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Resumen

En la actualidad las organizaciones contemporaneas han reorientado los departamentos de
Calidad y Contabilidad hacia aspectos claves de la operacion del negocio como requisito
imprescindible para tener en cuenta las cifras relacionadas con el costo de las no
conformidades, el costo de los procesos ineficaces y el costo de la pérdida de oportunidad
como herramientas eficaces de mejora y analisis periodico para el uso eficiente de los
recursos y toma oportuna de decisiones para permanecer en el mercado. De ahi que el
objetivo de este trabajo sea aplicar una propuesta metodolégica para calcular los costos de
calidad en los procesos identificados por el sistema de gestion de calidad en las Lineas de
Servicios de Almacenamiento y Distribucion y Transporte con el fin de contribuir a la
gestion de la mejora continua de los mismos. La investigacion consta de dos capitulos un
primer capitulo que aborda el marco tedrico referencial, y un segundo capitulo donde se
abarcan las caracteristicas generales de la empresa, ademas de identificarse, clasificarse y
determinarse los costos de calidad en las lineas de servicios seleccionadas, con sus
correspondientes analisis de impacto econdmico de los resultados obtenidos. La
metodologia empleada fue la de Jack Campanela 2011 que incluye una serie de etapas y
pasos que permitieron detectar las ineficiencias en los procesos de servicios de la entidad.
Finalmente se expone el informe final mediante tablas y correspondientes conclusiones,

recomendaciones y anexos de la investigacion.



Abstract

At present, contemporary organizations have reoriented the Quality and Accounting
departments towards key aspects of the operation of the business as an essential
requirement to take into account the figures related to the cost of non-conformities, the cost
of inefficient processes and the cost of the loss of opportunity as efficient tools for
improvement and periodic analysis for the efficient use of resources and timely decision
making to remain in the market. Hence, the objective of this work is to apply a
methodological proposal to calculate the costs of quality in the processes identified by the
quality management system in the Storage and Distribution and Transportation Service
Lines in order to contribute to the management of the continuous improvement of them.
The research consists of two chapters, a first chapter that deals with the referential
theoretical framework, and a second chapter that covers the general characteristics of the
company, as well as identifying, classifying and determining the quality costs in the
selected service lines, with their corresponding analysis of the economic impact of the
results obtained. The methodology used was that of Jack Campanella 2011 that includes a
series of steps and steps that allowed detecting inefficiencies in the service processes of the
entity. Finally, the final report is presented through tables and corresponding conclusions,

recommendations and annexes of the investigation.
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Introduccion

Los cambios vertiginosos en la economia mundial presuponen una actuacion estratégica de
la administracion empresarial para que, sobre la base del conocimiento organizacional, se
comprenda el entorno en que se desarrolla y se detecten anticipadamente las sefiales de
dichos cambios en sus diversas vertientes para garantizar su adaptacion y supervivencia,
con la eficiencia y eficacia requerida. Para el logro del mejoramiento continuo de la calidad
y la productividad, las empresas deben llevar a cabo un conjunto de acciones tendentes a

eliminar las causas que provocan sus diversos problemas.

Es por ello que las entidades cubanas se encuentran en la necesidad de mejorar la calidad,
no solo de sus productos y servicios, sino también de su gestion empresarial. Para esto,
muchas organizaciones han elegido el camino de la implantacion del Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC) que, unido al Perfeccionamiento Empresarial, las conduce, en la mayoria
de los casos, a ser cada vez mas competitivas en el mercado nacional e internacional. La
implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad, no debe verse como un problema sino
como una oportunidad para el desarrollo de cualquier entidad, por lo que se hace necesario
gue cada organizacion replantee el concepto de calidad y se entienda la importancia de ésta

para cumplir con sus objetivos particulares.

