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5 0ensamiento

“La calidad es el aspecto mas revolucionario y cambiante de la produccién y si se

descuida puede convertirse en la forma mas sutil de despilfarro”

“che 1
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El desconocimiento y escasa cultura empresarial en lo relativo a la identificacion,
determinacién y andlisis de los costos asociados a la calidad, dificulta la implementacion de
programas de mejora. Las entidades necesitan implementar herramientas que determinen y
analicen el comportamiento de los costos de la calidad, que faciliten asi el proceso de toma
de decisiones. La presente investigacion tiene como objetivo general: disefiar un
procedimiento que permita mejorar los costos de calidad en el Sistema Integrado de Gestion
de la Empresa "José Valdez Reyes” de Cardenas que propicie la determinacion y analisis de
los costos reales de calidad, y con ello facilitar la busqueda de oportunidades de
mejoramiento en la Empresa. Entre los principales, métodos, técnicas y herramientas
utilizadas en la investigacion se encuentran, método analitico-sintético, inductivo-deductivo,
historico-logico, enfoque-sistéemico, andlisis documental, observacion directa, diagrama
Paretto y diagrama causa - efecto. Los principales resultados de la investigacion mediante la
aplicacién del procedimiento para evaluar los costos de calidad estan dados en que la
empresa puede contar con una herramienta que permita tomar decisiones acertadas con
respecto a los costos de calidad del producto final, ademas permite evaluar objetivamente la
marcha del cumplimiento de los indicadores y posibilita mejorar la gestion empresarial asi
como su competitividad. Se determinaron los costos de prevencion como los mayores costos
de calidad con un valor de $ 1 138 106.57 y se propone un Plan de mejoras para los
principales problemas que inciden en estos costos.

Palabras claves: costos de calidad, gestion de la calidad
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The ignorance and managerial scarce culture in the relative thing to the identification,
determination and analysis of the costs associated to the quality, hinder the implementation
of programs of improvement. The entities need to implement tools that determine and
analyze the behavior of the costs of the quality that you/they facilitate this way the process of
taking of decisions. The present investigation has as general objective: to design a procedure
that allows to improve the costs of quality in the Integrated System of Management of the
Company ~ José Valdéz Reyes " of Cardenas that propitiates the determination and analysis
of the real costs of quality, and with it to facilitate the search of opportunities of improvement
in the Company. Among the main ones, methods, technical and tools used in the
investigation are, analytic-synthetic, inductive-deductive, historical-logical, focus-systemic
method, documental analysis, direct observation, diagram Paretto and diagram causes -
effect. The main results of the mediating investigation the application of the procedure to
evaluate the costs of quality is given in that the company can count with a tool that allows to
make decisions guessed right with regard to the costs of quality of the final product, it also
allows to evaluate the march of the execution of the indicators objectively and it facilitates to
improve the managerial management as well as its competitiveness. The costs of prevention
like the biggest costs of quality were determined with a value of $ 1 138 106.57 and he/she
intends a Plan of improvements for the main problems that impact in these costs.

Key words: costs of quality, management of the quality
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En las ultimas décadas un gran numero de empresas a nivel internacional estan dedicadas a
buscar opciones para mejorar la calidad de sus productos, reducir costos, optimizar los
procesos e incrementar la productividad, y aplicar estrategias de trabajo que le garanticen el

logro de sus objetivos y aumentar su competitividad (Gémez, 2009).

El éxito de las organizaciones hoy en dia depende en alto grado del hecho de que sus
procesos sean tan flexibles, que permitan introducir los continuos cambios que el mercado,

lo que requiere mayor exigencia en el proceso que realizan (Hernandez Palma et al., 2018).

En un entorno de mercado cada vez mas competitivo, bajo diferentes tipos de presiones que
condicionan la actividad de la empresa, se eleva considerablemente el papel de la calidad
como factor determinante en los procesos productivos y de servicios. Se convierte en una
necesidad insoslayable para permanecer en el mercado, lograr productos y servicios de alta
calidad y a bajos costos; es condicion indispensable para obtener altos indices de
productividad, eficiencia y competitividad. Esto confirma que la calidad no puede existir en
abstracto y que solamente se fijan objetivos cuantificables, con el desarrollo de
procedimientos y metodologias para medirlos y evaluar los resultados de las acciones en
funcién de lo que se logra, es la solucion para saber si realmente se mejora 0 no y ademas

cuanto (Ormaza Cevallos & Guerrero-Baena, 2021).

El hecho de que las organizaciones se muevan en entornos y mercados altamente
cambiantes y competitivos exigen la fabricacién de productos y la prestacién de servicios de
mayor calidad al menor costo posible con la finalidad de obtener resultados organizacionales
superiores que satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes; por ello el aumento
de las ganancias, como resultado de un elevado nivel de calidad de los productos y una
disminuciéon de los costos, debe ser un objetivo a alcanzar por cada una de las
organizaciones cubanas y esto puede lograrse con el adecuado funcionamiento de un
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) (Leyva-Dominguez, 2014).

Un SGC que permita evaluar de forma sistematica el desempefio de la organizacion con un
objetivo Unico, la satisfaccion de los clientes y de todas las partes interesadas, seria lo mas
idéneo e implica que es preciso cuantificar y analizar los costos. Pero no solamente el
término calidad, otros como: medioambiente y seguridad y salud, se usan en todos los
campos de la vida moderna, imponiéndose cada dia como una necesidad en el sector
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separados o integrados se convierte en un reto para las instituciones, tanto para garantizar la

supervivencia, como para cumplir con las exigencias del desarrollo de la sociedad, aunque
para los directivos también sera siempre una necesidad conocer lo «rentables» que son las
inversiones que realiza la empresa buscando la mejora de su gestién. Esa «rentabilidad»
nunca podra conocerse mientras un aspecto tan importante como los costos de la calidad y
de la no calidad continten fuera del SGC o del sistema integrado implantado en la empresa
(Puche et al., 2021).

No obstante, los principales problemas en la implementacion de los costos de calidad estan
relacionados con la prevencién, errores humanos, procesos insuficientes y falta de
informacion adecuada. La mayoria de los datos de contabilidad de costos no se revelan al
publico y rara vez se intercambian entre empresas, lo cual lleva a dudar del cumplimiento
estricto de los imperativos de la revelacion plena y la utilidad de la informacion para la toma

de decisiones (Valenzuela, 2016).

Para alcanzar estos “buenos resultados”, las organizaciones necesitan gestionar sus
actividades y recursos con la finalidad de orientarlos hacia la consecucion de los mismos, lo
gue a su vez se ha derivado en la necesidad de adoptar herramientas y metodologias que
permitan a las organizaciones configurar su sistema de gestion. Las empresas cubanas
actuales plantean significativas transformaciones basadas en un nuevo modelo de gestion

econdmica que persigue el incremento de la eficiencia y la competitividad (Rico, 2016).

Con el objetivo de conseguir una integralidad en los resultados de las organizaciones, se
establece el Reglamento para la implantacion y consolidacién del sistema de direccion y
gestibn empresarial, que se pone en practica con el fin de lograr empresas mas eficientes y
competitivas implementando los Lineamientos 150, 175,176 y el 177 de la Politica
Econdmica y Social del Partido y la Revoluciéon aprobados en VIl Congreso del Partido

Comunista de Cuba.

La década de los afios 90 se caracterizo, en el ambito de la gestion empresarial, entre otras
cosas por el incremento en la atencidon del servicio al cliente. Esto ha debido ser asi ya que
los sistemas productivos deben dar respuestas, en el tiempo mas breve posible y con el

minimo costo, a las necesidades de sus clientes, las que cada vez son mas diversas e
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a los sistemas productivos permanecer en el mercado segun la calidad.

Una de las vias mas utilizadas para alcanzar la calidad total en las empresas lo constituyen
los sistemas de gestion de la calidad, los mas reconocidos a nivel internacional son los
sistemas 1SO 9000 donde la gestion es una filosofia adoptada por organizaciones que
confian en el cambio orientado hacia el cliente y que persiguen mejoras continuas en sus
procesos diarios. Sus principios basicos son adoptados por las organizaciones para realizar
la calidad de sus productos y servicios, y de esta manera aumentar su eficiencia.

En Cuba existe un grupo de organizaciones que tienen certificado su SGC, no tienen
implementado el célculo de los costos de la calidad de forma sistematica, sino que estos han
sido estimados en un periodo determinado para conocer su estructura y las actividades que
los generan, sin tener en cuenta la importancia que tiene en esta actividad el enfoque de
procesos, ni la utilidad que representa para la organizacién y su desempefio en particular
para las empresa de transporte que son objetivos fundamentales en las estrategias y
programas priorizados, donde el mejoramiento continuo y la satisfaccion de la poblacion

constituyen premisas fundamentales.

La Empresa Industrial Ferroviaria ( EIF ) José Valdés Reyes fue creada con el fin de realizar
la reparacién de equipos de trasportacion en el sector ferroviario y en estos momentos
aumento sus producciones metdlicas, a partir de las demandas de otras empresas y
organismos que requieren de dichos servicios, como son las reparaciones de ampiroles,
construccion de carritos para desechos, rejas, rejillas de alcantarillado, recuperacion de
piezas y otras maquinarias del sector azucarero, los que tienen buen resultado en su

gestion.

A pesar de estos logros en la gestion empresarial, al efectuar el diagnostico exigido por el
Sistema de Direccién y Gestion Empresarial, se pudo constatar que presenta otras
problematicas que ponen en riesgo estos resultados y la efectividad de su gestion
empresarial como son: La no existencia de un sistema de costo que permita medir las
desviaciones, y de un control de la planificacion con el real, que ademas incluya el area de
mantenimiento por separado. No estar en perfeccionamiento empresarial, La no existencia
de Cartera de Negocios, Falta de estructura organizativa y equipamiento para el Taller de

Transporte, La falta de un equipo de innovacion mas desarrollo que permita llevar adelante
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la no Certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Este sistema de gestidén no ha resultado suficiente para el logro de los niveles de satisfaccion
del cliente estdndares de la calidad, lo que facilita al autor caracterizar la situacion
problematica que origind la presente investigacion donde el Problema Cientifico consiste
en: ¢como mejorar el sistema de Gestion Integrada de la Calidad en la EIF "José Valdez

Reyes"” de Cardenas?

