954)
Ingeniero, abogado y

asesor rumano

Filosofia/ Teoria aplicada

Control Estadistico de la
Calidad.

“CALIDAD TOTAL”

Ciclo PHVA (planificar,
hacer, verificar y actuar) o
PDCA.

“Trilogia de Juran”
Planificacion de la Calidad
Control de la Calidad
Mejora de la Calidad

{} 'E INGENIERIA

INDUSTRIAL

Conceptos principales

Control estadistico de
procesos

Filosofia de Administracion
para la Calidad.

Ciclo PDCA (planificar-
desarrollar-controlar-actuar)

Mejorar para ser competitivos

Definir mercado y su
necesidad

Definir caracteristicas del
producto y servicio a lograr
Desarrollo de procesos
productivos

Cumplir
expectativas/conformidad
Comparar producto vs
objetivos de calidad

Actuar sobre las diferencias:
Establecer metas para la
mejora continua

Realizar proyectos para
solucionar problemas
Planificar el alcance de las
metas.

Registrar y comunicar los

resultados.
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Kaoru Ishikawa (1915-
1989)

Ingeniero, catedratico,
consultor japonés
Presidente Japonés ante
ISO

Premio Deming y de
Normalizacién Industrial
Medalla Shewhart

Philip B. Crosby.
(1980’s)

Normalizacién industrial
para fortalecer la
productividad.

Siete herramientas técnicas

(estadistica de analisis de

problemas):

Cuadro de Pareto
Diagrama Causa- Efecto
(Diagrama de Ishikawa)
Estratificacion

Hoja de verificacion
Histogramas

Diagramas de dispersion
Gréficas y cuadros de

control

“Cero Defectos”
“Hacerlo Bien la Primera

Vez

Proceso de Mejoramiento

de la Calidad en 14 pasos.

Cultura Preventiva.
Indica que los errores se

producen por falta de

{} 'E INGENIERIA

INDUSTRIAL

-Primero la calidad, luego la
utilidad.

-El cliente es lo méas
importante (orientacion hacia
el cliente)

-Prevenir, no corregir.
-Trabajo en equipo
-Compromiso de la alta
direccion

-Resultados a largo plazo. (No
hay caminos cortos para
alcanzar la calidad)

-Medir resultados

-Dar reconocimientos

-Proceso de mejora continua.

Cuatro principios de la Calidad,
segun Crosby.

Calidad se define como
cumplir con los requisitos.

El sistema de calidad es la
prevencion

El estandar de la realizacion es
Cero Defectos

La medida de la calidad es el

conocimiento, de atencién o ' precio del cumplimiento
ambos. Sugiere un cambio
de mentalidad para lograr el

estandar cero defectos.
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TQM- Total Quality
Management (1960°s)

Kaizen. Ventaja
Competitiva japonesa
(1960’s)

Fuente: elaboracién propia.

Teoria de la Calidad Total.
No se considera una
herramienta de medicion
estadistica, ni un proceso
de control de calidad, sino
una cultura de calidad y
cambio organizacional.
(Sashkin, 1992)

Teoria de la Calidad Total
de los japoneses

Kaizen sugiere que la
variacion de la calidad tiene
impacto directo en los
costos y en la gente (Baird,
2015)

{} 'E INGENIERIA

INDUSTRIAL

Se centra en:

Mejoramiento continuo
Medicion de la calidad
Cambio de cultura
organizacional

Liderazgo

En la década de los 90, unido
con CQI (Continuos Quality
Improvement) promovié el
programa TQM/CQI, con
profundo impacto en el sistema
de salud canadiense. (Price,
1994)

Indica que la cultura de la
calidad se centra en la calidad
de las personas, luego de los
productos.

Implica el ciclo E; H, R, A
(estandarizar, hacer, revisar y
actuar)

Su enfoque es transversal, y
es una adaptacion del ciclo de

Deming.
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Anexo 2 Tabla 2.1. Valores de la organizacién.

