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RESUMEN

El presente trabajo de investigaciobn se realiza con el objetivo de aplicar un
procedimiento para la determinacion de los costos de no calidad en el Hotel Rio
San Juan, con un enfoque que sugiere poseer conocimiento sobre los efectos,
causas y costos asociados que generan la gestion de los costos de no calidad con
la finalidad de enfrentar dicha problematica y de contribuir al perfeccionamiento
del proceso de gestion del mismo. La necesidad de establecer y evaluar estos
costos significa ahorro, mejoramiento econdémico Yy financiero, eficiencia, eficacia,
competitividad y la posibilidad de tomar decisiones especificas y acertadas con el
futuro de las instituciones por parte de los directivos, que no siempre le dedican
atencion a este indicador por lo que se hace imprescindible disponer de un
procedimiento que les permita tomar estrategias y vias para evaluar los costos de
no calidad en el sector de servicio. Se procura a través de este procedimiento
elaborado ofrecer a las instituciones la oportunidad de tener un mayor control de
sus operaciones y fortalecer su sistema de gestion de no calidad. En el desarrollo
de la misma se empled un conjunto de métodos, técnicas y herramientas propios
de la metodologia de la investigacion a partir del método rector del conocimiento
dialéctico- materialista dentro de los cuales se encuentran los del orden tedrico
como son: andlisis- sintesis, induccién- deduccién, histérico — I6gico y en el orden
empirico entrevistas y revision documental, observacion y ademas de

herramientas como el método de tormentas de ideas.

Palabras claves: costos de no calidad, servicio



SUMMARY

The present research work is carried out with the objective of proposing a
procedure for the evaluation of the costs of non-quality in tourist institutions with
an approach that suggests having knowledge about the effects, causes and
associated costs that generate the poor management of the costs of non-quality in
order to face this problem and contribute to the improvement of the management
process thereof. The need to establish and evaluate these costs means savings,
economic and financial improvement, efficiency, effectiveness, competitiveness
and the possibility of making specific and correct decisions with the future of the
institutions by managers, who do not always pay attention to this. indicator, so it is
essential to have a procedure that allows them to take strategies and ways to
evaluate the costs of non-quality in the service sector. Through this elaborate
procedure, it is intended to offer institutions the opportunity to have greater control
of their operations and strengthen their non-quality management system. To
develop and carry out the research, the following methods were used:
historiological analysis method, analysis-synthesis method, inductive-deductive

method, bibliographic review, document review and consensus method.

Keywords: non-quality costs, service
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INTRODUCCION

En la actualidad el mundo vive una época marcada por la globalizacién y el
consumo en las diferentes esferas de la produccion y los servicios relacionados
con la economia. Los precios, la alta competencia y el desequilibrio entre la oferta
y la demanda, marcan pautas en el margen entre los negocios y la evolucion en la

economia de cualquier pais.

Los importantes cambios que se han producido en el entorno competitivo han
llevado a las empresas a buscar soluciones para garantizar su supervivencia y
crecimiento, respondiendo a las nuevas decisiones del mercado. Unas de las
respuestas que mejores resultados han proporcionado es la implantacién de una

direccién basada en calidad.

Cada dia son mas las organizaciones que apuestan por la gestion de calidad
como factor generador de ventajas competitivas a largo plazo. (Gonzalez, 2007).
Pero el problema es que si no se mide cuanto cuesta el llegar a esa calidad x, no
se sabe como de competitiva y rentable esta siendo la organizacion respecto a lo
gue se entrega al mercado. Ese es el principal motivo por el cual se deberia
estudiar los costes de no calidad que existen en las organizaciones.
Especialmente en las empresas que se dedican a la esfera de los servicios, ya
que estos son intangibles, por lo que su mediciéon es un poco mas compleja,

porque depende de las expectativas de cada individuo.

En Cuba al igual que el resto del mundo es de suma importancia que las
empresas tengan conocimientos, herramientas de trabajo y medidas de control en
relacion con sus costos de no calidad, detectar y dar soluciones a estos
elementos es fundamental para la reduccion de pérdidas y gastos innecesarios y
de esta manera asegurar e incrementar los beneficios de las organizaciones. Es
necesario mantener controlado dichos gastos debido a que en la medida que

disminuyen aumentan los beneficios.

Dentro del sector de servicios, el turismo es uno de los principales, como fue
demostrado por la Organizacion Mundial del Turismo, a partir de 1993, el turismo
internacional es la primera actividad exportadora del mundo, superando incluso

exportaciones de petréleo y de vehiculos motorizados, este sector mueve
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aproximadamente 560 millones de personas en el mundo. Uno de los aspectos
mas importantes del turismo es el efecto multiplicador que lo caracteriza y que
hace que otras actividades y sectores productivos (agricultura, construccion,
industria, artesania, transporte, etc.) también se vean beneficiados. Es asi como 1
de cada 10 personas trabajan para la industria turistica de forma directa o
indirecta. Ademas de potenciar el crecimiento econdémico, ayudar a reducir la
pobreza y ser fuente generadora de empleos, esta demostrado que el turismo
fomenta la inclusion social y crea incentivos para conservar los recursos naturales
y culturales. Por lo anterior se podria decir que los profesionales del turismo
trabajan en el sector mas dinamico de la actividad econémica mundial, y que

ademas cuenta con una perspectiva de crecimiento futuro (Cepero, 2009)

Segun (Cepero, 2009), en la actualidad, las empresas hoteleras buscan
estrategias que les permitan obtener una ventaja competitiva en el mercado, para
lo cual adoptan medidas como: buscar nuevos proveedores con precios mas
bajos, mayores desembolsos en publicidad, incremento de la capacidad
productiva, reduccion de cotos, entre otros. Asi también, se conoce que la calidad
es un factor importante a la hora de ganar mercado, de tal manera que se han
generado estandarizaciones y normalizaciones, como las normas de calidad SO,

las cuales certifican ciertos estandares de calidad en la produccion.

Entre las acciones que ha emprendido el Ministerio de Turismo (MINTUR) en
Cuba en busca de lograr una calidad superior en los servicios y mantenerse asi
en la competencia, esta el desarrollo de sistemas de gestion de la calidad, lo que
se ha propuesto como un objetivo a cumplir en el corto plazo, sin embargo no ha

tenido el resultado esperado en los ultimos afios.

Actualmente, no se entrega un producto final con la calidad requerida, se cometen
fallas que afectan directamente la rentabilidad e imagen de la instalacion, esta
situacion hace referencia a los costos de no calidad, que representan el costo de
hacer las cosas mal, esto involucra: los reprocesos para corregir errores,
reparaciones, reemplazos de produccion defectuosa, asi como también a las
pérdidas por cancelacion de pedidos, la pérdida de imagen de la empresa, la

disminucién de las ventas, entre otros (Perez, 2006).



Estos costos provocados por la no calidad, no son planificados, por lo que afecta
el resultado econdmico de la entidad, ademas no se registran y cuando se realiza,
se solapan en el registro con otras cuentas, por otra parte si se conocen podrian
considerarse como oportunidades de mejora lo cual favoreceria todos los

resultados del hotel Rio San Juan.

El hotel objeto de estudio no dispone de un control de los costos de no calidad y
por lo tanto se desconoce el impacto econdmico que generan, pues a un fallo se
le pueden atribuir varias consecuencias que pueden ser tangibles (desperdicios,
reprocesos y otros) e intangibles (beneficios que se dejan de ganar, costos de
oportunidad y otros) que por lo general no son considerados. Es asi que en
multiples ocasiones se obtienen productos que no cuentan con la calidad que

ameritan, incurriendo en costos de no calidad.

Asi como se desconocen o se hace caso omiso a las consecuencias de un fallo
gue genera costos de no calidad, también se desconocen o se presta muy poca
atencion a las causas, las mismas, son la raiz del problema y deberian ser el
punto de atencion donde implantar mejoras, pues en un mercado cada vez mas
exigente donde las empresas luchan por tener una ventaja competitiva, la
disminucién de los costos de no calidad y consecuentemente la mejora de la
calidad de sus productos deben ser considerados como una estrategia para
alcanzar esa competitividad y por ende la satisfaccion del cliente.

En este sentido, el departamento de calidad debe utilizar herramientas que le
permitan identificar los puntos criticos en los cuales puede emprender acciones
correctivas e identificar oportunidades de mejora, sin embargo, cuenta con
escasas herramientas, y aumentar el numero de las mismas o su implantacion es
demasiado costosa, requiere de grandes esfuerzos organizativos o extensos
periodos de tiempo. Basarse en un procedimiento de registro que le permita
determinar las deficiencias y su cuantificacion, es clave para la toma de

decisiones.

Lo analizado hasta aqui, en apretada sintesis, constituye la situacion
probleméatica que fundamenta el inicio de esta investigacion y permite plantear el
problema cientifico a resolver. ¢Como contribuir a la determinacion de los

costos de no calidad en el Hotel Rio San Juan?



Siendo el objetivo general de la investigacién: Aplicar un procedimiento que
permita la determinacion de los costos de no calidad en el Hotel Rio San Juan.

Para cumplir el objetivo general se definieron los objetivos especificos:

1.- Fundamentar el marco tedérico — referencial de la investigacion a partir de las
tendencias actuales centradas en el andlisis de los costos de no calidad en los

servicios turisticos.

2.- Describir un procedimiento que permita la determinacién de los costos de no

calidad.

3.- Presentar los resultados del analisis de los costos de no calidad en la

instalacion hotelera, Hotel Rio San juan

En el desarrollo de la investigacién se hizo uso de métodos tanto teéricos como
empiricos que permitieron construir y elaborar la teoria cientifica, ademas de la
intervencion, analisis y transformacion de la realidad en el proceso de
investigacion cientifica, apoyado en la practica de la investigacion. También se

utilizé la herramienta de soporte Microsoft-Office para la conformacion de tablas,

que permitieron la recogida y cuantificacion de los valores necesarios para los

resultados de la investigacion.
Métodos tedricos: Analisis- sintesis, historico- 16gico e induccién- deduccion.

Métodos empiricos: Observacion directa, analisis documental, entrevista no

estructurada y estructurada.

Los valores que fundamentaron la investigacion fueron cuatros, en un primer
momento se define y destaca un valor investigativo tras la realizacién de una
adecuada revision bibliografica que permite la obtencién de los conocimientos
tedricos necesarios referentes a la tematica, dando lugar al segundo valor
presente que como resultado constituye el nivel de sintesis y un soporte de
conocimiento que conduce a un nivel metodolégico como tercer valor, a
consecuencia de que puede ser utilizado como bibliografia en la tematica,
ademas se identifica en la investigacion un valor cuarto que es el practico ya que

en la misma se dirige a aplicar en una entidad del sector objeto de estudio.



La presente investigacion se estructura para cumplir los objetivos declarados de la
forma siguiente: resumen, introduccion, tres capitulos que se explican a

continuacion.

Capitulo 1: Referentes tedricos y bases conceptuales de los costos de no
calidad.

Se realiza una revision bibliografica para conformar el sustento tedrico de la
investigacion, citandose: el concepto de costos de calidad, su importancia,
medicion, clasificacion, y su interrelacion; asi como los conceptos basicos de los
costos de no calidad.

Capitulo 2: Descripcion del procedimiento para la determinacidén de los costos de
no calidad.

Se realiza una breve justificacién del procedimiento que se aplicara en el Hotel
Rio San Juan detalldndose sus pasos, etapas y otros datos especificos, partiendo
de los antecedentes investigativos que abordan dicho tema. También se veran
las herramientas que corresponde emplear.

Capitulo 3: Presentacion de los resultados obtenidos en la aplicacion del
procedimiento para la determinacion de los costos de no calidad en el Hotel Rio
San Juan.

En este capitulo se presentaran los resultados obtenidos en la investigacién con
la presentacion de la aplicacion del procedimiento planteado, analizando cada
uno de los pasos y fases que posee el procedimiento a presentar.

Finalmente, las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos necesarios

para una mejor comprension.



CAPITULO 1. REFERENTES TEORICOS Y BASES CONCEPTUALES DE LOS
COSTOS DE NO CALIDAD

Este capitulo esta conformado por los fundamentos teéricos de la investigacion.
Presenta la definicibn y conceptualizacion de la calidad, no calidad, servicio,
contabilidad de gestion y costos de no calidad con el objetivo de profundizar y
conocer la teoria y los elementos fundamentales para establecer los cimientos y

darle solucion al problema de investigaciones presente trabajo.

1.1 Calidad y no Calidad, evolucién, definicion y aspectos fundamentales

El término calidad proviene del vocablo latino qualitas o qualitatis, que significa
algo de buen origen o de muy buenas propiedades. La calidad es la calidad de las

cosas que se crean, producen u obtienen con excelencia.

Todo lo que tiene calidad cualitativa supone que ha pasado por una serie de

pruebas o referencias para asegurar que es optimo.

Sin embargo, esta es la definiciébn directa, producto de la generalizacion de lo
bueno y bonito que la sociedad ha categorizado, la mirada indirecta arroja una
definicibn méas general. Este término es aquella condiciébn del producto ya
realizado la cual indica que tan bueno o malo puede ser. (Torre, Ruiz Solis y
Martinez, 2012)

Armand Feigenbaum entendié la calidad como un proceso que debe comenzar
con el disefio del producto y finalizar s6lo cuando se encuentre en manos de un

consumidor satisfecho. (Feidenbaum, 1991)

La calidad es un concepto inherente a la misma esencia del ser humano. Desde
los mismos origenes del hombre, éste ha comprendido que el hacer las cosas bien
y de la mejor forma posible le proporciona una ventaja competitiva sobre sus

congéneres y sobre el entorno con el cual interactia. (Cubillos y Rozo, 2009)

(Dominguez y Pino, 2013) argumentan que la Calidad es la mejora continua de los

productos o servicios que una empresa opera sus actividades; sin embargo,



muchas organizaciones no aplican calidad; generando a que no exista el
desempefio organizacional, que tiene el propdsito de satisfacer las necesidades
de los clientes;

descubriendo las oportunidades que permitan cumplir con los requerimientos que

los clientes solicitan.