A partir del problema planteado se formula el siguiente Objetivo General: evaluar los costos
de calidad en el Sistema Integrado de Gestion de la Empresa "José Valdez Reyes” de

Céardenas.
Este objetivo general conduce a los siguientes objetivos especificos:

» Sistematizar los fundamentos tedricos relacionados con los costos de calidad.

» Definir los pasos, métodos y técnicas para la instrumentacion del procedimiento de
mejora en la Empresa "José Valdez Reyes” de Cardenas.

> Aplicar el procedimiento que permita mejorar los costos de calidad en la Empresa “"José
Valdez Reyes” de Céardenas.

El Método Filoséfico General, dialectico- materialista mediante el cual se ha desarrollado
toda la investigacion, donde la autora muestra el vinculo que existe entre los aspectos
tedricos analizados y la actividad préactica, el cual le fue posible demostrar a través del uso
de determinados métodos tedricos y empiricos.

Métodos tedricos.

» Analitico — sintético: se empled para el estudio de la literatura y los documentos
empleados como referencia en este trabajo, asi como para analizar y llegar a
conclusiones sobre los resultados cuantitativos de los instrumentos aplicados como parte
del trabajo de campo.

» Histérico — légico: el método histérico se empled para establecer la trayectoria de los
conceptos y principios de la gestion de la calidad, particularmente de los costos de
calidad; en tanto que el método logico, se aplicé para establecer la esencia de los

fendmenos estudiados en la investigacion practicada.
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calidad y sus formulas. La deduccidon se aplicdé para transitar del conocimiento general

ofrecido por el contexto teorico del tema a la concrecion de su aplicacion en el centro de

referencia.
Métodos empiricos.

» Observacion directa: se utilizé6 fundamentalmente la observacion directa y participante
para caracterizar la situacion actual que presentan los procesos de gestidon de la calidad y
el control de los costos de calidad, como objeto y campo de accién de la investigacion.

» Analisis documental: fue utilizado tanto para fundamentar tedrica y metodolégicamente el
objeto y campo de accion, como en la caracterizacion de estos procesos en la empresa

analizada.

> Entrevista: a los trabajadores de las diferentes areas para comprobar el nivel de

preparacion que poseen los mismos a los efectos de un correcto control de la calidad.
Técnicas y herramientas.

» Estadisticos: Para procesar la informacion recopilada y determinar la fiabilidad y validez
de las entrevistas realizadas.

» Diagrama de Paretto para definir el 20% mas representativo donde son clasificados en

poco vitales y a partir de ese resultado buscar las causas y efecto que lo provocan.

» Diagrama causa — efecto. es donde se representan varios elementos (causa) del

sistema que pueden contribuir al problema que se analiza en esta investigacion.
Estructura de la Investigacion

Capitulo | Fundamentos tedricos- conceptual acerca de los costos de calidad. Se abordaran
conceptos relacionados con los costos, gestion y su clasificacion Capitulo Il Descripcion del
Procedimiento para la mejora del sistema integral de los costos de calidad en la produccion
de bienes y servicios en la empresa "José Valdez Reyes” de Cardenas. En este capitulo se
realizara la descripcion de las etapas y pasos del procedimiento, asi como los métodos a

utilizar para desarrollar el mismo.
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produccion de bienes y servicios en la empresa "José Valdez Reyes™ de Cardenas. Seran

presentados los resultados de la aplicacién de dicho procedimiento.

Le seguirdn a estos las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y los anexos.
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Para fundamentar, desde la teoria, la gestion de la calidad, los costos de calidad y su

control, debe partirse de conceptualizar, a partir de asumir posiciones criticas, los procesos o
categorias fundamentales que lo conforman: calidad, gestion de la calidad, costos de calidad
y control de los costos de calidad. Ello constituye el objetivo fundamental del presente
capitulo, el que se desarrolla para alcanzar la légica anterior, ademas de analizar los

diferentes aportes realizados en Cuba, en relacion con el objeto y campo de la investigacion.

A continuacion, en la figura 1.1 se muestra el hilo conductor que se sigue para la elaboracion

de este capitulo.

r Calidad, antecedentes, evolucion
historica

Calidad
.< Concepto de calidad

Gestion de la calidad

.

Evolucion de los

costos de calidad
Costo de Calidad

Concepto de los
costos de calidad

Clasificacion de los
costos de calidad

Costos de calidad en Cuba

Figura 1.1. Hilo conductor del capitulo I. Fuente: elaboracion propia.
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Hasta la mitad del siglo xx la calidad era vista como un problema que se resolvia mediante
herramientas de inspeccion. En los afios 40 todos los productos finales se probaban el 100%
de ellos para intentar asegurara la ausencia de defectos. En esta época la expresion “control
de la calidad” era usada como sindbnimo de prevencion de defectos. En las décadas
posteriores aparecen varios términos que fueron deterioro el significado de esta expresion.
No obstante, el aseguramiento de la calidad sigue considerandose una cuestion que se

vincula en esencia, al departamento de produccion.

En los afios 70, en las empresas japonesas ya estaban establecidos principios tales como:
“La Calidad es responsabilidad de todos” y “Hay que hacer las cosas bien a la primera”, era
frecuente hablar de “cliente interno”. Todos estos conceptos fueron adaptandose a lo largo
de la década de los 80 en el resto del mundo al ver los resultados alcanzados en Japon. En
la década de los 90, la liberacion de los mercados, las nuevas tecnologias, el incremento de
la competencia y la necesidad de realizar drasticas reducciones de los costos, han hecho
seguir en muchas empresas programas de implementacion de Sistemas de Gestidn de la
Calidad Total, con el objetivo fundamental de aumentar la competitividad y satisfacer las

expectativas de los clientes (Amaya Pingo et al., 2020).

Esta evolucién nos ayuda a comprender de dénde proviene la necesidad de ofrecer una
mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente y en definitiva a la
sociedad, y cdmo poco a poco se ha ido involucrando toda la organizacién en la consecucion
de este fin. La calidad no se ha convertido Unicamente en uno de los requisitos esenciales
del producto sino que en la actualidad es un factor estratégico, clave del que dependen la
mayor parte de las organizaciones, no sélo para mantener su posicion en el mercado sino
incluso para asegurar su supervivencia (Pazmifio Chica et al., 2021). En la figura 1.2. se

puede observar la forma en que evoluciona la calidad a lo largo de la historia.

Inspeccion Control Asegura Gestion Gestion
de la — dela — miento —> de la —  total de
calidad calidad de la calidad la

Figura 1.2. Evolucién de la calidad a lo largo de la historia. Fuente: elaboracién propia.
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Son muchas las definiciones planteadas sobre esta compleja categoria debido en parte a
que las personas visualizan la calidad con relacion a diferentes criterios, segun su papel
individual en la cadena de produccién y comercializacion; también a su evolucién, desde la
etapa industrial-manufacturera hasta la era del servicio. La palabra calidad designa el
conjunto de atributos o propiedades de un objeto que permiten emitir un juicio de valor
acerca del mismo, en este sentido se habla de la nula, poca, buena o excelente calidad de
un objeto. La categoria calidad es compleja y necesita un largo recorrido para comprender
su significado en la vida econémica y social. Su dimension y alcance se puede precisar a
partir de las siguientes definiciones que se muestran en la tabla 1.1 y del caracter de dicha

categoria.

Tabla 1.1. Definiciones de calidad dada por diferentes autores.

Autor Conceptos

Feigenbaum (1971) Composicion total de las caracteristicas de los productos y servicios
de marketing, ingenieria, fabricacion y mantenimiento, a través de
los cuales los productos y los servicios cumpliran las expectativas de
los clientes.

Deming (1989) Es el grado predecible de uniformidad y fiabilidad a un bajo costo y
gue se ajuste a las necesidades del mercado. La calidad no es otra
cosa mas que “una serie de cuestionamiento hacia una mejora

continua”.

Juran and Gryna Calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las
(1993) necesidades de los clientes, ademas calidad consiste en no tener
deficiencias. La calidad es “la adecuacion para el uso satisfaciendo

las necesidades del cliente”.

Valls Figueroa Para lograr la calidad se deben cumplir los requisitos que demanda
(2007) el cliente, priorizando la eficacia en el logro de ese objetivo, lo mas
eficientemente posible y asi se alcanzara una gestion efectiva de la

organizaciéon
Gonzalez Lima EI conjunto de acciones o actividades que incluyen a todos los
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producto o servicio satisfaga las necesidades y expectativas del

cliente”.

Robles Acosta et al. Incluye la orientacion hacia el éxito o la excelencia, el desarrollo de
(2016) productos atractivos y de bajo costo que satisfagan al cliente, el
compromiso con la innovacion y la mejora continua, el cumplimiento
de normas, el valor de las capacidades, el compromiso del personal,
la planeacion y conformacion 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 econdmicos.

Canossa Montes de La calidad se puede definir como el conjunto de caracteristicas,
Oca (2021) servicio, proceso, organizacion -o incluso persona- que se basan en
la capacidad para satisfacer las necesidades y expectativas del

cliente.
Fuente: Elaboracion propia.

Segun Carro Paz and Gonzalez Gomez (2018) la calidad puede presentarse de forma

positiva y negativa.

Se entiende por “calidad negativa” la desviacién (negativa precisamente) entre lo que se
obtiene y lo que se deberia obtener para alcanzar las expectativas: tiempos de entrega no
respetados, demasiados defectos en los productos, procedimientos excesivamente
complicados, eficacia de las maquinas inferior a la prevista, excesiva tasa de devoluciones.
Identificar las desviaciones a que hay que reducir, o al menos tener la tendencia a reducir,

significa operar para eliminar los problemas ligados a la “calidad negativa”.

He aqui porque algunas veces se habla también en este ambito de “calidad reactiva”. se
reacciona (se debe reaccionar) frente a situaciones negativas. Cada dia las empresas se
dan mas cuenta de los enormes potenciales y de la gran necesidad de intervenir para reducir

la calidad negativa.
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clientes. Y en cualquier caso, siempre hay que tratar de dar a los clientes algo que aumente

su nivel de satisfaccion. El Centro mundial para el control de la calidad opera también en el
animo de la “calidad positiva”. Es seguramente un area mas complicada, pero también mas
estimulante. Es un area que requiere una accion mucho mas activa: de ahi que se la suela

llamar “calidad positiva” o “calidad negativa”.

Calidad significa no cometer errores en ningun &area empresarial. Forma parte de cada
operacion empresarial, y no sélo de las que afectan directamente al producto. Tomamos
ahora una decision fundamental, una opcién que caracterizard de forma importante al

modelo.
1.3 Gestion de la calidad

Antes de abordar con profundidad en qué consiste la gestion de la calidad, no se puede

dejar de conocer cual es el concepto de gestion por si solo.

