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RESUMEN
La investigacion fue realizada en la Gerencia Comercial de la Division Copextel
Matanzas, la cual tiene como objetivo general implementar un procedimiento, dentro del
proceso de ventas, que permita identificar los costos de calidad y a partir de ellos
evaluar la eficiencia de la calidad de la gestion, constituyendo una guia para encaminar
las mejoras. El procedimiento requiere de una serie de herramientas complementarias
para la obtencion de los resultados como son la revision de documentos, diagrama de
Paretto, diagrama de barras, diagrama causa efecto, diagrama de flujo, tormenta de
ideas y mapa de procesos. Dentro de los principales resultados obtenidos se destacan
la factibilidad del procedimiento para cumplir el objetivo general, el valor de los costos
totales de calidad que asciende a $69552.13, representando el 7.28% y el 8.75% de las
ventas y de los costos totales de la empresa respectivamente, la evaluacion de muy
mala de la eficiencia de la calidad de la gestion en el proceso, el andlisis causal de las
partidas priorizadas dentro de los costos de fallos internos que fueron inventarios
ociosos, inventarios defectuosos y reparaciones y la definicion de la orientacién del
programa de mejora, complementada con un grupo de propuestas. Se propuso el uso
de los resultados como herramienta de gestion de la direccion y su aplicacion en el

resto de los procesos de la gerencia.
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ABSTRACT
The investigation was carried out in the Commercial Management of the Division
Copextel Matanzas, which has as general objective to implement a procedure, inside
the process of sales that allows to identify the costs of quality and starting from them to
evaluate the efficiency of the quality of the management, constituting a guide to guide
the improvements. The procedure requires of a series of complementary tools for the
obtaining of the results as they are the revision of documents, diagram of Paretto,
diagram of bars, diagram causes effect, storm of ideas and map of processes. Inside the
obtained main results they stand out the feasibility of the procedure to complete the
general objective, the value of the total costs of quality that ascends $69552.13,
representing the one 7.28% and the one 8.75% of the sales and of the total costs of the
company respectively, the evaluation of very bad of the efficiency of the quality of the
management in the process, the causal analysis of the departures prioritized inside the
costs of internal shortcomings that were lazy inventories, faulty inventories and repairs
and the definition of the orientation of the program of improvement, supplemented with a
group of alternatives. He intended the use of the results as tool of management of the

address and their application in the rest of the processes of the management.
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INTRODUCCION

En la busqueda de factores que permitan obtener ventajas competitivas en el mercado,

se suponen esfuerzos continuos para reducir costos, que a Su vez, exigen un
compromiso para la eliminacién del despilfarro. La mayoria de las causas de despilfarro
son entendidas por los directivos de las entidades no como tales, sino como algo
normal e inherente a su tipo especifico de actividad. Por ende, las empresas, en su
gran mayoria, desconocen a cuanto asciende "la ineficiencia" causada, no la valoran y
por tanto, se escapa de su control a cuanto ascienden los fallos que ocurren
habitualmente en sus organizaciones. En este sentido, la direccion debe adoptar una
actitud estratégica, que involucre a toda la estructura organizativa.

La gestion de la calidad se ha convertido en dicha estrategia y permite alcanzar niveles
superiores y sostenidos de desempefio empresarial que se inician con una reduccion
gradual de los costos de no conformidad (costos de: reproceso, reinspeccion,
desperdicios, reclamaciones, atencion de quejas, entre otros) que provocan un
incremento de la productividad, hasta llegar a la entrega de productos de mayor valor
para los clientes.

Para Feingenbaum, A. (2000) las estrategias basadas en la calidad tienen la gran virtud
de permitir compaginar acciones de diferenciacion y de reduccion de costes, siendo
fuente fructifera de mejoras de su posicion competitiva.

En las empresas comercializadoras la Gestiéon de Calidad se ha convertido en algo
esencial para su supervivencia en el competitivo entorno empresarial. Las
organizaciones comerciales de nuestro pais, si bien todavia algunas de ellas presentan
tendencia a la obtencion de resultados econdmicos a corto plazo, no es menos cierto
que algunos empresarios nacionales con éptica estratégica y con mas vinculos con las
necesidades nacionales e internacionales, han reconocido en ella la herramienta
necesaria para la elevacion del nivel de gestion de nuestras organizaciones.

Ahora, la ausencia de medidores que muestren los beneficios tangibles es una de las
barreras fundamentales para el éxito de la gestion de calidad por esto es recomendable
que las empresas en sus sistemas de indicadores incluyan los costos de calidad.

Los costos de la calidad constituyen la parte de los aspectos econdmicos de la calidad
gue considera los gastos incurridos en la obtencién y aseguramiento de una calidad

satisfactoria, asi como, las perdidas producidas cuando esta no se obtiene, permitiendo

:



Frtrodiccin

evaluar la eficiencia del sistema de gestion de la calidad e identificar las areas que
requieren atencidn, y como consecuencia, establecer las bases, para el proceso de
mejora continua. Los costos de la calidad tradicionalmente se han calculado junto a
otros costos. Su separacion y cuantificacion nos permite demostrar como mejorando la
calidad se mejora la eficiencia de una entidad. Un sistema de costos de calidad no es
un fin en si mismo, todo sistema de costos de calidad obedece a una razon estratégica
muy importante. (Campanella, J., 1992).

Antes, las empresas se basaban en un analisis exhaustivo de su balance y cuenta de
resultados para medir la eficiencia. En la actualidad se entiende la necesidad de
equilibrar la gestién financiera con otras variables importantes y no tangibles de la
empresa, si se quiere llegar a implantar una estrategia de negocio sostenible, como la
calidad percibida tanto por los clientes internos como externos y la satisfaccion de los
clientes por el producto ofertado.

En un inicio los costos asociados a la mala calidad fueron utilizados principalmente en
la medicién de los costos de fabricacion y garantia. Pero ultimamente, se ha tomado
conciencia de que en todas las organizaciones, departamentos y actividades se
producen costos por no hacer las cosas correctamente. ES por eso que a veces se
escucha afirmar que la calidad cuesta dinero. Puede parecer mas barato no hacer las
cosas bien, ni establecer controles, ni seleccionar y formar al personal adecuadamente.
Para muchos directivos medir la calidad mediante un sistema de indicadores, supone
tiempo y dinero. Utilizar el material adecuado y optimizar el proceso de produccién (de
un producto o un servicio) implica un costo. Sin embargo, la calidad cuesta, pero es
mas cara la no-calidad, considerablemente mas cara. La idea equivocada de que la
calidad es mas costosa, viene por no medir el costo de la mala calidad y si no se mide,
no se puede controlar.

Segun Croshy, F. (1979) los directivos no suelen darse por enterados de los costos de
calidad intangibles, como de la pérdida de ventas que generan los clientes
insatisfechos. Deben desterrar el mito de que a mayor calidad mas cuesta el producto o
servicio.

Las técnicas de los costos de calidad constituyen una herramienta gerencial para
facilitar el mejoramiento de la calidad y nada tienen que ver con los gastos en funcion

de la calidad de la institucion.
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Las instituciones se han acostumbrado a convivir con altos porcentajes de ineficiencias
dado que los sistemas contables no han sido disefiados para identificar los costos de
calidad. Esa es una de las razones por lo que la alta gerencia es mas sensible a los
costos globales que a los de la calidad.

En el mundo empresarial los costos de calidad han tomado cierta relevancia porque
ayudan a medir el desempefio y ademas indican donde se debe llevar a cabo una
accion correctiva y que sea rentable. Una simple implantacion de un sistema de costo
de calidad y sus calculos no mejora la situacion, son las acciones correctivas adoptadas
las que de verdad producen mejoras. Hoy en dia el manejo e interpretacion de un
sistema de Costos de Calidad se convierte en una necesidad imperiosa, tanto para el
consultor como para el gerente, en su intento de buscar oportunidades de mejoramiento
significativas para el desarrollo de la actividad de cualquier institucion que esté
interesada en la mejora de su gestion.

Los costos reales de la calidad pueden ser medidos y posteriormente reducidos
mediante un analisis adecuado causa-efecto. Varios estudios sefialan que representan
alrededor del 5 al 25% sobre las ventas anuales. Estos costos varian segun sea el tipo
de industria, circunstancias en que se encuentre el negocio o servicio, la vision que
tenga la organizacion acerca de los costos relativos a la calidad, asi como las
experiencias en mejoramiento de procesos.

La importancia del costo de la mala calidad cada vez méas esta tomando cuerpo no solo
a nivel de empresa, sino también a nivel de pais. No es casual que muchos paises
lleven a cabo la implementacidén de sistemas de costos de calidad, los cuales tienden
hacia la estandarizacién, la mejora continua y el cero defecto.

Por otro lado se cree que alrededor del 95% de los costos de calidad se desembolsan
para evaluar la calidad asi como para estimar el costo de las fallas. Estos gastos se
suman al valor de los productos o servicios que paga el consumidor y por tanto el precio
final se eleva. Cuando no hay quien se preocupe por los costos, simplemente
repercuten en el que sigue en la cadena (proveedor-distribuidor-intermediario-cliente).
La economia cubana ha sido objeto en los ultimos anos de profundos cambios, los
cuales han exigido un perfeccionamiento en todos los mecanismos de gestion y

planificacion asi como la aplicacion de técnicas que permitan tomar decisiones
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acertadas en el momento oportuno, con el fin de dar el uso 6ptimo a los recursos con
gue se cuentan y obtener el maximo de eficiencia econémica y financiera.

En Cuba, en la década de los 80, la metodologia de la implantacién del Sistema de
Perfeccionamiento Empresarial, durante la etapa del diagnéstico, solicitaba el informe
sobre los costos de la calidad En toda empresa debe existir un sistema de costos
relativos a la calidad, que permita determinar la eficiencia del sistema de calidad y
contribuya a la utilizacion de la gestion de la calidad, como una herramienta de
direccion; muy pocas de las entidades que estan perfeccionadas o aplicando el estudio
han resuelto esto completamente. Lo que con mayor frecuencia se ha hecho es calcular
los costos por fallos, pues existen algunas informaciones para su calculo, la cual se
obtiene del desarrollo diario de las actividades de las entidades. Cuando se trata de
incluir los costos de prevencién y evaluaciéon ya no es tan viable obtenerlos en las
entidades, dada la forma en que se desarrolla la actividad contable en la mayoria de
ellas, pues emplean el sistema establecido nacionalmente basado en la contabilidad
general.

Copextel es una sociedad mercantil cubana, que comienza sus operaciones en el afo
1985, comercializando y prestando asistencia técnica a equipos electronicos y de
computacién. En la actualidad es el principal suministrador nacional de tecnologia
informatica, telecomunicaciones, equipamiento hotelero, material eléctrico, sistemas de
respaldo eléctrico, energia alternativa, clima, refrigeracion, audio y luces profesionales
del pais y la mayor y mas diversificada red de comercio mayorista en las tecnologias
que distribuye, ademas lider en precios pese a que la mayor parte de sus productos son
importados y ofrecen una calidad probada.

Lo anteriormente expuesto indica que la empresa objeto de estudio tiene excelentes
ventajas competitivas para ocupar un segmento considerable del mercado, sin embargo
no esta exenta de dificultades. Actualmente en la misma no se aplica ninglin método a
nivel de procesos o de grupo gerencial para la estimacion de los costos de calidad, el
cual permita la evaluacion y analisis de la eficiencia de la calidad de la gestion en los
posibles objetos mencionados o en la division de manera general. Esto pudiera
repercutir a la hora de redituar el presupuesto pues no se tienen elementos cualitativos

y cuantitativos de hacia donde pudiera ir encaminada la guia de mejoras.
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A partir de la situacion planteada se ha identificado el siguiente Problema Cientifico a
resolver en esta investigacion:
La no existencia de un procedimiento que permita evaluar la eficiencia de la calidad de
la gestion a partir de los costos de calidad en el proceso de venta de la Gerencia
Comercial, Copextel Division Matanzas, lo cual limita la orientacion del programa de
mejoras.
Como Hipotesis se plantea lo siguiente:
La implementacion de un procedimiento que a partir de los costos de calidad evalie y
analice la eficiencia de la calidad de la gestién en el proceso de venta de la Gerencia
Comercial, Copextel Divisibn Matanzas, permitira la adecuada conduccion de la guia de
mejoras.
El Objetivo General de este estudio es:
Implementar un procedimiento que permita la evaluacién de la eficiencia de la calidad
de la gestion en el proceso de venta en la Gerencia Comercial, Copextel Division
Matanzas.
Los Objetivos Especificos que complementaran la investigacion son:
1. Realizar una revision de la literatura para establecer el marco teorico referencial
y la base conceptual en la que se soportard la investigacion.
Estimar los costos de cada una de las partidas de costos asociados a la calidad.
3. Evaluar la eficiencia de la calidad de la gestién en el proceso de ventas, Copextel
Division Matanzas.
4. Analizar las causas que motivaron las partidas fundamentales de los costos de
calidad.
5. Proponer hacia donde debe ir encaminado el programa de mejoras.
La Variable Dependiente es:
= Eficiencia de la calidad de la gestion.
Las Variables Independientes son:
= Procedimiento a implementar.
Métodos Teoricos
» Meétodo Historico -Légico
» Andlisis- Sintesis

» Induccion —Deduccion

-
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» Hipotético -Deductivo

» Enfoque sistémico
Herramientas

v' Tormenta de Ideas.
Andlisis de indicadores
Diagrama de Paretto.
Diagrama de flujo.
Mapa de procesos.
Diagrama Causa-Efecto.
Diagrama de afinidad.

Diagrama de barras.

AN NNV U N NN

Método de seleccion de expertos.

<\

Método del coeficiente de Kendall.