La (ISO 9001:2015) define que la calidad es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes a un objeto (producto, servicio, proceso, persona,

organizacién, sistema o recurso) que cumple con los requisitos esperados”.

Durante la edad media, el mantenimiento de la calidad se lograba gracias a los
prolongados periodos de capacitacion que exigian los gremios a los aprendices,
tal capacitacién inspiraba en los trabajadores un sentido de orgullo por la
obtencion de productos de calidad. (Zambrano, Véliz, Armada y Lopez, 2018)

La revoluciéon industrial vio surgir el concepto de especializacion laboral. El
trabajador ya no tuvo a su cargo exclusivo la fabricacion total de un producto, sino
solo una parte de éste, dando como resultado un deterioro en la calidad de la
mano de obra. La mayoria de los productos fabricados en esa época no eran
complicados por lo que la calidad no se vio afectada en una forma representativa.
Conforme los productos se fueron volviendo mas complejos y las tareas se fueron
haciendo mas especializadas, se hizo necesario realizar una revision a los
productos, una vez que estos eran terminados. (Torre, Ruiz, Solis y Martinez,
2012).

A finales del siglo XIX y durante las tres primeras décadas del siglo XX, el objetivo
era la produccién. Con la contribucion de Taylor, la funcion de prueba se separ6
de la produccion; Los productos se caracterizan por tener piezas o componentes
intercambiables, el mercado se vuelve méas exigente y todo converge para la
produccion. Durante la Primera Guerra Mundial los sistemas de produccion se
volvieron mas complejos y aparecieron los primeros inspectores a tiempo
completos, lo que se conoce como control de calidad por inspeccién. (Torre, Ruiz
Solis y Martinez, 2012)



En 1924 WA Shewhart, de Bell Telephone Laboratories, disefid un cuadro
estadistico para rastrear las variables de un producto. Asi comenzé la era del
control de calidad estadistico.

En 1942, se habia hecho evidente el reconocimiento del valor del control de
calidad.

En 1946 se fundd la Sociedad Estadounidense de Control de Calidad (ASQC), que
a través de publicaciones, conferencias y cursos de capacitacion promovio el
control de calidad en todo tipo de productos y servicios. (Torre, Ruiz, Solis y
Martinez 2012) En 1950, W. Edwards Deming dio una serie de conferencias a
ingenieros japoneses sobre métodos estadisticos y responsabilidad de la calidad
para el personal de alta direccién.

Philip Crosby cre6 el movimiento de defecto cero en Martin-Marietta en la década
de 1960, promoviendo el concepto de hacer las cosas bien la primera vez. En
1979, escribié el libro mas vendido "La calidad es gratis". (Rozo, 2009)

En la década de 1990 aparecio la norma internacional ISO 9000, derivada de la
norma miltar BS 5750. Estas siglas corresponden a todas las normas
internacionales publicadas por la Organizacién del Trabajo y deben respetarse las
aprobaciones internacionales destinadas a abordar requisitos.

Los sistemas de calidad empresarial, se ha ido actualizando a lo largo de los afios
a medida que el concepto de calidad ha sido definido por nuevos y diferentes
autores.

Este desarrollo permite comprender de dénde proviene la necesidad de brindar
productos o servicios de excelente calidad a los clientes. (Torre, Ruiz Solis y
Martinez, 2012)

Para lograr la calidad se deben cumplir los requisitos que demanda el cliente,
priorizando la eficacia en el logro de ese objetivo, lo mas eficientemente posible y
asi se alcanzara una gestion efectiva de la organizacion. (Valls, 2002)

Segun (Pincay, 2020) puede afirmarse que la calidad esta asociada a un proceso
de comparacién o valoracién respecto a otros productos o servicios de la misma

naturaleza, razon por la cual la percepcion que posea el cliente es valiosa.



Cuando se habla de calidad, se habla de un entorno extenso ya que abarca desde
el producto mas infimo hasta el servicio mas imprescindible. (Barrios, 2013). La
calidad de los productos y servicios es uno de los elementos que definen la
competitividad de cualquier organizacion. Por tanto, definir los indicadores de
eficacia y eficiencia con sus metas para conocer los costos de la calidad es de
vital importancia para el control de su gestibn ya que permite la toma de
decisiones en los diferentes niveles de direccion. Se plantea que en ocasiones la
organizacion no esta segura de que el dinero y el tiempo invertidos en prevencion
sean totalmente eficaces. Esta realidad no es distinta para las empresas estatales
de los paises en via de desarrollo. (Anaya, 2019).

La misma consiste en buscar la satisfaccion plena de lo que el cliente requiere o
necesita. Satisface lo que el cliente tiene como expectativa. Crear necesidades
adicionales a un cliente. No tener defectos al elaborar productos o servicio.
Realizar adecuadamente las cosas desde el inicio. Fabricar un bien o desarrollar
servicios en funcion a estandares existentes. Responder en forma rapida a
necesidades de los clientes. Una linea de tendencia a lograr excelencia en las
operaciones que realiza. (Diaz y Gonzalez, 2018)

La calidad no s6lo no cuesta, sino que es una auténtica generadora de utilidades.
Lo que cuesta dinero son las cosas que no tienen calidad es decir: la no calidad,
es lo contrario a la calidad es el grado en que un conjunto de caracteristicas
inherentes no cumplen con los requisitos establecidos, cuando se realizan las
cosas mal, la misma supone una serie de costos para la organizacién o entidad
gue se analice, ya que esta les representa gastos ocasionados por la no calidad
de los procesos establecidos, la misma es el valor en pesos gastado en solucionar
las fallas en los procedimientos, por errores humanos, técnicos, ignorancia y
negligencia, que obligan a la utilizacion de recursos no justificados, si las cosas se
hubieran hecho bien desde la primera vez. (Monsalve y Preciado 2007)

Segun (Valenzuela, 2016) cuando un servicio o producto no sale bien es que hay
mala calidad en los mismos y ello se da por fallas internas o por fallas externas.
Ademas, es necesario insinuar que la mala calidad consistente en la pérdida de

ingresos que por culpa de la empresa y de su gestion, ocasionan incumplimientos



o insatisfaccion de requerimientos del cliente, asunto de total responsabilidad de la
direccion de la empresa y que no se acostumbra revelar en los informes contables,
ni en los informes de la direccidén al rendirse cuentas. Esto se da a pesar de la
preocupacion de la direccion por la calidad. (Broto, 1996).

La no calidad o mala calidad como se conoce, implica que las organizaciones
pierdan competitividad a traveés de la oferta de productos y servicios que no son de
excelencia. En este sentido para una entidad u organizacion la no calidad es un
factor que afecta el éxito del producto o servicio en el mercado. (Climent, 2005)

La no calidad supone una serie de costos para la compafiia o entidad, ya que toda
organizacion tiene gastos debido a la falta de calidad, tales como, desperdicios,
reproceso, pagos de garantia o demandas (Climent, 2005)

Se puede decir que la misma le cuesta dinero a la economia de todo pais, la
diferencia entre un pais y otro es el porcentaje en que afecta a sus ingresos. La no
calidad afecta sin distinguir si se trata de una empresa manufacturera, ministerio,
banco, municipio, casino, empresa familiar, etc. En la empresa, su presencia se
refleja en los estados financieros. (Arango, Rodriguez y Lépez, 2010)

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

determinada organizacion. (Arango, 2009).

En la figura 1 se evidencia la evolucion de la calidad a través del tiempo desde

gue se proyectd como inspeccion del producto final hasta calidad total.

Figura 1: Evolucion de la calidad
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Fuente: Elaboracion propia
La informacion de los Costos de No Calidad es importante para la entidad ya que:

e Ayuda a identificar la importancia relativa de los problemas de calidad.
e Sirve de indicativo para determinar si hay mala distribucién de los costos de
la mala calidad.

e Ayuda a establecer metas o presupuestos de costos de mala calidad.

e Permite cambiar la mentalidad del empleado sobre la importancia de los
errores y sus efectos.

¢ Mejora el rendimiento de los esfuerzos en la solucion de problemas.

e Permite cuantificar el efecto que sobre la empresa tiene la mala calidad.

Segun (Koneggi, 2019) las causas que originan la mala calidad se pueden

agrupar en seis categorias principales:
Mala calidad por causa de las personas

e Falta de motivacion/interés/miedo/estrés

e Escasez de personas
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e Falta de entrenamiento/habilidades
e Personal no calificado

e Personas que toman atajos
Mala calidad por causa de las maquinarias

e Falta de capacidad

e Falta de mantenimiento

¢ No hay disponibilidad de repuestos
e Usese ytirese

e Configuracién/Calibracion incorrecta

e Tecnologia obsoleta
Mala Calidad por causa del material

e Material de baja calidad
e Material no especificado

e Variaciones
Mala calidad por causas de la administracién

e Falta de visidén, mision y sistema de valores

e No identificar o comprender las necesidades o requisitos del cliente
¢ Planificacién a corto plazo

e Planificacion inadecuada o deficiente

e Incentivos e indicadores defectuosos

e Favoritismo

e Falta de supervision y monitoreo

e Actitud hacia el cambio

e Falta de toma de decisiones y habilidades de comunicacion

e Falta de comprension del proceso

e Falta de toma de decisiones basadas en hechos

Mala calidad por causa del método
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e Falta de procedimientos

e Procedimientos no seguidos

e Requisitos en conflicto

e Procedimientos no comunicados

e Requisitos demasiado rigidos o demasiado relajados

Mala calidad por causa del ambiente

e Humedad/temperatura/iluminacion.

En la figura 2 se presenta la repercusion que tiene en una entidad los costos de no

calidad

Figura 2: Iceberg de la mala calidad

Reclamos de Clientes
Perdida de Imagen (MARCA)

Retornos de Lotes Defectuosos

Proceso no definidos
Materias Primas Defectuosas (Vencidas)
Falta de Control en el Proceso
Falta de Involucramiento del Personal

Falta de Conocimiento Técnico del Proceso

Inspecciones Ineficaces
Equipos No Calibrados

Incumplimiento del Estandar / Proceso

Fuente: Deming 2001

Estos factores que dan surgimiento a la no calidad afectan directamente a las

instituciones de servicio y por ende a sus objetivos principales. En el siguiente

epigrafe se da paso a conocer que es servicio y su relacion con la calidad.
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1.2 Definicidn de servicio. Caracteristicas y relacion entre servicio y calidad

La Real Academia Espafiola de la Lengua define el término servicio como
prestacion que satisface alguna necesidad humana y que no consiste en la

produccion de bienes materiales.

Segun (Galan J. S., 2016) Un servicio, en el ambito econdémico, es la accién o
conjunto de actividades destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los
clientes, brindando un producto inmaterial y personalizado.

El servicio se entiende como un conjunto de actividades que satisfacen las
necesidades del cliente; aquellas actividades intangibles derivadas de las
actitudes y de la capacidad interpersonal del prestador del servicio que deben
satisfacer no solo las necesidades, sino también los deseos y expectativas, la
distincibn que se hace entre una empresa de servicios y de productos es
cuestionable, ya que la unica diferencia radica en la falta de un producto fisico.
(Nava, 2004)

Los servicios poseen caracteristicas que los diferencian ampliamente de los
productos: Intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad y caracter perecedero.
Intangibilidad: Se entiende como la cualidad de los servicios por la que no es facil
contarlos, mesurarlos, inventariarlos, y verificarlos o probarlos antes de

entregarlos para asegurar su calidad.

Heterogeneidad: La mayoria de los servicios, especialmente aquellos con gran
contenido de trabajo humano, son heterogéneos, esto quiere decir que a menudo
su desempefio varia de proveedor a proveedor, de cliente a cliente y de tiempo a
tiempo. La consistencia del comportamiento de un servicio casi personal es dificil
de asegurar porque lo que la empresa intenta entregar puede ser enteramente

diferente a lo que el cliente recibe.

Inseparabilidad: La produccion y el consumo de la mayoria de los servicios son
inseparables, a consecuencia de lo anterior la calidad de los servicios no se hace
en el departamento de ingenieria de una planta de manufactura (donde se podria
controlar desde su concepcion hasta su entrega), sino se entrega intacta al cliente.
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Mas bien corresponde a la interaccion del cliente y el personal de la empresa que
hace contacto con este, aqui depende de qué tanto control tenga la empresa del
servicio, de su personal y qué tanto esta implicado el cliente en el servicio, ya que

muchas veces este, indirectamente, afecta su calidad.

Caracter perecedero: Los servicios no se pueden almacenar para su venta 0 su

utilizacion posterior. (Alfonso, 2019)

El autor concuerda con la definicién de servicio planteada por Galan 2016 ya que
se determina como servicio a un grupo de actividades y acciones con el objetivo
de satisfacer una determinada necesidad de los clientes, sin presencia de un

producto material.

En cuanto a la no calidad en el servicio, refiriéndose a esta area, un mal servicio
es, un servicio que no ofrece la solucién al problema de un cliente, o que lo trata
de forma fria sin motivo. Un mal servicio deja al cliente en problemas cuando mas
necesita ayuda, creando una falta de credibilidad en el negocio y llevandolo a la
competencia. Un mal servicio puede ser devastador para los resultados

comerciales.