En términos generales los conceptos de administracion, gerencia y gestion, son sinénimos a
pesar de los grandes esfuerzos y discusiones por diferenciarlos. En algunos paises la
administracion esta mas referida a lo publico y la gerencia a lo privado.

Lo esencial de los conceptos administracion, gestion y gerencia esta en que los tres se

refieren a un proceso de "planear, organizar, dirigir, evaluar y controlar".

Con una connotacién mas actualizada o gerencial la gestion es planteada como "una funcion
institucional global e integradora de todas las fuerzas que conforman una organizacién”. En
ese sentido la gestion hace énfasis en la direccidén y en el ejercicio del liderazgo (Sanabria,
2022).

Entonces se puede definir qué: la gestion de calidad es una filosofia adoptada por
organizaciones que confian en el cambio orientado hacia el cliente y que persiguen mejoras
continuas en sus procesos diarios (Guevara Gonzalez, 2020). Esto implica que su personal
(profesorado y personal de administracion y servicios), también pueden tomar decisiones.
Los principios de la Gestion de Calidad son adoptados por las organizaciones para realzar la
calidad de sus productos y servicios, y de esta manera aumentar su eficiencia (Puche et al.,
2021).

11


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

de la calidad por un mejor conocimiento y control de todo el sistema (disefio del producto o

servicio, proveedores, materiales, distribucion, informacién, entre otros) de forma que el
producto recibido por los consumidores este constantemente en correctas condiciones para
su uso (cero defectos en calidad), ademas de mejorar todos los procesos internos de forma
tal de producir bienes sin defectos a la primera, involucran la eliminacién de desperdicios
para reducir los costos, mejorar todos los procesos y procedimientos internos, la atencion a
clientes y proveedores, los tiempos de entrega y los servicios post-venta (Diaz Muioz &
Salazar Duque, 2021).

También existe concordancia de criterios que al combinar estos costos se puede expresar en
una curva clasica del costo total de la calidad, a partir de la cual se puede identificar la
posicion de la organizacion, conocido como zonas de proyectos de mejoramiento de la

calidad, de indiferencia y de altos costos de evaluacion.

En el andlisis, autores como Schroeder (1992), Juran and Gryna (1995) y Cantu (2001), se

refieren a los mismos, lo que se puede resumir y adecuar en:

« Zona de proyectos de mejoramiento: permite identificar oportunidades de mejora de la
calidad, haciendo énfasis en la reduccion de los costos por fallos, que representan alrededor
del 70 % del total de los costos, mientras que los gastos en la prevencién son inferiores al 10
%.

« Zona de indiferencia: al realizar el analisis en el término de los costos de calidad, la
organizacién se encuentra en el nivel éptimo, los costos de fallas representan alrededor del
50 % del total, y los de prevencidn se encuentran aproximadamente al 10%, siendo el
resultado de proyectos de mejoramiento de la calidad, se plantea que se debe analizar si es

factible o no continuar con proyectos de mejora, ademas de hacer énfasis en el control.

» Zona de altos costos de evaluacidon: generalmente los costos de evaluaciéon exceden a los
de fallas, no obstante se presenta posibilidades de reducir estos costos, se designan

variantes tales como:

¢ Medir el impacto de los defectos o no conformidades detectados con el dafio que causan

si no se detectan.
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Revisar los requisitos de los productos, su traduccion en
correspondencia con las necesidades y expectativas de los clientes.

e Analizar los procesos operativos concernientes a la medicion, analisis y seguimiento en
correspondencia con la capacidad demostrada en los procesos de elaboracién de
productos y otros asociados, lo que permite evitar actividades innecesarias o duplicidad

de las mismas en dependencia de los objetivos e informacion que aporta.

Existen otros conceptos de gestion de la calidad dados por otros autores, los cuales

relacionamos a continuacion:

Hablar de gestion de la calidad en la actualidad, es hacer mencién a la tendencia e
innovacion. Gracias a esta herramienta, las empresas pueden maximizar sus ingresos,
controlar los inventarios, enfrentar diversos problemas socioeconémicos y perdurar a traves
de los afios. Asimismo, es la gestion principal de todos quienes conforman la organizacion y
que persiguen el mismo fin bajo la determinacion de politicas, normas y reglamentos. Se
apoya en la labor desarrollada por personas que conforman los equipos de trabajo quienes
aplican técnicas y estrategias para lograr niveles 6ptimos de competitividad empresarial asi

como la fidelizacion de sus clientes actuales y potenciales (Aleu et al., 2018).

La gestion de la calidad es la responsabilidad de todas las empresas para llevar a cabo las
labores de manera correcta; esto quiere decir, que afecta a cada uno de los individuos de la
empresa, por tal motivo es importante que cada uno de los miembros adopte la gestion y de

esta manera se logre el éxito y prosperidad empresarial (Lebn Ramentol et al., 2018).

Es un enfoque integrado para aumentar la eficiencia y elasticidad empresarial al iniciar una
cambio cultural (Calderon Zeta et al., 2020); es una filosofia de gestion orientada a la
practica que visualiza un procedimiento que puede demostrar claramente su responsabilidad
con el desarrollo y la permanencia organizacional, en otras palabras, se centra en acciones

gue mejoran la calidad del laboral (Cafas Roa, 2018).

En este sentido, la gestibn de la calidad puede considerarse como un modelo de
administracién de una empresa, con la calidad como centro, la plena participacibn como
base y la satisfaccion del cliente como meta. Por otro lado, se considera como una serie de

labores de las funciones comerciales que establece la politica, los objetivos y las
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organizacion, inspeccion, fortalecimiento y mejora de la calidad (Cafa, 2018).

1.3.1 Elementos de la gestién de la calidad

La gestion de la calidad trabaja con una variedad de elementos, tales como: valores, ideas,

estandares visibles de la empresa aprobados por los empleados, mision, estrategias,

objetivos de calidad, métodos y procedimientos efectivos, exigencias internas y externas del

cliente y/o proveedor, modelos comerciales y procesos de certificacion de propiedad; sin

embargo, en el Ciclo Deming se pueden encontrar cuatro elementos fundamentales en la

gestion de la calidad: planear, hacer, verificar y actuar. Finalmente, la gestién de la calidad

emplea cinco elementos organizacionales, como: el proceso organizacional, planeacién de la

calidad, estructuracion, gestion y control (Gordillo Paz, 2020).

Principios de la gestién de la calidad. Los siete principios de la calidad son: enfoque al

cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en procesos, mejora, toma de

decisiones basada en la evidencia y gestion de las relaciones. Sin embargo, para tener un

mejor entendimiento de estos principios se explican a continuaciéon (Puche et al., 2021).

>

Enfoque al cliente. Las empresas requieren de los clientes, por tal motivo es fundamental
comprender las exigencias actuales y futuras, satisfacer las necesidades y hacer hasta lo
imposible por cumplir con cada una de las expectativas de los clientes.

Liderazgo. Determinan los objetivos y la direccibn de la empresa. Es importante
establecer y conservar un entorno interno en el que los trabajadores puedan participar
libremente en la culminacion de los objetivos organizacionales.

Participacion del personal. Los empleados son el eje fundamental de una empresa y su
dedicacién permite que sus capacidades impulsen al mejoramiento continuo de la
empresa.

Enfoque basado en procesos. Los resultados esperados se logran con mayor eficacia
cuando las funciones y los procedimientos se gestionan como una técnica.

Mejora. La mejora continua del cumplimiento general de la empresa debe ser el objetivo
continuo y evolutivo de la empresa.

Toma de decisiones basada en la evidencia. Las medidas llevadas a cabo en la empresa

deben ser eficientes y estar fundamentadas en los estudios de los datos y la informacion.
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otro, por tal motivo se tiene una union la cual incrementa no solo el valor de la empresa,

sino que a su vez es de cada uno de los distribuidores.

1.3.2. Costos de calidad

Antes de analizar en qué consisten los costos de calidad, debe esclarecerse el término
costos, segun plantea Lucero et al. (2019) el costo, es la suma de los gastos fijos y variables
contenido en un producto o servicio de toda naturaleza, expresados monetariamente, que se

aplican a una produccion o servicio determinado. Es uno de los elementos necesarios en el

analisis de la eficiencia a nivel de empresa y de unidades empresariales de base.

A continuacién, en la tabla 1.2 se analizara el criterio de diferentes autores acerca de los

costos de calidad:

Tabla 1.2. Definiciones del concepto costos de calidad por diversos autores.

Autor

Campanella
(1992)

Juran and Gryna
(1993)

Crosby (1995)

Pozo (2019)

Definicion
Los costos de la calidad son los costos totales en que se
incurre al invertir en la prevencién de no conformidades con

los requisitos, evaluar la conformidad con los requisitos de

un producto o servicio y fallar en cumplir los requisitos.

Significa costo de una pobre calidad principalmente los

costos de hallar y corregir el trabajo defectuoso

Los costos relativos a la calidad son los costos que no
existirian si todas las actividades que son necesarias, se

hicieran siempre bien a la primera vez.

los costos relativos a la calidad pueden involucrar a uno o
mas departamentos de la organizacion, asi como a los
proveedores 0 servicios subcontratados, al igual que a los
medios empleados para la obtencion del producto o servicio,

segun los requerimientos del cliente

Fuente: elaboracion propia.

15


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

Los costos de calidad se clasifican por muchos autores. Las clasificaciones mas conocidas

en la literatura se muestran a continuacion:

Feigenbaum (1994): Considera tres categorias definiéndolas de la siguiente forma: Costos
de prevencion: Estos costos tienen como finalidad el evitar que ocurran defectos. Costos de
evaluacion: Incluyen los gastos necesarios para conservar en la compafiia los niveles de

calidad, por medio de una evaluacion formal de la calidad de los productos.

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

internos y externos.

Schroeder (1992): plantea que el costo de calidad es el costo de no satisfacer los
requerimientos del cliente, de hacer las cosas mal y se puede dividir en dos componentes
fundamentales: costos de control y costos de fallos. El costo total puede expresarse como la

suma de estos ultimos.

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

(internos) o después que el producto se embarca (externos).

Alexander (1994): define los costos de la mala calidad como una medida de los costos
especificamente asociados con el cumplimiento o no de la calidad del producto, incluyendo
los requerimientos establecidos de la empresa con sus clientes. Los divide en cuatro

categorias fundamentales.