FACULTAD
DE INGENIERIA
INDUSTRIAL

{3

permita prevenir

Nivel de
Consolid
Nro. Valor Significado aciéon en | Principales Salidas Estratégicas
la
Empresa
o Desempefio profesional
Cumplimiento _ _
competente en la ejecucion de las
exacto de todas o L
_ _ actividades de la organizacion.
o las exigencias de o _ B
Disciplina | Elevados indices de satisfaccion
o un proceso una | Consolid . _
Tecnoldgica _ de los clientes internos vy
vez establecido | ado
externos.
en - - r
o Trabajar con la filosofia de cero
procedimientos. o
defectos como divisa.
Las personas
trabajan o
. Incrementos en los indicadores
comprometidas o
. de eficacia de los procesos.
Trabajo en|con la meta y _ .
_ _ _ Consolid | Mayor numero de acciones de
equipo ejercen igual _
ado colaboracién con otras empresas
control sobre el .
o cubanas y extranjeras.
cumplimiento de
la misma
Compromiso de Incremento de la cooperacidon
garantizar un entre los trabajadores de las
Control  de | conjunto de | diferentes unidades.
3. _ Consolid o
los recursos | medios y Incrementos en los indicadores
ado
acciones que de eficacia y eficiencia de los

procesos en la Empresa.
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FACULTAD
DE INGENIERIA
INDUSTRIAL

{3

0 detectar
desvios, hechos
de corrupcion y

delitos.

Es identificar el

estado actual y el

Incremento en los niveles de

desarrollo,
Pensamiento participacion de los trabajadores
elaborar Desarroll
y actitud en la direccién de la organizacion.
estrategias y | ado
estratégica Mejoras en los sistemas de
ampliarlas para
informacién y comunicacion.
alcanzar la meta
y los valores.
Responsabilidad
de obtener los
resultados
Incrementos en los indicadores
esperados del
de eficacia y eficiencia de los
trabajo, con igual
procesos en la Empresa.
0 menor cantidad
Cultura del Incrementos en la actividad de
de recursos Yy |Consolid
resultado innovacion y generalizacion tanto
alcanzar ado
en los productos/servicios, como
constantemente
en los procesos y
diferentes
organizacionales.
maneras de
mejorar el
desempeiio.

Fuente: elaboracién propia.
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Anexo 3 Tabla 2.5 Perfiles de cargo.
Necesidades y | Evidencias y
Partes Acciones de
expectativas fundamento de estas
interesadas Seguimiento
identificadas necesidades

Partes Interesadas Internas

Director
General
Director
Adjunto
Otros
Directores a
nivel de
Empresa,
Directores
de UEB
Jefes de
Brigadas
Trabajadores
directos a la
produccion
Trabajadores
indirectos
Especialistas

PCCy

Sindicato

» Cumplimiento de la

satisfaccion de los

» Encuestas de

satisfaccion a los

» Analisis de causas de

NC

los

de

contando con
medios
proteccién
necesarios para la
preservacion de la
seguridad y salud.

» Conocer los riesgos
asociados

a Su

actividad

» Cddigo del trabajo.
de
la Res. # 60/2011

» Implementacion

CGR:
»Plan de Prevencion

de Riesgos por

procesos, Res. #

60/2011 CGR:

clientes clientes »implantacion de planes
» Insatisfacciones de | de accion
clientes
_ — Perfeccionamiento del
» Garantizar su pLegislacion
. . contrato de trabajo; y
correspondiente correspondiente
o _ _ contenidos de trabajo.
retribuciéon  salarial | vigente.
» , » NOmina de pagos
en funcion de los »Contrato de trabajo.
resultados obtenidos
»Se aseguren las » Chequeo del
condiciones de rlLegislacion vigente | cumplimiento del Plan
trabajo seguras, | correspondiente. de Prevencion de

Riesgos por procesos,
Res. # 60/2011 CGR.