De hecho, una empresa que ignore esta area recibiria una mala calificacion de, lo

que podria afectar a otros consumidores de la marca. (Zenvia, 2021)

Un mal servicio al cliente puede deberse a muchos motivos, a menudo, los
clientes pueden sentir que los tratan mal porque sus expectativas son demasiado

altas. Por eso hay que tener en cuenta que en casos habra causas incontrolables.

Cuando los clientes tienen una mala experiencia de servicio al cliente, a menudo
recurren a otros en busca de ayuda. Es importante que las empresas comprendan
cémo un mal servicio al cliente puede perjudicar a una empresa en comparacion

con como un buen liderazgo puede beneficiarla. (Sordo, 2022)

Es importante recordar que la experiencia del consumidor esta directamente
relacionada con el servicio que se le ofrece. Cuando la empresa tiene fallas en
este proceso, se abre una brecha por opiniones negativas, algo que puede dafnar

la relacion con el cliente y generar una ola de comentarios perjudiciales.
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La necesidad de que las empresas mantengan sus estrategias de servicio bien
definidas. Después de todo, una empresa que defrauda al consumidor por falta de
apoyo puede terminar perdiendo mucho mas que un simple comprador. (Zenvia,
2021)

Estos factores de no calidad tanto humanos, mecanizados como naturales
provocan impactos no deseados en la organizacion y pueden traer consigo
problematicas en la satisfaccion del cliente y su confianza hacia la empresa. En el
sector de servicio la aportacion de los empleados va mucho mas alla de la
productividad o el desempefio. Los empleados de este sector son el sello de
identidad de la marca, uno de los causantes directos de la percepcion de valor que

tiene el cliente del servicio que ha comprado.

Los empleados son uno de los factores mas influyentes en la capacidad para
fidelizar clientes, pueden marcar experiencias positivas y hacer que el cliente
perciba un alto valor del servicio, o por el contrario una mala experiencia para el

cliente en este sector puede causar que este jamas vuelva. (Ekelund, 2019.

La no calidad puede convertirse en una auténtica pesadilla para aquellas
empresas que no son capaces de gestionarlas correctamente. Su impacto en la
calidad final de los productos trae consigo otras consecuencias negativas, como la
pérdida de eficiencia, productividad y reputacion de la compafiia. La deteccion a
tiempo de la presencia de la no calidad y su correcta gestion deberia considerarse
como una oportunidad de mejora. Si la organizacion cuenta con un protocolo de
actuacion eficaz ante estas situaciones, puede sacar provecho de los fallos y

utilizarlas en su propio beneficio.

En el siguiente epigrafe se da lugar a profundizar sobre la contabilidad de gestién

y costos.

1.3 Contabilidad de gestion, determinacion de costos y principales
caracteristicas
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La contabilidad de gestion se diferencia de la contabilidad financiera en que esta
dltima recoge informacién de las operaciones econdémicas de la empresa, en
sentido general, y elabora con ellas los estados financieros que pueden ser
elaborados tanto para uso interno como externo. La de gestion, “se basa en el
registro y control de operaciones economicas por areas, es elaborada para uso
interno de la empresa y no es obligatoria” (Concepcién, 2016; Hernandez, 2012 y
Lazo, 2013).

La contabilidad gerencial se define en aspectos cualitativos y cuantitativos. La
contabilidad de costos es el control de costos para procedimientos internos y
externos que respaldan la toma de decisiones para el proceso de control y

planificacion.

Asi mismo, se puede describir como el conjunto de datos determinados a analisis,
control y valoracion de los recursos econémicos que se emplean en el proceso
productivo de una empresa privada o publica. Habitualmente, este término se
define como contabilidad de costos, ya que su origen se baso en la necesidad de
conocer informacion que midieran los factores productivos consumidos en periodo

de explotacion.

La Contabilidad de gestion, proveera la informacion que hara posible la mejora de
la eficiencia y consecuentemente la mejora del resultado econémico del ejercicio.
(Ranni, 2016) es la rama de la contabilidad que provee informacion util para la
administracion y/o usuarios internos, como apoyo para la toma de decisiones,
planeacion estratégica y gestion gerencial, a partir de informacion financiera y no
financiera, cualitativa y cuantitativa, interna y externa. (Daza, 2018).

Algunas de las caracteristicas de la Contabilidad de Gestion:

e Es interno, solo la organizacién objetivo tiene acceso a él.

e Es opcional mas que obligatorio.

¢ No esta regulado y su método es adecuado a las necesidades de todos.

e Va mas alla de las medidas financieras, se centra en las operaciones de

produccion
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Periédico, relacionado con la frecuencia.

Es ético, refleja la realidad de la empresa.

Segun (Fernandez, 2017) los objetivos fundamentales de la contabilidad de

gestion son los siguientes:

Identificar a detalle los costos de la empresa: teniendo en cuenta los
montos de todos los departamentos y equipos de trabajo que integran el
plantel empresarial.

Proporcionar insumos que soporten a la toma de decisiones: analizando
los costos de cada procedimiento interno, sus puntos fuertes, asi como
aspectos que pueden mejorarse, en especial, para reducir los montos de
salida.

Facilitar el control de los gastos y la planeacion de la asignacion de
recursos: ya sean econémicos, humanos o materiales, asegurando asi la
optimizacién de las operaciones econdmicas y la disminucion de las

duplicidades, errores e inconsistencias

Los siguientes puntos segun el criterio de (Tamplin) resaltan la importancia de

estudiar la contabilidad de gestion:

Modificacion de datos: La gerencia necesita datos contables para la toma
de decisiones. La contabilidad de gestion sirve estos datos tanto para este
propésito como para la formulacion de politicas.

Util para analizar e interpretar datos: La contabilidad administrativa se
ocupa del andlisis y la interpretacion de datos financieros. Por tanto, los
datos se vuelven mas utiles y fiables cuando se utiliza la contabilidad de
gestion.

Util para el control: La contabilidad de gestién es una técnica Util para
ejercer control sobre diversas formas de desperdicio. Esto se logra
utilizando técnicas

Preparar presupuestos: Las técnicas de contabilidad de gestion se utilizan y
aceptan ampliamente para la preparacion de presupuestos. Estos

presupuestos se comparan con los resultados reales cuando se conocen vy,
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por lo tanto, se hace un esfuerzo para eliminar las variaciones, si las
hubiera.

e Toma de decisiones: Siempre hay muchos cursos abiertos para la gestion,
donde la seleccion de la mejor alternativa se decide por las técnicas o la
contabilidad de gestion. Por tanto, es Util para elegir la mejor accion.

e Maximizacion de beneficios: La contabilidad administrativa es util para
verificar y fomentar la eficiencia. Aqui, se verifican todos los gastos no
deseados, se estudian nuevas areas y el capital se utiliza de manera 6ptima
para aumentar las ganancias.

e Proteccion contra el declive financiero: La informacion recibida de la
contabilidad de gestion ilumina los registros pasados. La administracion
puede hacer uso de estos datos para la planificacion futura y puede evitar
los peligros de las depresiones comerciales.

e Oferta de productos basicos a un precio razonable: La técnica de la
contabilidad administrativa ayuda a la administracion a controlar los costos
y aumenta la produccion. ElI aumento de la produccién reduce el costo

unitario, lo que puede aumentar la adquisicion de nuevos clientes.

Para conceptualizar el término costo se debe hacer referencia a su definicion en el
diccionario que plantea que es aquella cantidad que se da o se paga por algo. Los
contadores no difieren en gran medida de este concepto, sino que lo profundizan
planteando que son aquellos recursos sacrificados o dados a cambio para

alcanzar un objetivo especifico. (Barrios, 2013).

Segun (Polimeri, 1997) el costo constituye el fundamento para el coste del
producto, la evaluacion del desempefio y la toma de decisiones gerencial. El costo
se define como el "valor" sacrificado para adquirir bienes o servicios, que se mide
en dolares mediante la reduccion de activos o al incurrir en pasivos en el momento
en que se obtienen los beneficios. En el momento de la adquisicion, el costo en
gue se incurre es para lograr beneficios presentes o futuros. Cuando se utilizan

estos beneficios, los costos se convierten en gastos. Un gasto se define como un
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costo que ha producido un beneficio y que ha expirado. Los costos no expirados

gue pueden dar beneficios futuros se clasifican como activos.

Los costos tienen un gran impacto sobre la calidad, en efecto es evidente que si
se incrementan los costos con el propésito de incrementar asi la calidad
proporciona mayores recursos, aunque es necesario mencionar que no siempre el
gue gasta mas, obtiene mejor calidad y efectividad. (Ruelas, 1993), esto se analiza

en el epigrafe siguiente.

1.4 Costos de no Calidad, definicién y aspectos fundamentales

Figuran en los costos de fallos asociados con las consecuencias de los fallos
ocasionados por no cumplir las especificaciones, englobando las secuelas que se
observan en la fabrica y a las que se atisban en las manos de los consumidores.
Los costos de no calidad no son mas que el punto de vista pesimista de los costos
de calidad como las ineficiencias o incumplimientos, los cuales son evitables,
como, por ejemplo: reprocesos, desperdicios, devoluciones, reparaciones,
reemplazos, gastos por atencion de quejas y exigencias de cumplimiento de

garantias, entre otros. (Junco, 2013)

El "costo de la no calidad", conocido también como el "precio del incumplimiento"
o el costo de hacer las cosas mal o incorrectamente. Se define como aquellas
erogaciones producidas por ineficiencias o incumplimientos, las cuales son
evitables como, por ejemplo: reprocesos, desperdicios, devoluciones,
reparaciones, reemplazos, gastos por atencibn a quejas y exigencias de

cumplimiento de garantias, entre otros.

Segun la (ISO 9001:2015) Se entiende por costos de no calidad los gastos que se
tienen que realizar por parte de la organizacion cuando no se cumplen los
requisitos de calidad o los requisitos exigidos por el cliente y, por lo tanto, seria

necesario volver a procesar el producto para corregirlo.

Los costos de no calidad se generan por no lograr las especificaciones marcadas,
a consecuencia de fallos, suelen ser mucho mayores que los de la aplicacién y
desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad, tiene la particularidad de poseer
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un aspecto facilmente cuantificable, combinado con un grueso de costos de dificil
cuantificacion en muchas ocasiones se pierde parte de los beneficios de la
empresa. (Navarro, 2017)

Las fallas han sido definidas por diferentes autores a lo largo de los afios. Autores
mas contemporaneos como (Moran, Camacho, Garcés, 2018) y (Murcia, 2021)
agrupan los Costos de no calidad en costos de fallas externas e internas, los

cuales, a su vez no son controlables por la empresa.

Después de toda la bibliografia investigada anteriormente el autor concuerda con
la definicién de costos de no calidad planteada por la ISO9001:2015 ya que define
que los costos de no calidad son aquellos costos que se dan a lugar por no
cumplir con los requisitos de calidad o los requisitos exigidos por el cliente y tener
gue volver a procesar dichos productos.

(Murcia, 2021) considera que el analisis de los costos de no calidad proporciona
ventajas tanto para las empresas industriales como de servicio, por cuanto permite
contabilizarlos y tomar medidas para disminuirlos. El costo de la mala calidad es
importante porque ayuda a medir el desempefio y porque indica donde se debe
llevar a cabo una accion correctiva y que sea rentable. Estos costos varian segun
sea el tipo de empresa, circunstancias en que se encuentre el negocio o servicio,
la visiobn que tenga la organizacién acerca de los costos relativos a la calidad, su
grado de avance en calidad total, asi como las experiencias en mejoramiento de

procesos.

Los costos internos de no calidad no afectan directamente a los clientes. Se trata
de fallos internos que penalizan econémicamente a la empresa. Puede tratarse de
residuos de produccion, retoques, no conformidades, etc. Son todos los errores
que tiene la empresa y que han sido detectados antes de que los bienes o
servicios sea aceptado por el cliente, porque las actividades no se hicieron bien

todas las veces. (Suarez, Martin, 2009).

Incluyen los costos por recuperacion de productos o materiales no imputables al

proveedor (reprocesamiento); los costos del personal por las re inspecciones; los
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costos de productos depreciados o destinados a chatarra u otros usos (no
imputables al proveedor), asi como otros gastos de fabricacion que se generan por
la falta de materias primas o fallos organizativos del propio proceso, no imputables

al proveedor.

(Henriquez, 2018) plantea que los costos de fallas internas constituyen la
acumulacion de costos en aquellos productos o servicios que no cumplen con las
especificaciones minimas requeridas en los parametros de calidad, por tanto, no
estan disponibles para la comercializacion y son generados por la falta de control
en el proceso de produccion; por tal motivo, para garantizar que los defectos en
los bienes y servicios producidos consigan ser identificados y corregidos antes que
sean trasladados al consumidor final, se requiere la aplicaciéon de procesos de

control para mejorar la calidad en el producto o servicio que oferta la empresa
.Fallos internos de la no calidad:

e Costos de las fallas de los productos.
e Costos de degradacion del producto.
e Horas extras debido a problemas.

e Desechos o reprocesos.

e Actividades de clasificacion.

¢ Re inspeccion a causa de rechazos.
e Costo de la correccion de problemas.
e Costo de la re inspeccion y los ensayos.
e Accion correctora.

e Informes de fallos.

e Analisis de los desechos.

e Andlisis de los reprocesos.

e Soporte de fallas.

e Circulos de calidad.

e Equipos de mejora.

e Costo del redisefio y cambios de ingenieria.
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e Productos retirados.

e Modificaciones del proceso.

e Herramientas temporales.

e Programas abandonados.

e Actividades para reducir costos.

e Costo de los errores de facturacion.

e Volumen de incobrables.

e Costo de los errores de nGmina.

e EXxistencias no controladas.

e Costos de aceleracion de procesos por pérdidas de tiempo.
e Costo de cancelaciéon de proveedor.

e Cuentas pendientes vencidas.

e Pagos incorrectos a proveedores.

e Revisiones del costo de la mala calidad.
e Desechos del proveedor.