Para cumplimentar el objetivo general y los especificos propuestos se ha establecido la
siguiente estructura del trabajo: Introduccién, Capitulos 1; 2 y 3, Conclusiones,
Recomendaciones, Bibliografia y Anexos. Los tres capitulos contendran:

Capitulo 1: Marco tedrico referencial, en el cual se lleva a cabo un andlisis del estado
del arte y la practica.

Capitulo 2: Caracterizacion del objeto de estudio y disefio metodolégico de la
investigacion.

Capitulo 3: Resultados de la investigacion. Se plasman los principales resultados de la

investigacion.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO-REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se plantean los elementos relacionados con el marco conceptual y

tedrico de la investigacién. Quedan expuestas las definiciones de los autores referentes
a calidad, su relacion con los términos eficacia, eficiencia, efectividad y su importancia
de manera general. También se definen y clasifican los costos de calidad y se incluyen
metodologias para el célculo y estimacion de los mismos y la evaluacion de la calidad
de la gestion en una empresa.

Todo cuanto se plasma es el resultado de una extensa revision bibliogréafica, incluidas
también fuentes consultadas en distintos formatos a partir del buscador Google.

1.1 Calidad.

1.1.1 Definiciones de calidad desde una perspectiva general.

Procedente del vocablo griego “kalos” que significa hermoso, noble, honesto, el placer y
la felicidad y del latin “qualitas” que significa calidad, el término castellano Calidad esta
definido por la R.A.E. (2002) como el conjunto de cualidades que constituyen la manera
de ser de una persona o cosa.

La ISO. (1995) en su norma 8402, define la calidad como: el conjunto de caracteristicas
de una entidad que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades establecidas
o implicitas. Esta definicion, junto con la norma ISO 9000, ha permitido la armonizacion
a escala mundial y ha supuesto el crecimiento del impacto de la calidad en el mercado
internacional. (Jiménez, R., 1996).

Por otro lado, hay que destacar la gran cantidad de disciplinas que se han ocupado de
su estudio. (Garvin, D., 1984). De ahi que Quintanilla, M. (1988) planteara el concepto
de calidad como “eso que todo el mundo entiende, aunque nadie sabe definirlo”.

Son diversas las definiciones sobre esta controversial categoria, debido en parte a que
las personas visualizan la calidad con relacién a diferentes criterios, segun su papel
individual en la cadena de produccién y comercializacién; también a su evolucion,
desde la etapa industrial-manufacturera hasta la era del servicio.

Deming, W. (1988) define la calidad, como el grado predecible de uniformidad y
fiabilidad a un bajo costo y que se ajuste a las necesidades del mercado. La calidad no
es otra cosa mas que "una serie de cuestionamientos hacia una mejora continua".

Galgano, A. (1995) la define como: “satisfaccion del cliente”.

.
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Juran, J. (1993) define calidad como el conjunto de caracteristicas que satisfacen las
necesidades de los clientes, ademas calidad consiste en no tener deficiencias. La
calidad es "la adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente".

Crosby, F. (1952) la explica desde una perspectiva ingenieril como el cumplimiento de
normas y requerimientos precisos. Su lema es "Hacerlo bien a la primera vez y
conseguir cero defectos".

Ishikawa, K. (1988) define a la calidad como: desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea el mas econdmico, el util y siempre
satisfactorio para el consumidor.

Schroeder, R. (1992) plantea que calidad es incluir cero defectos, mejora continua y
gran enfoque en el cliente. Cada persona define calidad con sus complementos.

De acuerdo con Feigenbaum, A. (1951; 1961) e Ishikawa, K. (1988) la nocién de valor
debe ser incluida en la definicion de calidad.

El precio y la calidad son considerados de forma conjunta por los consumidores al
seleccionar un producto o servicio, en este sentido, calidad significa lo mejor para cierto
consumidor en funcion del uso actual del producto y al mejor precio de venta, por lo que
la calidad de un producto no puede ser desligada de su coste. (Feigenbaum, A., 1951).
Para Guevara, E. (1963)" |a calidad es el respeto al pueblo.

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, W. et al., 2000).

La calidad entendida como la satisfaccion de las expectativas del cliente va tomando
fuerza como consecuencia del incremento del sector servicios en la economia mundial,
lo que ha llevado a ampliar la definicion de calidad que durante las ultimas décadas
habfa estado centrada en la fabricacion. (Drucker, P., 1954) y (Levitt., 1960).2

Este enfoque considera que solo los clientes pueden juzgar la calidad y que lo hacen
tomando como referencia de medida sus expectativas. (Parasuman, A. y Berry, L.,
1993). Segun Parasuman, A.; Zeithaml, V. y Berry, L. (1985) en este sentido, un
producto o servicio es de calidad cuando satisface las expectativas del cliente. Esta

definicion permite incluir un conjunto de factores subjetivos, los clientes pueden no

! Citado por Lépez, E. (2009).
% Citado por Lépez, E. (2009).
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conocer las especificaciones que permiten juzgar la calidad de un modo objetivo pero si
gue tienen sus propias expectativas al respecto.

El inconveniente de esta definicion es que las expectativas de los clientes son dificiles
de detectar y medir. Cada cliente tiene un conjunto de expectativas distintas, que estan
afectadas por elementos circunstanciales que escapan del ambito de gestion de la
organizacion. (Parasuman, A.; Zeithaml, V. y Berry, L., 1985)

Es criterio del autor, analizando las definiciones anteriores, que calidad no es el
cumplimiento de un solo aspecto sino que abarca una serie de elementos y que va
encaminada a hacer todo bien, considerando los factores que intervienen (entradas,
procesos, salidas, costos) y cumpliendo con las caracteristicas reales de cada cliente
de una manera Optima, logrando asi su satisfaccion.

A pesar de las diversas definiciones de la categoria calidad, la mayoria de los autores
coinciden en que el objetivo fundamental de la calidad se encuentra en satisfacer al
cliente. Si la base de la actividad de una empresa es crear valor afadido, los sistemas
de calidad aseguraran que ese valor llegue integro al cliente.

No hay una unica definicion de calidad que sea la mejor, en cada situacion, cada
definicion tiene fortalezas y debilidades en relacion con los criterios de medida,
generalizacion y utilidad en la gestion. Las nuevas definiciones no han reemplazado a
las anteriores, todas las definiciones de calidad continian usandose en la actualidad
pero incorporando nuevos elementos.

1.1.2 Conceptos de términos asociados a la calidad.

Eficacia.

Se define como "hacer las cosas correctas”, es decir; las actividades de trabajo con las
gue la organizacién alcanza sus objetivos. (Robbins, S. y Coulter, M., 2005).

Es el grado con el cual las actividades planeadas son realizadas y los resultados
planeados son logrados. Se atiende mejorando resultado de equipos, materiales y en
general de procesos. (Gutiérrez, H., 2007).

Es el grado en que una actividad o programa alcanza todos sus objetivos, metas u otros
efectos que se habia propuesto. Este aspecto tiene que ver con los resultados del

proceso de trabajo de la entidad. (Ricard, M., 1990).
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Eficiencia.

Es la relacion entre los resultados logrados y los recursos empleados. Se mejora
reduciendo tiempos desperdiciados por paro de equipos, falta de materiales, retrasos,
etc. (Gutiérrez, H., 2007).

La relacion entre los recursos consumidos (insumos) y la produccion de bienes y
servicios. Esta se expresa como porcentaje, comparando la relacion insumo-produccion
con un estandar aceptable (norma). La eficiencia aumenta en que un mayor nimero de
unidades se producen utilizando una cantidad dada de insumos, o0 Produccion maxima
(resultados) / Recursos minimos (insumos). (Ricard, M., 1990).

Efectividad.

Es la relacion objetivos/ resultados bajo condiciones reales.

Dicho de otra manera, cuando se llevan a la practica acciones para lograr el propésito
gue previamente se alcanz6 bajo condiciones ideales y éste se consigue bajo las
condiciones reales existentes, los recursos puestos en funcion para ese fin fueron
efectivos.

La efectividad se obtiene de la fusion de la eficacia con la eficiencia. Es el cumplimiento
de los objetivos con el minimo gasto de recursos. Se toma en cuenta la satisfaccion del
cliente sin descuidar la optimizacién de empleo de recursos, no se pone en riesgo la
calidad del producto o servicio con un costo minimo en los recursos.

Si durante un proceso todo se hace de acuerdo a lo previsto y con ello se minimiza o
eliminan los problemas de calidad, entonces estamos hablando de menos deficiencias
con una reduccion de costos de la calidad sobre todo en términos de costos de fallos.
Se logra asi utilizar lo justo y exacto, alcanzando ser mas productivos y eficientes,
logrando finalmente la satisfaccion del cliente.

1.2 Calidad de la gestién.

Segun Lépez, E., (2009), a través de las Ultimas décadas, se han dado diferentes
enfoques en los movimientos por la calidad. Hoy esta claro, por lo menos en los
planteamientos teoricos, que lo que se controla en las organizaciones son los procesos.
Hay varios idedlogos y promotores de los principales movimientos por la calidad,
personas naturales u organizaciones, que han tenido y siguen teniendo la mayor
incidencia en los conceptos y las practicas de calidad en las diferentes comunidades y

organizaciones.
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En la actualidad el desarrollo conceptual y metodologico de la calidad ha tenido
avances muy grandes, al ampliar sus horizontes a concepciones méas profundas como
el Pensamiento Sistémico, el Aprendizaje Organizacional, la Gestion Integral, los
Sistemas Integrados de Gestion, entre otros, y al tener desarrollos de herramientas e
instrumentos que facilitan y hacen mas efectiva su implementacion, hacia el logro de
resultados exitosos de manera sostenida y sostenible.

La clave de todo lo anterior radica en entender claramente la diferenciacion entre
Calidad de la gestion y Gestion de la calidad. Hacer gestién significa desarrollar
acciones de gerencia y de liderazgo para que permanentemente se abran y se cierren
brechas que conduzcan a niveles superiores de desempefio; es el concepto mas amplio
de manejo de una organizacion. Cuando se habla de gestidn, se refiere a un enfoque
sistémico tanto de la gestion misma como de la organizacion, a la que se considera un
“organismo vivo”; se habla de integralidad, al involucrar a todas las personas que
integran la organizacion y/o que interactian con ella, es decir, a los grupos sociales
objetivo (clientes o usuarios, accionistas, empleados, comunidad), y todos los procesos,
areas y/o funciones de la misma. Y es precisamente ese sistema de gestion el que se
debe hacer con altos niveles de calidad, y se habla entonces de calidad de la gestion,
donde ambas palabras, calidad y gestién, tienen gran peso y significado.

De otro lado, hay necesidad de hacer gestién de los diferentes procesos, sistemas y/o
funciones de la organizacién; por mencionar algunos, estan gestion comercial, gestion
financiera, gestion de los recursos humanos, gestion de la tecnologia, los cuales se
deben soportar en instrumentos y herramientas que respondan de la mejor forma a las
necesidades especificas de cada organizacién, y estan disponibles cada vez de manera
mas amplia y diversa en el mercado nacional e internacional. Y para mencionarlo de
manera resaltada y priorizada, se debe también hacer gestién de la calidad, la cual se
orienta fundamentalmente al aseguramiento de los niveles de calidad de los productos
y/o servicios; hay diferentes formas y niveles de rigor en que puede hacerse esta
gestion, como por ejemplo normas ISO de la serie 9000, sistemas Seis Sigma, Teoria
de Restricciones, Tableros Balanceados de Control, Manufactura Esbelta, Gerencia del
Servicio, etc.

Todo lo anterior debe constituir un sélo sistema, que se puede denominar un Sistema

de Gestion Integral, tal vez la concepcion mas moderna que existe sobre los enfoques y
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practicas de la calidad, aplicable a todo tipo de organizaciones, y que le ayuda a dar
sentido y efectividad a la utilizacion de diferentes herramientas.

1.3 Costos de la Calidad.

1.3.1 Evolucion del concepto Costos de Calidad

Todas las organizaciones aplican la idea de identificar los costos necesarios para llevar
a cabo las distintas funciones de la empresa: desarrollo del producto, marketing,
persona, produccion, etc. (Juran, J., 1993).

En los afios 1950 se comienza a aplicar el calculo del costo de la calidad excepto para
las actividades departamentales de inspeccion y verificacion. Habia, por supuesto,
algunos otros costos relacionados con la calidad pero estaban repartidos por diversas
cuentas, especialmente en las cuentas de gastos generales. Durante los afios
cincuenta se desarrollaron numerosos departamentos en apoyo para tratar de la
calidad. Los jefes de estos nuevos departamentos tuvieron que empezar por “vender’
sus actividades a los directivos de la empresa. Como el principal lenguaje de estos
hombres era el dinero, surgi6 la necesidad de crear ese concepto de costo de la calidad
como medio de comunicacion entre esos departamentos y los demas directivos.

A medida que el concepto de costos de la calidad fue evolucionando, la observancia de
los mismos se revistié de vital importancia. Conforme los gerentes empezaron a definir
y a aislar el abanico total de los costos relacionados con la calidad, se hicieron patentes
una serie de hechos sorprendentes. (Gillezeau, P., 2006).

Primero: Los costos relacionados con la calidad eran mucho mas altos que los
reportados previamente, generalmente en el orden del 20 al 40% de las ventas.
Segundo: Los costos relacionados con la calidad no sélo estaban relacionados con
operaciones de manufactura, sino también con servicios auxiliares, como los
departamentos de compras y de servicio al cliente.

Tercero: La mayoria de los costos eran resultado de una mala calidad y eran evitables.
Cuarto: Aunque los costos por mala calidad eran evitables, no habia asignada una
responsabilidad clara de accion para su reduccion, ni algun procedimiento formulado o
estructurado para ello.