Costos de prevencion: Son los costos de todas las actividades especialmente disefiadas

para evitar que se cometan errores.

Costos de evaluacion: Son los costos asociados con la medicién, con la evaluacion de los
productos para asegurarse la conformidad con los estandares de calidad y requerimientos de

desempefio.

Costos de fallas internas: Son los que tiene la empresa relacionados con los errores

detectados antes de que la produccion llegue al cliente.
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suministran productos inaceptables.

Cuatrecasas (1999): coinciden que con relacion a los costos globales o totales de calidad
hay que diferenciar claramente dos tipos:

Costos de calidad y costos de no calidad. Los costos de calidad se pueden considerar como
costos producidos por la obtencién de la calidad y se dividen en prevencion y evaluacion.
Por otra parte los costos de no calidad son derivados de la falta o ausencia de calidad, de la
no conformidad, no cumplimiento de las necesidades de los clientes o, simplemente, de no

alcanzar los niveles de calidad requeridos y se clasifican en fallas internas y externas.

Segun (Juran & Gryna, 1993) al seguir su enfoque de costo de la baja calidad, definen este
término como la suma de los costos internos o externos. Plantean que la mayoria de las

compaﬁl’as resumen estos costos en cuatro grandes categorias.

Costos de prevencion: En estos se incurre al mantener los costos de valoracion y de fallos

en un minimo.

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

1.3.4. Importancia del Costo de Calidad

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

empresa.

En este sentido, varios estudios, autores y empresas sefialan que los costos de calidad
representan alrededor del 5 al 25 % sobre las ventas anuales. Estos costos varian segun
sea el tipo de industria, circunstancias en que se encuentre el negocio o servicio, la vision
gue tenga la organizacion acerca de los costos relativos a la calidad, su grado de avance en

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

Alrededor del 95% de los costos de calidad se desembolsan para cuantificar la calidad, asi
como para estimar el costo de las fallas. Estos gastos se suman a valor de los productos o
servicios que paga el consumidor, y aunque este ultimo sélo los percibe en el precio, llegan a

ser importantes para él, cuando a partir de la informacién que se obtiene, se corrigen las
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se disminuyen los precios.

Por el contrario, cuando no hay quien se preocupe por los costos, simplemente se
repercuten al que sigue en la cadena (proveedor-productor-distribuidor-intermediario
consumidor), hasta que surge un competidor que ofrece costos inferiores (Zambrano
Zambrano et al., 2018).

1.4. Costos de calidad en Cuba

A partir del reordenamiento econémico en que se encuentra el pais, el Estado ha venido
adoptando una serie de regulaciones para lograr una mayor efectividad y control en los
sistemas de gestion. Evidencia de ello es el Decreto Ley 252/07 del Consejo de Estado, el
cual se implementé mediante el Decreto No. 281 con el nombre de “Reglamento para la
implantacion y consolidacion del sistema de direccidon y gestién empresarial estatal”. El cual
pretende alcanzar un significativo cambio organizativo al interior de las empresas, en la
gestion integral de los sistemas que la componen para de forma ordenada, realizar las
transformaciones necesarias con el objetivo de lograr la méaxima eficacia y eficiencia en su

gestion integral.

Este Decreto en su Articulo 625 establece que: las empresas deben implantar un sistema de
costo de calidad como parte integrante de su sistema de costo, con el fin de facilitar la toma
de decisiones a los dirigentes de la empresa, sobre aquellos que tienen mayor impacto
econdmico, a fin de que actue sobre ellas lo antes posible.

Se puede apreciar desde el analisis a la bibliografia disponible y el contacto con diferentes
clientes de varios grupos empresariales y ministerios, que el tema de los costos de la calidad
en el territorio nacional no estd enraizado en la cultura empresarial y que ha sido poco
tratado. No obstante, se pueden destacar varias publicaciones de articulos y tesis de grado,
y en menor medida tesis de maestria y doctorados, concentrados la mayor parte a partir del
afio 2001. Para Abordar la importancia y clasificacion de los costos de calidad y algunas
aplicaciones sobre todo en empresas del turismo, Etecsa, la industria quimica y del petréleo,
aunque no se observan aplicaciones en empresas de servicio vinculadas a la auditoria y

consultoria.

Es de significar también como parte de la importancia que el estado ha facilitado a los temas

relacionados con el control y la calidad, la adopcion por Cuba de las normas ISO 9000:2015
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para el éxito, asi como la emision de la resolucién 60/11 de la Contraloria General de la

Republica, sobre las Normas del Control Interno, la cual en su articulo 3 precisa que ...”El
control interno es el proceso integrado a las operaciones con un enfoque de mejoramiento
continuo, extendido a todas las actividades inherentes a la gestion, efectuado por la
direccidn y el resto del personal; se implementa mediante un sistema integrado de normas y
procedimientos, que contribuyen a prever y limitar los riesgos internos y externos,
proporciona una seguridad razonable al logro de los objetivos institucionales y una

adecuada rendicion de cuentas”.
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costos de calidad en la produccion de bienes y servicios en la empresa "José Valdez

Reyes” de Céardenas.

En este capitulo se describe a la Empresa Industrial Ferroviaria “José Valdés” Reyes, su
estructura organizativa, misioén, visidbn, sus principales producciones y clientes. La
composicion de su fuerza laboral, los suministradores y procesos de la organizacion.
También se exponen diferentes metodologias y procedimientos para la gestion de los costos
de calidad, con el propdsito de seleccionar aquel que mas se ajuste a las caracteristicas de

la organizacion objeto de estudio.

2.1. Breve caracterizacion de la empresa.

La Empresa Industrial Ferroviaria "José Valdés Reyes’ es una entidad estatal cubana
perteneciente al Grupo Empresarial de la Industria Sideromecénica (GESIME) del Ministerio
de Industrias. Sus origenes se remontan al afio 1955 bajo el nombre de Talleres Llorca y se
dedicaba a fabricar implementos agricolas, donde con los afios sumé a sus labores la
fabricacion de coches ferroviarios de pasajeros de primera y segunda clase. Fue bautizada
con el nombre José Valdés Reyes el 19 de marzo de 1962 en la Asamblea General del
Partido Comunista de Cuba (PCC).

Se encuentra ubicada en la carretera a Maximo Gémez km 1 ¥ en el municipio Cardenas,
provincia Matanzas. Al finalizar el afio 1983, la empresa estaba formada por cinco grandes
establecimientos: Horacio Rodriguez, 2 de Septiembre, 5 de Agosto, Valdés Reyes y
Granma, pero producto al avance en el sistema de direccién, la planificacion de la economia
y la produccién, se crea la Unién de Empresas Productoras de Equipos Ferroviarios y es asi
como estos establecimientos pasan a ser empresas de dicha union, y queda la Empresa
Industrial Ferroviaria José Valdés Reyes como productora de equipos ferroviarios (coches de

pasajeros), la primera y Gnica en el pais.

Actualmente, la entidad forma parte de un programa de la Revolucién en aras de dar
continuidad a la batalla por la mejora de la economia nacional y el perfeccionamiento del

socialismo, por lo que esta inmersa en un proceso de transformaciones.
Andlisis estratégico
El andlisis estratégico de la empresa esta conformado por los siguientes elementos:

Como objeto social:
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partes, piezas, componentes y accesorios, estructuras metalicas ferrosas y no ferrosas,

asi como partes, piezas y articulos de diversos usos.

> Brindar servicios de montaje, instalacion, mantenimiento y reparacion de lo que se

comercializa.

En correspondencia con su objeto social tiene como Mision:

> Fabricar y reparar equipos ferroviarios de diferentes modelos y prestaciones con

eficiencia y calidad en el tiempo planificado para la satisfaccion de nuestros clientes.

Tiene como Vision:

» Consolidar la posicidon lider indiscutible para el mercado nacional en la fabricacién y

reparacion de equipos ferroviarios, asumiendo los retos que impone el futuro, para seguir

siendo acreedores de la confianza de nuestros clientes.

Objetivos estratégicos:

1.

Implementacion del Sistema de Control Interno segun la Resolucién 60/2011 de la CGR.
Lineamiento 12.

Implementacion del Sistema de Direccion y Gestion Empresarial en la organizacion.
Lineamiento 15.

Implementar los Sistemas de Gestion de los Recursos Humanos en la organizacion.
Lineamiento 4, 23y 169.

Potenciar el desarrollo de las capacidades tecnoldgicas e inversiones de la organizacion.
Lineamiento 116, 117, 118.

Priorizar el Mantenimiento Industrial de la empresa. Lineamiento 215, 236.

Cumplir el Plan de recuperacion de materias primas y el de recape de la empresa.
Lineamiento 231, 235.

Consolidacioén en el trabajo de los Cuadros y su reserva en la organizacion. Conferencia
PCC.

Procesos que se desarrollan en la empresa

En el anexo | se muestra el mapa de proceso de la Empresa Industrial Ferroviaria "José

Valdés Reyes™ asi como los subprocesos que se desarrollan en los procesos estratégicos,

proceso clave, proceso de apoyo (ver anexo ).
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La Empresa Industrial Ferroviaria “José Valdés Reyes” cuenta con una estructura formal
integrada en el organigrama de la entidad, representada en la figura Cuenta con un Director
General cuya mision es mantener el correcto funcionamiento del Sistema de Direccion y
Gestion Empresarial, seguido se encuentra una Direccién de Recursos Humanos adjunta a
la direccién general. La Direccion Contable Financiera encargada de la economia de la
empresa y la Direccidén de Capital Humano que como su nombre lo indica se encarga de los
trabajadores. Por dltimo, se encuentran las Unidades de Empresariales de Base como

Operaciones, Desarrollo, Logistica Comercial y Mantenimiento. (ver anexo ll).

Caracterizacion de la fuerza de trabajo de la empresa. La entidad posee una plantilla
aprobada para 160 trabajadores. Se encuentran cubiertos 148, lo que representa un 92.5%
de la plantilla aprobada; constituido por 7 cuadros, 46 técnicos, 4 servicios y 91 operarios.

Trabajadores por edades

Figura 2.1. Relacion de trabajadores por edades.

Hm20a 25

mde 26a35
de 36 a 45

Hde 46 a 55

B mas de 56

Fuente: Elaboracion propia con datos de la entidad.

Tabla 2.1. Relacion de trabajadores segun nivel escolar

Universitario 41
Técnico medio superior 26
Preuniversitario 23
Secundaria 46
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o
2

»>Obrero calificado

12

Total

148

Fuente: Elaboracion propia con datos de la entidad.