¢ Reprocesos de las piezas del proveedor.
e Accidentes.

e Costo de morosos.

e Robos

e Ausentismo.

e Costo de la rotacion de personal.

e Retrasos.

e Costos por no cumplir con el calendario.
e Bienes y equipos estropeados.

e Pérdidas de activos.

Los costos externos de la mala calidad son todos aquellos errores en que incurre
el productor porque al cliente externo se le suministran productos o servicios
inaceptables. Son los costos generados por productos que no cumplen las

especificaciones de calidad, incurridos después de su entrega al cliente.
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Los costos de fallos externos se determinan una vez entregado el producto a los
clientes y abarcan el costo de la garantia, el costo de atencién a las quejas de los

clientes, la indemnizacion a clientes y las devoluciones de ventas.

Estdn directamente relacionados con la insatisfaccion del cliente. Se trata
principalmente de reclamaciones de clientes, penalizaciones por retraso, servicio

postventa, etc.

De acuerdo con los criterios de (Suarez, Martin, 2009) dentro de estos costos se
pueden incluir los costos por andlisis de reclamaciones; los costos por garantia;
los costos por devoluciones y descuentos; los costos por pedidos retrasados y

penalizaciones y los costos por la retirada del producto del mercado.
Fallos externos de la no calidad:

e Cancelar proveedores.

e Verificar fallo.

e Centro de reparaciones de fallas.

e Formacion de personal para reparaciones de fallas.
e Salarios para personal de reparaciones.
e Pérdidas de alquileres.

e Cargos por tiempo improductivo.

¢ Retirada de productos.

e Costos y retrasos por modificaciones.

e [Escasez de componentes o0 materiales.
e Servicio al producto a causa de errores.
e Servicio al cliente por causa de errores.
e Productos rechazados y devueltos.

e Reparacion de materiales devueltos.

e Gastos de garantia.

e Reinspeccion y repeticién de ensayos.
e Correccion de problemas.

e Acciones correctoras.
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e Soporte por fallo de planta.

e Desechos y reprocesos por cambios en ingenieria.
e Andlisis de las devoluciones.

e Analisis de garantia.

e Contacto directo con el cliente por problemas post venta.
e Redisefio.

e Analisis de los cambios de ingenieria.

e Cambio de documentacion.

e Informa de fallos.

e Costo de morosos

¢ Incobrables.

e Robos.

e Costos debido a esperas.

Segun (Aldaves y Noriega, 2018), los costos ocasionados por fallas, tanto internas
como externas, deben ser estudiados con suma importancia, porque son el
principal punto por atacar para promover la calidad y disminuir los costos de no
calidad. Asi, al controlar las fallas y analizarlas, se debe crear programas para
combatirlas. Respecto a esto (Valero, 2018) en su tesis de grado menciona que
“los costos por fallos tanto internos como externos generan pérdidas de calidad en
cualquier parte del proceso. Los costos por concepto de fallos son regularmente
los mayores y sus efectos (en especial los fallos externos) pudieran ser muy serios

sobre las empresas”
Las principales razones de adoptar un sistema de costos de la no calidad son:

e -Asegurar que cada tipo de gasto se mantengan dentro de los limites

predeterminados o aceptables.

e -Asegurar que el volumen de trabajo esté de acuerdo con los beneficios

obtenidos.

e -Asegurar que se cologue el énfasis correcto en cada una de las categorias

de los costos de la no calidad.
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e -Asegurar que se identifiguen las areas de accion que deban atacarse
prioritariamente, con vistas a minimizar los costos totales.

e Beneficios en el desarrollo de un Sistema de Costos de la no calidad:

e -Reduccidn en los costos de fabricacion

e - Mejoramiento de la gestion administrativa

e - Disminucion de los rechazos

e -Mejoramiento en la planificacion, presupuestacion y programacion de las
actividades

e - Reduccidén de las no conformidades

e - Mejoramiento de la productividad

e -Aumento de la utilidad

- Reconocimiento a la empresa por su imagen en el mercado

Si bien el establecer un sistema de costos de la no calidad no resulta sencillo,
generalmente el esfuerzo se trunca en el uso que se le da a la informacion
recolectada, ya que este sistema no es campo exclusivo del area contable de la
organizacién, por el contrario, la informacion debe provenir de los distintos
sectores de la organizacion. Por ello la principal dificultad radica en insertar el
método de costos en la rutina diaria de trabajo para aportar y manejar la
informacién enfocandola hacia aquellos procesos que implican elevados costos de

la no calidad. (Palacios y Guzman, 2002).

El coste de mala calidad no puede resolver por si mismo los problemas de calidad
u optimizar los sistemas de calidad. Es tan solo una herramienta qué ayuda a que
la direccion comprenda la magnitud del problema de la calidad, determina con
precision las oportunidades para mejorar y mide los procesos que se estan
realizando con las actividades de mejora. El sistema de costo de mala calidad
tiene que ir acompafado de un proceso de mejoras eficaz qué reduzca los errores
gue se estan cometiendo tanto en el area de administracién como de fabricacion.
(Harrington, 1990).

Estos costos tanto internos como externos conforman de manera general los

costos de no calidad y se hace necesario la posesion de métodos vy
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procedimientos para su correcta y oportuna evaluacion, en el siguiente capitulo se
amplia y profundiza sobre diferentes modelos y procedimientos existentes, y
selecciona el que mas se ajusta a las necesidades de la entidad objeto de estudio.

CAPITULO 2 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO PARA LA
DETERMINACION DE LOS COSTOS DE NO CALIDAD

2.1 Antecedentes de la investigacion
Diversos autores proponen varios enfoques para medir los costos de la mala

calidad. A continuacion, se presenta una breve descripcion de dichos modelos:
e El modelo Prevencion, Evaluacion, Fallos.

Es el mas conocido y desde su aparicién hasta la actualidad ha experimentado
una evolucion para adaptarse a las necesidades del entorno actual.
Tradicionalmente este modelo ha sido soportado por sistemas de costos
tradicionales a través del uso de costos estandares de mano de obra, materia
prima y costos indirectos que incluyen el importe de la chatarra y afiaden la mano
de obra y el equipamiento necesario para producir al nivel 6ptimo de defectos al
minimo costo. (Climent S. , 2000)

Este modelo supone que los costos de produccion pertinentes a los cambios en la

calidad pueden ser divididos en tres categorias

Costos de evaluacion: estan asociados con las evaluaciones de proveedores y
clientes, de materiales comprados, procesos, productos intermedios y servicios

para asegurar el cumplimiento de los requisitos especificados.

Costos de prevencion: estan asociados con el disefio, implementacion y
mantenimiento del sistema de gestion total de la calidad. Los costos de prevencion

son planeados y ejecutados antes de la operacion actual.

Costos de fallas (internas y externas): costos de fallas internas ocurren cuando
fallan los resultados para alcanzar los estandares de calidad disefiados y son

detectados antes de que el producto se le envie al cliente.
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Costos de fallas externas ocurren cuando los productos o servicios fallan para
alcanzar los estandares de calidad disefiados, pero no son detectados hasta
después de habérselos enviado al cliente.

Segun Campanella para llegar a un punto 6ptimo los modelos de costos de calidad
deben implementar la siguiente estrategia

Atacar directamente los costos de falla en un intento de reducirlos a cero.
Invertir en las "actividades de prevencién correctas para lograr mejoras.
Reducir los costos de evaluacién de acuerdo con los resultados obtenidos.

Evaluar y reorientar continuamente los esfuerzos de prevencion para obtener mas

mejoras”.

Esta estrategia se basa en la premisa de que para cada falla hay una causa raiz.
Las causas se pueden prevenir, la prevencion siempre es mas barata, en un
sentido practico, los costos reales de la calidad se pueden medir y luego reducir
mediante el andlisis adecuado de causa y efecto. Como los fracasos son
revelados a través de acciones de evaluacidbn o quejas de los clientes, se
examinan en busca de causas fundamentales y se eliminan mediante acciones
correctivas. La eliminacion de las causas raiz implica la eliminacién permanente
cuanto mas avanzado en el proceso operativo se descubre una falla, es decir,
cuanto mas cerca del uso del producto o servicio por parte del cliente, mas

costoso es corregirlo (Campanella J. , 1999)
e Modelo de costos por procesos

Este modelo fue desarrollado por Crosby y define los costos de la calidad como la
suma de costos de conformidad y los costos de no conformidad. EI modelo se
fundamenta en que toda empresa existe tres tipos de procesos, los estratégicos,

los claves y los de soporte.

El proceso es definido como un conjunto de actividades y sus tareas
correspondientes que parten de necesidades y expectativas del cliente interno y

externo (inputs) y termina en unas salidas que deben dar satisfaccion al cliente
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interno o externo (outputs). Se asigna un propietario a cada proceso que junto con
un equipo de mejora interfuncional analizaran si las actividades del proceso

aportan valor afiadido al cliente y a la empresa.

En caso de no aportar valor afadido alguno, la actividad queda eliminada. Si se
aporta valor afadido a la empresa, pero no al cliente, la actividad debe

automatizarse si es posible, o agilizarse

“Se determinan los costos de la calidad, identificando los clientes y productos. El
sistema de costos que se establece se centra més en el proceso que en el propio

producto y/o servicio” (Deulofeu, 2014).

El precio de las conformidades es el costo que involucra que las cosas son bien
hechas la primera vez, las cuales incluyen los costos de prevencién, evaluacion
actual y el precio de las no conformidades es el dinero desperdiciado cuando el
trabajo falla de acuerdo con los requerimientos de conformidad del cliente,
usualmente calculados por la cuantificacion del costo de correccion o retrabajo, los
cuales corresponden a costos de fallas actuales (Vaxevanidis, Petropoulos,

Avakumovic, Mourlas, 2009).
e Modelo de "Costos Basados en Actividades". (ABC)

Mide el costo y desempeiio de las actividades, fundamentado en el uso de
recursos, asi como organizando las relaciones de los responsables de los centros

de costos, de las diferentes actividades (Brito, Lopéz, Ferreiro, 2005).

El modelo ABC parte de la hipétesis que existe una profunda relacion entre el
costos y actividades, por lo que los costos pueden considerarse como el resultado

directo de las actividades que se desarrollan en la empresa (Climent S., 2005).

Las empresas que implementan un modelo de costos ABC pueden monitorear y
predecir los cambios en las demandas del cliente, tales como escases 0 exceso
de capacidad. Este modelo permite a la gerencia modificar decisiones de modo
gue la demanda se equilibre con la oferta o cambiar el nivel de actividades que se

abasteceran en los proximos periodos (Cooper, Kaplan, 1992)
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e Modelo de costo intangible o de oportunidad

Este modelo enfatiza el costo intangible dentro del esquema general de costos de
la calidad. Los costos intangibles son costos que solo se pueden estimar con las
ganancias no obtenidas debido a la no conformidad, esto se ve reflejado en la
pérdida de clientes y en la reduccion de ingresos (Vaxevanidis, Petropoulos,

Avakumovic, Mourlas, 2009)
e Elmodelo de la funcién de pérdida de calidad de Taguch

Taguchi define la calidad como la “pérdida ocasionada a la sociedad desde el
momento en que se entrega el producto al cliente”. Segun este concepto de
calidad, las pérdidas se dan no solo cuando alguna de las caracteristicas de
calidad de un producto se sale de las especificaciones sino también cuando éste
se halla dentro de las mismas.

La diferencia entre un producto que esta justo fuera de los limites de las
especificaciones y uno que esta justo dentro de los limites es minima (Deming,
1982).

El mayor inconveniente del modelo se encuentra en la dificultad de aplicar, debido

a los problemas asociados con la correcta identificacion de la distribucién de
probabilidad de los defectos de los productos, como consecuencia, se han
encontrado pocas compafiias que lo utilicen dado que se requiere que la
organizacién sea como minimo de un tamafio medio o grande y cuente con un
sistema integrado de conocimiento y gestion de amplio alcance y habitualmente
sustentado con un potente sistema informatico. En cualquier caso, el centrarse en
la funcion de pérdida de calidad hace que exista un esfuerzo por reducir
continuamente la variacion de una caracteristica de calidad de un producto.
(Climent S.2000)

e Metodologia de (Campanella J. , 1992) para la implantacion de un
programa para reducir los costos de la calidad.
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Esta comprende seis etapas fundamentales para la implementacién del programa,
la Presentacion y concientizacion a la direccion, es uno de los principales pasos,
ya que este tiene como finalidad, demostrarle a la direccion su importancia y
beneficios, que a largo plazo este producira en la gerencia; un segundo paso, el
Programa piloto plantea un grupo de tareas para realizar un diagnostico de la
situacion actual, en aquella area identificada como critica, por la alta incidencia
que puede tener respecto a los costos generales de la empresa, los mismos
incluyen desde la seleccion del area piloto, la identificacion de los costos de la
calidad, su cuantificacion, andlisis de los resultados, asi como las bases para el
andlisis de los costos. Una tercera etapa, se define como la Educacién para los
costos de la calidad esta etapa es muy importante para lograr una efectiva
implementacion del programa en el resto de la empresa, por ello se recomienda
gue mientras se esté trabajando en el area piloto, se capacite al personal en los

temas relacionados con los costos de la calidad.