Estos descubrimientos fueron apareciendo lentamente, entre un mar de confusiones. Al
principio, algunos especialistas comprometian a Sus empresas en unos vagos
programas de costos de la calidad sin tener claros los objetivos. Gradualmente fueron

surgiendo de dos clases diferentes:
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v" Hacer una estimacion de los costos de una pobre calidad como estudio puntual y
entonces, utilizar lo que se hubiera descubierto para preparar proyectos concretos
de mejora.

v Ampliar el sistema contable para poder cuantificar los costos de la calidad y
entonces, dar a conocer los resultados periodicamente. Se esperaba que la
publicacién de estas cifras estimularia los directivos a emprender acciones que
redujeran los costos.

Estos dos objetivos estan interrelacionados. Algunas empresas que optaron por el
objetivo 1, utilizaron las estimaciones para identificar proyectos de mejora, después de
lo cual, realmente, hacian mejoras pero a continuacion descubrieron que para mantener
lo que habian conseguido necesitaban hacer controles, incluidos controles financieros
gue eran entonces establecidos en base a la cuantificacion de los pertinentes costos de
la calidad. Aunque son logicos ambos objetivos 1 y 2, conseguir reducciones reales de
costos solamente a través de la publicacion de unos datos resultd ser ilusorio. Por si
mismas, las cifras publicadas no estimulan la accién, a menos que la empresa tenga
establecido un proceso estructurado de mejora de la calidad; identificando proyectos
especificos, es una etapa necesaria de este enfoque, pero no es suficiente; debe ser
implantada toda una estructura.

1.3.2 Definiciones y clasificacion.

Hoy no se debe abordar la gestion de la calidad sin hablar de una continua reduccion

de los costos de calidad. En una empresa en la que no se gestione la calidad estos

costos pueden llegar a ser muy elevados sin ser visibles en las cuentas de resultados.

La dnica justificacion de esfuerzos e inversiones en funcion de reducirlos es su

identificacion y medicion de forma que se tome conciencia del problema.

Los costos de calidad son una excelente herramienta para la toma de decisiones.

Conocer el ahorro en los costos de calidad tiene un efecto impactante en la direccion de

las organizaciones, pues permite la obtencion de recursos necesarios para el

mantenimiento y la mejora de la calidad y sugiere la cantidad que debe ser invertida en
dichas actividades.

Los primeros autores que reconocieron los costos de calidad fueron Miner, D. (1933) y

Crockett, H. (1935) en la década de los afios 30, pero no es hasta finales de los afios

cincuenta y comienzos de los sesenta cuando diversos autores muestran un creciente

interés sobre el tema de los costos de calidad. Asi Juran, J. (1951), a principios de los
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cincuenta, hace referencia al término “costos de calidad”, resaltando la importancia de
medir y controlar estos costos evitables de la calidad, como oro en la mina que debe de
ser extraido. Los trabajos de Freeman, H. (1960) y de Feingenbaum, A. (1961)°
establecen las primeras clasificaciones de los costos de calidad. A principios de los 60,
la multinacional ITT es una de las primeras empresas que empiezan a calcular los
costos de calidad. (Crosby, F., 1991).

Feigenbaum, A. (1971; 1994) define los costos operativos de la calidad como la
consolidacion entre los costos, para lograr y mantener cierto nivel de calidad del
producto con los costos resultantes de fallas, para alcanzar ese nivel particular de
calidad. Considera tres categorias definiéndolas de la siguiente forma:

Costos de prevencion: Estos costos tienen como finalidad el evitar que ocurran
defectos.

Costos de evaluacion: Incluyen los gastos necesarios para conservar en la compaiiia
los niveles de calidad, por medio de una evaluacion formal de la calidad de los
productos.

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

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

Costos de control: Estan referidos a las actividades que eliminan defectos en el tren de
produccion. Este puede hacerse en dos formas mediante la prevencion y la evaluacion.

Costos de fallos: Son los costos en que se incurre ya sea durante el proceso de
produccion (internos) o después que el producto se embarca (externos).

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

en cuatro categorias fundamentales.

® Feigenbaum, A. defini6 las primeras clasificaciones de los costos de calidad en la década de 1960. Afios después establecio las
tres categorias de costos de calidad con las que se trabaja en la actualidad.
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Costos de prevencion: Son los costos de todas las actividades especialmente
disefiadas para evitar que se cometan errores.

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

Costos de fallas internas: Son los que tiene la empresa relacionados con los errores
detectados antes de que la produccion llegue al cliente.

Costos de fallas externas: Son aquellos en que incurre el productor porque al cliente se
le suministran productos inaceptables.

Gutiérrez, H. (1996) expreso que con relaciéon a los costos globales o totales de calidad
hay que diferenciar claramente dos tipos: costos de calidad y costos de no calidad. Los
costos de calidad se pueden considerar como costos producidos por la obtencién de la
calidad y se dividen en prevencion y evaluacion. Por otra parte los costos de no calidad
son derivados de la falta o ausencia de calidad, de la no conformidad, no cumplimiento
de las necesidades de los clientes o, simplemente, de no alcanzar los niveles de calidad
requeridos y se clasifican en fallas internas y externas.

Segun Juran, J. y Gryna, F. (1988) al seguir su enfoque de costo de la baja calidad,
definen este término como la suma de los costos internos o externos. Plantean que la
mayoria de las compafiias resumen estos costos en cuatro grandes categorias.

Costos de prevencion: En estos se incurre al mantener los costos de valoracion y de
fallos en un minimo.

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

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

Costos por fallos externos: Estos costos estan asociados con defectos que se
encuentran después que el producto es enviado al cliente. Los mismos desaparecerian
si no hubiera ningun defecto.

Con independencia de los nombres que adoptan los diferentes autores para indicar los
costos que permiten evaluar la calidad (costos de mala calidad, costos de baja calidad,
costos derivados del nivel de calidad, costos de calidad y de no calidad) todos los

enfoques coinciden, de forma general, en la definicion de las categorias (costos de
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prevencion, costos de evaluacion, costos de fallas internas y costos de fallas externas)
aunqgue algunos unan alguna de ellas en una sola, como es el caso de costos de fallas.
Los costos de fallas también pueden clasificarse como tangibles e intangibles. Los
primeros son los que se pueden calcular con criterios convencionales de contabilidad
generalmente aceptados y normalmente van acompafiados de una erogacion de
efectivo. Los costos intangibles estan habitualmente ocultos, necesitan de criterios
esencialmente subjetivos apoyados en hipétesis y datos que no suelen estar
registrados en los sistemas convencionales de costos.

La mayoria de los investigadores enfatizan cada vez mas la importancia de los costos
intangibles, incluyendo en las definiciones de los costes totales de calidad una doble
orientacién empresa-cliente. Se pueden dividir en dos subgrupos, los relacionados con
los costos de la insatisfaccion del cliente y los costos de la pérdida de imagen en los
dos casos los efectos son similares, disminucion de ventas, pérdida de clientes y de
cuota de mercado.

La clasificacion en prevencion, evaluacion, fallos tiene interés y valor para los gerentes
de aseguramiento de la calidad, pero no para los gerentes de otras funciones, ya que
tales costos no estan relacionados directamente con las actividades de la empresa. Sin
embargo, las clasificaciones de este tipo permiten obtener algunas ventajas generales y
otras especificas. Entre las ventajas generales se pueden citar que puede agilizar la
obtencion de costos, asi como aportar orden y uniformidad a los informes posteriores.
Entre las ventajas especificas que ofrece figuran, su aceptacién universal, y que
proporciona criterios clave para ayudar a decidir si los costos se relacionan
efectivamente con la calidad. En este sentido, para conocer que un coste pertenece a
alguna de las categorias, Juran, J. y Gryna, F. (1993) proponen preguntarse Si
suponiendo que todos los defectos desaparecieran, también desapareceria el costo en
cuestion. Una respuesta afirmativa conduciria a incluir el citado costo dentro del costo
de la calidad. Como critica, se argumenta que dicha clasificacion estd muy preocupada
por los costos internos relacionados con la calidad y da una escasa atencién especifica
a los costos de la calidad generados por los proveedores o subcontratistas, asi como a
los costos relacionados con los clientes. (Dale, P. y Plunkett, J., 1991).

Existen otras clasificaciones que si bien son diferentes no se contraponen, pues se trata
de los mismos costos soélo que recopilados y presentados al amparo de

denominaciones distintas.
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En este sentido Dale, P. y Plunkett, J. (1991) proponen la “matriz de costos de calidad”
en la que establecen las actividades por grupos: relativos a los proveedores, a la propia
empresa y a los clientes. Este método tiene el mérito de relacionar la calidad de manera
muy proxima con las actividades empresariales, aprovechando a la vez las ventajas de
la categorizaciéon normalmente establecida.
En la figura 1.3.1 se muestra de forma gréfica las categorias de costos analizadas

segun estos autores:
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Figura 1.3.1 Clasificacion de los costos de calidad. Fuente: Climent, S. (2003)

Los costos de calidad o conformidad pueden definirse como el tiempo, dinero y otros
recursos dedicados por la empresa a asegurar la calidad. (Bohan, G. y Horney, N.,
1991). En otras palabras, el consumo de una serie de factores originado como
consecuencia de las actividades de prevencion y evaluacion que la empresa debe
acometer para la obtencion de calidad. Estos costos también pueden definirse como
controlables ya que la empresa puede decidir el importe que esta dispuesta a gastar.
(Sullivan, E., 1983) y (AECA., 1995).

Los costos de no conformidad son los costos que soporta la empresa derivados de
productos o servicios no conformes con los requisitos de calidad. Estos costos se
dividen en fallos internos y externos.

1.3.3 Importancia de los Costos de la Calidad.

La importancia del costo de la calidad estriba en que indica donde serd mas provechosa
la accion correctiva para la empresa, pues no es exclusivamente una medida absoluta
de su desempefio. De acuerdo con la investigacion realizada por un grupo de trabajo de
la Oficina para el Desarrollo Econémico Nacional (ODEN), que estudio la calidad y las
publicé en 1985, dijo que los costos de la calidad son grandes, muy grandes y alrededor
del 10 al 20% de las ventas totales de las empresas esta representado por los costos
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relacionados con la calidad. Alrededor del 95% de los costos de la calidad se
desembolsan para cuantificar la calidad asi como para estimar el costo de las fallas.
Estos gastos se suman al valor de los productos o servicios que paga el consumidor, y
aunque este ultimo solo los percibe en el precio, llegan a ser importantes para él,
cuando a partir de las informaciones que se obtienen, se corrigen las fallas o se
disminuyen los incumplimientos y reprocesos, y a consecuencia de estos ahorros se
disminuyen los precios. (Barrie, D. et al., 1992)

Por el contrario, cuando no hay quien se preocupe por los costos, simplemente
repercuten sobre el que sigue en la cadena (proveedor-productor-distribuidor-
intermediario- consumidor), hasta que surge un competidor que ofrece costos inferiores.
Por ende, el costo de la calidad no es exclusivamente una medida absoluta del servicio,
0 sea, de produccién, pues le ayuda a medir el desempefio e indica, donde se debe
llevar a cabo una accion correctiva que sea rentable. Es importante sefialar que estos
costos se suman al valor de los productos o servicios que paga el consumidor”. (Barrie,
D. etal., 1992)

Segun Diéguez, M. (2008) existe un grupo de caracteristicas que resumen y describen
la importancia de la puesta en practica de un sistema de costos de la calidad, entre
ellas estan:

1. Resumen en un solo documento de todos los costos de la organizacién y los expresa
en unidades monetarias.

2. Cada sistema de Costos de la Calidad es un traje a la medida de la empresa que lo
implementa.

3. El sistema de Costos de la Calidad no puede por si mismo reducir los costos y/o
mejorar la calidad.

4. En un sistema de Costos de la Calidad es mas importante la coherencia que la
exactitud.

5. La difusion del reporte de los Costos de la Calidad es estrictamente interna y limitada
a unos cuantos puestos de la organizacién, generalmente de la alta direccion.

6. Permite tener una informacién exacta de cuanto se ha gastado en funcién del
sistema de calidad.

7. Mediante ellos se organizan los programas de mejoras para reducir los Costos de la
Calidad y aumentar las ganancias de la empresa.

8. Permiten la planificacion de los gastos sucesivos en calidad.
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9. Los Costos de la Calidad son, ademas, importantes porgue son cuantiosos. Estos
costos varian segun sea el tipo de empresa, circunstancias en que se encuentre el
negocio o servicio, la vision que tenga la organizacion acerca de los costos relativos a
la calidad, su grado de avance en calidad total, asi como las experiencias en
mejoramiento de procesos.

10. Los Costos de la Calidad también presentan beneficios a la empresa, sea ella de
produccién o de servicio.

1.3.4 Relacion entre costos de calidad y eficiencia.

Calidad y eficiencia son dos conceptos estrechamente relacionados, al punto que
algunos consideran la eficiencia como parte de la calidad. Es obvio que un servicio
cualquiera puede brindarse dentro de limites aceptables de calidad con mas o menos
eficiencia pero también es posible que una busqueda desmedida de eficiencia vaya en
perjuicio de la calidad.

Si se analizan los significados operativos de la calidad, se podra apreciar que la
eficiencia se pone de manifiesto en la calidad de salida de cada proceso, claro esta que
sin eficacia no hay eficiencia y su logro esta en el enfoque interno, que es donde hay
que garantizar que todo se haga bien y al menor costo (eficiencia). Los costos de la
calidad constituyen la herramienta para el programa de mejora, dado que permiten
conocer donde estan los fallos internos y donde estan los externos y por tanto Si
logramos reducir estos, estamos contribuyendo a reducir el costo total de la
organizacioén, a elevar la productividad del trabajo y aumentar la satisfaccion del cliente.
En empresas de servicios es de sumo interés contar con un sistema de informacion que
identifique las ventajas o areas de oportunidad de mejora. Aprovechar las reservas de
eficiencia es una de las caracteristicas que identifica a cualquier programa de costos de
calidad y de ahi la estrecha relacion existente.