De los trabajadores de la entidad 32 pertenecen al sexo femenino y 116 al sexo masculino.

2.2. Antecedentes del procedimiento.

En este epigrafe se exponen diferentes metodologias y procedimientos para la gestion de los
costos de calidad, con el proposito de seleccionar aquel que mas se ajuste a las
caracteristicas de la organizacion objeto de estudio, las mismas se muestran en la tabla 2.2

gue aparece a continuacion.

Tabla 2.2. Estructura general de otros procedimientos.

Autores

Valls Figueroa
(2007)

Fases o etapas
Paso 1. Creacion del grupo de mejora.
Paso 2. Capacitacion de los grupos de mejora.

Paso 3. Identificacién de las partidas de costos generales

de la organizacion.

Paso 4. Definir los métodos a utilizar para la
determinacion de los costos de calidad.

Paso 5. Determinar el monto total de los costos

asociados a la calidad.

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

Paso 7. Determinar las partidas de costos con mayores

montos.

Paso 8. Realizar el andlisis causal de las partidas de

mayores montos.

Paso 9. Determinar los procesos o actividades a priorizar

dentro del programa de mejora.

Paso 10. Definir la estrategia general para la mejora en
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funcién del area que ocupa la organizacién en la curva de

costos.

Paso 11. Analisis trimestral de la mejora de las reservas y

partidas evaluadas en funcién de su monto.
Cuesta Rodriguez Paso 1. Definir el responsable por la direccion.
(2014) Paso 2. Determinacion del equipo de trabajo.
Paso 3. Identificacion de los costos de calidad.
Paso 4. Célculo del Costo Total de Calidad.
Paso 5. Analisis de los Costos de Calidad.
Paso 6. Elaboracion de un programa de mejoras.
Paso 7. Presentacion de los resultados
Otafio (2014) Etapa |. Diagndéstico
Paso 1. Caracterizacion de la entidad objeto de estudio
Paso 2. Analisis preliminar de los costos de calidad
Etapa Il. Identificacion de los costos de calidad
Paso 3. Identificacion de los costos de calidad
Paso 4. Clasificacion de los costos de calidad

Etapa lll. Evaluacion de los costos de calidad

Paso 5. Identificacion de los costos que mas peso tienen

dentro del costo total de calidad

Paso 6. Identificacion de la partida que mas incide dentro
del costo de mayor peso.

Fuente: elaboracion propia.

Una vez realizado el analisis de las diferentes metodologias y procedimientos para la gestion
de los costos de calidad, se decide seleccionar el procedimiento elaborado por Valls

Figueroa (2007); su seleccion se justifica por las siguientes razones:
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define los procesos y actividades a priorizar dentro del programa de mejoras; lo cual

constituye una herramienta muy util para el mejoramiento continuo y la toma de decisiones.

El procedimiento seleccionado precisa un andlisis de los procesos de la organizacion,

independientemente de su clasificacion en claves, estratégicos y de soporte. Por lo tanto

cumple con el enfoque de proceso y sistémico para la gestion.

2.3. Procedimiento para mejorar los costos de calidad en el sistema integrado de

gestion de la empresa "José Valdez Reyes de Cardenas.

A continuacion, se describe cada uno de los pasos del procedimiento seleccionado en la

figura 2.2:

Etapa I: organizacion y
Preparacion

Etapa IlI: Identificacion
y anélisis de los costos
asociados a la calidad

Etapa IlI: Diagnostico y
propuesta de mejora.

|

“—

Paso I: Concientizacion
Paso II: Creacion del grupo de mejora

Paso llI: Capacitacion del grupo de mejora.

Paso IV: identificacion de las diferentes partidas de costo

Paso V: Definicién de los métodos para la determinacion de
cada partida de costos identificada.

Paso VI: Determinacion del costo total de calidad.

Paso VII: Determinacion de ratios de los costos asociados
a la calidad.

Paso VIII: Determinaciéon de las partidas de costos y
procesos que deben ser priorizados en el programa de

mainra

Paso IX: Andlisis causal de las reservas de eficiencia
detectadas a través de los costos asociados a la calidad

Paso X: Propuesta de medidas para implementar la
meiora.

Figura: 2.2. Determinacion de costos de calidad de la Empresa Industrial Ferroviaria "José Valdez

Reyes”, Cardenas. Fuente: (Valls Figueroa, 2007).
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los costos asociados a la calidad, presidido por la alta gerencia e integrado por

representantes de cada proceso de la organizacién. Este grupo evaluara las posibles
partidas de costos y determinara el monto de los costos de calidad y en funcién de esto
establecera la direccion del programa de mejora. Paso # 2. Capacitacion del grupo de

mejora

Se debe desarrollar un programa concreto y eminentemente practico en la organizacion, que
abarque todos los niveles (consejo de calidad, grupos de mejora, circulos de calidad),
referente a la determinacién y gestion de los costos asociados a la calidad. Las tematicas a

impartir deben estar relacionadas con los siguientes temas:

- Evaluacion, analisis y diagndstico de la calidad.

- Mejora de la calidad. Modalidades y actividades.

- Calidad y productividad. Indicadores de eficacia y eficiencia.

- Costos de calidad, su clasificacién segun la literatura existente.

Para la capacitacion se pueden asesorar con consultores externos, formacion 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 practica y concreta, mostrando
las herramientas para la mejora de los procesos y describiéndolos para identificar las

posibles partidas de costos.
Paso # 3. Identificacion de las diferentes partidas de costo

Para la identificacion de las partidas de costos y su clasificacion dentro de los costos totales
se utilizara el algoritmo que se presenta a continuacion, pudiéndose clasificar en costos de
conformidad (costos de prevencion y costos de evaluacion), costos de no conformidad

(costos de fallos internos y externos).
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i Esta esté costo relacionado
con la prevencion de la mala Si
calidad de productos o | o l Costo de preve ncion |

senicios?
Il Mo

i Esta esté costo relacionado

con la ewaluacion de la si
c:un’r_i:lr_'mldad de prud‘uctusu l e |
servicios, con los estandares

de calidad v los reguisitos de

comportamiento ?

ﬂ Mo

i Esta esté costo relacionado
con la ewvolucidn de la 51

|
suministro del =
conformidad de productos o | |:> o |::)l Costa de fallo interno |
servicios no conforme? producto o servicio

[

L Mo es un costo de calidad

Detectado antes de

Detectado despues B
= Costo de fallo externo |

5|: \ de suministro del ——

producto o servicio
Figura 2.3. Algoritmo para identificar las partidas del costo de calidad. Fuente: (Juran & Gryna, 1993).

» La entrevista

Una de las herramientas utilizadas en este paso es la entrevista, cuyo objetivo es recopilar
informacion a partir de un intercambio directo entre personas y/o grupos. Esta técnica se
describe de la siguiente manera: el investigador realiza la planificacién de cada una de las
entrevistas que efectla, se concierta la fecha, el lugar y la hora a efectuarse la misma, la
muestra para la realizacion de una entrevista son los clientes internos de los procesos

involucrados y expertos de la empresa.
Paso # 4. 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 continuacion se presenta un resumen de los métodos mas generalizados.

> Mediante estimacion: Se estiman los costos a partir de la utilizacion de valores aleatorios
obtenidos a partir del comportamiento de estos en determinados periodos o por el uso de
herramientas estadisticas.

» Mediante determinacion (utilizacion del sistema contable): Cuantificacion de las partidas a

través de informacion que se posee en la organizacion.

Existen algunas técnicas para calcular el costo de la no calidad o el precio del

incumplimiento. Entre las mas importantes estan:

1. Partidas contables.
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3. Mano de obra asignada.
4. Precio por defecto.

5. Desviacion de lo ideal.
Partidas contables

Esta técnica utiliza la lista de cuentas o el liboro mayor de contabilidad de la empresa, la
division o el departamento, para localizar las cuentas que representan el costo de hacer las

cosas mal.
Precio por persona

Esta técnica se utiliza basicamente para calcular el costo de tener puestos cuya Unica
actividad estd en funcion de corregir o enmendar lo defectuoso. Tal es el caso de:
administradores o personal que atiende las quejas y reclamaciones, puestos destinados a

efectuar reprocesos, entre otros.
Mano de obra asignada

Comprende el calculo de las horas-hombre y otros gastos que implica una tarea
especificamente dirigida a la deteccion y/o correccion de defectos u errores, por ejemplo:

> El costo del tiempo empleado para rastrear errores.
> El costo del tiempo empleado para encontrar un defecto o una falla.
> El costo del tiempo empleado en explicar a un proveedor los problemas encontrados en

el material suministrado.

Cuando se utiliza esta técnica para calcular el costo por mano de obra, es importante
considerar todas las erogaciones, incluyendo prestaciones y otros gastos generales

relacionados con el empleo de dicho personal.
Precio por defecto

Esta técnica es particularmente Util cuando hay mdultiples incidentes. El precio por defecto
implica tomar el costo promedio de un incumplimiento y después multiplicarlo por el nimero

de incumplimientos.
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energia 0 materia prima consume un proceso actualmente, contra la cantidad para la que se

disefia consumir. Juran (1993), plantea un grupo de elementos que conforman cada
categoria del costo de calidad, los cuales se reflejan a continuacion:

1. Costos de prevencion: son los costos que se incurren para mantener los costos de

valoracion y de fallo en un minimo.

» Planificacion de la calidad: incluye el abanico de las actividades creadas por el plan
general de calidad y los numerosos planes especializados. Incluye preparacién de los
procedimientos necesarios para comunicar estos planes al personal afectado.

» Revision de nuevos productos: costos de ingenieria de la fiabilidad y de otras actividades
relativas a la calidad y asociadas con el lanzamiento de nuevos productos.

> Planificacion del proceso: costos de los estudios de capacidad del proceso, planificacion
de la inspeccion y otras actividades asociadas con los procesos de fabricacion.

» Control del proceso: costos de la inspeccion y ensayo de los productos durante la
fabricacion, para determinar el estado del proceso (mas que para la aceptacién del
producto).

» Auditoria de la calidad: costos de evaluar la ejecucion de las actividades que incluyen el
plan general de la calidad.

> Evaluacion de la calidad de los proveedores: costos de evaluacion de las actividades que
relativas a la calidad, realizan los proveedores, antes de su seleccion y de auditorias
durante el contrato y de todos los trabajos que se realizan relacionados con ellos.