Desde el punto de vista econdmico, cuando se tiene mala calidad hay equivocaciones de
todo tipo, reproceso, desperdicios, retrasos en la producciéon y frustracion entre los
empleados, a los costos originados por estas deficiencias en los productos y procesos se les
conoce como costos de no calidad o de mala calidad, por lo que es importante lograr que
toda el personal que forme parte de una organizacion, conozca y domine la actividad que
desempefian en la misma para lograr la reduccion de los costos de produccion y con ello
mayor eficiencia. Seguin la Norma NC - ISO 9001; 2008 los costos relativos a la calidad
son los que se incurren para asegurar una calidad satisfactoria, proporcionando el
incremento de la confianza del personal de la empresa y de los clientes. La calidad se
considera un elemento decisivo en cualquier sector. Por tanto, se debe hacer un mejor uso
de los recursos y alcanzar mejores resultados con menos costos, partiendo no solo de los

sistemas que tradicionalmente se han utilizado para planificar, registrar, calcular y analizar
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los mismos, sino con la utilizacion de métodos, técnicas y herramientas novedosas

encaminadas a la cuantificacién de los recursos involucrados.

La calidad total es un estilo de gestion que afecta a todos los colaboradores de la empresa,
con el fin de obtener productos y/o servicios que satisfagan las necesidades de los clientes,

al menor costo posible y a la vez, causen motivacién y satisfaccion en los empleados.

Esta investigacion se desarroll6 en la Empresa Mayorista de Productos Alimenticios
(EMPA) de Santiago de Cuba. La entidad no cuenta con un Sistema de Gestion de la
Calidad que permita el control, registro y calculo de los costos de calidad. Esta situacion ha
traido como consecuencia que existan dificultades para medir la efectividad en el uso de los

recursos durante el ciclo productivo, estas son:

1. Desconocimiento de temas referentes a la gestion de la calidad y gestion por procesos.
2. No se emplean técnica de evaluacion y andlisis del costo de calidad que permitan

detectar las posibles desviaciones o fallas al cierre de cada periodo analizado.

3. No se analizan las lineas de tendencias en el comportamiento de los costos de calidad
que permitan la creacion de indicadores econémicos para la planificacion y el control

de las diferentes actividades econdmicas en el proceso productivo.

4. La ausencia del registro del nivel de costos por concepto de calidad, lo cual
imposibilita la accion de la direccion para una mejor evaluacion de la Gestion de la

Calidad en sus procesos de produccion.

La maxima direccion de la EMPA consciente de sus dificultades, aceptd que se realizara
la presente investigacion con el fin de aplicar una metodologia que permita el célculo,

registro y analisis de los costos de calidad.

Problema Cientifico:

La ausencia de procedimientos para el calculo, registro y analisis de los costos de calidad
dificulta la aplicacién de acciones correctoras para contribuir al proceso de mejora continua

de las lineas de servicios de Almacenamiento y de Distribucion y transporte de la EMPA.
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Preguntas de Investigacion:

® ;Qué situacion presenta hoy la gestion de la calidad en las Lineas de servicios
Almacenamiento y de Distribucién y transporte de la EMPA?

B ;Cuales son las principales limitaciones existentes en la gestion de los costos de la
calidad en las lineas de servicios Almacenamiento y de Distribucion y transporte de
la EMPA?

®» Como han incidido las limitaciones existentes para el calculo, registré y analisis de
los costos de calidad en la aplicacion de acciones correctoras y el proceso de mejora
continda de los mismos?

Obijeto de Investigacién: Gestién de la Calidad.

Campo de accidn: Los Costos de Calidad en las Lineas de servicios Almacenamiento y de
Distribucion y transporte de la EMPA.

Obijetivo general: Aplicar una metodologia para la evaluacién de los Costos de Calidad en

las lineas de servicios de Almacenamiento y de Distribucion y transporte de la EMPA para

proponer acciones correctoras a sus procesos de servicios.

Obijetivos Especificos:

1. Analizar los principales antecedentes tedricos-metodologicos, asi como las
categorias fundamentales asociadas a la tematica.
2. Hacer un andlisis de las lineas de servicios de la entidad objeto de estudio.

3. Identificar los posibles fallos en las lineas de servicios de la empresa seleccionada
para proponer acciones correctoras.