» Chequeo de las
medidas de Seguridad

y Salud del Trabajo.
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» Necesidades de » Cumplimiento del plan
» Facilitar la necesaria | capacitacion de los | de capacitacion.
superacion que le | trabajadores. » Mediciones de las
permita cumplir o » competencias que | competencias.
exceder las | necesita la » Implementar programas
competencias Organizacion. para compartir
laborales exigidas  » Evaluacion del | experiencias.
Desempefio.
»la autoridad vy » Control del
condiciones para » Definicion de | cumplimento de las
tomar acciones de | responsabilidades vy | responsabilidades y
mejora que permitan | autoridades. autoridades.
alcanzar y superar pFunciones de los »Evaluacion del
las expectativas de | cuadros. desempefio de la
los clientes y de las »Perfil del puesto de | organizacién, en los
otras partes | trabajo consejos de direccion
interesadas (Revision por la
pertinentes internas Direccion)
tanto en la calidad, » Auditorias internas
como en la » Acciones de control.
proteccion del medio
ambiente, la
seguridad y salud
del trabajo,
Necesidades y | Evidencias y
Partes Acciones de
expectativas fundamento de
interesadas Seguimiento
identificadas estas necesidades
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Partes Interesadas Externas

Que se cumplan o

superen las

expectativas en los o

» Revision del

GEGAN,
Delegacion
de la
Agricultura,
Clientes
externos,
Proveedores
Externos,
CITMA,
Sindicato,
PCC,

Poder
Popular,
Universidad,
Comunidad
del

Entorno,

Poblacion.

productos y servicios

con calidad,
cumpliéndose los
plazos de entrega

establecidos.

Que se consideren los
requisitos legales vy
reglamentarios
aplicables a todas las
partes interesadas
pertinentes.

Que mediante el SGC
se garantice la
atencién y soluciéon a
las reclamaciones en el
menor plazo posible,

asi como rapidez en la

gestion de las
contrataciones y
recibiendo una

atencién profesional y
agil en las relaciones
cliente proveedor

externo.

Concertacion del
contrato definiendo
Determinacion  de
los requisitos vy
expectativas de los
clientes

Identificacion de los
plazos de entrega

del producto

Condiciones de
entrega

Otras  condiciones
pactadas

contrato, cuando sea
procedente.
» Seguimiento del
Contrato concertado
con el Proveedor.
» Seguimiento del
desempeiio y

evaluaciones .de los

proveedores.

» Comunicacion a los
proveedores de
nuestras No
conformidades.
Encuentros que se
realicen en la
Empresa con las
partes interesadas
declaradas.

Encuentros que sean
convocados por las

partes interesadas.
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g *c,h ange &

%

Que se realice una
evaluacion profesional
y en tiempo de los
requisitos de calidad
de los productos y/o
servicios contratados
Cumplimiento de los
requisitos técnicos
contratados

Conocer la evaluacion
gque se le otorga al
producto/servicio que
nos brindan, buscando
solucién de conjunto a
nuestras No

conformidades.

Pago puntual de los

adeudos pactados

Contrato y sus
anexos

Cumplimiento del
marco regulatorio de

la Organizacion

» Seguimiento

» Control
cumplimiento
pagos
obligaciones
pactadas.

» Chequeo
cumplimiento
marco

regulatorio.

del

Contrato concertado

con el proveedor.

del
de
de

del
del

legal
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Requieren que se
asegure el
cumplimiento de los
requisitos » Chequeo del
medioambientales, de cumplimiento del
seguridad y salud en el marco legal
trabajo. regulatorio.

La no generacién y/o
eliminacion 0
minimizacion de ruidos,
y desechos peligrosos
que generen impactos
ambientales negativos
para la comunidad y el
medio ambiente.
Requieren el
funcionamiento
estable, eficaz y
eficiente del SGC
implantado, con
resultados
satisfactorios de su
aplicacion, que
contribuyan a lograr la
excelencia en la
gestion de la Empresa,
en Dbeneficio de los

trabajadores, de Ia

Cumplimiento del
marco  regulatorio
aplicable a la
Organizacion
Objetivos de calidad.
Implementacion de
la Res. # 60/2011
CGR:

Plan de Prevencion
de Riesgos por
procesos, Res. #
60/2011CGR
:Seguridad y Salud
del Trabajo

» Revisibn  periddica

de ser necesario del

sistema
informacion
organizacion

» Chequeo

de

cumplimiento

procesos,

de Riesgos

Res.