» Formacion: costo de preparar y desarrollar los programas de formacion relacionados con
la calidad. Como es el caso de los costos de valoracion, algunos de estos trabajos
pueden ser realizados por personal que no esté en la plantilla del departamento de
calidad. El criterio de asignacion es otra vez el tipo de trabajo, no el departamento que lo

hace.

2. Costos de valoracion: son los costos en que se incurre para determinar el grado de

conformidad a las exigencias de la calidad.

Control de recepcién: costos de la determinacion de la calidad de los productos comprados,

ya sea mediante inspeccion en la recepcion, inspeccién en origen, o mediante supervision.
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las normas.

» Control final: costos de evaluacion de la conformidad con las normas de aceptacion del
producto.

> Auditoria de la calidad del producto: costos de la realizacién de auditorias en el proceso o
sobre los productos acabados.

» Mantenimiento de la precision de los equipos de ensayo: costos del mantenimiento
dentro de la adecuada calibracion, de los instrumentos y equipos de medicion.

> Materiales y servicios para la inspeccion: costos de los materiales y suministros,
necesarios para la realizacion de los trabajos de inspeccidon y ensayo, cuando son
importantes.

» Comprobacion de las exigencias: costos de la comprobacion periddica del estado de los

productos de ensayo almacenados, para evaluar su degradacion.

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

» Desperdicios: mano de obra, material, y gastos generales de productos defectuosos que
no pueden ser separados econémicamente.

» Reelaboraciones: costos de corregir piezas defectuosas para hacerlas aptas para el uso.

> Andlisis de fallos: costo de analizar los productos no conformes para determinar las
causas.

» Desperdicios y reelaboraciones: costos de los desperdicios y de las reelaboraciones de
los productos no conformes recibidos de los proveedores.

» Cien por cien de la inspeccién de clasificacion: costos de hallar las unidades defectuosa
en los lotes de productos que contienen niveles de defectuosos inaceptables.

» Repeticion de inspecciones y ensayos: costos de las nuevas inspecciones y ensayos de
los productos que necesitan una reelaboracion o una segunda revision.

> Pérdidas evitables en el proceso: costos de las pérdidas que se producen incluso con
productos conformes. Por ejemplo, exceso de productos en los envases enviados a los
clientes a causa de una excesiva variabilidad de los equipos de medicion y llenado.

» Reduccion de precios: diferencias entre el precio normal de venta y el precio rebajado,

debido a razones de calidad.
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gue el producto es enviado al cliente, estos costos desaparecen si no hubiera ningun

defecto.

» Costos de garantia: costos provocados por el reemplazo o la reparacion de productos
gue fallan en el periodo de garantia.

» Liquidacion de reclamaciones: costos de la investigacion y compensacion de las
reclamaciones justificadas y atribuibles a productos o instalaciones defectuosas.

> Materiales devueltos: costos correspondientes a la recepcion y reemplazo de productos
defectuosos devueltos por los clientes

» Rebajas: costos de las concesiones hechas a los clientes a causa de productos no
normales, aceptados como buenos, o de productos conformes que no satisfacen las

necesidades de la aptitud de uso.

Lo légico es que cada empresa debe identificar en cuales gastos esta incurriendo, que sean
descritos acorde con las actividades que se realizan y usan su terminologia para
identificarlos con el objetivo de cuantificarlos facilmente, para evitar la complejidad de los
calculos y para que reflejen realmente el resultado a seguir, el establecimiento de objetivos

de mejoras.
Paso # 5. Determinacién 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 calidad siendo este la
diferencia entre el costo real de un producto o servicio y su costo Optimo. El calculo se

realiza de la siguiente manera:

CTC=CP+CE+CF

Donde:

CTC: Costo Total de Calidad

CP: Costos de Prevencion

CE: Costos de Evaluacion

CF: Costos de Fallos (tanto internos como externos)

Paso # 6. Determinacion de ratios de los costos asociados a la calidad
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La determinacion de los ratios relacionados con los costos de calidad se calcula de

siguiente manera:

[ —

. CP/CTC (porcentaje que representa los CP de los CTC).

2. CE/CTC (porcentaje que representa los CE de los CTC).

3. CF/CTC (porcentaje que representa los CF de los CTC).

4. CP/VT (porcentaje que representa los CP del total de las ventas totales del periodo).
5. CE/VT (porcentaje que representa los CE del total de las ventas totales del periodo).
6. CF/VT (porcentaje que representa los CE del total de las ventas totales del periodo).
7. CTC/VT (porcentaje que representa el CTC del total de las ventas totales del periodo).
8. CP/CTO (porcentaje que representa los CP del costo total operacional en el periodo).
9. CE/CTO (porcentaje que representa los CE del costo total operacional en el periodo).
10. CF/CTO (porcentaje que representa los CF del costo total operacional en el periodo).
11. CTC/CTO (porcentaje que representa los CTC del costo total operacional en el periodo).

Se procede a realizar una evaluacion cualitativa de cada uno de los componentes del costo

total de calidad y de él mismo se utiliza la informacién comprendida en las Tablas 2.1y 2.2

Tabla 2.2.Parametros establecidos por la literatura por cada categoria del costo total de calidad.

Categorias del costo de calidad % del total de los costos de calidad
Prevencion 5-10%

Evaluacion 10 - 50%

Fallas Internas 20 — 40%

Fallas Externas 25 — 40%

Fuente: Juran (1993).

Tabla 2.3. Valoracion cualitativa del ratio Costo Total de Calidad en % sobre Ingresos

Rango Valoracion

< 4% Excelente
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4 - 6% Muy bueno

6 — 8% Bueno
8 -10% Regular
>10% Malo

Fuente: Gonzalez (1999).

Paso # 7. Determinacién 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 béasico de medida
de la calidad y de acciones correctoras, puestas de relieve por el uso de los 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.

Para enfocar y especificar los montos asociados a los costos de calidad dentro de las areas
0 procesos de la empresa objeto de estudio, es necesario representar y analizar dichas
actividades a través de las herramientas existentes en la literatura para el analisis y

resolucion de problemas.

Paso # 8. Andlisis causal de las reservas de eficiencia detectadas a través de los costos de

calidad

Se utilizara el diagrama causa - efecto para el andlisis causal de los indicadores mas
afectados, y la estrategia de la mejora se fijara en funcién del resultado de los costos de
calidad.

Paso # 9. Propuesta de acciones de mejora
La propuesta de acciones de mejora se basara:

a) 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, como se

analiza en el Capitulo 1.
b) En la evaluacién de la regla 1-10-100.
c¢) En los resultados de los analisis del diagrama Pareto y del diagrama causa — efecto.

2.4. Descripcion de las técnicas aplicadas
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El diagrama de Pareto es una forma particular de histograma. La diferencia fundamental
respecto a un histograma normal es que se ordena los fallos no solo respecto a su nimero
sino también respecto a su importancia relativa (de mayor a menor importancia). Con ello
facilita la identificacion de las causas principales que son responsables de la mayor parte de
los efectos. Para construir un diagrama de Pareto se comienza con una hoja de recogida de

datos, por lo que se parte de las causas de fallo y su numero, en un periodo determinado.
A continuacion los pasos a seguir son los siguientes:
1. Se otorga un peso relativo a cada una de las causas dependiendo de su importancia (G).

2. Se multiplica el numero de fallos (n) debido a cada causa por la importancia relativa

gue se le otorga, es decir, por su peso (G).

2. A continuacién se calcula el porcentaje respecto al total que supone cada una de las

causas.

3. Se construye un histograma donde situamos las causas ordenadas de mayor a menor

importancia.

4. Se dibuja en el mismo histograma una linea que represente las frecuencias acumuladas.
Regla de Pareto: esta regla dice que el 20-30% de las causas son responsables de un 70-
80% de los fallos. Por lo tanto la atencién en la eliminacion de estas causas principales, se

acaba con la mayor parte de los fallos.

El Diagrama de Causa - Efecto se debe utilizar cuando se pueda contestar “si "a una o dos

preguntas siguientes:
1. ¢ Es necesario identificar las causas principales de un problema?
2. ¢ Existe ideas y/ u opiniones sobre la causa de un problema?

Con frecuencia, las personas vinculadas de cerca al problema que es objeto de estudio se
han formado opiniones sobre cudles son las causas del problema. Estas opiniones pueden
estar en conflicto o fallar al expresar la causa principales. El uso de un Diagrama de Causa y
Efecto hace posible reunir todas estas ideas para su estudio desde diferentes puntos de

vistas.
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proceso ha sido descrito y el problema esté bien definido. Para ese momento, los miembros

del equipo tendran una idea acertada de que factores se deben incluir en el Diagrama.

Los Diagramas de Causa y Efecto también pueden ser utilizados para otros propositos

diferentes al analisis de la causa principal. El formato de las herramientas se presta para la

planeaciéon. Por ejemplo, un grupo podria realizar una lluvia de ideas de las causas de un

evento exitoso, tal como un seminario, una conferencia. Como resultado, producirian una

lista detallada agrupada en una categoria principal de cosas para hacer y para incluir para un

evento exitoso.

¢, Como se utiliza?

>

Identificar el problema. El problema (el efecto generalmente esta en la forma de una
caracteristica de calidad) es algo que se desea mejorar o controlar. El problema debera
ser especifico y concreto: se incumple con las citas para instalacion, cantidades
inexactas en la facturacion, errores técnicos en las cuentas de proveedores. Esto causara
gue el numero de elementos en el Diagrama sea muy alto.

Registrar la fase que resume el problema .Escribir el problema identificado en la parte
extrema derecha del papel y dejar espacio para el resto del Diagrama hacia la izquierda.
Dibujar una caja alrededor de la frase que identifica el problema (algo que se denomina
algunas veces como la cabeza del pescado).

Dibujar y marcar las espinas principales. Las espinas principales representan el input
principal /categoria de recursos o factores causales. No existen reglas sobre qué
categorias o causas se deben utilizar, pero lo mas comunes utilizadas por los equipos
son los materiales, método, maquinas, personas y/o el medio Dibujar una caja alrededor
de cada titulo. El titulo de un grupo para su Diagrama de Causa y Efecto puede ser
diferente a los titulos tradicionales; esta flexibilidad es apropiada y se invita a
considerarla.

Realizar una lluvia de ideas de la causa del problema. Este es el paso mas importante en
la construccion de un Diagrama de Causa y Efecto. Las ideas generadas en este paso
guiaran la seleccion de las causas de la raiz. es importante que solamente causas, y no
soluciones del problema sean identificadas. Para asegurar que su equipo esta al nivel

apropiado de profundidad, se debera hacer continuamente las preguntas Por qué para
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otra categoria, no discuta las categorias, simplemente escriba la idea.