1.3.5 La contabilidad en la implantacién de un programa de costos de calidad.
Apoyar en reducir costos y mejorar la calidad y productividad no esta dentro de los
objetivos fundamentales de la contabilidad de gestién propiciando que muchos de los
elementos de los costos de calidad permanezcan ocultos.

Los sistemas contables habitualmente informan de los costes de calidad dentro de los
gastos en categorias como sueldos y salarios, amortizacién, formaciébn o gastos
generales. Analizando las cuentas se pueden estimar los costes de calidad pero a

menos que se disefie un sistema de costes especifico dentro del sistema general se
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perdera lo mejor de él. El sistema de informacion de contabilidad debe ser el encargado
de establecer y proporcionar los costes de calidad. (Ross, J.E. y Wegman, D.E., 1990).
Se ha encontrado que practicamente la totalidad de los sistemas de costes de calidad
han sido desarrollados de forma independiente de los sistemas contables, ya que los
sistemas tradicionales no han sido capaces de dar respuesta a las necesidades
planteadas (Texeira, J., 1992).

La utilizacion adecuada de la experiencia de los contables puede jugar un papel
importante en el proceso de mejora continua y el establecimiento del sistema de costos
de contabilidad.

Para implantar un sistema de costes de calidad se requieren conocimientos técnicos de
calidad y contables en un esfuerzo conjunto. La mayoria de los autores (Crosby, P.,
1989; Gryna, F.M., 1988; Juran, J.M., 1990; Bruns, C.R., 1999 y Sullivan, E., 1983) se
manifiestan de forma explicita acerca de la necesidad de crear equipos de trabajo
interdisciplinares en los que intervengan, colaboren y se involucren representantes de
distintas areas, contabilidad, calidad, ingenieria, disefio, marketing, etc., tomando parte
en el disefio e implantacién de canales de comunicaciéon interdepartamentales, asi
mismo, muchos se basan en la experiencia obtenida en aplicaciones con éxito de
programas de costes de calidad.

1.3.6 Sistema de Costos de la Calidad y mejora continua.

Un sistema de Costos de la Calidad tributa la informacion para ser utilizada por la
Direccion de la Empresa en analizar el impacto econémico que tiene el comportamiento
de la calidad, en los resultados de la organizacion y verificar el progreso obtenido como
consecuencia de las acciones dirigidas a la mejora continua y de ahi partir hacia la
elaboracion de un programa de reduccion de costos.

Los sistemas de Costos de la Calidad forman parte de las llamadas tecnologias blandas
que nos proveen de amplia informacion, en tanto buscan mejorar el contenido,
importancia y disponibilidad de la misma, ofreciendo no solo una vision basada en
cifras, sino también en funcion del valor agregado de los costos a los productos y
servicios en el caso de empresas comerciales ,ya que en este proceso de cambio que
experimenta el mundo empresarial se hace imprescindible una mejor evaluacion del
comportamiento de los costos, la busqueda continua de reduccion en éstos y el

incremento en la exactitud en el costeo de los productos y servicios.
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En la medida en que una empresa tenga un conocimiento mas preciso de sus costos de
calidad ello le permitira trabajar mas en funcién de la mejora continua para enfrentar la
creciente competencia.

A la luz de los nuevos conceptos de mejora continua y medicion el compromiso de la
alta direccion de la empresa, un Sistema de Gestion de Costos de la Calidad puede ser
un complemento estratégico muy poderoso para atender en parte a los requisitos de la
norma y fundamentalmente, para mejorar la gestibn empresarial por el impacto que
tienen los Costos de la Calidad sobre los costos totales de un producto o servicio. (1SO.,
2005).

En las empresas comerciales prevalecen los procesos operativos, los cuales dadas sus
caracteristicas, estan expuestos a que se generen costos por concepto de
reclamaciones, reemplazo, reprocesos y otros, que no le agregan valor a sus servicios,
elevan sus costos de calidad y se deteriora su imagen comercial.

Implantar un Sistema de Costo de la Calidad en la empresa comercializadora permite:

1. Provee a la direccion de un instrumento en virtud de las mejoras de la calidad.

2. Se estandarizan las mediciones en cada area y se monitorea la dindmica de las
mejoras que se introduzcan.

3. Proporciona un sistema de prioridades para los problemas.

4. Garantiza que los objetivos de la calidad no estén divorciados de los fines y
objetivos de la organizacion.

5. Mejora el uso eficaz y eficiente de los recursos, brinda la informacién que permite
invertir donde se pueda obtener los maximos beneficios, ademas de proporcionar una
medida de las mejoras realizadas.

6. Ayuda a establecer nuevos procesos.

Al calcularse las pérdidas cuando no se logran procesos eficaces y eficientes, se brinda
la informacion para determinar la necesidad de establecer procesos que garanticen
estos dos indicadores tan necesarios en toda la organizacion.

Por lo tanto, las organizaciones deben conocer bien no sélo sus productos y procesos,
sino también los de los competidores, definiendo claramente sus estructuras de costos,
las desviaciones ocurridas durante sus operaciones de produccion de bienes y
servicios, asi como los costos necesarios para mejorar y evitar la repeticion de dichos

eventos desviados.
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Mediante la deteccion consecuente de los costos de la calidad en la conduccion
empresarial se puede lograr: el reconocimiento de desviaciones y tendencias no
deseadas, la optimizacién de los costos de prevencion, evaluacion y eliminacion de
fallas, la minimizacion del costo de los productos o servicios, el establecimiento de los
motivos que dan origen a los costos, el reconocimiento y ejecucion de medidas
econOmicas para la mejora y la obtencion de parametros para el seguimiento del
desarrollo actual de los costos de la calidad en comparacién con los valores
planificados, a mediano y largo plazo y como elemento auxiliar para estimar el riesgo
financiero.

El nacimiento de un sistema de calidad en una organizacién, soportado incluso por
estandares internacionales, no es garantia de excelencia en productos y servicios, ni de
satisfaccion automatica de los clientes. La constante revisién de los procesos internos y
externos, el andlisis profundo de las desviaciones y el aprendizaje derivado de lo antes
expuesto son muestras de lo que representa mejorar continuamente.

Algunos programas o técnicas desarrolladas internacionalmente bien adecuados a las
necesidades de cada organizacion, son elementos de aceleracién para el logro del
mejoramiento continuo.

Sin embargo, se requiere del despliegue de sistemas de costos de la calidad como una
herramienta que abarque todas las areas o procesos de la organizacién, de una manera
formal y estructurada, que cuente con el apoyo y el convencimiento de la direccién en el
éxito del programa.

Por lo tanto, se recuerda lo expresado por Crosby, F. (1989), en cuanto a que la Unica
medicion del desempefio en calidad es el costo de la calidad, que representa el precio
de las no conformidades, como herramienta de mejoramiento continuo.

Sin lugar a dudas se expresa, que los costos de la calidad son un medio para detectar
oportunidades, para llevar a cabo mejoras en la calidad y definir prioridades. Un
programa de costos de la calidad fortalece la credibilidad en el compromiso asumido por
la gerencia de la empresa para alcanzar la competitividad tan deseada en el hoy
mercado globalizado, permitiendo inferir los costos ocultos o desapercibidos.

1.3.7 Metodologias para el calculo de los costos de calidad

Actualmente existen diferentes metodologias para el calculo y analisis de los costos de
calidad e incluso en dependencia de las condiciones reales de las empresas se han

disefiado otras.
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La metodologia propuesta por Gomez, L. (s/a) de una forma sencilla se identifica y se
clasifican los costos de calidad, se llega hasta presentar las oportunidades de mejora y
la confirmacion del mejoramiento.
Colunga, C. y Saldierna, A. (1994) proponen una metodologia que contiene trece pasos
y contempla desde la integracion del grupo de trabajo hasta el establecimiento de
férmulas para la obtencién de los costos y la cuantificacién de los mismos.
Los autores Ofia, N. et al. (1998) disefiaron una metodologia de manera que adaptaron
los criterios y planteamientos a las condiciones de la Industria Médico-Farmaceéutica
(IMEFA) en general y de la Empresa de Productos Biolégicos "Carlos J. Finlay" en
particular. La misma cuenta con nueve pasos y consta de tres etapas fundamentales:
organizacion de la informacion, célculo de los gastos y analisis de los costos.
La metodologia propuesta por Jordan, A. (2008) fue aplicada en el Hospital Militar
Docente de Matanzas “Dr. Mario Mufioz Monroy”. La misma posee trece pasos, se llega
hasta la estrategia de mejora y finaliza con la aplicacién de los modelos de fronteras
para la determinacion del nivel de eficiencia.
Ramirez, F. (2006) propone el procedimiento general para la evaluacidon de la eficiencia
de la calidad de la gestion en las empresas, el mismo posibilita la estimacién de los
costos de calidad, la evaluacion de la eficiencia de la calidad de la gestién, la
identificacion los procesos y actividades de la empresa que deben ser priorizados en el
programa de mejora y la realizaciéon de una propuesta de mejora en funcién de la zona
gue ocupa dentro de la curva de costo de calidad.
El cumplimiento de los objetivos de esta investigacion se garantizara con la utilizacion
del procedimiento propuesto por Ramirez, F. (2006) que permite la estimacion de las
diferentes partidas de costos, asi como los ratios para la valoracién de los resultados lo
cual ayuda a la hora de confeccionar el programa de mejora. Posibilita obtener una
evaluacién tanto cuantitativa como cualitativa de la eficiencia de la calidad de la gestion
de la organizacion, permitiendo conocer la situacion y hacia donde deben encaminarse
los proyectos de mejora.
En el proximo capitulo se describira detalladamente dicho procedimiento.
Conclusiones parciales del Capitulo 1:

I. Calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que satisfacen

0 superan las necesidades y expectativas de los consumidores.
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La estimacion y analisis de los costos de calidad constituyen una decision
estratégica para las organizaciones que emprenden la mejora de la calidad de su
gestién permitiendo una adecuada orientacion del programa de mejoras con el
consecuente incremento de la productividad por la disminucion de costos.

En los informes sobre costos de calidad debe irse involucrando paulatinamente a
todas las areas de la organizacién pues solo los datos contables no permitirdn
tener una completa estimacion de los mismos.

El procedimiento propuesto por Ramirez, F. (2006) posee un alto grado de
detalle y amplitud. Al mismo tiempo contempla la evaluacion de la eficiencia de la

calidad.
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CAPITULO 1l: CARACTERIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO. DISENO
METODOLOGICO

En este capitulo se caracteriza el objeto de estudio. Se describen las actividades que se

desarrollan en la Division Copextel Matanzas y se profundiza en la Gerencia Comercial.
Se exponen elementos que sustentan el estado de la practica y se define el
procedimiento a utilizar para cumplimentar los objetivos propuestos, destacando dentro
del mismo la metodologia a seguir para llevar a cabo la determinacion de los costos de
la calidad y la eficiencia de la calidad de la gestion, asi como las causas que ocasionan
las partidas de costo de calidad fundamentales que tendran incidencias en el resultado.
2.1 Descripcion del Objeto de Estudio.

2.1.1 Caracterizacién de la Divisién Copextel Matanzas.

Sita en Calle 151 # 29801 e/ 298 y 300, Pueblo Nuevo, fue creada la Division Territorial
de Matanzas por Acuerdo de la Sesion Ordinaria de la Junta Directiva de la Sociedad
de fecha 15 de julio de 1994 y como consecuencia de la expansion de la Corporacién
hacia todo el territorio nacional. (Ver Anexo 1).

La presencia de Copextel en Matanzas ha pasado por varias transformaciones desde el
punto de vista estructural. Atendiendo a la situacién econdmica actual del mundo y su
incidencia en nuestro pais la Corporacion ha trazado dentro de sus objetivos principales
el proceso de reordenamiento en grupos gerenciales y grupos de apoyo, fortaleciendo
asi el objeto social de la misma.

La estructura vigente a partir de este afio y teniendo en cuenta lo anteriormente
mencionado queda como se muestra en el Anexo 2.

Gerencia General: Se encarga de la toma de decisiones asi como planificar,
organizar, aplicar y controlar las politicas y estrategias que se llevaran a cabo en la
Divisién Territorial a corto, mediano y a largo plazo.

Gerencia Econdmica: Planifica, ejecuta y controla los presupuestos de la division,
ademas se encarga de todo el analisis economico- financiero de la situacion de la
entidad.

Gerencia Comercial: Comercializa de forma mayorista equipos, accesorios, insumos,
productos importados y de produccion nacional, segun nomenclatura aprobada por el
ministerio de comercio Interior y Exterior. Entre los principales se encuentran equipos
de clima, refrigeracion y gastronomia. Mobiliarios, equipos de audio y luces de

espectaculos, equipos electrodomésticos. Venta de equipos y accesorios de informatica
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e insumos de oficina. También se dedica al desarrollo de tecnologias y fuentes de
energias alternativas, respaldos eléctricos y medios de ahorro de energia. Ferreteria
eléctrica y electrdnica, asi como accesorios hidraulicos y sanitarios. También incluye los
servicios de procesamiento de datos entre ellos modelaje y néminas a las empresas
presupuestadas en MN*.

Gerencia Soluciones Tecnolodgicas e Integracion: Comprende ventas e instalacion
de medios de comunicaciones, circuitos de television por cable y video. Venta y montaje
de redes y accesorios con servicios técnicos asociados. Disefio e instalacion de
supervisores energeéticos y autOmatas programables para varias funciones con los
servicios técnicos especializados correspondientes. Sistemas de Proteccion fisica y
seguridad contra descargas eléctricas. También se encarga de llevar a cabo la
integracion de proyectos.