4. Disefiar las formulas para el calculo de los costos de calidad.

Justificacién de la investigacion:

El anélisis de los Costos relacionados con la Calidad es el instrumento primordial para la
toma de decisiones por parte de los directivos que intenten lograr la alta competitividad en
el mercado, para lograr la satisfaccion de sus clientes con una alta calidad de sus productos
y servicios. La realizacidn de esta investigacion aportard una metodologia para el calculo de

los costos de calidad, lo que permitira el monitoreo constante de los procesos analizados, en
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aras de perfeccionar el desempefio de la organizacion. La Empresa analizada carece de ésta
por lo que resulta de gran interés, desarrollar técnicas que permitan llevar un control sobre
los costos de calidad en sus producciones. La direccion de la empresa y en especial la de la
E estdn motivadas e interesadas en su realizacion y cuentan con el apoyo del personal de
economia y otros especialistas de la produccion suministradora de la informacion necesaria

para lograr con éxito el objetivo propuesto la culminacién exitosa de la misma.
Hipotesis:
Si se aplica una metodologia para el calculo, registro y analisis de los costos de calidad

en las lineas de servicios de Almacenamiento y de Distribucién y transporte de la EMPA

se pudiera proponer acciones de mejora para sus procesos de servicios.

Viabilidad o factibilidad del estudio:

Para realizar la investigacion se cuenta con:

Entrevistas realizadas a especialistas.
Documentacion tedrica del tema.

Registros e informaciones de la empresa.
Tiempo para el desarrollo de la investigacion.
Recursos materiales.

Tutor (Profesor Asistente: MSc. Javier Diaz Pozo).

El interés de la direccion de la entidad seleccionada.

B

Métodos:

B Método histérico-légico: El estudio de la gestion de la calidad y los costos de
calidad desde sus inicios permite analizar su posterior evolucion, desarrollo e
importancia actual.

B Método de analisis y sintesis: Es necesario para desarrollar la légica en todo el
proceso de la investigacion.

B Método de abstraccién-concrecion: Es el andlisis y valoracion de los aspectos
esenciales del tema a investigar.

B Método inductivo- deductivo: Resulta de gran utilidad en la etapa de validacion de

los resultados.
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Técnicas utilizadas:

B Revision documental.
B Recopilacion de datos primarios.

B Tratamiento de la informacioén.

F Entrevistas.

B Tormenta de ideas.

B Observacion directa

B Metodologia de calculo de Jack Campanela (2011).
F Herramientas estadisticas y de calidad.

Estructura de la Investigacion:

Capitulo 1: “Marco teorico referencial 7. En este capitulo se presentan las bases teoricas-
metodologicas de la tematica abordada, donde se realiza un andlisis acerca de las
caracteristicas y especificidades de la Gestion y los Costos de Calidad, enfatizando en su

evolucion, desarrollo; asi como sus métodos de calculo.

Capitulo 2: “Aplicacién de una metodologia para el calculo de los Costos de Calidad en
las lineas de servicios de Almacenamiento y de Distribucion y transporte de la EMPA”. En
este se realiza la caracterizacion de la entidad; ademas de aplicarse una metodologia para la
evaluacion de los Costos de Calidad en los procesos de la linea de produccion seleccionada
mediante sus etapas y pasos; y la exposicion de los resultados del mismo, valorando el
impacto econdémico de estos en la entidad asi como la propuesta de un plan de accion de

mejoras.
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Capitulo 1: Marco teorica referencial.

En este capitulo se abordan aspectos relevantes relacionados con las bases tedricas-
metodoldgicas sobre el tema de investigacion. Su objetivo es la establecer un andlisis
bibliografico que permita realizar una sintesis del origen y evolucion de la Gestion de la
Calidad y los Costos de Calidad, explicando de forma coherente conceptos, definiciones y
particularidades presentadas por varios autores. El hilo conductor disefiado para la

elaboracion del capitulo se muestra en la figura 1.1

Capitulo 1: Marco E 1.1Conceptualizacion
teorica referencial. G de la Calidad. e

1.5 Costos de calidad. 1.4 Sistema de gestiéon
Particularidades : - de la calidad. e 1.3 Normas ISO
S =

1.5.1 Clasificaciédn y

niveles de evaluacion
de costos de calidad

~

Figura 1.1 Hilo conductor del Capitulo.

Fuente: Elaboracion propia.