Identificar los candidatos para la causa mas probable. Las causas seleccionadas por el
equipo son opiniones y deben ser verificadas con mas datos. Todas las causas en el
Diagrama no necesariamente estan relacionadas de cerca con el problema; el equipo
debera reducir su andlisis a las causas mas probables. Encerrar en un circulo la causa
mas probable seleccionada por el equipo o marcarla con un asterisco.

Si las ideas ya no puedan ser identificadas, se debera analizar mas a fondo el diagrama
para identificar métodos adicionales para la recoleccion de datos.

En el diagrama se realiza la representacion de varios elementos (causa) del proceso que

originan o contribuyen al problema (efecto) basado en altos costos asociados a la
calidad.
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empresa "José Valdez Reyes™ de Cardenas

Concluida la fase de investigacion empirica, resulta necesario hacer un andlisis de toda la
informacion obtenida con los diferentes métodos y técnicas empleadas. A continuacion, se
exponen los resultados obtenidos organizados por cada una de las etapas del procedimiento

descrito en el Capitulo II.

3.1. Aplicacion del procedimiento para la mejora de los costos de calidad.
Etapa I. Organizacién y preparacion

Paso No. 1. Concientizacion.

En este paso es importante crear la conciencia de la importancia que reviste para la
empresa, aplicar un procedimiento para identificar y evaluar los costos de calidad, de
manera tal que se pueda identificar las reservas de eficiencia que posee la entidad, y asi

pode orientar el Programa de Mejora de la Calidad.
Paso No. 2. Creacion del grupo de mejora.

Para la implementacion del procedimiento se crea un grupo de mejora el cual se encuentra
dirigido por el director como maximo responsable de la empresa, conformando parte del
mismo los jefes de cada uno de los procesos que seran objeto de andlisis. EI Grupo de

Mejora de la empresa se encuentra conformado por los siguientes trabajadores:

Cuadro 3.1. Grupo de expertos

Nombre Cargo que ocupan

Geidy Taboada Romero Directora de la Empresa

Reinayisca Sotolondo Garcia | Sistematizadora B principal

Lazaro Baro Rodriguez Especialista B en gestion comercial
Yarel francisco Gregorio Especialista electricista general
Pedro Lazaro Carrillo | Especialista superior mecanico EP
Cérdenas

Lazaro Aleman Martell operador general jefe de brigada
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Operador de maquinas y herramientas jefe
brigada

Noel Flores Torres Mecénico de Taller jefe de brigada

Carlos Alonso Rodriguez Pailero.

Fuente: elaboracion propia.

Paso No. 3. Capacitacion del grupo de mejora.

La organizacion, en estudios precedentes, realiza una capacitacion al grupo de mejora de la
calidad con los profesores de calidad del grupo empresarial y formadores internos, para
implantar el Sistema de Gestion de Calidad, se evidencia que los temas abordados fueron

los relacionados en la ISO 9000 tales como:

- Mejora de la calidad. Modalidades y actividades.

- Mejora de procesos.

- Evaluacion, analisis y diagndéstico de la calidad.

- Calidad y productividad. Indicadores de eficacia y eficiencia.
- Costos de calidad.

La preparacion del nivel operativo se realiza con los entrenadores internos y lideres de los
procesos, se utiliza como herramienta el procesamiento estadistico de las encuestas de los
clientes ofrecidas por el area de la direccion que evidencian las quejas y comentarios

negativos.
Etapa Il. Identificacion y andlisis de los costos asociados a la calidad
Paso No. 4. Identificacion de las diferentes partidas del costo.

Para la identificacién de los costos de calidad se utiliza el algoritmo descrito en la Figura 2.3,
identificando las diferentes partidas de costos: prevencion, evaluacion, fallos externos y
fallos internos. De esta forma los costos de calidad encontrados segun su clasificacion

fueron organizados como se muestra en el Cuadro 3.1:
Cuadro 3.2. Partidas identificadas del costo de calidad. Métodos para su identificacion.

Partidas de costos de calidad Estimacion | Determinacion
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Capacitacion del personal. X
Salarios administrativos. X
Promocion. X

Costos de Evaluacion

Inspeccidén de materiales de entrada. X
Salario de supervisores. X
Encuestas. X

Costo de Fallos Internos

Gastos por pérdidas. X
Horas extras trabajadas. X
Sobregiros de gastos planificados X

(Aguay Energia Eléctrica).

Pago de multas o sanciones. X

Costos de Fallos Externos

Devoluciones y rebajas por venta. X

Clientes perdidos X
Fuente: elaboracion propia.

Paso No. 5. Definicion de los métodos para la determinacion de cada partida de costo
identificada.

Existen dos métodos que pueden ser utilizados:

1. Por ampliacion del sistema contable: El costo de la partida identificada se obtiene

directamente del Balance Econdmico de la empresa en el afio 2021.

2. Por estimacion: Teniendo en cuenta la informacidén necesaria se realiza la estimacion de

cada partida con la ayuda del Microsoft Excel.
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identificadas:

|. Costos de Prevencion

Tabla 3.1. Costo de prevencion.

Partidas Monto

Capacitacion 37 769.71 3.32
Costos de mantenimiento 575 019.60 50.52
Piezas de repuesto 436 800 38.38
Certificacion de instrumentos de 88 517.26 7.78
medicion

Total Prevencion 1138 106.57 100

Fuente: elaboracion propia.

- Capacitacion del personal (Cmc)

Esta partida esta asociada al gasto incurrido en la superaciéon del personal. Segun los

registros contables el monto anual fue de $ 37769,71 lo que representa un 3.6 %.
Costos de mantenimiento preventivo (Cmp)

Son los gastos incurridos en mantener el estado constructivo de la empresa y sus equipos.

Se obtiene directamente del balance y el monto asciende a $ 575 019.60
Piezas de repuesto

Son los gastos incurridos en la adquisicion de suministro para los mantenimientos parciales y

totales planificados en la organizacion
- Certificacion de instrumentos de medicion (Cci)

Esta partida constituye el valor total empleado en la calibraciéon y/o verificacion de
instrumentos, mandmetros, reguladores de presion y aire, llaves Torquis existentes en el
inventario de instrumentos de medicion de la empresa. El monto de esta partida responde a
una cuenta de gasto dentro del sistema contable. La entidad paga por este concepto
$88517,26/afo.
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Total de Prevenciéon = 37 769.71 + 575 019.60 + 436 800 + 88 517.26
=1138106.57

II. Costos de Evaluacion

Supervision (Css)

Son los gastos incurridos en la inspeccion y control del servicio, de esta forma se garantiza
gue el mismo tenga la calidad requerida. Se estima a partir de la suma de todos los salarios
de los supervisores que existen en la empresa. A continuacion la Tabla 3.8 muestra el
salario que representa la actividad de supervision de cada uno de los servicios en un mes.

Tabla 3.2. Salario de supervisores.

Cantidad Salari Hora Salario

de o] promedio que

Supervisor $/mes dedicada represent
es a $/mes

Sistematizadora B 1913.95

principal

Especialista B en [l 2800 120 1762.85

gestién comercial

Especialista superior [ 2800 120 1762.85

mecéanico EP

Especialista 1 2800 120 1762.85

electricista general

Fuente: elaboracion propia.
Por tanto, en un periodo de 12 meses el monto asciende a $86 430.00/afio.
- Encuestas a clientes (Cec)

Se refiere a los gastos en las encuestas aplicadas a los clientes para determinar el nivel de
satisfaccion de los mismos, se obtiene por estimacion a partir de la siguiente ecuacion:

Cec = Y Gastodesalario encuestadores +) (Costo de la encuesta *Total de encuestas)
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8 Ch este caso la empresa no realiza encuestas al cliente.

Tabla 3.3. Partidas de costos de evaluacion

Partidas Monto %
Supervision 86 430.00 85.59
Costo de elaboracién y procesamiento de 14 560.34 14.41
encuesta

Total evaluacion 100 990.34 100

Fuente: elaboracion propia

La partida de supervision representa el 85.59% de los gastos empleados de los costos de

evaluacion
Tabla 3.4. Partidas de costos de fallos internos
Partidas Monto %
Productos ociosos 364 790,85 52.0
Sobregiro de los costos planificados 208 200,00 29.7
Retrabajo (exdmenes no utiles) 127 730.00 18.3

Total fallos internos 700 720.85 100

Fuente: elaboracion propia

Tabla 3.5. Partidas de costos de fallos externos

Partidas Monto %
Atencidn a quejas 24 232.00 15.9
Indemnizaciones 12 7405.27 84.1

Total fallos externos 151 637.27 100
Fuente: elaboracién propia
Paso No. 6. Determinacion del costo total de calidad
A continuacion la Tabla 3.5 muestra el célculo del Costo Total de Calidad.

Tabla 3.6. Costo Total de Calidad
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Costo de Prevencién
Costo de Evaluacion
Costo de Fallos Internos
Costo de Fallos externos

Costo Total de Calidad

Fuente: elaboracion propia

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

datos expuestos en la Tabla 3.6 se procede a calcular los ratios de los costos asociados a la

calidad.

Tabla 3.7. Costos de calidad e ingresos.

___Categoria del costo Valor ($/afios)

1138 106.57

100 990.34

700 720.85

151 637.27

2091 491.03

Categoria del costo Valor ($/afios)

Costo de Prevencion
Costo de Evaluacion
Costo por Fallos
Costo Total de Calidad
Ingresos totales

Costo total de operaciones

Fuente: elaboracion propia

A partir de los datos que se muestran en la Tabla 3.14, se procede al célculo de los ratios

1138 106.57

100 990.34

852 358.12

2091 491.03

14 953 014.28

12 201 164.20

para lo cual son utilizadas las siguientes ecuaciones:

- CP/ CTC =0.5441 * 100 = 54.41%
- CE/CTC =0.0482 * 100 = 4.83%

- CF/ CTC =0.4075 * 100 = 40.75%
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% que representan los ratios de los CTC

B Costo de Prevencion M Costo de Evaluacion  m Costo por Fallos

Figura 3.1. Gréfico de pastel donde se representan los ratios de las partidas de costo.

Fuente: elaboracién propia.