Gerencia Servicios Técnicos Provincial: Comprende la instalacion, mantenimiento y
reparacion de todo el equipamiento que comercializa Copextel incluyendo poblacién,
clientes terceros y los programas priorizados. La Division Territorial Matanzas cuenta
con seis CSTI ubicados en los territorios de Matanzas, Cardenas, Jovellanos, Coldn,
Union de Reyes y Jagiey Grande que a su vez llegan al resto de los municipios a
través de los puntos de presencia técnica con el objetivo de incrementar la atencién al
cliente con eficacia y la reduccién de gastos.

Gerencia Servicios Técnicos Varadero: Realiza la instalacion, mantenimiento y
reparacion de todo el equipamiento que comercializa Copextel en el polo de Varadero y
que incluye a clientes Unicamente del sector turistico. STl Varadero emerge como una
gerencia independiente con total autonomia y subordinada a la Gerencia General. Esta
fue una decision estratégica de la direccién de la Divisidn con el objetivo de fortalecer la
atencion a este polo turistico que representa un alto porciento de los ingresos totales en
el territorio.

Gerencia Logistica: Las antiguas gerencias de apoyo, servicios internos, transporte,
logistica de almacenes y transportacion de carga se fusionaron en una sola gerencia
con 3 centros de costos. Ahora es una Unica gerencia que se encarga de los
almacenes, en el control y la manipulacion de la mercancia, asi como los servicios de

facturacion y transportacion de mercancia. Controlan la distribucion y consumo de todos

* Esta actividad Copextel le desarrolla en moneda nacional, a pesar de que la mayoria de las operaciones son en
CucC.

e



Gapituso 2. Caractorizacion. Disesio metodo/ogico

los portadores energéticos, ademas planifica y organiza los mantenimientos y
reparaciones del parque automotor. También brinda mantenimiento a los locales
comunes, ademas de seguridad y proteccion a los inmuebles de la Division.

Cuenta con dos grupos de trabajo que complementan en gran medida el

funcionamiento de la estructura y que son afines para todas las gerencias, a pesar de

que estan subordinadas a la Gerencia General:

Informético: Se encarga de facilitar todo el flujo de informacién y su seguridad, ademas

garantiza que funcionen de forma 6ptima todos los sistemas establecidos.

Recursos Humanos: Gestiona todo el capital humano que entra y sale de la Division.

También se encarga de su proteccién y superacion.

2.1.2 Objeto social.

A continuacién una sintesis del objeto social que fue aprobado por resolucion RS-

16445, del ministro del MIC, Comandante de la Revolucién Ramiro Valdés Menéndez.

1. Importar y exportar los sistemas, equipos, accesorios, partes, piezas, insumos,
mobiliario, productos, articulos y materiales recogidos en su objeto social, segun
nomenclatura aprobada por el Ministerio de Comercio Exterior.

2. Comercializar de forma mayorista en Cuba, equipos, accesorios, partes, piezas,
insumos, mobiliario, productos, articulos importados y de produccién nacional segun
nomenclatura aprobada por el Ministerio del Comercio Interior, en pesos cubanos y
pesos convertibles, relacionado con sistemas de refrigeracion, climatizacion y
gastronomia; audio y luces profesionales; computacion, periféricos, ofimatica y
copiadoras; material de oficina; registro y control electronico, redes informaticas,
transmision de datos; automatizacion; electronica doméstica; sistemas de abiertos
de television y telefonia; proteccion fisica y seguridad contra descargas eléctricas,
sistemas de tierra y pararrayos; seguridad y proteccion mediante sistemas de
circuito cerrado de television, sistemas automaticos contra intrusos, sistemas de
control de acceso, sistemas automaticos de deteccion de incendios; respaldo
eléctrico; medios de ahorro de energia y de eficiencia energética; hidraulicos,
hidrosanitarios, bombas y plantas de tratamiento de agua; ferreteria eléctrica,
electronica e hidraulica.

3. Brindar servicios, en todo el territorio nacional, de revision y diagndstico, instalacion
y montaje, mantenimiento y/o reparacién de toda la tecnologia comercializada por la

Gerencia Comercial.
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2.1.3 Mision

La Division Territorial de Matanzas de la Corporacién Copextel SA comercializa

tecnologia variada de punta, presta servicios a fines y desarrolla la integraciéon de

proyectos; con el objetivo de satisfacer a sus clientes y contribuir al desarrollo sostenido

de la sociedad cubana, como respuesta al creciente y acelerado cambio tecnoldgico del

mundo actual, contando con un personal competente y comprometido con su

organizacién, caracterizados por sus elevados valores éticos personales, experiencia,

sentido de pertenencia, innovacion permanente y conviccion patriética.

2.1.4 Vision

Somos el principal aliado de nuestros clientes, brindamos solucion integral con ventas y

servicios, satisfaciendo con calidad corporativa las demandas crecientes, basdndonos

en el sentido de pertenencia, competitividad, innovacion permanente y patriotismo del

colectivo de trabajadores de Copextel SA, Division Matanzas.

2.1.5 Politica de calidad.

Es significativo destacar que la Division Copextel Matanzas no cuenta con un sistema

de calidad implantado, lo cual constituye una debilidad de la misma segun la planeacion

estratégica que se elabord para el afio 2010.

Hasta el cierre del pasado afio se trabajaba a nivel corporativo con los Decretos Ley

182 y 183 de Normalizacién y Calidad, y Metrologia respectivamente.

También se trabaja con un grupo de procedimientos e instrucciones relacionadas con

auditorias internas, control de documentos y registros, revision por la direccion,

productos no conformes, acciones correctivas y preventivas y control de equipos de

medicion por solo mencionar los mas significativos.

Tareas que como parte de la direccidn estratégica desempefia la Division Copextel

Matanzas en aras de asegurar la calidad:

1. Se logra el cumplimiento del plan de mejora en el 85% de los criterios de excelencia
del Modelo de Calidad Corporativo.

2. Se controla la cantidad de retornos y/o quejas por trabajos incompletos o mal
hechos hasta el nivel de Grupos Gerenciales.

3. Se estudia la calidad que ofrece el servicio no menos del 50% de nuestros
competidores.

4. Se aplican no menos de 2 encuestas al afio a los trabajadores y clientes para la

retroalimentacion de la calidad en cada Grupo Gerencial.
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2.2 Caracterizacion de la Gerencia Comercial.

La Gerencia Comercial es el resultado de la fusién de todos los grupos comerciales que
existian anteriormente, con el objetivo de comercializar el equipamiento, segun el objeto
social vigente, exceptuando sistemas de soluciones tecnoldgicas.

2.2.1 Capital humano.

Cuenta con un total de 43 trabajadores, distribuidos como se muestra en la tabla que
aparece a continuacion.

Tabla 2.2.1 Distribucion de los trabajadores de la Gerencia Comercial. Fuente:

Elaboracion propia.

GRUPOS ‘ Total de Trabajadores ‘
Direccion ‘ 2 ‘
Grupo Econémico ‘ 5 ‘
Grupo Compras ‘ 5 ‘
Grupo Ventas ‘ 19 ‘
Grupo Procesamiento ‘ 12 ‘
Lo e

La figura 2.2.1 muestra el nivel escolar que poseen los trabajadores de dicha gerencia.
Este aspecto es muy importante, pues hoy un factor determinante y competitivo de cada
empresa lo constituye el nivel de preparacion de su capital humano.

Destacar que casi la mitad de los trabajadores poseen nivel universitario, algunos
optando por el grado cientifico de Master, lo cual constituye una fortaleza.

De ellos un total de 15 se desempefian como especialistas en diferentes ramas y un

total de 26 como técnicos, ademas del gerente general y un chofer.

Figura 2.2.1 Nivel escolar de los trabajadores de la Gerencia Comercial. Fuente:

Elaboracion propia.
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Los siguientes valores fueron identificados en los trabajadores.
Valores individuales:

= Disciplina

= Responsabilidad

= Honestidad

= Profesionalidad
Valores compartidos:

= Sentido de pertinencia

= Competitividad

* Innovacion permanente

= Patriotismo
2.2.2 Caracteristicas de las ventas.
Para una breve caracterizacion de las ventas de la Gerencia Comercial se toman los
cuatro primeros periodos de 2011, Unicos posibles debido a la reciente estructura y se
establece una comparacion de las ventas de esta gerencia respecto a los demas
grupos gerenciales de la divisidbn con el objetivo de evidenciar el comportamiento por

etapa. Ver figura 2.2.2.

250.000,00

200.000,00

150.000,00
W Gerencia Comercial CUC

100.000,00 ®m Gerencia Soluciones CUC

W Serv. Técnicos Varadero

50.000,00 cuc

m Serv. Técnicos Integrales
Provincial CUC

Enero Febrero Marzo Abril

Figura 2.2.2 Ventas comparadas entre los grupos en los periodos analizados.
Fuente: Elaboracion propia.

Se evidencié que las ventas de la Gerencia Comercial en sentido general son
superiores al resto de los grupos. Este fue uno de los elementos tomados en cuenta
para definir el alcance del procedimiento que se profundiza en la segunda parte de este
capitulo. Este analisis se hizo en CUC, principal moneda de operacion de la empresa.
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2.2.3 Principales clientes.
Ver Tabla 2.2.2.
Tabla 2.2.2 Principales clientes, sin orden de prioridad. Fuente: Elaboracion

propia.

Principales Clientes

Hotel La Salina Palmares
Hotel Iberostar Laguna Azul Hotel Breezes Varadero

Empresa de citricos Victoria de Giron | Hotel Iberostar Taino

Hotel Riu Laguna Dorada Hotel Tryp Peninsula

Inmobiliaria Mintur Hotel Paradisus Princesa del Mar
Almest EPEP Centro

Cadena Islazul Varadero Hotel Los Delfines

Hotel Iberostar Varadero Consejo Administracion Provincial
Hotel Brisas de Caribe Aguas Varadero

GET Costa Varadero S.A

Hotel Playa Alameda Cubacan S.A

2.2.4 Principales proveedores:
1. Antsys Radiocom

Antsys Sistema

Tegos Clima

Tegos Gastronomia

Audiomax

LG- Vince

Gong Publicidad

Helposs

© © N o 00 b 0N

Maxso

10.Tecxo

11.Ecosol Hidraulico
12.Ecosol Energia

13. Ecosol Matelec
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2.2.5 Necesidad de identificar los costos de calidad y evaluar la eficiencia de la
calidad de la gestion en Copextel Division Matanzas.

Pese a los beneficios que reporta la correcta determinacion y gestion de los costos de

calidad para cualquier organizacion son escasos los intentos a nivel de Copextel

Divisidbn Matanzas por su medicion.

A ello se suma que tampoco cuenta con un sistema de calidad implantado, problema
este que fue revelado por el diagnéstico inicial de la empresa y la planificacion
estratégica vigente.

Lo anteriormente sefialado se argumenta en:

- Desconocimiento total de los directivos y personal en general del valor especifico de
los costos de la calidad, careciendo de su analisis en los 6rganos de direccion
colectiva establecidos en la empresa.

- No estan identificados los costos de la calidad, ni descritos uniformemente,
constituyendo elementos a tener en cuenta al concebir los planes de mejora.

- Deficiente planificacion de la calidad, pues no existe un sistema para gestionar la
calidad.

- Deficiente sistema de indicadores, el cual debe ser revisado y actualizado para que
se corresponda con las exigencias actuales de la gestion y comprenda tanto
indicadores econdémicos como no econdémicos, de procesos y también de
resultados.

- Deficiente organizacién de los grupos de mejora, a pesar de que se vela por el
cumplimiento de los planes.

El andlisis de los aspectos anteriormente expuestos reconoce sin dificultad alguna el

problema general de la investigacion, planteado en torno a la falta de un procedimiento

gue posibilite la estimacion y determinacion de los costos de la calidad en Copextel

Division Matanzas, asi como estimar la eficiencia de la calidad de la gestion en la

organizacion, para finalmente, someter a la consideracion y precision de los implicados

las causas que ocasionan las partidas fundamentales de costos determinadas.
Todo ello permitird entonces trabajar en direccidén a la mejora continua sobre la base de
informacion confiable e incidir en los resultados comerciales, teniendo como premisa

una calidad creciente.
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2.3 Disefio Metodoldégico

2.3.1 Procedimiento para la determinacion de los Costos de calidad. Ramirez, F.
(2006).

Los Costos de la Calidad constituyen una guia para la mejora de la Calidad en cualquier
Organizacion, ya que permiten conocer donde es redituable invertir en el Programa de
mejoras, a continuacion exponemos los pasos a seguir en este Procedimiento:

1. Definir el responsable por la Direccion.

2. Crear el Grupo gestor en cada uno de los Procesos.

3. Capacitacion del Grupo gestor y otros interesados.

Se debe desarrollar un Programa concreto y eminentemente practico en la
Organizacion, que abarque todos los niveles (Comité de Calidad, Grupos de mejora,
Circulos de Calidad, etc.), referente a la determinacion y gestion de los Costos, como
guia del Programa de Mejora de la Calidad.

Las Tematicas a impartir entre otras deben ser:

Conferencia sobre costos de calidad a la alta direccion.

Deteccion, estimacion y determinacion de los costos de calidad.

Mejora de la calidad. Modalidades y actividades.

Mejora de procesos.

Evaluacion, andlisis y diagnéstico de la calidad.

N NN R

Calidad y productividad. Indicadores de eficacia y eficiencia.

El programa de capacitacion se debe enmarcar primeramente a nivel estratégico o Alta
Direccion, para este nivel se debe planificar un mayor tiempo de capacitacion
impartiendo todos los temas sugeridos. Esto tiene como objetivo hacer conocer a la Alta
Direccion las pérdidas en el orden monetario y de imagen a las cuales se encuentra
expuesta la organizacion, y la decisién y apoyo indelegable que la misma debe adoptar
a los efectos de iniciar un proceso rapido y eficaz destinado a reducir los costos,
mejorar los niveles de productividad y disminuir los fallos o errores, este resulta el
primer gran paso a dar. Sin embargo, si bien el proceso debe iniciarse rapidamente y
los primeros resultados podran observarse a la menor brevedad, es menester subrayar
la necesidad de mantenerse siempre atento ante la reaparicion o la generacion de

nuevos derroches.
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Para el nivel operativo, la capacitacion debe ser mas practica y precisa, exponiendo las
herramientas para la mejora de los procesos, ensefiando a identificar las posibles
partidas de costos de calidad.