1.1 Conceptualizacion de la Calidad.
En la actualidad podemos encontrar algunas definiciones referentes a la calidad, dada por

diferentes autores y estudiosos del tema entre los que podemos citar por ejemplo:

e P. B. Crosby, (1996). La define como el cumplimiento de normas y requerimientos
precisos, la calidad es ajustarse a las especificaciones. Su lema es "hacerlo bien, a
la primera vez y conseguir cero defectos”, confirmando que la calidad esti basada
en cuatro principios absolutos: cumplimiento de requisitos, sistema de prevencion,
su estandar de realizacion es cero defectos y su medida es el precio del

incumplimiento.
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e Para J. M. Juran, (1993). Calidad es 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".

e E.W. Deming, (1989). Calidad es 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 méas que "una serie de cuestionamiento hacia una mejora continua”. *

Esto ha implicado entender que el concepto de calidad va méas alla que el simple

cumplimiento de ciertas especificaciones, pues esto no asegura que el cliente este

satisfecho: un producto o un servicio sera de calidad cuando logre satisfacer las
necesidades, expectativas y requerimientos del consumidor; por ende, serd él quien
establezca los parametros a alcanzar. A su vez, el dinamismo implicito en este punto de
referencia significa que la calidad no debe concebirse como un status. Si no como un
proceso de mejora continua. Desde una perspectiva de produccion la calidad puede
especificarse como la conformidad relativa con las especificaciones, a lo que al grado en
que un producto cumple las especificaciones del disefio, entre otras cosas, mayor su calidad
o también como comUnmente es encontrar la satisfaccién en un producto cumpliendo todas
las expectativas que busca algun cliente, siendo asi controlado por reglas las cuales deben
salir al mercado para ser inspeccionado y tenga los requerimientos estipulados por las
organizaciones que hacen certificar algin producto. Por otro lado desde una perspectiva de
valor la calidad significa aportar valor al cliente, esto es, ofrecer unas condiciones de uso
del producto o servicio superiores a las que el cliente espera recibir y a un precio accesible.
También, la calidad se refiere a minimizar las pérdidas que un producto pueda causar a la
sociedad humana mostrando cierto interés por parte de la empresa a mantener la
satisfaccion del cliente. Una vision actual del concepto de calidad indica que calidad es
entregar al cliente no lo que quiere, sino lo que nunca se habia imaginado que queria y que
una vez que lo obtenga, se dé cuenta que era lo que siempre habia querido. Esta evolucion
ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de ofrecer una mayor calidad del

producto o servicio que se proporciona al cliente y, en definitiva, a la sociedad, y cémo

! https://www.ecured.cu/La_Calidad._Su_evoluci%C3%B3n_hist%C3%B3rica.
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poco a poco se ha ido involucrando toda la organizacion en la consecucion de este fin. La
calidad no se ha convertido Unicamente en uno de los requisitos esenciales del producto
sino que en la actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de
las organizaciones, no solo para mantener su posicion en el mercado sino incluso para
asegurar su supervivencia. Para las condiciones especificas del actual modelo econémico
vigente en Cuba es necesario precisar que el concepto de Calidad, si se utiliza el de la
[Norma ISO 9000:2000] sera: “Capacidad de un conjunto de caracteristicas inherentes de
un producto, sistema o proceso para satisfacer los requisitos de los clientes y otras partes
interesadas.” El concepto de “gestion de la calidad”, que surgido de la mano de ISO, y
concretamente, de la familia de normas denominada serie ISO 9000, cuyo principal
exponente es la actual norma ISO 9001, se ha convertido en el modelo de referencia a nivel
internacional. A partir de esta definicion, la norma 1SO 9001 propone un enfoque de la
gestion de la calidad basada en un sistema conformado por multiples elementos,
interrelacionados entre si (0 que interactian), y cuya gestion de manera definida,
estructurada y documentada, debe permitir lograr un nivel de calidad que alcance la
satisfaccion del cliente, objetivo final de este modelo. Estos elementos son los diversos
procesos que se llevan a cabo dentro de una organizacion (entiéndase empresa, organismo

pablico, asociacion, etc.), sea cual sea su actividad, su tamafio o ubicacion geografica.