A continuacion se realiza un analisis de los por cientos que representan los costos totales de

calidad de los ingresos totales y del costo total de operacion
- CTC/ Ingresos. = 0.11399 * 100 = 13.99%

- CP/ Ingresos = 0.0761 * 100 = 7.61%

- CE/ Ingresos = 0.0067 * 100 = 0.68%

- CF/ Ingresos = 0.057 * 100 = 5.7%

-CTC/CTO =0.1714*100 = 17.14%

-CP/ CTO =0.0932 * 100 =9.33%

- CE/ CTO =0.00827 * 100 = 0.83%

- CF/ CTO =0.0698 * 100 = 6.99%

Como puede apreciarse, en el periodo que se analiza (afio 2021), los costos de prevencion
representan el 54.41% del costo total de calidad, el cual no se comporta en el rango que
propone la literatura (5 — 10%). Los costos de evaluacion se comportan por debajo del rango
establecido para esta categoria (10 — 50%), al representar un 4.83% del costo total de
calidad. En cuanto a las fallas internas, éstas representan el 33.51% del costo total, valor
gue si se encuentra por dentro de los limite del rango establecido para esta categoria (20 —
40%). Las fallas externas representan el 7.25%, valor que es inferior al rango establecido el
cual es entre un 25 — 40%.
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orientadas a la prevencion de errores; son insuficientes los mecanismos de seguimiento y

control de la calidad del producto a su entrada y durante el proceso de venta, al obtenerse
bajos costos de evaluacién. Todo esto incide en que la entidad incurra en elevados costos
por fallas externas que pudieran haberse evitado si se incrementaran las acciones de control
para detectar oportunamente errores, ya que es preferible invertir recursos en controlar el

proceso antes que desembolsar dinero para corregir errores.

Con relacion a los ingresos, el costo total de calidad representa el 13.99%, valor que se

valora, segun los pardmetros establecidos en la Tabla 2.3, como malo.

Paso # 8. Analisis causal de las reservas de eficiencia detectadas a través de los costos de

calidad.

Los costos de conformidad representan el mayor por ciento dentro de los costos total de
calidad, dentro de dicha clasificacion se encuentran los costos de prevencion y de
evaluacion. Los mismos representan el 59.24 del costo total. En la figura que se muestra a
continuacion se realiza un gréfico de pastel donde se muestra los por cientos que
representan del costo total los costos de conformidad (prevencién y evaluacion)y los de no

conformidad (fallos internos y externos)

% que representan de los costos
totales de calidad

m Costos de
conformidad

m Costos de no
conformidad

Figura 3.2. Gréafico que representa los % de costos de conformidad y no conformidad.

Fuente: elaboracion propia.
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integran esta clasificacion que representa el mayor por ciento de los costos de calidad con el

fin de determinar las partidas de costos a priorizar en el programa de mejora.

En la tabla 3.8. que aparece a continuacion se muestran los resultados del analisis de

Paretto.

Tabla 3.8. Resultados del anélisis de Paretto.

Partidas de costos Monto % Monto %
acumulado | acumulado
Costos de mantenimiento 575 019.60 | 46.41 | 575 019.60 | 46.41
Piezas de repuesto 436 800 35.25 [1011819 |81.66
Certificacion de instrumentos 88517.26 |7.14 1 100 | 88.8
de medicién 336.26
Supervision 86 430.00 | 6.98 1 118 | 95.78
766.26
Capacitacion 37769.71 |3.05 |1 224 | 98.83
535.97
Costo de elaboracion vy | 14 560.34 1.17 1 239 | 100
procesamiento de encuesta 096.91
Total 1239 096.91

Fuente: elaboracion propia.

Como se muestra en la tabla 3.8, una vez se aplica el Paretto arroja como resultado que las
partidas de costos a priorizar son los costos por mantenimiento y por piezas de repuesto los

cuales representan el 81.66% de los costos de conformidad. A continuacion, se muestra en

la figura 3.3 el diagrama Paretto para un mejor analisis del resultado obtenido.
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Figura 3.6. Grafico de Paretto.

Fuente: elaboracion propia.

3.3 Etapa lll. Diagndstico y propuesta de mejora

Paso No. 9. Andlisis causal de las reservas de eficiencia detectadas a través de los costos

asociados a la calidad.

Se hace necesario investigar las causas que estan incidiendo en esta partidas, pues en ella
se concentra el 81.66 % de los costos de conformidad. Ademas, a modo de profundizar en
estos problemas se emplea también el diagrama de Ishikawa (figura 3.3) para mostrar las
posibles causas y todos los conocimientos que se tiene sobre el tema y asi lograr una toma
decisiones enfocada en la mejora de la entidad y asi pasar a elaborar una propuesta de
mejora basandonos en la las teorias que se proponen sobre las causas de un problemay a

su vez para la solucion de dicho problema.
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Figura. 3.3 Diagrama causa — efecto para las partidas de costos de prevencidn sobregiradas.

Fuente: salida del Microsoft Visio.
Paso No. X. Propuestas de medidas para implementar la mejora.

Segun los montos obtenidos en las diferentes partidas de costos de calidad, se puede
afirmar que las partidas que representan los mayores costos de calidad constituyen los
Costos de Prevenciéon, dentro de los que destacan: los costos de sobregiros en los
mantenimientos y los costos por piezas ociosas, los que representan el 80 % del efecto total

de los costos de calidad.

La empresa no realiza un analisis de los costos, aunque se esfuerce para satisfacer el
cliente, a pesar de considerar sus costos de prevencion elevados no logra minimizar la mala

calidad.

Tabla. 3.9. Confirmacion del mejoramiento.
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Falta de un grupo
de control de la

calidad

Mala calificacién de
los trabajadores vy

desconocimiento

de las actividades
del mantenimiento
por falta de

conocimiento

Exceso de gastos

en inventarios
0Ciosos y
transporte de

materia prima

Inexistencia de un
de

mantenimiento lo

responsable
gue provoca la
inexistencia de una
programacion
planificada de los

mantenimientos

Crear un grupo de control de la
calidad, que permita cumplir con los

estandares establecidos.

Brindar cursos de capacitacion.

Realizar asesoramiento en los
puestos de trabajo.

Involucrara al personal en las
actividades de mantenimiento.
Realizar estudio que permita

identificar gastos indebidos para su
erradicacion. Velar
de

necesarios en el mantenimiento y

por el uso

correcto los inventarios
realizar las programaciones de los

mismos.
Realizar captaciones de personal.

Involucrar a los responsables de

procesos.

Realizar coordinaciones con el resto
de las éareas, asi como del personal
de mayor experiencia para la
planificacion y programacion de las

actividades de mantenimiento.

Fuente: elaboracion propia.
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Los resultados obtenidos en la investigacion permiten solventar el problema cientifico
planteado y cumplimentar los objetivos trazados en la investigacion, lo cual se fundamenta

por:

1. El estudio de los referentes tedricos asociados a la calidad permiti6 comprender la
importancia de la gestion de la misma para el correcto desempefio de las organizaciones
a través del enfoque de los costos de calidad.

2. El estudio de los procedimientos revisados en la literatura permitié la propuesta de un
procedimiento formado por tres etapas y diez pasos enfocado a la gestion de la calidad
en la organizacion a partir de la determinacién de los costos de calidad.

3. Se logra implementar un procedimiento en la Empresa Industrial Ferroviaria "José Valdez
Reyes” de Céardenas que permite la evaluacion de los costos asociados a la calidad y la
implementacion del programa de mejora. Se identifican y cuantifican las diferentes
partidas de costos y quedan agrupadas segun su clasificacion en: costos de prevencion,
de evaluacion, fallos internos y fallos externos, donde los costos de prevencion
constituyen los mayores.

4. A partir de los principales problemas identificados se propone un plan de mejoras, con el
objetivo de guiar a la entidad hacia la mejora de su gestién a través de los costos de

calidad.
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1. Desarrollar proyectos de mejoras encaminados a la reduccion de los costos por fallos,
priorizando las partidas de indemnizacion y Gastos de Administracion.

2. La gerencia tecnoldgica necesita realizar cursos de capacitacion donde el tema a
presentar sean los costos de calidad y la mejora de esta.

3. Determinar los costos asociados a la calidad de forma periédica con el objetivo de

evaluarlos y de esta forma orientar correctamente el programa de mejoras.
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Mapa de procesos de la Empresa Industrial Ferroviaria "José Valdés Reyes
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””Anexo |l estructura organizacional de la empresa.
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Anexo lll. Algoritmo para clasificar en costos de conformidad

i, Esta este costo relacionado con la prevencian Prevencion
de |a mala calidad de productos o servicios?

i Esta este costo relacionado con la evaluacian
de la conformidad de productos o servicios con

los estandares de calidad y los reguisitos de Evaluacidn
comportamiento?

Detectado

i Esta este cost_o_relacmnado CD; un antes del Eall
producto o servicio no conform e’ surministro allo
Interno

de servicio

Mo es un costo de la Calidad Detectado
después del

surministro Fallo
de servicio. Externo
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objetivo general: diseflar un procedimiento que permita
mejorar los costos de calidad en el Sistema Integrado de
Gestion de la Empresa "José Valdez Reyes’ de Cardenas
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inductivo-deductivo,  histérico-légico,  enfoque-sistémico,
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investigacion mediante la aplicacion del procedimiento para
evaluar los costos de calidad estan dados en que la empresa
puede contar con una herramienta que permita tomar
decisiones acertadas con respecto a los costos de calidad
del producto final, ademas permite evaluar objetivamente la
marcha del cumplimiento de los indicadores y posibilita
mejorar la gestion empresarial asi como su competitividad.
Se determinaron los costos de prevencién como los mayores

costos de calidad con un valor de $ 1 138 106.57 y se






propone un Plan de mejoras para los principales problemas

gue inciden en estos costos.
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de Gestién de la Empresa "José Valdez Reyes” de
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Empresa "José Valdez Reyes” de Cardenas.
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Reyes” de Cardenas.
Métodos Andlisis sintesis, historico logico, inductivo deductivo,
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Resultados Los principales resultados de la investigacion mediante

la aplicacion del procedimiento para evaluar los costos
de calidad estan dados en que la empresa puede contar
con una herramienta que permita tomar decisiones
acertadas con respecto a los costos de calidad del
producto final, ademas permite evaluar objetivamente la
marcha del cumplimiento de los indicadores y posibilita
mejorar la gestion empresarial asi como su
competitividad. Se determinaron los costos de
prevencion como los mayores costos de calidad con un
valor de $ 1 138 106.57 y se propone un Plan de
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estos costos.