Restan en este programa de Jack Campanella, tres etapas: el procedimiento
interno de los costos de la calidad, la recogida y analisis de los costos y la ultima
etapa, mejora del programa de los costos de la calidad. El objetivo de estas etapas
se centra fundamentalmente en identificar, recolectar, analizar y mejorar los

elementos que intervienen en los costos de la calidad de una organizacién

Plantea que para analizar el Sistema de Costos de Calidad de la empresa se
utilizara la secuencia l6gica de acontecimientos que deben ser seguidos en este
caso. Cada empresa tomara o no el criterio de dicho modelo, pero por lo general
es aplicable a muchas de ellas. Los pasos planteados por este autor son los

siguientes:

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

e Seleccién de un grupo dentro de la empresa que sirva de piloto: posibilita
un estudio minucioso de los costos de calidad y que el volumen de

informacion a manejar no sea tan extenso.

31



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

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

Hacer una propuesta a la direccion para realizar un estudio completo: dicha
propuesta debe proveer la participacion de todas las partes afectadas para
el establecimiento de los tipos de costos. La propuesta debe incluir la
constitucién de un equipo especial que consiga el acuerdo general sobre
las definiciones de los costos de baja calidad.

Dar a conocer un informe preliminar con las definiciones de los distintos
tipos de costos de la baja calidad: mostrar a todo el personal la definicion
de los costos mediante un informe el cual podra ser modificado teniendo en
consideracion las sugerencias que le sean realizadas.

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

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

Reunir y resumir los datos: Idealmente, debe hacerlo Contabilidad. Como

esta etapa es una de las mas complicadas por la gran variedad de
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actividades que se generan en la empresa, resulta beneficioso que
contabilidad asumiera este punto.

Presentar los resultados de los costos a la direccidn junto con el informe: de
existir el mismo de algun primer proyecto de mejora de la calidad que se
haya completado correctamente. Se hard un informe detallado de los
resultados que se obtengan de toda la investigacion con una solicitud de
generalizacion a nivel de toda la empresa.

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

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

Extender el programa de medicion de costos y proyectos de mejoras de
otros directivos: se hara extensivo a todos los departamentos de la
empresa, el programa de medicion de los costos de calidad. Considerar la
necesidad de dar a conocer una tabla de resultados de los costos de la

mala calidad que involucre a toda la empresa.

e Guia para la Introduccién de un sistema de informes sobre los costos de una
baja calidad de (Juran J. 1993):

Tiene la funcién de guiar un grupo de expertos en los elementos a tener en cuenta

para lograr la introduccién de un sistema de informes sobre los costos; esta guia

ofrece desde la revision bibliografica sobre el tema, definicion de objetivos,

realizacion de la propuesta y confeccion de informes, hasta la presentacion y

discusion de los resultados.

Cuenta con tres etapas fundamentales, la primera se centra en la presentacion

del proyecto o programa a la alta direccion y agrupa los pasos uno: -presentacion

y aprobacion del programa para la introduccién del sistema- y dos: -determinacion

y capacitacion del equipo de trabajo-, la segunda etapa se define como el sistema
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VI.
VII.
VIII.

de informes sobre los costos de una baja calidad, en la cual se concentran los
aspectos vitales de la guia, se determinan los pasos tres y cuatro, los que estan
dirigidos a presentar un grupo de cuestionarios encaminados a la valoracion de
estado actual de los costos en la organizacion; estos cuestionarios deben ser
aplicados en las areas pilotos definidas previamente por el equipo de trabajo,
siendo este ademas, el encargado de confeccionar los informes correspondientes
que seran presentados a la direccion. Por ultimo, la etapa tres, centra su atencion
en la presentacion y discusion de los resultados, coincidiendo esta etapa con el

quinto paso de la guia.

¢ Metodologia de la American Society for Quality 1994 La American Society for
Quality (ASQ) ha planteado una metodologia general para la implementacion de
programas de costos de la calidad en empresas, la misma consta de ocho fases y
de dos etapas comprendidas en la fase tres. Las fases y las etapas son las

siguientes:

Estudio inicial.

Presentacion a la alta gerencia.

Programa piloto. Etapa I. Establecimiento del programa. Etapa Il. Medicion de
costos de la calidad y establecimiento de bases apropiadas

Educacioén de los costos de calidad.

Procedimientos internos de control de costos de la calidad.

Recoleccion y analisis de costos de la calidad.

Uso de los costos de la calidad.

Costos de la calidad y planeacion estratégica de negocios

e Procedimiento propuesto por Ruiz (2022)

Este procedimiento cuenta de tres fases y 10 pasos, debido a que es el que mas
se asemeja a las necesidades de la entidad objeto de estudio es que el autor
considera que se debe aplicar, por lo que se detallara a continuacion

Fase I|. Diagnostico
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1. Determinar las fallas de los distintos procesos Para el cumplimiento de este
paso el autor define que lo primero es la realizacion de una entrevista no
estructura a la jefa del departamento de calidad para obtener las quejas y
reclamaciones que sucedieron durante los 10 meses laborados en el hotel

correspondientes al afio 2023

Las fallas en la calidad se obtienen por medio del andlisis de cada incidencia que
pueda ocurrir, expresadas por los clientes en el dia a dia de sus estancias por
medio de la linea de atencion al cliente y recepcion. Ademas de la revision de las
quejas externas que manifiesta el cliente al llegar a su pais de origen a través de
las diferentes plataformas digitales.

2. ldentificar las causas que determinan las fallas en los distintos procesos
Las causas que provocan las fallas en la calidad se logran definir luego de
recopilar todos los errores sucedidos en el periodo de estudio determinado,
en la presente investigacion el autor lograra definirlas visitando cada uno
de los departamentos implicados en las quejas y reclamaciones llegando
asi a la base de la problemética ocasionada, de esta forma podra
facilmente determinar las causas que se fomentaron por negligencia

humana o por deficiencia material.

El error humano se puede considerar como el principal factor causal de los
accidentes o incidentes en las empresas, y su identificaciéon ha de ser el punto de
partida y no su fin. Es evidente que el factor humano es uno de los mas dificiles de
prever dada la naturaleza humana. No obstante, en el entorno laboral, es
necesario disponer de herramientas que permitan evaluar la variabilidad en el
comportamiento de los trabajadores, tanto desde un punto de vista cognitivo,
como desde la ingenieria. Los factores humanos que influyen a los errores son:
desmotivacion laboral, fluctuacion del personal, poca preparacion profesional

(capacitacion), poca supervision, mal ambiente laboral entre los trabajadores, etc.

Los errores materiales se definen como involuntarios facilmente comprobables,
gue solo dara lugar a su correccion y en ocasiones no puede ser resuelto o no se

le determina solucién. Los mismos, en las empresas hoteleras, pueden ser
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generados por factores externos o internos, los primeros son las causas que mas
se le dificultas a las instalaciones del sector turistico para su posible solucién ya
que en la mayoria de los casos no dependen de sus acciones para poderlos
solucionar, y para los segundos se hace mucho mas facil un posible arreglo ya

gue depende su correcto funcionamiento de las acciones correctivas del hotel.

3. Determinar los departamentos implicados en las fallas La determinacion de
los departamentos implicados en las distintas fallas depende de la
definicion de los diferentes procesos a los que corresponde cada una de las
incidencias determinadas. El autor de la presente investigacion realizara
varias visitas a los departamentos involucrados y se entrevistara con cada
uno de los jefes y especialistas, lo que le permitira comprender los sucesos
ocurridos al detalle y la relacion interdepartamental entre cada

problematica.

Los costos por mala calidad en su mayoria incurren como consecuencia de
dificultades acometidas por uno o varios departamentos ya que el funcionamiento
perfecto de un hotel depende del trabajo pirdmide y fusionado entre todos sus
departamentos, por lo que al revés sucede exactamente igual, un error por minimo

gue sea en uno de los procesos podria afectar el producto final.

4. Determinar las compensaciones ofrecidas por las fallas Las compensaciones
por cada una de las fallas acometidas durante el tiempo escogido para el estudio
de la investigacidon, seran vistas por el autor a través de las facilidades que le
permitird la jefa del departamento de calidad y atencion al cliente en la instalacion
en cuestiéon. Dichas compensaciones deben de guardar relacion a la gravedad de
la incidencia acometida y ademas deben ser previamente negociadas con el
cliente para lograr su satisfaccion y a su vez evitar grandes pérdidas al hotel, este
correcto trabajo depende del ingenio y profesionalidad de los trabajadores de
calidad.

Fase Il. Cuantificacion
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4. Cuantificar las compensaciones por fallas Este paso el autor lo determinara
por medio del calculo del costo de cada compensacion por falla hasta lograr
obtener el total de los costos en compensaciones durante el periodo
escogido para el estudio de la investigacion presente.

5. Para el procedimiento del calculo de los costos es de suma importancia
tener en cuenta que algunas de las compensaciones que se pueden
realizar en los hoteles: Ejemplo check-out, botellas de ron, pago de factura,
cena, masaje, pedicura, peluqueria, excursiones, etc. y que a cada una de
ellas se les realiza calculos diferentes porque tienen formas distintas de
cobro, por ejemplo: por horas, por unidades, fichas técnicas, entre otros.
Por cada proceso implicado se obtendra la ficha técnica que le permitira a
la autora conocer las cifras que representan los costos de cambios de
habitaciones, realizacién de pedicura y masaje. Algunas fichas podran no
estar elaboradas, en tales casos el autor tendra que acercarse a las
especialistas de calidad para que les facilite los valores, ya que las mismas

deben de dominar esas cifras por el trabajo diario con ellas

6. Cuantificar el gasto incurrido por la erradicacion de las fallas Al determinar las
causas y motivos de las incidencias, el autor establecer4d un andlisis: si con
antelacién el hotel soluciona las dificultades que ocasionarian las probleméticas de
origen material-internas, disminuirian significativamente las pérdidas ocasionadas
por cada compensacion establecida a consecuencia de la falla acometida. Se
identificar4 el costo de haber comprado o solucionado cada elemento material
necesario para no incurrir en fallas y se establecera una comparacion respecto a

la cifra de pérdidas ocasionadas por mala calidad.

7. Cuantificar los gastos por motivos de fallas Se seleccionard como afio de
estudio el cursante 2023 por lo cual se trabaja en la recopilacién de informacion de
los 10 meses transcurridos en el afio. (Desde enero del 2023 hasta octubre del
propio afo). Se establecera una comparaciéon del numero de fallas externas
acometidas respecto a las internas, para demostrar cual es el factor que provoca

el mayor numero de incidencias para el hotel, que generalmente es a
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consecuencia de problematicas internas ocasionadas por la instalacion, generadas

por el factor humano.
Fase lll. Toma de decisiones

8. Verificar como se registran estas fallas en la contabilidad Se elaborara una
entrevista no estructurada al especialista y jefe del departamento de economia del
hotel, asi como se present6 con la especialista y jefa del departamento de calidad
y atencion al cliente para ampliar su informacién respecto al tema ya que en este

proceso ambos departamentos trabajan en conjunto.

Los errores de calidad que se producen en el hotel se deben dejar registrados en
la contabilidad, para que estén controlados en el sistema y se tengan en cuenta
cada mes, con el objetivo de llevar un conteo y andlisis de acuerdo al
funcionamiento del hotel, para de esta formar establecer una revision sobre los
costos en los que se incurre por fallas de calidad y asi elaborar un plan de
mejoras. De no cumplir con este proceder para la instalacion puede traer como
resultado gran desconocimiento y descontrol sobre este tipo de costos, lo que trae
consigo significativas pérdidas, ademas que dificultaria la elaboracién del plan de

mejoras mencionado con anterioridad.

9 .Analizar el impacto de la falla en la comercializacion del hotel Todo error tiene
una consecuencia. La calidad en cada proceso que se realice en el hotel para el
producto final es imprescindible, es la que conlleva a la satisfaccién del huésped
por consecuente al producirse un minimo error se afecta la imagen de la
instalacién ya que saldria un comentario negativo que conlleva a una pérdida de
clientes y a la afectacion en la captacion directa de futuros visitantes. Ademas, que

aumentan los costos en compensaciones e indemnizaciones por no calidad.

Para la investigacion la realizacion de este paso es fundamental porque lograra
demostrar la relevancia del impacto del trabajo en un hotel con fallas en la calidad
y la correspondencia que tiene respecto a la imagen del mismo y por supuesto lo
que se dificulta comercializar entonces un producto con comentarios negativos y

puntuaciones bajas a través de las plataformas digitales.
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El autor desarrollara este andlisis tras el resultado de una entrevista no
estructurada en el hotel con la responsable de calidad y la comercial, tomando
como referencia cada error que se produjo en la calidad durante el afio cursante,
reflejado en las quejas y reclamaciones, para luego compararlo con los

comentarios que hubo en las plataformas digitales y encuestas.

10. Analizar los resultados en el consejo de direccion y los trabajadores Se dara
paso a la presentacion frente a algunos trabajadores, especialistas y directivos
respecto a los resultados arrojados en la presente investigacion. Se representan
los mismos a través del uso de una grafica que muestra las comparaciones del
beneficio neto reportado por el hotel durante el periodo de estudio respecto al
beneficio que se alcanzaria por la instalacién si no se hubieran cometido fallas por

mala calidad.

Este paso es decisivo para la investigacion porque mostrara la importancia de
aplicar un procedimiento para determinar los costos de no calidad, asi como las
grandes pérdidas que repercute el trabajo con mala calidad. Se presentaran los
resultados de la entrevista estructurada, realizada a cada uno de los directivos de
los distintos procesos implicados en las fallas acometidas. Para poder realizar el
procedimiento propuesto es necesario basarse en técnicas y meétodos que se

describen en el epigrafe a continuacion.

Figura 4: Fases del procedimiento
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* Diagnostico:

» Determinar las fallas de los distintos procesos
* Identificar las causas de los distintos procesos
* Los departamentos implicados en las fallas

+ Compensaciones por las fallas.