Al hablar de procesos, lo primero a lo que se recurre es al proceso de produccién, el cual, a
partir de unos elementos de entrada (inputs), tales como materias primas y materiales,
energia, recursos humanos y financieros, informacion, etc., desarrolla una serie de
actividades, normalmente de transformacion, que permiten agregar valor, obteniéndose por
resultado (output) un producto. Sin embargo, esta definicion de proceso, referida a la
produccién, puede aplicarse igualmente al resto de procesos que se desarrollan en las
empresas. Asi, se podria definir los procesos de disefio, compras, comercializacion,
planificacion, control de calidad, gestion de recursos humanos, mantenimiento, etc. Por
tanto, se trata de identificar qué procesos tienen lugar en nuestra organizacion, y como se
relacionan entre si (ya que, a menudo, la salida de un proceso se convierte en la entrada de
otro proceso), para a continuacion, definir como deben llevarse a cabo estos procesos (los
procedimientos de trabajo) para alcanzar unos determinados objetivos, centrados todos

ellos en la satisfaccion del cliente ver figura 2.
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IS0 9001 ¥ LA GESTION DE LA CALIDAD POR PROCESOS

. PROCESO 1 PROCESD 2

input Cutput

—- e | Actvidades | gl
input Dutput

Figura 2. Modelo de la calidad por procesos.

Fuente: Normas-1SO 9000.

De este modo, la organizacion se entiende como una cadena de procesos que, partiendo de
los requisitos (expectativas o necesidades) de los clientes, se van desarrollando hasta
entregarle un producto (bien o servicio), para a continuacion, “preguntarle” si ha quedado
satisfecho, y si no ha sido asi, 0 no en el grado deseado, plantear acciones para la mejora
continua de los procesos y productos y/o servicios.

Este modelo ha tenido tanta aceptacion, que ya son multiples los “hijos que le han nacido”,
adaptando el modelo a las necesidades especificas de diversos sectores productivos (calidad
aeronautica, calidad en la industria de automocion, calidad en la construccion, calidad en el
sector turistico, calidad en la logistica, etc.) o a otros requerimientos de la sociedad
(sequridad alimentaria, seguridad laboral, proteccion ambiental, eficiencia energética,
responsabilidad social empresarial, seguridad de la informacién, etc.)?. Toda organizacién,
ya sea que produzca bienes o servicios, acompafa la entrega de unos u otros con un
conjunto de prestaciones accesorias agregadas a la principal. Pues bien, la calidad de
servicio supone el ajuste de estas prestaciones accesorias a las necesidades, expectativas y
deseos del cliente. Es importante destacar el que el término de calidad varia en
correspondencia del contexto social, econémico, cientifico y tecnoldgico se analice pues en
Administracion de empresas, la ingenieria industrial, la ingenieria informatica, la gestion
universitaria, entre otras disciplinas e ingenieria son concebidas de forma distinta y por

tanto sus indicadores de medicion son diferentes.

2 http://normas-iso-9000.blogspot.com/2007/11/cmo-se-define-la-calidad.html.
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1.2 Gestion de la Calidad. Evolucién y Origen.

El interés de la sociedad por la calidad es tan antiguo como el origen de las sociedades
humanas, por lo que tanto el concepto como las formas de gestionar la calidad han ido
evolucionando progresivamente. Esta evolucion estd basada en la forma de conseguir la
mejor calidad de los productos y servicios y, en ella, pueden ser identificados cuatro
estadios, cada uno de los cuales integra al anterior de una forma armonica. Dichos estadios

son los siguientes:

1. Consecucion de la calidad mediante la Inspeccion de la Calidad.

2. Consecucion de la calidad mediante el Control de la Calidad.

3. Consecucidn de la calidad mediante el Aseguramiento de la Calidad.
4

Consecucion de la calidad mediante la Gestion de la Calidad Total.

Inspeccidn de la Calidad:

Constituye el primer estadio en el desarrollo cientifico de la gestion de la calidad y se inicia
para algunos autores en 1910 en la organizacion Ford, la cual utilizaba equipos de
inspectores para comparar los productos de su cadena de produccion con los estandares
establecidos en el proyecto. Esta metodologia se amplié posteriormente, no solo para el
producto final, sino para todo el proceso de proceso de produccion y entrega. El propdsito
de la inspeccidn era encontrar los productos de baja calidad y separarlos de los de calidad
aceptable, antes de su colocacion en el mercado. La inspeccién de la calidad fue la técnica
dominante durante la Revolucion Industrial junto con la introduccion de la direccion
cientifica (Taylor) basada en el desglose de cada trabajo en actividades, o que supone que
cada tarea puede ser realizada por empleados sin gran cualificacion. Las actividades de
inspeccion se asignaban a un grupo de empleados (inspectores) no relacionados con las

personas que realizaban los productos.