60/2011 CGR.

» Chequeo

medidas

del Trabajo.

de

de

la

del
del

Plan de Prevencion

por

I

las

de

Seguridad y Salud
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sociedad y de |la

economia en general.

Fuente: elaboracién propia.
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Anexo 4 Organigrama de la Empresa Avicola de Matanzas

DIRECCION
GENERAL
DIRECCION DIRECCION DIRECCION DIRECCION
CONTABLE O CAPITAL TECNCA SERVICIOS
FINANCIERA HUMANO VETERINARIOS
UEBPONEDORAS. UEBREEMPLAZOS  UEBCOMERCIALZADORA  UEBLOGISTICA LEBAGROPECUARM UEB AVICULTURA
1.LA CEIBA 1.X ANIVERSARIO Y LABORATORIOD ~ ~ ALTERNATIVA
LLASMERCEDES 2,19 DF ABRIL TRANSPORTE E...
LLAPILOTO 100 — INVESTIGACION
¢BARO CHIQUITO SEPTIEMBRE CENTRODEACOPIOS Y DIAGNOSTICO.
5 GURA LRCOS U O o
LAVICTORA LUOVELANOS e of Tasponte
3-PERICO A DEAVES
- SIBERIA - MATANZAS RI0 PIEDRA
B TORRENTE UEBREPRODUCTOR 2.PERICO SEMIRUSTICAS
' ICONGRESO 3. PEOROBETANCOURT CAMILO
3-JUNCO
10-FLOR DE CUBA CEFUEGOS
; MATADERO DE AVES TONEGUN
UEB PLANTA ALMACEN
DE UEB AVES
INCUBACION SEMRUSTICAS
MINERVA
DUARTE
UEB
AVICULTURA
ALTERNATIVA
JOSE MARTI

Figura 3.3. Organigrama de la Empresa Avicola de Matanzas

Fuente: Datos del Departamento de Recursos Humanos de la Empresa Avicola de Matanzas
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Anexo 5. Mapa de procesos de la produccion de huevos

Instzlacion ponedora.

Recursos T Hzhbilitacion Sanitaria

L 3

! ]

FACULTAD
DE INGENIERIA
INDUSTRIAL

Desechos sofidos y aves
misertas

Cronograma de H.5
# Certificado de Calidad

— — '-"l

s

Entrada de pollonas 1.
117 dizs Corntral :anirn
Transporte I
Recibo, Inspaccion
Ubicacion
Control de proceso. Analisis de 'l.
catos, mortalidad por Causas Manejo de laz pollonas.Espacio

MModl y 2. Registro de Medicina vitzl, cortinas, lup agua, celmpoion,

Programa de
Deesinfeccion y
Desratizacion

Inspeccion de
Aceptacion. Entradaa

W

Proceso.

Prev vy Curstiva. Control de pesaje, higiene.

Pesaje ode awves y Huewos.

Inspeccion. Entrada de Pienso.

E 3

» Desechos solidos

¥ awves muertas

Recepcion de cjas y Recoleccion, clasificacion de huevo en Control de la
filler raves Calidad de
nuewo.
e __----'_
—-'----- ---\---_ -
T T— Tratamisnbo
=l iConforme? e M
— -
— -

Almacenamiento,
conservacion del huevo

l

Entrega

=]

Figura 3.4. Mapa de procesos de la produccion de huevos

Traslado de fwves 2

-

Matadero.

Fuente: Informacion de la empresa.

Safida de Huewos.
Declaracion de

- .
Conformidad.
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costos asociados a la calidad en la Empresa Avicola de
Matanzas.