En la capacitacion se debe tomar como referencia la familia de las normas ISO 9000
para obtener una clasificacion mas uniforme de los costos y asesorarse con consultores
externos, formar auditores internos en diferentes cursos de adiestramiento, seminarios,
postgrados, diplomados o0 maestrias.

4. Definir el alcance del trabajo.

Este es un aspecto de vital importancia, ya que ha venido tomando conciencia de que
en todos los departamentos y actividades de una Organizacion se generan costos por
no hacer las cosas correctamente, no obstante por razones bien de recurso o por otro
interés el trabajo no puede llevarse a cabo en todos los procesos de la Organizacion, de
ahi la necesidad de su alcance a partir de:

v A todos procesos de la Organizacién (Estratégicos, fundamentales y de soporte).

v Seleccionar un proceso o un subproceso, pudiendo utilizar como herramienta el
diagrama Paretto. La técnica de analisis de Paretto supone hacer una lista de los
factores que contribuyen al problema y clasificarlos por arreglo a la magnitud de sus
contribuciones. En la mayoria de las situaciones, un numero relativamente pequefio
de causas o fuentes contribuyen a un porcentaje relativamente elevado de los
costos totales. Para conseguir la mayor mejora, el esfuerzo se debe dedicar a
reducir los costos procedentes de los contribuyentes mayores.

Las tablas y diagramas de Paretto son técnicas usadas par presentar datos y poder

discriminar “los pocos vitales” de “los muchos utiles”. Se siguen los siguientes pasos:

v' Se jerarquizan todos los elementos que contribuyen al efecto de acuerdo a la
magnitud de su contribucion.

v La magnitud de la contribucidon debe expresarse numéricamente.

v' Se realiza una suma porcentual acumulada de la contribucion de los elementos al
efecto en estudio.

El andlisis de Paretto permite a un equipo que esta analizando los costos de la mala

calidad centrarse solamente en aquellos elementos vitales que tendran el mayor

impacto en la reduccion de costos.

Para el analisis mas descriptivo de los procesos de la institucion se aplicard como

herramienta el diagrama de flujo. Un analisis detallado de los procesos es decisivo
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debido a que permite visualizar cualquier oportunidad de mejora y precisar: fallas,
reprocesos, recorridos innecesarios, etc. Ademas, las mayores reservas de eficiencia se
encuentran en el proceso. Este andlisis debe realizarlo cada jefe de proceso con sus
trabajadores o grupo de mejora.

Pasos para la elaboracién del Diagrama de Flujo:

- Definir el objeto de estudio (eficiencia, duracién, capacidad, efectividad, etc.)

- Grado de detalle: (proceso, actividad, tarea)

- Descripcién del proceso por medio de los simbolos y mediciones de eficiencia

- Andlisis y desarrollo del proceso mejorado.

A continuacién se muestran los simbolos normalizados para los diagramas de flujos:
Flecha: Indica el sentido y trayectoria del proceso de informacion o tarea.

Rectangulo o cuadrado: Se usa para representar un evento o proceso determinado.
Este es controlado dentro del diagrama de flujo en que se encuentra. Es el simbolo mas
comunmente utilizado. Se usa para representar un evento que ocurre de forma
automatica y del cual generalmente se sigue una secuencia determinada.

Rombo: Se utiliza para representar una condicion. Normalmente el flujo de informacion
entra por arriba y sale por un lado si la condicién se cumple o sale por el lado opuesto si
la condicién no se cumple, el rombo ademés especifica que hay una bifurcacién
Rectangulo o cuadrado con los bordes redondeados: Se emplea para marcar el inicio y
fin del proceso.

5. Definir el periodo objeto de andlisis

Es importante definir cuéles seran los periodos objeto de analisis (mensual, trimestral,
semestral o0 anual), segun sea de interés de la Organizacion, lo que permitird analizar la
mejora al comparar los diferentes periodos, (se recomienda trimestralmente o
semestralmente).

6. Definir las partidas de costo

Para la clasificacion de las partidas de costo se debe tener en cuenta las caracteristicas
propias de cada Organizacién, debiéndose prestar especial interés a no confundir los
costos de operacion con los costos de la calidad, para lo cual se debe comprobar lo
siguiente; si eliminando el problema desaparece el costo es de calidad, de mantenerse
éste es de operacion.

Clasificacion de los costos:
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Costos de prevencion: Son aquellos gastos que se efectian para evitar que se cometan
errores, 0 sea los que coadyuvan a que se hagan bien las cosas en todas la ocasiones
buscando la eficacia, el cual constituye la mejor manera en que una Organizacion
puede invertir su dinero.

Costos de evaluacion: Los costos de evaluacion son los costos asociados a la ejecucion
de las actividades encaminadas a la evaluacion de la calidad con el objetivo de
asegurar la correspondencia de la calidad con los requerimientos establecidos.

Costos de fallos internos: Los costos por fallos internos corresponden a los gastos que
se originan en la Organizacion debido a una baja calidad y se manifiestan dentro de la
Organizacion.

Costos de fallos externos: Los costos por fallos externos estan asociados con defectos
gue se encuentran después de entregado el producto al cliente.

7. Definicién del método de evaluacion de cada partida de costo

Métodos para la cuantificacion de los Costos de Calidad Esto se efectuara mediante la
determinacion o estimacion segun proceda encada caso:

Determinacion: cuantificacion de las partidas a través de informacién que se posee en
la Organizacion.

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

Existen algunas técnicas para calcular el costo de la no calidad o el precio del
incumplimiento. Entre las mas importantes estan: partidas contables, precio por
persona, mano de obra asignada, precio por defecto, desviacion de lo ideal.

8. Determinacion de los costos de la calidad

Una vez determinadas y cuantificadas las diferentes partidas de costos de calidad
segun su naturaleza, se totalizan y se obtiene el costo total de calidad siendo este la
diferencia entre el costo real de un producto o servicio y su costo optimo.

Composicion del costo total.

CTQ=CP+CE+CF

Leyenda:

CP----- costo de prevencion

CE----- costo de evaluacion

CF----- costo de fallas: internas y externas

.
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CTQ—costo total de calidad

Efectuar una comparacion de los costos de la calidad con relacion a los costos totales y
las ventas.

9. Determinacion de los diferentes ratios

v" Relacién con las ventas en el periodo.

CTQ / Ventas (por ciento que representan CTQ de las ventas)
v Relacién con los costos totales en el periodo.

CTQ / Costo total (por ciento que representan los CTQ del costo total)
v Ratios relacionados con los costos de calidad

CPICTQ (por ciento que representa los CP de los CTQ)

CE/ CTQ (por ciento que representa los CE de los CTQ

CF/CTQ (por ciento que representa los CF de los CTQ)

A continuacion se resume este procedimiento mediante la Figura 2.3.1

Procedimiento para estimar

/ los costos de calidad \

Recursos gastados Recursos invertidos en
por mala calidad evitar la mala calidad

Fallos internos Fallos externos Evaluacion Prevencion

Figura 2.3.1 Procedimiento para la estimacion de los costos de la calidad. Fuente:
Ramirez, F. (2006)

2.3.2 Procedimiento para estimar la eficiencia de la calidad de la gestién de la
organizacion. Ramirez, F. (2006)

Los pasos a seguir en este procedimiento son:

Calcular la expresion siguiente:

CF
V= * 100
CTq

CF=Cfi + CFe
CTg=Cf +Cp +Cv
Donde:

V — Coeficiente de relacién
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CF — Costos por fallos.

CTq - Costos totales de calidad.

Cfi — Costo de fallos internos.

Cfe — Costo de fallos externos.

Cp — Costos de prevencion.

Cv — costos de valoracion.

Ahora, si V < 50, los proyectos de mejora deben encaminarse a la revision de los costos
invertidos en evitar la mala calidad (prevencion y evaluacion), debe valorarse si los
procedimientos que se estan empleando tanto en valoracion como prevencién no son
los adecuados y efectivos.

Si V =2 50 se debe dirigir la mejora hacia los costos por concepto de recursos
malgastados por baja calidad, los cuales son debidos a fallos internos y externos.

Con el valor de (V) calculado se entra en la tabla para determinar que férmula utilizar
para calcular el valor cuantitativo de la eficiencia (Efk) con que se gestiona la calidad
por parte de la organizacion. En la tabla 2.3.1 se muestra lo que anteriormente se
expone.

Tabla 2.3.1 Determinacién de (R) y de la formula a aplicar para determinar (Efk).
Fuente: Ramirez, F. (2006)

Numero de la formula para el

Coeficiente de relacion V (%) R
calculo de la eficiencia (Efk)

>70 1 1
65,0 a 70,0 1,1 2
60,0 a 65,0 2,1 2
55,0 a 60,0 3,1 2
50,0 a 55,0 4,1 2
45,0 a 50,0 4,1 3
40,0 a 45,0 3,1 3
35,0 a 40,0 2,1 3
10,0 a 35,0 1,1 4

<10,0 1 1

.
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Formulas.
1. Efk =R
2. Efk = R +[0.9 — ni(0.225)]
3. Efk = R + [ni (0.225)]
4. Efk = R + [ni (0.037)]
Donde:
ni = Vo — Vi
Vo- Valor entero obtenido de V.
Vi — Valor inicial del intervalo

Célculo del indice de eficiencia de la empresa (Qk).

Efk - 3 ' Qk = Iindice de eficiencia

Qk =
Qe 0.66 Efk = Valor estimado de eficiencia

Para determinar la evaluacion cualitativa de la eficiencia de la calidad de la gestion, se
emplea el indice de eficiencia Qk lo cual se evidencia en la tabla 2.2.2.

Tabla 2.3.2 Evaluacion cualitativa de la eficiencia. Fuente: Ramirez, F. (2006)

indice integral de la calidad (Qk) Evaluacion cualitativa
-3.03 a -227 Muy mala
-2.27 a 0.00 Mala
0.00 a 151 Regular
151 a 227 Bueno
227 a 3.03 Muy buena

Cuando se tengan valores de (Efk) en varios periodos, se podra estimar el valor 6ptimo,
donde el costo total asociado a la mala calidad es minimo, lo que nos permitira conocer
donde estamos y poder encaminar los proyectos de mejora de la eficiencia, pudiendo
pronosticar ademas comportamientos futuros de estos costos, en el proceso objeto de
estudio. (Ver Figura 2.3.1).
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Cogro (52

Fi=)

()

) -
KEc' Kc

Figura 2.3.1 Curva de costo total de calidad. Fuente: Ramirez, F. (2006)

Donde:

Kc' — Valor 6ptimo

(X). — Curva de fallos

g(x) — Curva de Recursos invertidos en prevencion y valoracion

Y(x) — Curva de costo total

Para obtener las curvas de la gréfica anterior se deben utilizar los costos obtenidos en
las evaluaciones de periodos anteriores por concepto de fallos y recursos invertidos en
prevencion y valoracion de la calidad. Con estos datos se puede arribar a la solucion
empleando el método grafico o el método de los minimos cuadrados.

La figura 2.3.2 muestra el procedimiento para la evaluacion de la eficiencia de la calidad

de la gestion.

Costos asociados a la Procedimiento para evaluar la eficiencia de la
Calidad calidad de la gestion

Coeficiente (V) _,‘ E. cualitativa I
Recursos malgastados Recursos invenidosen\~ / \

por baja calidad evitar la mala calidad Resultado de Comparar Comparar
V=50 V<50 varios diferentes procesos y
Periodos periodos entidades
= ”/ Fallos | Prevencion Método
allos .
externos i
T ] Evaluacmn minimos
l \ cuadrados
| Diserio | IS A C. J Sison necesarios y l

v efectivos
Funcionales o / Calculo _del
estructurales optimo

| ANALISIS CAUSAL DE LAS PARTIDAS MAS AFECTADAS l

Figura 2.3.2 Procedimiento para evaluar la calidad de la gestién. Fuente: Ramirez,
F. (2006)
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2.3.3 Andlisis de las causas que ocasionan las partidas de costos fundamentales.
1. Graficar los grupos de costos de calidad mediante un Diagrama de Barras para
seleccionar los que tienen mayor impacto en los costos totales.

2. Con la aplicacion de un Diagrama de Paretto se podran identificar las partidas que se
deberan priorizar con el objetivo de reducir los costos.

3. Representacion y andlisis de las partidas de costos de calidad fundamentales
identificadas por Paretto asi como las causas principales que la provocan. Para ello se
utilizara el Diagrama Causa-Efecto.

4. Mediante una Tormenta de Ideas se determinaran las causas mas importantes que
contribuyen a los altos costos determinados. Con un Diagrama de Afinidad se podran
agrupar las causas dispersas generadas.

Diagrama causa efecto. (Ramirez, F., 2006)

El Diagrama Causa - Efecto, es una forma de organizar y representar las diferentes
teorias propuestas sobre las causas de un problema. Se conoce también como
diagrama de Ishikawa por su creador, Ishikawa, K. (1943), o Diagrama de Espina de
Pescado y se utiliza en las fases de diagnostico y solucion de la causa.

Un Diagrama Causa - Efecto es la representacion de varios elementos (causas) de un
sistema que pueden contribuir a un problema (efecto).

Para la confeccién del diagrama, debe tenerse en cuenta que el problema principal que
se desea analizar, se coloca en el extremo derecho del diagrama. Se aconseja
encerrarlo en un rectangulo para visualizarlo con facilidad, ademas se deben incluir las
causas principales que a entender han originado el problema.