* Cuantificacion:

» Cuantificacion de las compensaciones por fallas

+ Cuantificacion de la erradicacon por fallas

» Cuantificacion en el transcurso del afio de la pérdida por fallas

* Toma de decisiones:

« Verificar como se registran esas fallas en la contabilidad

* Analizar el impacto de la falla en la comercilizacion el
producto

* Analizar los resultados en el consejo de direcciény los
trabajadores

Fuente: Elaboracion Ruiz (2022)

2.2 Caracterizacion de la entidad objeto de estudio

El Hotel Rio San Juan se encuentra ubicado en la ciudad de Matanzas, en la calle
Jovellanos entre Calle del Medio y Calle Rios niumero 8503.Ciudad reconocida
como destino turistico por sus valores histéricos, culturales y naturales. Es

gestionado por el grupo Islazul.

Cuenta con dos plantas y un mirador en la azotea, 24 habitaciones de alto
estandar, el Hotel respeta la fisionomia patrimonial que distinguié a Matanzas en
el siglo XIX. Esta ubicado en el centro histdrico de la urbe y cuenta en su interior
con una terraza colonial desde donde se aprecian coloridos vitrales, un mural del
artista del pintor Manuel Hernandez, asi como decenas de bonsais del artesano
Israel de Leon, junto a otras obras de artistas matanceros. Se distinguen no solo
por su ubicacion sino también por los elementos decorativos que evocan la
arquitectura colonial que distinguié y distingue a la Atenas de Cuba como se le

conoce a la ciudad de Matanzas):
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Es un hotel que se caracteriza por su sector de mercado sea de adulto, los

clientes proceden fundamentalmente de Estados Unidos, Europa y Canada

Mision: Proporcionar servicios de hospitalidad de alta calidad para satisfacer las
demandas y expectativas de los huéspedes, hacer que el establecimiento sea un
lugar para encuentros y reuniones agradables y brindar una experiencia

personalizada y célida par nuestros visitantes

Visién: Continuar aplicando y estableciendo los mas altos estandares de calidad y
servicio, utilizar y presentar constantemente tecnologias y procesos respetuosos
con el medio ambiente y convertirnos en el hotel lider de nuestra ciudad que
reinvente su tradicion, siendo una excelente opcion para disfrutar los mejores
productos y servicios. Los valores incluyen la excelencia, el trabajo en equipo, la

innovacion y el compromiso con los clientes, empleados y la comunidad
El hotel tiene como normas a los trabajadores ante la relacion con los clientes que:

e El trato debe de ser correcto, amable y adecuado.

¢ No se debe masticar chicle ni alimentos delante de los clientes.

¢ No se puede dar la sensacion de ignorar a los clientes.

e Siempre se debe de utilizar la frase por favor y gracias en las
conversaciones que se entablan entre los trabajadores y clientes.

e Esta prohibido fumar en las areas de los clientes, asimismo en los lugares
que lo prohibe la reglamentacién sanitaria.

e Esta terminantemente prohibido beber alcohol en horas de trabajo, asi
como el consumo de bebidas y alimentos destinados a los clientes

e . Esta prohibido el transito en las zonas de los clientes excepto a aquellos
que por motivos de trabajo deben estar y/o utilizar y no haya alternativas

e . Se prohibe terminantemente hacer uso de los servicios, ni de los bafios de
los clientes.

e Cualquier objeto encontrado por el personal debe de ser entregado de
inmediato al jefe de departamento, que a su vez lo entregara a direccion
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especificando los detalles, esta norma se refiere tanto a los objetos de
clientes como a los objetos de personal

. Cuando haya una queja de un cliente ya sea hacia el departamento de
personal o no, se debe de adoptar una actitud positiva, se ha de escuchar
al cliente con atencién y solucionar el problema. En caso de que no se
pueda solucionar, se le informara que su queja se pasara a la persona que
le corresponda dar solucién, y dara seguimiento hasta comprobar que la
misma fue resuelta. Se informar4d siempre que la queja al jefe de
departamento y este a direccion, la cual hara un seguimiento para
comprobar si el problema esta solucionado o no.El cliente siempre debe de

sentir que todos se preocupan de su bienestar.

2.3 Técnicas, métodos y herramientas utilizadas en la investigacion
Para la realizacién de este trabajo investigativo fue necesario utilizar diferentes

meétodos y herramientas, las cuales se explican a continuacién

Andlisis- Sintesis, estas operaciones dependen totalmente una de la otra y
se encuentran estrechamente vinculadas; a través del analisis se puede
obtener las caracteristicas y cualidades especificas de lo que inicialmente
se presenta como un grupo; a partir de ese analisis, se puede establecer
una unién de esos datos mas relevantes, entrelazarlos y conseguir un
resumen de lo que realmente se quiere, es esto lo que se conoce como
sintesis. Pueden realizarse estas operaciones en el orden contrario, donde
el punto de partida sea la sintesis. Permiti6 analizar los documentos
obtenidos de la busqueda sobre los costos de calidad y sintetizar los
aspectos que le resulten de interés para la investigacion.

Induccion- Deduccion, son métodos complementarios entre si, donde la
induccion refleja el conocimiento de los mas pequefios detalles de lo que se
considera una problematica, a partir de su analisis y relacién se comienza a
identificar sus generalidades, o sea se va desde lo individual a lo general;
mientras que el método deductivo parte del conocimiento de una situacion o
problema en general, para determinar las causas de su origen, 0 sea va de

lo general a lo particular. Con este método se conduce la investigacion
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desde lo general hasta lo particular, para comenzar el tema de costos de
calidad abarcando todo lo que se conoce sobre el mismo, hasta llegar al
funcionamiento del sistema de gestion de calidad de la entidad objeto de
estudio, para identificar sus costos y proponer su registro contable.

e Observacion Directa, las observaciones no son mas que un conjunto de
comprobaciones que se realizan para alguna teoria existente; la
observacion directa es por tanto, aquella en la que el investigador se pone
en contacto directo con el objeto de analisis.

e Analisis Documental, a través de este método el autor solicita los
documentos de interés para el desarrollo de la investigacion,
posteriormente se analizan documentos como: manual de calidad de la
organizacion, balance de comprobacion de saldos, el estado de resultado
del periodo seleccionado y los informes emitidos relacionados con los
diferentes elementos de gastos registrados y otros documentos que brindan
informacién de gran importancia para la identificacion, calculo y analisis de
los costos de la calidad.

e Entrevista no estructurada, la entrevista es una conversacion previamente
planificada entre las partes, donde debe fluir una buena comunicacion; la
entrevista no estructurada permite que el entrevistado se exprese
libremente para obtener la informacion que se desea por parte del
investigador; el proposito de este método es que el entrevistado se sienta
en un ambiente de confianza y hacer lo posible para que exprese lo que
realmente siente sin contenciones.

e Entrevista estructurada o enfocadas: las preguntas se fijan de antemano,
con un determinado orden y contiene un conjunto de categorias u opciones
para que el sujeto elija. Se aplica en forma rigida a todos los sujetos del
estudio. Tiene la ventaja de la sistematizacion, la cual facilita la clasificaciéon
y analisis, asimismo, presenta una alta objetividad y confiabilidad. Su
desventaja es la falta de flexibilidad que conlleva la falta de adaptacion al
sujeto que se entrevista y una menor profundidad en el analisis.

Herramientas de apoyo fundamentales:
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e La tormenta de ideas: Es una herramienta de trabajo grupal que facilita el
surgimiento de nuevas ideas sobre un tema o problema determinado. Es un
meétodo que se utiliza cuando la fuente de informacion son las personas y
puede aplicarse de manera presencial, semipresencial o no presencial. Esta
herramienta se us6 en la investigacion para la determinacion de los
procesos de las entidades objetos de estudio.

Esta herramienta permite plantear los problemas existentes, las posibles causas y
las soluciones alternativas.

Para la aplicacion del método de la tormenta de ideas, se define el tema o
problema, se emiten ideas libremente (sin extraer conclusiones en esta etapa), se
listan las ideas, se analizan, evallan y organizan las mismas. El objetivo principal
de la aplicacion de esta técnica es obtener la mayor cantidad de ideas posible y no
su calidad.

Pasos claves:

Paso No. 1: inicio de la sesion de la tormenta de ideas.

-Establecer un limite de tiempo para la sesion, generalmente con 30 minutos es

suficiente.

-Designar uno o mas registradores, cuya tarea consiste en anotar todas las ideas
gue se emitan, donde todo el mundo pueda verlas, a medida que las mismas sean

enunciadas.

-Establecer las reglas: no modificar lo que se dice y abstenerse de criticar ideas.
Tratar de generar tantas ideas como sea posible. Desarrollar luego un proceso de
reduccion y ponderarlas. Alentar ideas exageradas o disparatadas y edificar sobre
las ideas de los demas.
Paso No. 2: determinar el método de tormenta de ideas a utilizar
Tipos de tormenta de ideas:
Aleatorio:

e Los integrantes del grupo enuncian todas las ideas a medida que se le van

ocurriendo.

e Las ideas se enumeran mientras son emitidas.
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Secuencial:
e Cada uno va emitiendo sus ideas por turno.
e Cualquiera puede pasar cuando llega su turno.
e Se continta hasta que no se generen mas ideas.

e Todas las ideas son enumeradas a medida que son emitidas.

Luego al finalizar la tormenta de ideas debe:
e Priorizar las ideas de manera que lo ayuden a decidir por dénde comenzar.
e Cuando se enfrenta a grandes cantidades de informacion, clasificarlas de

acuerdo con temas comunes.
Otra herramienta de apoyo lo constituyo:

¢ Microsoft Office, contribuye a la investigacion con dos de sus aplicaciones,
Excel y Word, para facilitar el trabajo con sus gréficos, tablas y férmulas.
Después de la elaboracion del procedimiento es necesario aplicarlo en la
entidad en cuestion, para poder demostrar la efectividad del mismo.

CAPITULO 3 PRESENTACION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN LA
APLICACION DEL PROCEDIMIENTO PARA LA DETERMINACION DE LOS
COSTOS DE NO CALIDAD EN EL HOTEL RIO SAN JUAN.

En este capitulo se muestran los resultados de la presentacion del procedimiento,
el cual asienta su basamento metodolégico en las etapas y pasos como se
muestran a continuacion.

3.1 Resultados de lainvestigacion

1. Determinacion de las fallas en los distintos procesos
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Tras una entrevista no estructurada con la jefa y especialista en calidad y la de
recepcion del hotel Rio San Juan, se detectan las principales fallas en la calidad a
través de las incidencias, quejas y reclamaciones, reclamaciones externas que
son las que quedan plasmadas en las plataformas digitales, es decir que el cliente
emite al acabar su estancia en la instalacion. Se tomaron como muestras los
errores emitidos en los diferentes procesos de dicha instalacion durante el afio
2023

Proceso alimentos y bebidas

e Poca variedad de las comidas

e Déficit en la variedad de
bebidas

e La temperatura de los alimentos
en el bufet que no es la

adecuada
Procesos de servicios técnicos

e Problemas en las habitaciones: llavines, filtraciones, humedad, inodoros
sueltos, calentadores
Proceso de alojamiento — piso
e Mal olor por tragantes del bafio
2. ldentificacion de las causas que conllevaron a las fallas expuestas

anteriormente

Se definen en la siguiente tabla 3, realizando un analisis sobre la clasificacion de
cada causa que origind las fallas, segun el perfil material o humano, a su vez
determinando en el primero si es externa o interna la fuente y en la segunda
clasificacion el motivo a fin, ya sea por problemas de: motivacion, poca

supervision, falta de capacitacion, trabajo en equipo, etc.)

Tabla 1. Errores que originaron las fallas por costos de no calidad en el
hotel
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Rio San Juan

Proceso Causa Fallas Clasificacion
Alimentos y | Poca variedad de | Falta de | Material- Externa
Bebidas comidas suministros a

nivel nacional

(queso, harina,

carne, huevos,

leche, etc.)

Incremento de los
precios en el

mercado

Material- Externa

Desmotivacion de
los trabajadores
por no contar con
materia prima

necesaria

Humano-

Motivacion

Déficit de bebidas

de

suministros a

Falta

nivel nacional

(agua ténica,

vodka, refresco

de cola,

etc.)

Material-Externa

Incremento de los
precios en el

mercado

Material-Externa

47




La temperatura
de los alimentos

en el bufet que

Rotura en las
resistencias de

las mesas

Humano-Falta de

supervision

no es la | calientes en e
adecuada bufet
Rotura en los | Humano-Falta de
termOmetros que | supervision
marcan
temperatura  en
las mesas frias
Problemas de | Material-Interna
inversion
Servicios Llavines, Mantenimiento Humano-Falta de
tECNICOS filtraciones, supervision
humedad,
inodoros sueltos
y calentadores
Piso Mal olor Dificultades con | Material-Externa

los productos de

limpieza a

falta de
suministros, por

las

problematicas

econdmicas

nacionales
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Problemas con | Humano-Falta de

los tragantes | supervision
desde la
reparacion y

construccion

3. Comunicacion entre departamentos
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Todos los departamentos estan implicados para el correcto funcionamiento debido
a que es un hotel pequefio pequeiio y por ende el funcionamiento de sus
departamentos es correcto, trabajan muy al unisono, resuelven las deficiencias
ordenadamente sin saltarse ningun puesto de mando y dan solucién temprana a la
mayoria de sus dificultades.