Autor Brayan Sanabria Sarduy
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Tutor(es) M Sc. Geidy Salgado Cepero
Resumen La siguiente tesis se realiza en la Empresa Avicola de

Matanzas, donde el problema cientifico es determinar los
costos asociados a la calidad lo que dificulta la
implementacion del programa de mejora en dicha
organizacioén. El objetivo de la investigacion es aplicar un
procedimiento que permita determinar los costos
asociados a la calidad en el proceso de produccién de
huevos. Se utilizaron herramientas de la carrera como:
analisis de indicadores, mapeo de proceso, diagrama
causa-efecto, método de los expertos. Entre los
resultados de la investigacion se citan: la implementacion
del procedimiento, la determinacion de los indicadores,
de los cuales el 76.47 % son de eficiencia y el 23.53 %
de eficacia. El 79.41 % de los indicadores fundamentales
gestionados por la organizaciéon son de resultado. A
través del Método Pareto se determinaron las partidas de
costos que deben ser priorizadas en el programa de
mejora, las cuales son las mermas en la produccion de
huevos y los sobregiros del presupuesto en los gastos
planificados. El método de los expertos detectd como
principales causas para las mermas, el estado de las
jaulas, manipulacion, estado de los files y control

bioldgico y para los sobregiros, los altos consumos de






combustible, electricidad, y los gastos de medicamentos
y alimentos, y con la ayuda del diagrama causa efecto se
determinaron las subcausas que originan los problemas
anteriores. Por dltimo, se afadié una propuesta de
mejora donde se le da solucibn a las subcausas

correspondientes.

Sector de

aplicacion

Empresa Avicola de Matanzas

Problema cientifico

Dificultades que presenta la Empresa Avicola de
Matanzas para la determinacion de los costos asociados
a la calidad lo que dificulta y afecta la implementacion del

programa de mejora en dicha organizacion.

Preguntas

cientificas

Objetivo general

Aplicar un procedimiento que permita la determinacién
de los costos asociados a la calidad que facilite la
implementacion del programa de mejora en la Empresa

Avicola de Matanzas.

Objetivos

especificos

Realizar una revision bibliografica que fundamente el
estado del arte y de la préactica.
Determinar el monto de los costos asociados a la calidad
y de las reservas de eficiencia.
Realizar un andlisis causal de las reservas de eficiencia
detectadas y proponer un plan de medidas que faciliten

la mejora.

Métodos

Se utilizaron métodos tedricos: Induccion-deduccion,
Histérico-Lbgico, Analisis y sintesis y métodos empiricos
como Diagrama de Pareto, Método de los expertos,
Diagrama Causa- Efecto, Estadistica descriptiva y el

gestor bibliografico Endnote.

Resultados

Se logra implementar un procedimiento para el analisis

de la mejora de la eficiencia en la Empresa Avicola de






Matanzas que facilite la mejora de la calidad de la gestion
de dicha organizacion.

El procedimiento implementado esté en correspondencia
con les tendencias actuales para la mejora de la calidad
de la gestion y solventa las dificultades que se presentan
en la organizacion para la evaluacion de la eficiencia,
como queda evidenciado en el analisis del estado del arte
y de la préctica.

Se determina el monto del costo total de la calidad el cual
asciende a $ 1 614 822.00 y representa el 4 % de la
producciéon mercantil y el 6 % del costo total de
produccién.

Segun el monto de las partidas de costo de conformidad
(prevencion y evaluacion) y los costos de no conformidad
(fallos), la empresa se ubica en la zona Optima o de
indiferencia.

Se determina las partidas y procesos de mayores montos
de costos las que deben constituir la prioridad del
programa de mejora, entre las que se encuentran los
costos por merma del proceso de produccién de huevos
y los sobregiros de los gastos planificados.

Se realiza el analisis causal de las principales reservas
de eficiencia detectadas, relacionadas con las mermas y
sobregiros.

Dentro del andlisis se realizan los diagramas causa
efecto para determinar las subcausas que originan los

problemas principales.