De forma grafica, esta constituido por un eje central horizontal que es conocido como
“linea principal o espina central". Posee varias flechas inclinadas que se extienden
hasta el eje central, al cual llegan desde su parte inferior y superior, segun el lugar
adonde se haya colocado el problema que se estuviera analizando o descomponiendo
en sus propias causas o razones. Cada una de ellas representa un grupo de causas
gue inciden en la existencia del problema.

Las flechas a su vez son tocadas por flechas de menor tamafio que representan las
"causas secundarias” de cada "causa" o "grupo de causas del problema".

Para utilizar este diagrama se deben seguir los siguientes pasos:

1. Identificar el problema. El problema (el efecto generalmente esta en la forma de una

caracteristica de calidad) es algo que se quiere mejorar o controlar.
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2. Registrar la frase que resume el problema. Escribir el problema identificado en la
parte extrema derecha del papel y dejar espacio para el resto del diagrama hacia la
izquierda.
3. Dibujar y marcar las espinas principales, que representan el input principal/
categorias de recursos o factores causales; es decir, se indican los factores causales
mas importantes y generales que puedan generar la fluctuacién de la caracteristica de
calidad, trazando flechas secundarias hacia la principal.
4. Realizar una lluvia de ideas de las causas del problema. Este es el paso mas
importante en la construccion de un diagrama. Las ideas generadas en este paso
guiaran la seleccién de las causas de raiz. Es importante que solamente causas, y no
soluciones del problema sean identificadas.
5. Incorporar en cada rama factores mas detallados que se puedan considerar causas
de fluctuacion.
Cuando las ideas ya no puedan ser identificadas, se debera analizar mas a fondo el
Diagrama para identificar métodos adicionales para la recoleccion de datos.
Tormenta de ideas. (Quintana, L. et al., 2005).
La tormenta de ideas es una técnica de grupo para generar ideas originales en un
ambiente relajado. Esta herramienta creada por Osborne, A. (1941) cuando su
bldsqueda de ideas creativas resulté en un proceso interactivo de grupo no estructurado
de “lluvia de ideas” que generaba mas y mejores ideas que las que los individuos
podian producir trabajando de forma independiente.
Se deberd utilizar la lluvia de ideas cuando exista la necesidad de:

e Liberar la creatividad de los grupos de trabajo.

e Generar un nimero extenso de ideas.

e Involucrar a todos en el proceso.
Diagrama de afinidad. (Quintana, L. et al., 2005)
Un diagrama de afinidad es una forma de organizar la informacion reunida en sesiones
de lluvia de ideas. Esta disefiado para reunir hechos, opiniones e idea sobre areas que
se encuentran en un estado de desorganizacion. El diagrama de afinidad ayuda a
agrupar aquellos elementos que estan relacionados de forma natural. Como resultado,
cada grupo se une alrededor de un tema o concepto clave. Se debe utilizar un
Diagrama de Afinidad cuando:

* El problema parece estar desorganizado.
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» Se quiere determinar los temas claves de un gran niumero de ideas y problemas.

Conclusiones parciales del Capitulo 2:

Se hizo una caracterizacion de la Division Copextel Matanzas, profundizando en
mayor medida de la Gerencia Comercial y tomando en cuenta aspectos
significativos como el capital humano, ventas, indicadores de calidad de la
gestion, clientes, suministradores, entre otros.

La implantacion en el proceso de venta de la Gerencia Comercial de la Division
Copextel Matanzas del procedimiento descrito permitira la estimacion de las
diferentes partidas de costo, asi como los ratios para la valoracion de los
resultados, ademas posibilita obtener una evaluacion tanto cuantitativa como
cualitativa de la eficiencia de la calidad de la gestion de la organizacion,
permitiendo conocer donde realmente estamos y hacia donde debemos
encaminar los proyectos de mejora.

Mediante el propio procedimiento y con la ayuda de algunas herramientas
propuestas por Quintana T4panes, L. et al. (2005) se obtendran las causas que

ocasionan las partidas de costos fundamentales.
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CAPITULO lll: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION.

En este capitulo se reflejan los resultados obtenidos luego de haber aplicado el

procedimiento para la estimacion de los costos de calidad, evaluacion de la eficiencia y
analisis de las partidas de costo de calidad mas significativas en el proceso de venta de
la Gerencia Comercial de la Division Copextel Matanzas detallado en el capitulo
anterior.

3.1 Aplicacion del procedimiento para la estimacion de los costos de calidad.

1. Definir un responsable por la direccion.

Se decidié que el responsable por la direccion para la aplicacion del procedimiento
seria una especialista general de la Division Copextel Matanzas que es quien planifica,
organiza y controla todas las tareas relacionadas con calidad, en excelente armonia con
la alta direccion.

2. Crear el grupo gestor en cada uno de los procesos.

Se cred un grupo de gestion a nivel de la division, el cual esté integrado por la gerente
general, la gerente econdmica, la especialista general que atiende temas de calidad, la
especialista general en supervision y control interno, las especialistas del grupo de
analisis econdmico de la divisién y los gerentes de cada area con el objetivo de prever
la preparacion de personal de todos los grupos de la division.

3. Capacitacion del grupo gestor.

Para la correspondiente capacitacion del grupo gestor creado se impartieron un grupo
de conferencias sobre la calidad y sus costos con la asesoria profesores del
departamento de Ingenieria Industrial de la UMCC. En estas conferencias también
participaron algunos especialistas de las diferentes areas para lograr la motivacion y
contribucion de todos.

En los consejos econdmicos de la division se introdujo el tema de los costos de calidad
como un punto obligatorio con la participacion en varias ocasiones de la gerente
general y la especialista general que atiende calidad en la division. También se recibe la
asesoria de la CANEC.

Se logré una alta participacion del grupo gestor en la maestria de Administracion de
Empresas, mencion Negocios, donde se recibieron post grados de calidad, indicadores

de eficacia y eficiencia, gestion y mejoras de procesos, entre otros.
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A nivel operativo se realizaron conversatorios con el resto de los trabajadores de la

divisién en funcién de que se lograra la identificacion de posibles partidas de costos de
calidad.

4. Definir el alcance del trabajo.

El alcance de este trabajo se determiné atiendo al interés de la direccion de la Gerencia
Comercial, con la aprobacion maxima direccion de la division. Se determiné aplicarse el
procedimiento al proceso de ventas de la Gerencia Comercial por ser el proceso clave
fundamental (ver Anexo 3) y por aportar casi la totalidad de los ingresos del grupo.

Para una mayor comprension ver Anexo 4 donde se muestra el diagrama de flujo del
proceso.

5. Definir el periodo objeto de analisis de estudio.

El periodo objeto de analisis del estudio abarca los primeros cuatro meses del afio
2011, danicos permisibles, dado que la empresa estuvo sujeta a un reordenamiento a
partir de enero.

6. Definicién de las partidas de costos de calidad.

Las partidas de costos de calidad se definieron teniendo en cuenta las caracteristicas
de la empresa y se clasificaron como aparecen a continuacion:

Costos de prevencion.

- Preparacion del personal: se determina a partir de los gastos relacionados con la
capacitacion y preparacion del personal que participa en el proceso de ventas de la
Gerencia Comercial. Incluye viaticos de cursos de sistema de expertise y pago de
diplomado de directivo. (Cuenta 829-761).

Viaticos cursos expertise= $256.00
Diplomado de directivo= $1279.00
Total= $1535.00

- Aseguramiento de la calidad: se estima un 57% del salario devengado durante el
periodo analizado por una Especialista General de la division que dentro de sus
funciones esta el aseguramiento de la calidad. El por ciento de afectacion esta dado
por la razdén que representan las ventas de la gerencia analizada respecto a la
division. Incluye gastos de materiales de oficina que requiere la tarea, también
afectados al 57%.

Salario Especialista General: $1940 x 57%= $1105.80
Papel: 2 paq x $4.05/paq= $8.10 x 57%= $4.62

s
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Boligrafos: 4 bol. x $1.07/bol.= $4.28 x 57%= $2.44
Toner=$16.14 x 57%= 9.20
Total= $1122.06

- Mantenimiento preventivo: se determina a partir de los costos de mantenimiento

de los medios que inciden en el proceso de ventas de la Gerencia Comercial.
Incluye mantenimiento de medios de transporte, medios informaticos y medios
técnicos. (Cuentas 829-717; 829-718 y 829-719).
Mantenimiento medios de transporte= $156.39
Mantenimiento medios informaticos= $47.63
Mantenimiento medios técnicos= $124.85
Total= $328.87
- Evaluacién de proveedores: se estima a partir del gasto de material de oficina que
requiere el modelaje de evaluacion a proveedores.
Papel: 1 paq x $4.05/pag= $4.05
Boligrafos: 4 bol. x $1.07/bol.= $4.28
Total=$ 8.33
- Consultoria técnica: se determina a partir de los gastos incurridos en la
contratacion de consultorias. (Cuenta 825-767).
Pago de consultoria técnica= $1575.00
Total= $1575.00
La tabla 3.1.1 muestra el resumen de los costos de prevencion.

Tabla 3.1.1 Resumen de los costos de prevencion. Fuente: Elaboracion propia.

Total de costos de prevencion $4.569,26
Preparacion del personal $1.535,00
Aseguramiento de la calidad $1.122,06
Mantenimiento preventivo $328,87
Evaluacion de proveedores $8,33
Consultoria técnica $1.575,00

Los costos de prevencion suman $4569.26, destacandose las partidas de preparacion
del personal, aseguramiento de la calidad y consultorias técnicas con montos similares.
Estos costos constituyen una inversion pues con una efectiva gestion de los mismos se

podra disminuir en gran medida los fallos.

.
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Costos de evaluacion.

- Evaluacion de operaciones: se estima un 57% del gasto de salario durante el
periodo analizado por una Especialista General en supervision y control interno de
la division. El por ciento de afectacion esta dado por la razén que representan las
ventas de la gerencia analizada respecto a la division. Incluye gastos de materiales
de oficina para modelos que requiere la tarea, también afectados al 57%.

Salario Especialista General: $2260.00 x 57%= $1288.20
Papel: .4 paq x $4.05/paq= $16.20 x 57%= $9.23
Boligrafos: 12 bol. x $1.07/bol.= $12.84 x 57%= $7.32
Toner=$16.14 x 57%= 9.20

Total= $1313.95

- Auditoria interna: se estima un 57% del gasto de salario durante el periodo
analizado por la Auditora de la divisién. El por ciento de afectacion esta dado por la
razén que representan las ventas de la gerencia analizada respecto a la division.
Incluye gastos de materiales de oficina para modelos que requiere la tarea, también
afectados al 57%.

Salario Auditora: $1580 x 57%= $900.60

Papel: 8 paq x $4.05/paq= $32.40 x 57%= $18.47
Boligrafos: 12 bol. x $1.07/bol.= $12.84 x 57%= $7.32
Téner=$16.14 x 57%=9.20

Total= $935.59

- Satisfaccion de clientes externos: se estima a partir del gasto de material de
oficina que requiere la confeccion de encuestas que se realizan dos veces por afio.
Se incluye la afectacion de un dia de trabajo del encargado de la aplicacién y
procesamiento de las mismas.

Papel: 1 paq x $4.05/pag= $4.05
Salario: 1dia x $16.46/dia = $16.46
Toéner=16.14

Total=$ 36.65

- Satisfaccion de clientes internos: se estima a partir del gasto de material de
oficina que requiere la confeccion de encuestas que se realizan trimestralmente. Se
incluye la afectacion de cuatros dia de trabajo del encargado de la aplicacion y

procesamiento de las mismas.
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Papel: 4 paq x $4.05/pag= $16.20
Salario: 4dias x $16.46/dia= $65.84

Total=$ 82.04

- Inspeccion de mercancia: se determina a partir de los gastos incurridos en la

contratacion de detectives para la recepcion de contenedores de mercancia.

(Cuenta 825-767).

La tabla 3.1.2 muestra el resumen de los costos de evaluacion.

Pago de detective= $2625.00

Total= $2625.00

Tabla 3.1.2 Resumen de los costos de evaluacion. Fuente: Elaboracion propia.

Total de costos de evaluacion $4.993,23
Evaluacion de operaciones $1.313,95
Auditoria interna $935,59
Satisfaccion de clientes externos $36,65
Satisfaccion de clientes internos $82,04
Inspeccidén de mercancia $2.625,00

Los costos de evaluacion totalizan $4993.23. Las partidas mas importantes son las de

evaluacion de operaciones e inspeccién de mercancias y con ello se garantiza los

estandares de atencion al cliente y la calidad requerida del producto.

Costos de fallos internos.

- Reparaciones: se determina a partir de los costos de reparacion de los medios que

inciden en el proceso de ventas de la Gerencia Comercial. Incluye reparacion de

medios de transporte. (Cuentas 825-717).

Reparacion medios de transporte= $11116.57
Total= $11116.57

- Inventarios ociosos: Se determina a partir del costo por la mercancia que no ha

tenido rotacién en 120 dias con cierre abril y sin compras en el periodo. (Cuenta

209-001).

Valor de inventarios ociosos= $30161.83
Total= $30161.83

- Inventarios defectuosos: se determina a partir del costo de la mercancia que no

se encuentra 6ptima para la venta. (Cuenta 209-002).