El trabajo se organiza de la siguiente forma: existe una linea de atencion al cliente
abierta las 24 horas ubicada en el departamento de calidad, la misma tiene como
objetivo fundamental recoger todas las incidencias del dia que van siendo
solucionadas por la operadora de una en una en el orden en que se van
proyectando a través de la comunicacion por via telefonica con el departamento
implicado, después de ser solucionado el problema le corresponde al trabajador
que soluciond la falla ya sea de mantenimiento, ama de llaves, alimentos u otro,
comunicérselo a la operadora, y esta, vuelve a establecer contacto con el cliente
para esclarecer que todo esté en correcto funcionamiento, dando por solucionado
la dificultad y registrandola como paso final en el libro de incidencias. . En el caso
de que el cliente se presente al departamento de calidad a establecer una
reclamacién por x deficiencia, la trabajadora tiene la tarea de negociar con el
cliente una compensacién o indemnizacion de forma tal que salga lo mas
satisfecho posible. En los posibles casos de que el cliente se dirija directamente a
recepcion sin hacer uso de la linea de atencion al cliente, la recepcionista que lo
atiende se comunica entonces con mantenimiento o ama de llaves en
correspondencia con la falla y de no tener solucion temprana la problematica

realiza el cambio de habitaciéon

Estos cambios de habitaciones se registran facilmente gracias a las facilidades del
sistema implementado ZUN-PMS y son controlados también por el departamento
de calidad por lo que se puede decir que existe una retroalimentaciéon constante
entre el trabajo de ambos departamentos. Pero si sucede que se presenta un
cliente negativo, es decir molesto y desea establecer una queja entonces la
recepcionista lo dirige al departamento de calidad para que ellos ademas realicen

una compensacion tras las molestias ocasionadas.
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4. Determinacion de las compensaciones por las fallas.

Luego de la revision de quejas y reclamaciones ademas de las incidencias junto a
la especialista de calidad en el periodo de enero a octubre del afio 2023 (paso 1),
se facilitdo la determinacion de las compensaciones en correspondencia a cada
falla acometida, ya fuera por dificultades de servicio, rotura en las habitaciones,
entre otras.

Se otorgaron a los clientes afectados y en posicién negativa, masajes, pedicura,

botellas de ron, cambio de habitaciones, late check-out, y como ultima opcion,

devolucion de dinero, en casos de grandes quejas, porque la trabajadora de
calidad tiene establecido siempre tratar de solucionar el error negociando la
compensacion a través de las primeras opciones mencionadas para asi evitar la
devolucion del dinero ya que para el hotel es considerado como mayor pérdida y
ademas el proceso es mucho mas engorroso. Las cenas, facturas de ramos de
flores, espumoso, etc., también son compensaciones que realiza el hotel lo que
durante el periodo seleccionado para la realizaciébn de la investigacion no se
produjeron ninguna. Para las quejas grandes sin poder de negocién o posible
entendimiento con el cliente, es decir que ya provoguen la devolucibn monetaria:
se devuelve el 15% de la estancia consultandolo y aprobandolo con el director del
hotel, el 40% es consultado y aprobado por el delegado de gaviota y el 100% por
el director de la delegacién de gaviota. Toda esta aprobacién es gestionada por la

especialista de calidad.

Clasificacion de los costos determinados por cada compensacion dada:

Considerados costos de oportunidad: las horas permitidas free de late check-out,

los masajes, pedicuras y cambios de habitaciones por averia y upgrade, porque
son opciones en las que se dejan de ingresar dinero con otro cliente por tal de

compensar al cliente afectado.
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Considerados costos de no calidad: las botellas de ron, devoluciones monetarias,
cambios de habitaciones por averia y upgrade porque son pérdidas econémicas
que se le reportan al hotel a consecuencia de la mala calidad. También se
consideran en algunos casos los cambios de habitaciones como costos de no
calidad porque se incurre en gastos al reponer una habitacion sucia por otra

limpia.

5. Cuantificacion de las compensaciones por fallas.

Luego de un analisis minucioso con la ayuda de la especialista en calidad y jefa
del departamento respecto a los céalculos de cada compensacion dada, se pudo
realizar un resumen que ayuddé a la cuantificacibn de las mencionadas
compensaciones.

Ademas se analizaron los datos con la jefa de recepcion respecto a los cambios
de habitaciones, las compensaciones de cambios de habitaciones muy pocas
veces son conocidos por el departamento de calidad porque muchos de ellos
tienen que ver con recepcidon directamente, ejemplo de ellos son los request,
limpieza, upgrade, donde el cliente busca la solucion con las recepcionistas y no
emite queja, sino que le explica la causa de la necesidad de que se produzca el

cambio.

El autor llegd a la conclusién durante la investigacién de que el departamento de
calidad no tenia control estricto sobre las pérdidas generadas por todos los
cambios de habitaciones dada la situacion explicada en el texto anterior. Por tanto
conocian solamente los cambios de habitaciones que eran autorizados por ellos
(upgrade) y los que se debian a averias ya que se reportaban por la linea de
atencion al cliente, ya que en la recepcion se registran en el sistema pero no se
llevaban a la contabilidad ni se tienen control de los mismos respecto a la

cuantificacion por pérdida.
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1. Botellas de ron se entregaron 10 a consecuencia de averias en las
habitaciones ejemplo en el dia del 1ero de octubre se tuvo que cambiar a
un cliente porque una tuberia se afectd en el bafio de la habitacién y por
las molestias ocasionadas en la nueva habitacion se le coloco al cliente
una botella de ron 7afios, estos costos son relativos dependen del tipo de
botella que haya disponible en el hotel en el momento de la falla, por
ejemplo en el caso de estas 10 entregas de botellas se hizo un gasto de
1932.7,08 pesos, 193.27 pesos por cada una.

2. Masaje hubo dos a consecuencia de la queja de un matrimonio de
ciudadanos americanos que tenian disgusto respecto a la variedad de la
comida y bebidas. En los mismos se proporciond un costo para el hotel de
1872 por cada masaje que fue un total de 3744 pesos. El masaje si es un
costo que por su ficha técnica se mantiene y por consecuente su precio no
varia, asi que su célculo es facil el costo de cada masaje por persona, se
realiza la sumatoria de todos lo impartidos durante el periodo y de esta
forma se obtiene el total.

3. Pedicura hubo dos con un costo cada una de 480 pesos reflejado en su
ficha técnica, masaje a consecuencia de las quejas de dos clientas por
presentar el hotel dificultades con la temperatura de las comidas en el
buffet y la variedad de bebidas. El total de costos que produjo esta

reclamacién fueron de 960 pesos.

4. El check-out hubo un total de 25 horas que por 860 pesos cada hora, se
produjo para el hotel en los 10 meses un costo total de 21 500 pesos, las
trabajadoras de calidad toman esta compensacién como la primera a la
hora de compensar al cliente porque es la que reporta menos pérdidas
para la instalacion, a pesar de ser un costo de oportunidad porque son
horas en las que se dejan de reportar ingresos. Ademas le entregan al
cliente un modelo que ellos firman como prueba de que han sido

compensados por el fallo ocasionado a consecuencia del hotel.
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5. Cambio de habitaciones por incidencias de limpieza hubo un total de 20

gue generaron un costo total de 12900.03 pesos.

6. Cambios de habitaciones por averia fueron compensados 9 que al
multiplicarse por el costo del cambio de habitacion que es de 645 (ficha de
costo anexo 10) nos da como total un resultado de 5805 pesos gastados
en compensaciones por cambios habitacionales. Estos cambios aunque se
efectden por recepcion directamente calidad tiene el control y conocimiento

de los mismos.

7. Cambios de habitaciones a superiores por compensaciones se produjeron
10. Fueron habitaciones dobles con estancias relativas de 5 a 7 dias. En
este caso no se pueden realizar calculos del costos porque las operaciones
pueden ser distintas y las mismas no se controlan ni se registran, los
upgrade pueden ocurrir de habitacion Estandar Sencilla a Estandar Doble ,
de Estandar Doble a Suite u otro cualquier cambio entre estas, y cada una
de estas habitaciones tienen precios de suplementos diferentes que
generan costos de oportunidad porque se deja de obtener el ingreso de la
venta de esa habitacién superior a otro huésped por el cambio a un nivel
superior del cliente afectado y tienen cada una facilidades diferentes que
son costos distintos que generan. Para obtener un estimado se considero el
costo de esta compensacion por el cambio de habitaciones normalmente
(costo de cambio de habitaciobn estandar, ficha de costo Anexo 1).
Entonces como se efectuaron un total de 10 cambios que representan un
costo total generado de 6450.00 pesos

8. Cambio de habitaciones por request, estos cambios se producen por
errores humanos generalmente, o cualquier insatisfaccion percibida por el
cliente, por el personal de recepciéon al no cumplir con las peticiones del
cliente durante la reserva, etc. = Los mismos generan también costos
porque el cliente al acceder a la habitacion que se reservo originalmente y

luego pedir en recepcion el cambio, ya para la ama de llaves la habitacion
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gue desocupan para pasar a la siguiente es considerada vacia sucia, con
todo el acondicionamiento en lencerias, utensilios y arreglos necesarios
para volver a poner operativa la habitacion en cuestion . Se registraron un

total de 37 request que generan un costo total de 23865.00 pesos

9. En la siguiente tabla cuatro se realiza un resumen de todas las
compensaciones registradas durante el afio cursante en el hotel, las
formas del calculo de cada una y se suman los costos para conocer el total

de pérdidas que representaron para el hotel.

Tabla 4. Tabla de las cuantificaciones realizadas en el Hotel Rio San Juan

Compensacion Cantidad Célculo Costo ($)
Botellas de ron 10 $645.00 x 10 6450.00
Masaje 2 $1872.00x 2 3744.00
Pedicura 2 $480.00 x 2 960.00
Late Check-out 25hrs $860.00 x 25 21 500.00
Cambio de 20 $645.00 x 20 12900.03
habitacién por
limpieza
9.Cambio de 37 $645x 37 23865.00
habitacién por
request
Cambio de | 9 9 x 645.00 $ 5805.00
habitaciones por
averia
10 645%x 10 6450.00
Cambio de
habitacién a
superior (upgrade)
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Total

82319.00

Basado en todo lo cuantificado anteriormente, se puede decir que se report6 en el

hotel

durante el periodo analizado un total de 82319.00 pesos en

compensaciones. Cuantificacion de los cambios de habitaciones, clasificacion de

los mismos y calculos de los costos por cada mes.

Motivos de cambios de habitaciones:

LIM (limpieza), son extremadamente pocos suceden generalmente por

mal olor en los tragantes del bafio, insectos y humedad.

Habitaciones fuera de orden pisos levantados, aire roto, problemas de

construccion, etc.

UPS (upselling), es cuando pagan la diferencia a una habitacién superior
gue puede ser de estandar o una habitacién de mayor categoria suite. El
cobro por habitacion sol que es la estdndar se cobra de la siguiente
forma un 10% para los trabajadores de recepcion, ama de llaves y
mantenimiento y el total de ingreso para el hotel. (Suplementos upselling
2022 ver anexo 11)

UPG(upgrade), sucede cuando un cliente que por ser repitente calidad o
la direccion general le quiere dar una habitacion superior, los clientes Vip
o cuando un cliente estd molesto por un problema x, para compensarlo.
Normalmente calidad les da una carta de no reclamacion por estas

atenciones que les accedio el hotel por dichas reclamaciones.

AVE(averia)
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+  REQ(request), solitud por el cliente antes de llegar al hotel en la agencia
que efectlo la reserva o cuando llega al hotel que se encuentra con una
habitaciébn que no es de su gusto, se dirige a recepcion acudiendo al

request ya sea por vista, tipo de piso, tipo de cama , zonas, etc.

+ Cambio de preasignacién no requiere gasto es cuando se realiza el
cambio de habitacion durante el check- in por solicitud del cliente.

En las siguientes tablas 5 y 6 respectivamente se hace muestra de los costos
reportados por los diferentes cambios de habitaciones mensualmente, (Registro
de cambios de habitaciones por el sistema SUN- PMS en recepcion, ver anexo
12).

Tabla 5. Costos reportados desde el mes de enero a mayo por cambios de

habitaciones

Mes Motivos Cantidad Costo

Enero Averia 2 1290 .00
Request 8 5160.00
Upgrade 1 *(645.00)
Masaje 1 1872.00
Pedicura 2 960.00
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' |Limpieza |1  |e64500 |
Febrero Averia 1 645.00
Request 2 1290.00
Upgrade 2 *(1290.00)
Limpieza 6 3870.00
Marzo Averia 1 645.00
Request 4 2580.00
Upgrade 2 *(1290.00)
Limpieza 3 1935.11
Abril Averia 1 645.00
Request 5 3225.00
Upgrade 1 *(645.00)
Limpieza 4 2580.00
Mayo Averia 1 645.00
Request 5 3225.00
Upgrade 1 *(645.00)
Limpieza 1 645.00
Botellas de ron 5 3225.00

Tabla 6. Costos reportados desde el mes de junio a octubre por cambios de

habitaciones

Mes Motivo Cantidad Costo

Junio Averia 2 1290.00
Request 2 1290.00
Upgrade 2 *(1290.00)
Limpieza 1 645.00

Julio Averia 0 0
Request 3 1935.00
Upgrade 0 0
Limpieza 2 1290.00
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Upgrade 1 *(645.00)
Limpieza 3 517.48
Septiembre Averia 0 0.00
Request 2 1290.00
Upgrade 0 0
Limpieza 1 645.00
Octubre Averia 0 0
Request 6 3870.00
Upgrade 0 0
Limpieza 1 645.00
Masaje 1 1872.00

Se diferencian entre paréntesis a los valores que representan los costos por
cambios de habitaciones en el upgrade, al ser estimados, ya que hay distintos
tipos de cambios, ya sea de Estandar Simple a Suite o cualquier otra y cada una
de ellas es diferente en cuanto a estandares, confort y recursos que demandan, es
decir que sus facilidades varian y por tanto sus costos también. Se tom6 como

valor referente al costo de hacer una habitacion estandar.

6. Cuantificacion de la erradicacion de las fallas

En este paso se realiz6 un conteo sobre los costos incurridos en las fallas, con el
objetivo de mostrar que las pérdidas ocasionadas por los errores cometidos
proporcionan mayores costos que haber solucionado con antelacion la dificultad o

no haberla ocasionado.

En el caso de errores por factor humano no se puede emitir un criterio respecto a
la cuantificacion de la erradicacién de la falla ya que no se le puede representar un
valor monetario. Estas incidencias solo pueden ser analizadas en cada proceso y
por cada trabajador que emitio la mala calidad para evitar reiteradas incidencias

en el futuro.

Las fallas ocasionadas por problemas respecto a la variedad de comidas y
bebidas es relacionado con la falta de insumos que se ha convertido en una

problematica actual debido la situacion de la economia del pais que afecta a todos
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de forma general. Por lo que no se puede establecer un conteo respecto a
erradicacion de esta falla.

Invirtiendo en la compra de controles de remoto debidamente sefializados
(1300pesos), baterias para cajas fuertes (1000 pesos), camas matrimoniales (97
000pesos), termometros (1 800pesos), resistencias (2500pesos) y completamiento
de amenidades para cumplir el estandar (3 600pesos). Se genera un costo total de
107 200 pesos.

Si se hubieran erradicado las fallas con antelacion se hubiese ahorrado el hotel

unos costos totales de 52 800.00pesos en compensaciones.

En la siguiente grafica 1, se hace muestra de la comparacién entre los costos

generados por las fallas ocurridas y los costos proporcionados respecto a la

erradicacion de estas fallas:

Comparacion de los costos (MP)

H Costos por compensacion

W Costos por erradicacion

Gréfica 1. Comparacion entre los costos de las fallas ocurridas y los
proporcionados por la erradicacién de las mismas en el hotel Rio San

Juan

Como resultado podemos evidenciar que tratando de evitar las fallas los costos
serian menores que compensando a los clientes luego por quejas y reclamaciones

emitidas.

7. Cuantificacion en el transcurso del afio 2022 de las pérdidas ocasionadas

por cada una de las fallas
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En la siguiente grafica 2 se muestran los costos ocasionados por las fallas en cada

uno de los departamentos del hotel:

Costos (MP):

22,8
0,35 >

m D. recepcién

B D. ama de llaves

I D. alimentos y bebidas
B D.mantenimiento

W D. comercial

2,1% m Otros

4,95

Grafica. 2 Costos en miles de pesos, ocasionados por las fallas en los
diferentes departamentos del hotel Rio San Juan durante el afio

2022

Se han denominado como otros a los costos ocasionados por fallas que no fueron
definidas en la investigacion por no tener registradas las quejas, reclamaciones e

incidencias.

Como resultados proporcionados se puede evidenciar que el proceso que
mayores perdidas provocd fue el de servicios técnicos y ademas con cifras
considerables le sigue el de recepcién, las principales incidencias son por las
averias a falta de mantenimiento y el factor humano en los cambios de

habitaciones por request de los percances de las recepcionistas.
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En la siguiente grafica 3, se muestra la diferencia entre las fallas externas e

internas

ocasionadas durante el periodo de estudio:

Comparacion entre los costos (MP) de las diferentes fallas
4,75

M Fallas internas

M Fallas externas

Grafica 3. Diferencia entre las fallas externas e internas ocasionadas

durante el periodo de estudio

La diferencia en la grafica es evidente demostrando que las pérdidas mayores
ocasionadas son por parte de la responsabilidad de factores internos del hotel,
considerando que para esta investigacion no se tuvo en cuenta algunos costos

gue no precisaban su fuente de error.

Los costos totales que provocaron la erradicacion de las fallas durante los meses
de investigacion por cambios de habitaciones fueron de 82319.00 pesos.

Los costos totales que provocaron la erradicacion de las fallas durante los meses
de investigaciébn por quejas, reclamaciones e incidencias registradas en el
departamento de calidad fueron de 107200.00 pesos. Para estos costos no se
pudo hacer una modelacion de grafico ya que no existian los elementos
necesarios para su investigacion porque en el departamento de calidad no se
cuantifican en el sistema la totalidad de fallas ocurridas en el hotel en sus
diferentes periodos de funcionamiento, ni tampoco se controlan las cifras
pertinentes a los costos derivados por las mismas. El analisis se realiz6 a partir de

las principales problematicas a las que se les dieron compensaciones,
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comentadas a través de la entrevista no estructurada que se llevo a cabo con la

jefa de calidad de la instalacion.

Provocando un total de pérdidas relativas para el hotel durante los 10 meses de
160000.00 pesos.

8. Verificar como se registran las fallas en la contabilidad

A partir de un encuentro con el econdémico del hotel, se obtuvo una vasta

informacion respecto a la forma de trabajo del hotel

Ahora bien de acuerdo al tema de las fallas no se registran en ningun sistema
contable, porque el hotel no recopila informacion, ni realiza conteos respecto a los
costos de no calidad, ellos solo tienen conocimiento de los costos referentes a
atencién al cliente que lleven factura, es decir solo quedan registradas las cenas,
botellas de ron y todo lo que conlleve facturacion, todo va a una cuenta que se

denomina indemnizacién-compensacion.
9. Analizar el impacto de la falla en la comercializacion del hotel

Cuando el cliente se retira del hotel en posicion satisfactoria, es decir que parte a
su pais de origen con una opinion favorable de los servicios que recibié por parte
del hotel casi nunca refleja esta experiencia, sin embargo cuando sucede lo
contrario y el cliente se retira luego de una estancia con alguna o algunas
dificultades, existen dos variantes: el caso de que exprese durante su estancia una
qgueja y reclamacion y por medio de una compensacion cambiar su posiciéon
negativa hasta de alguna forma complacerle para que se retire de la instalacion
contento, 0 como segunda variante, el visitante guarda su comentario y lo exprese
mas tarde en las redes sociales, o que se convierte en una problematica que
afecta directamente la imagen del hotel, ya que de esta manera se hace publico

un error interno y afecta la captacion de nuevos clientes, porque las personas
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gue desean viajar y tomar sus vacaciones buscan referencias en las opiniones y
comentarios de los vacacionistas ya experimentados que las plasman en las

diversas plataformas digitales.

El departamento de calidad del Rio San Juan trabaja arduamente en la busqueda
de posibles soluciones para todas las insatisfacciones provocadas durante la
estancia de los clientes para evitar futuras reclamaciones. Este trabajo
generalmente lo hacen a través de herramientas tales como las encuestas,
conversaciones directas con el cliente o las llamadas de bienvenida y despedida
de la linea de atencién al cliente, que le permiten saber cdmo se sienten y que
piensan respecto al funcionamiento del hotel.

10. Analizar los resultados en el consejo de direccién y los trabajadores

El autor luego de recopilar la informacion obtenida con la ayuda de los diferentes
especialistas del hotel pertenecientes a cada departamento implicado en la
investigacioén, pudo conocer datos especificos que le permitieron establecer los

analisis pertinentes y poder arribar a conclusiones necesarias en el estudio.

En la siguiente grafica 4 se muestra la diferencia significativa que hubo entre los
beneficios netos del afio anterior 2022 con el afio actual. A pesar de que los
ingresos totales del afio actual fueron superiores (ver anexo 8), terminaron
obteniendo menos beneficios que el afio base debido al aumento de sus costos.
Los resultados de la entrevista estructurada (ver anexo 7) realizada a distintos
especialistas del hotel involucrados en los diferentes procesos, para tener
conocimiento de sus opiniones respecto al tema en cuestion, muestra que existe
desconocimiento aun respecto a la definicién de los costos de mala calidad y a su
impacto en la rentabilidad del hotel. También se refleja descontrol respecto a la
cuenta de las pérdidas provocadas a consecuencia de la mala calidad, ademas del
poco interés respecto a su estudio. Después de aplicado el procedimiento en la

instalacion se arriba a las conclusiones que se expresan a continuacion.
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Grafica 4: Comparacion entre los beneficios netos reportados entre el 2022 y

el 2023 por hotel Rio San Juan.

2500000
2000000
1500000
1000000

500000

0 ]
Beneficio.> octubre Beneficio neto
noviembre

-500000

B A0 2022 H Ao 2023 Columnal

Los resultados de la entrevista estructura (ver anexo 6) realizada a distintos
especialistas del hotel involucrados en los diferentes procesos, para tener
conocimiento de sus opiniones respecto al tema en cuestion, muestra que existe
desconocimiento aun respecto a la definicién de los costos de mala calidad y a su
impacto en la rentabilidad del hotel. También se refleja descontrol respecto a la
cuenta de las pérdidas provocadas a consecuencia de la mala calidad, ademas del

poco interés respecto a su estudio.
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Después de aplicado el procedimiento en la instalacion se arriba a las

conclusiones que se expresan a continuacion.

CONCLUSIONES

1. La sistematizacion de la bibliografia consultada constituye una fuente de
analisis para la definicion de elementos teoricos conceptuales que
proporcionan un sustento cientifico a la investigacion, definiendo el analisis
de los costos de no calidad como una herramienta para la toma de
decisiones.

2. Trabajar en el mejoramiento y mantenimiento de las areas de la empresa
para eliminar las deficiencias actuales que afectan la calidad.

3. . Aplicar de forma sistemética este procedimiento en la empresa, donde el
departamento de contabilidad sea el responsable de registrar el costo de no

calidad.
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RECOMENDACIONES

A los directivos y trabajadores del Hotel Rio San Juan, a continuacion, se

mencionan algunas recomendaciones que deben ser tomadas en consideracion:

e Trabajar en el mejoramiento y mantenimiento de las &reas deficientes del
hotel que afectan la calidad y el correcto funcionamiento éptimo de la
instalacion

e Establecer un sistema contable mensual respecto a las pérdidas incurridas
en las fallas acometidas declaradas en el departamento de calidad.

e Hacer conocer a los trabajadores las cifras de dichas pérdidas, para que
logren tomar conciencia respecto a las consecuencias del trabajo por mala
calidad.

e Trabajar en la motivacion, los sistemas de trabajo en grupo y capacitacion
de los trabajadores para evitar los errores que estos puedan cometer y la

falta de profesionalidad.
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ANEXOS

Anexos 1: Fachada del hotel

Anexo 2: Bar Salén



"’ Especialidad:  Bebidas vy

Cocteles

Gm! M"%wﬂ ‘ ‘ . Capacidad: 40 personas

. 2 Exterior: Si
e LA - ¢ Ubicacion: Exterior
L " '.;;:v;c! r., l ’
L Ay | l ' Horario: 10:00 AM-6:00 PM

(Para todo publico)

24 horas para los clientes del
hotel



Anexo 3: Desyunador

Anexo 4: Habitacion Simple

Especialidad: Comida

Internacional

Capacidad: 76 personas

Aire Acondicionado: Si
Ubicacion: Interior

Horario:

Almuerzo: 12:30 AM - 3: 00 PM

Comida: 6 :30 PM - 8:00 PM

Méaxima Ocupacion: 2 adultos-0
nifos

Minima Ocupacién: 1 adulto —

0 nifos.

Camas: Matrimonial:

135x190cm.

Ubicadas en: Edificio principal,

piso # 1
Vistas : Sin vistas.

Facilidades:Aire acondicionado,

television, caja fuerte, minibar, Satélite, internet Wifi, agua caliente y fria

Fuente: Ficha técnica Rio San Juan actualizada en el 2022-03-02



Anexo 4: Estandar Doble

Maxima Ocupacién: 2 adultos-
0 nifios

Minima Ocupacion: 1 adulto- 1
nifo

Camas: 2 camas individuales:
90x200 cm

Ubicacién: 1 pisoy 2 piso

Facilidades : : Aire
acondicionado, television, caja
fuerte, minibar, TV Satélite,
internet Wifi, agua caliente y fria

Fuente: Ficha técnica Rio San Juan actualizada en el 2022-03-02



Anexo 5: Suite

Méaxima Ocupacion: 2 adultos- 0
nifos
Minima Ocupacion: 1 adulto- 1 nifio

Camas: Queen size: 150x 190 cm

Ubicaciéon: segundo piso

Facilidades: Aire acondicionado,
television, caja fuerte, minibar, TV
Satélite, internet Wifi, agua caliente y

fria, sala de estar (solo la suite 12)

Fuente: Ficha técnica Rio San Juan actualizada en el 2022-03-02



Anexo: 6

INSTALACION: Hotel Rio San Juan

Gastos totales.

UM : CUP
Concepto TOT
TOTAL GENERAL.
Salario
Gasto
material

Gasto Lenceria

Materiales de limpieza

Materiales de oficina e impresos (Impresos y materiales).

Bolsas plasticas.

Materiales de alojamiento.

Utensilios.

Vajillas y cristaleria.

Otros materiales.

Servicios.

Cable TV

Alquiler de equipos.

Lavanderia

Otros servicios (linea arrendada - red wifi)
Gastos
generales.

Luz, fuerzay agua (65 %)

de ello: Electricidad

Agua




Administracién de empresa

Gastos de alimentacion a trabajadores

Arrendamiento de locales e inmuebles

Depreciacion (25 %)

Otros gastos

TOTAL GENERAL.




Anexo 7. Entrevista

Preguntas: Entrevistados

Jefa de

Economia

1. pAOlI:E Consumo

SSENER(E discontinuo

costeo gque no es mas

I RNEIN que la fijacion

CINJJCEEEA diaria de

inventario

2. JAOIIN Todo gasto en
entiende gue incumple
usted por QE empresa

costos de WEIED

no calidad?
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ANEXO :8 Estados de resultados mes de octubre y noviembre del afio 2022 y
2023













Anexo 9: Registrado de cambio de habitaciones por el sistema SUN-PMS, en recepcién desde
enero hasta diciembre. Hay una muestra a continuacion que se encuentra en formato papel