Valor de inventarios defectuosos= $14697.73

e




Capttuss 3: Rosuftados ds Ja trrvostsgacion.
Total= $14697.73

Almacenamiento de inventarios ociosos: se estima a partir del costo de

almacenamiento de los productos que no han tenido rotacion en 120 dias. Como
estos productos estan en el mismo almacén se estima el costo del almacenamiento
por el por ciento que representa del costo de almacenamiento de la totalidad de los
productos por su valor.
Costo de almacenamiento de mercancia ociosa= $725.62
Total= $725.62
Almacenamiento de inventarios defectuosos: se estima a partir del costo de
almacenamiento de la mercancia que no se encuentra 6ptima para la venta. Como
estos productos estan en el mismo almacén se estima el costo del almacenamiento
por el por ciento que representa del costo de almacenamiento de la totalidad de los
productos por su valor.
Costo de almacenamiento de mercancia defectuosa= $212.57
Total= $212.57
Pérdida por devoluciones: se estima a partir de la utilidad no generada por la
devolucion de mercancia facturada por diferentes razones. Se promedia el 10% de
descuento del total de la mercancia devuelta. Incluye gastos de materiales de
oficina y facturas pre impresas incurridos por la devolucién.
Utilidad no generada por devoluciéon de mercancia= $629.36
Facturas pre impresas: 7 fact x $0.12/fact= $1.44
Papel: 1 caja x $43.81/caja= $43.81
Total= $674.61

La tabla 3.1.3 muestra el resumen de los costos de fallos internos.

Tabla 3.1.3 Resumen de los costos de fallos internos. Fuente: Elaboracion propia.

Total de costos de fallos internos $57.588,93
Reparaciones $11.116,57
Inventarios ociosos $30.161,83
Inventarios defectuosos $14.697,73
Almacenamiento de inventarios ociosos $725,62
Almacenamiento de inventarios defectuosos $212,57
Pérdida por devoluciones $674,61

Los costos por fallas internas ascienden a $67588.93, considerablemente superiores al

resto. Las pérdidas principales estan dadas por los elevados costos de inventarios
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ociosos y defectuosos, ademas de los gastos por el almacenamiento de esta propia
mercancia.

Costos de fallos externos.

- Garantia comercial: se determina a partir del costo de la mercancia por concepto
de garantia de equipos. (Cuenta 825-755).
Costo de mercancia por concepto de garantia= $2336.06
Total: $2336.06
- Tratamiento a reclamaciones: se estima a partir del costo de materiales generado
por el modelaje necesario. Incluye la afectacion de tres dias de trabajo del juridico
encargado del tratamiento y elaboracion de la respuesta.
Papel: 1paqg x $4.05/paqg= $4.05
Salario: 3dias x $20.20/dia= $60.60
Total= $64.65
La tabla 3.1.4 muestra el resumen de los costos de fallos externos.
Tabla 3.1.4 Resumen de los costos de fallos externos. Fuente: Elaboracion propia.

Total de costos de fallos externos $2.400,71
Garantia comercial $2.336,06
Tratamiento a reclamaciones $64,65

Los costos de fallos externos muestran $2400.71, inferior al resto de los costos pero con
un significativo valor en garantia comercial con el objetivo de proteger al cliente, ademas
de garantizar su completa satisfaccion.

7. Definicién del método de evaluacién de cada partida de costo.

Las partidas se cuantificaron bien por determinacion o por estimacién segun el caso. Ver
Anexo 5.

8. Determinacion de los costos totales de calidad.

Para totalizar los costos de calidad en el periodo analizado se sumaron los costos de
prevencion, evaluacion, fallos internos y fallos externos. Ver tabla 3.1.5.

Tabla 3.1.5 Costos totales de calidad. Fuente: Elaboracion propia.

Costos de prevencién $4.569,26
Costos de evaluacion $4.993,23
Costos de fallos internos $57.588,93
Costos fallos externos $2.400,71
Costos totales de calidad $69.552,13
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9. Determinacion de los diferentes ratios.
v" Relacién de CTQ con las ventas en el periodo:
$69552.13 / $955204.83 * 100% = 0.0728 * 100% = 7.28%
v" Relacién de CTQ con los costos totales en el periodo:
$69552.13 / $794798.77 * 100% = 0.0875 * 100% = 8.75%
v Ratios relacionados con los costos de calidad.

¢ Relacién CP con CTQ:

$4569.26 / $69552.13 * 100% = 0.0657 * 100% = 6.57%

¢ Relacién CE con CTQ:

$4993.23 / $69552.13 * 100% = 0.0718 * 100% = 7.18%

¢ Relacién CFt con CTQ:

$59989.64 / $69552.13 * 100% = 0.8625 * 100% = 86.25%
Estas razones evidencian el bajo por ciento que representan los costos de calidad
respecto a las ventas y a los costos totales, debiéndose fundamentalmente a que estos
no se controlan en ningun proceso pues el sistema de contable no contempla su
obtencion real y otros sencillamente no los registra.
Por otra parte los costos de prevencion son bajos lo que refleja que no se estan
invirtiendo los recursos necesarios en evitar la mala calidad, lo que trae consigo
elevados costos por fallos.
3.2 Estimacion de la eficiencia de la calidad de la gestion.
Para ello se utilizan los costos de calidad como base, pues tienen marcada influencia
en la calidad y en la eficiencia de toda empresa.
Calcular el valor de "V~

CF
V= *100
CTQ
$59989.64
V= *100 = 0.8625 * 100
$69552.13
V = 86.25

-
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Como el valor de V = 50 se debe trabajar en un programa de mejoras especifico en

busca de la reduccion de costos por fallos, bien localizado en las partidas que mas
contribucion aportan.

Con el valor de V" calculado, se busca en la tabla 2.3.1 el valor de "R y la formula a
utilizar para obtener el valor de "Efk".

De la tabla se obtuvo que la formula es la numero 1y que "R"= 1.

Como en la férmula 1, "Efk = "R", se concluye que "Efk'= 1.

Calculo del indice de eficiencia "Qk" del proceso:

Efk-3
Qk=———

0.66

1-3
Qk=———

0.66

Qk = - 3.03

Con el valor del indice de eficiencia "Qk” se buscé en la tabla 2.3.2 y muy mala fue el
resultado de la evaluacion cualitativa de la eficiencia de la calidad de la gestion
obtenida en el proceso.

3.3 Analisis de las causas que ocasionan las partidas de costos fundamentales.
Como primer paso se grafican los grupos de partidas de costos de calidad para ver la

incidencia de cada uno en el total. Ver figura 3.3.1.

Costos fallos externos

Costos de fallos internos .588,93
Costos de evaluacion
$0,00 $10.000,00 $20.000,00 $30.000,00 $40.000,00 $50.000,00 $60.000,00

Figura 3.3.1 Incidencia de cada grupo de partidas de costos de calidad en el costo
total. Fuente: Elaboracion propia.
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Es facil apreciar en la figura anterior que los costos de fallos internos son los que tienen
mayor contribucion a los costos totales de calidad, constituyendo el 82.8%. Le siguen
los costos de evaluacion y prevencidn respectivamente con montos similares y por
ultimo los costos de fallos externo, los de menor valor.

Una vez determinado que los costos de fallos internos son los que mas influyen sobre
los costos totales de calidad es preciso localizar las principales causas que lo
ocasionan y para ello se analizan las partidas del mismo, con las cuales se realizara el
diagrama de Paretto, herramienta que permitirA determinar mediante un efecto
econdémico cuales son las de mayor prioridad e importancia para trabajar en su mejora
con el Unico objetivo de reducir costos. Los datos se reflejan en la tabla 3.3.1.

Tabla 3.3.1 Datos para construir la grafica de Paretto. Fuente: Elaboracion propia.

Partidas de costos de fallos internos Efe,ctq Porciento que | Porciento
econémico representa |Acumulado

Inventarios ociosos $30.161,83 52,37% 52,37%
Inventarios defectuosos $14.697,73 25,52% 77,89%
Reparaciones $11.116,57 19,30% 97,20%
Almacenamiento de inventarios ociosos $725,62 1,26% 98,46%
Pérdida por devoluciones $674,61 1,17% 99,63%
Almacenamiento de inventarios defectuosos $212,57 0,37% 100,00%
Total $57.588,93 100,00% .

La figura 3.3.2 muestra el resultado que se obtuvo con la gréfica de Paretto.

$50.000,00
$40.000,00
$30.000,00
$20.000,00
$10.000,00

$0,00

$14.:697,73

0% 98,6% 99_ 3% 10_ o7

$11.116,57

$725,62

$674,61

$212,57

100,00
90,00
80,00
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00
0,00

Figura 3.3.2 Diagrama de Paretto para determinar las principales partidas que

provocan altos costos de fallos internos. Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo con el resultado obtenido de la herramienta las partidas a priorizar son:
1. Inventarios ociOSOS.
2. Inventarios defectuosos.
3. Reparaciones.
Estas partidas representan el 97.20% de los costos de fallos internos.
A continuacién se realizé una tormenta de ideas con la participacion de todos los
implicados en el proceso de ventas con el objetivo de buscar posibles causas que
provoquen los elevados montos de las partidas mas importantes determinadas
anteriormente. En esta actividad también participaron los miembros de grupo gestor.
Toda la informacién obtenida fue reflejada en el diagrama Causa-Efecto que se muestra
en el Anexo 6. Las causas que estaban desorganizadas fueron agregadas al causa-
efecto por afinidad.
Segun los resultados que arrojé la investigacion las estrategias a desarrollar por la
direccion deben estar basadas en un trabajo inmediato sobre las partidas priorizadas
que representan el 97.20% del total de los fallos internos. Posteriormente se deberia
trabajar en acciones para reducir el restos de los fallos hasta hacerlos minimos.
Con el siguiente grupo de alternativas se puede contribuir a encaminar los programas
de mejoras.
Inventarios ociosos:
- Aplicar variantes de merchandasing para promocionar los productos de lenta
rotacion.
- Hacer movimientos del 100% de los productos antes de efectuar las compras
para evitar la adquisicion de productos de lenta rotacién o al menos minimizarla.
- Pronosticar compras para determinados periodos.
Inventarios defectuosos:
- Contabilizar el total de la mercancia a la hora de su recepcion y certificar su
calidad para evitar incrementar inventarios de mercancia con defectos.
- Mantener la contratacién con entidades de inspeccién de contenedores.
- Exigir el cumplimiento de las normas y garantizar medios para una buena
manipulacion de materiales y reducir deterioros y defectos.
- Asegurar condiciones Optimas para el almacenamiento de todo tipo de

mercancia.

-



E@M 3. Maﬁf oo Sz Zrryestigacicn.

Reparaciones:

- Garantizar el plan de mantenimientos planificados de todos los medios técnicos

del proceso de forma tal que se pueda reducir los costos por reparaciones.

- Trabajar en el adiestramiento del personal en el uso correcto y cuidado de todos

los medios técnicos del proceso y la gerencia para evitar roturas.

- Buscar aprobaciones para reponer las tecnologias obsoletas que hoy existen.
Todas las alternativas antes planteadas son resultado de la interpretacion del diagrama
causa-efecto.

Conclusiones parciales del Capitulo 3:

I. Se identificaron las partidas de costos de calidad segun el procedimiento
propuesto.

II. Se evalud cualitativa y cuantitativamente la eficiencia de la calidad de la gestidn
en el proceso de ventas de la Gerencia Comercial de la Division Copextel
Matanzas.

lll. Se analizaron las causas que provocaron las partidas de costos de calidad
fundamentales dentro de los fallos internos que resultaron ser los que mas
incidieron en los costos totales.

IV.  Se propusieron un grupo de alternativas que pueden encaminar correctamente el

programa de mejoras que se elabore por parte de la empresa.
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CONCLUSIONES

1.

Los resultados obtenidos permitieron dar cumplimiento al objetivo general y a los
objetivos especificos de la investigacion.

Se valido la hipotesis planteada pues al implementarse el procedimiento
propuesto se demostro la factibilidad para determinar los costos de calidad y a
partir de ellos la eficiencia de la calidad de la gestién, obteniendo informacion
necesaria para la orientacion de un programa de mejoras en el grupo gerencial.
Los costos totales de calidad ascendieron a un valor de $69552.13,
destacandose los costos de fallos internos como los de mayor contribucion con
$57588.93, representando el 82.8% del total.

Se invirtieron $4569.26 en prevencién, que significa apenas el 6.57% de los
costos totales de calidad lo cual contribuy6 en gran medida a los elevados costos
de fallos obtenidos en la investigacion.

La evaluacion cualitativa de la eficiencia de la calidad de la gestién en el proceso
de ventas de la Gerencia Comercial fue Muy Mala.

Las partidas de costos de calidad que deben ser priorizadas con los programas
de mejoras son las de inventarios ociosos, inventarios defectuosos vy

reparaciones.
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RECOMENDACIONES

1.

Aplicar el procedimiento a todos los procesos del grupo gerencial para que pueda
convertirse en una herramienta de gestion de la direccion en aras de lograr
eficacia y eficiencia, encaminando acertadamente los programas de mejoras.
Tomar periodos objeto de analisis de 6 meses y un afio para obtener resultados
mas representativos acerca de los costos de calidad y la eficiencia de la calidad
de la gestion.

Valorar el sistema contable de la empresa de manera que se puedan identificar
todos los costos asociados a la calidad, evitando asi que se omitan algunos y
logrando que se determinen sus valores reales.

Invertir mayor cantidad de recursos en las actividades de prevencion, de forma
tal que permita la reduccion de posibles fallos. Es mas viable prevenir el fallo que
corregirlo.

Considerar las propuestas aportadas por la investigacién para la elaboracién de
un plan de mejoras muy concreto dirigido a la correccion de los altos inventarios

0ciosos, altos inventarios defectuosos y excesivas reparaciones.

-
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ANEXOS
ANEXO 1. ]
Expansién de Copextel por todo el pais.
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Fuente: Archivos de la empresa.
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ANEXO 2.

Organigrama actual de Copextel Divisiéon Matanzas.
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ANEXO 3.

Mapa de procesos.
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ANEXO 4.
Diagrama de flujo del proceso de ventas de la Gerencia Comercial.
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ANEXO 5

Método de evaluacién de las partidas de costos de calidad.

Partidas de costos de calidad
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X
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Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 6
Diagrama Causa-Efecto.
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