Control de la Calidad:

El desarrollo de la produccion en masa, la especializacion, el incremento en la complejidad
de los procesos de produccién y la introduccion de la economia de mercado centrada en la
competencia y en la necesidad de reducir los precios, hecho que implica reducir costes de

materiales y de proceso, determind la puesta en marcha de métodos para mejorar la
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eficiencia de las lineas de produccién. Asi mismo, el aumento del uso de la tecnologia
obligé a que la calidad fuera controlada mediante el desarrollo de métodos de supervision

mas especificos:

¢ establecimiento de especificaciones escritas,
e desarrollo de estandares,
e métodos de medicion apropiados que no precisaran la inspeccion del 100 por cien de

los productos.

Este desarrollo metodoldgico, se conoce como el estadio de control de la calidad o mejor de
"control estadistico de la calidad™. El empleo de estas técnicas, permitio un mayor
control de la estandarizacion del producto fabricado, lograndose disefios de piezas que
permitieron el intercambio de componentes. El desarrollo de este estadio fue impulsado por
las necesidades de la industria de armamento, que al precisar un gran numero de
componentes, potenciaron la introduccion de la estandarizacién. Este es el inicio del
establecimiento de estandares militares en los EEUU denominados Z-1, o los Estandares
Britanicos. Posteriormente se establecieron estandares en otras areas de la ingenieria,
construccién e industria quimica. Se introdujeron elementos de medida (dispositivos de
medicion) y de aplicacion de técnicas estadisticas en las actividades de inspeccion vy
control, con el fin de poder disminuir los costes de inspeccion mediante la basqueda de
soluciones que sirvieran para restringir la inspeccion a muestras significativas de productos.
En este periodo fue importante la aportacion de Shewhart, quien aplicé los conceptos de la
estadistica a los problemas de la calidad, estableciendo el concepto de variabilidad y por
tanto el de tolerancias. Asi mismo, Shewhart introdujo los graficos de control para conocer
la variabilidad y causas asignables. Estas graficas de control se aplicaban a cada fase del
proceso, lo que permitia una respuesta rapida al cambio en la conducta del proceso (causas
asignables). Las diferencias mas sobresalientes entre los estadios de inspeccion y de control
de la calidad residen, sobre todo, en su diferente enfoque en cuanto a lo que se controla: La
Inspeccion se centraba mas en el producto final. EI Control de la Calidad se centraba mas
en el proceso de produccién de los productos. Este periodo, que se inicia a mediados de la
década de los afios 20 del siglo pasado, se va a prolongar hasta mediados de los 50. Su

implantacion en el sector industrial fue impulsada por la creacion de los departamentos de
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control de calidad y el desarrollo de especialistas en estas tareas. En su version actual, el
control de la calidad consiste en la inspeccion y medida de las caracteristicas de la calidad
de un producto o servicio, y su comparacion con unos estandares establecidos. Los
resultados de esta comparacion son utilizados para la realizacion de acciones que corrijan
las diferencias entre lo establecido y lo realmente ejecutado. Durante este periodo se
introducen, como ya hemos indicado, una serie de técnicas que van a ser integradas en los

estadios posteriores:

e Los manuales de estandares.

e Los manuales de procedimiento.

e El empleo de datos sobre funcionamiento.
¢ El ensayo de productos.

e Las técnicas de muestreo.

e Las gréaficas de control.

e Laintroduccion de la auto-inspeccion.

e Laintroduccién de la planificacién de la calidad.

Aseguramiento de la Calidad:

A partir de los afios 60, se inici6 en EEUU el movimiento de proteccion de los
consumidores y la necesidad de asegurar que los productos que eran presentados en el
mercado cumplieran, entre otros, altos estandares de seguridad conformes con el uso que el
cliente iba a dar a ese producto; de ahi surgi6 la necesidad de ampliar el concepto de
control de garantia. En este periodo se reconocid que la calidad podia quedar garantizada en
el lugar de la fabricacion mediante el establecimiento de un sistema de la calidad, que
permitiria satisfacer las necesidades del cliente final. Esta garantia podia ser llevada a cabo
mediante el desarrollo de un sistema interno que, con el tiempo, generara datos, que nos
sefialara que el producto ha sido fabricado segun las especificaciones y que cualquier error
habia sido detectado y eliminado del sistema. Para ello se desarrollaron un conjunto de
técnicas que permitian a la organizacién generar confianza en sus clientes mediante el
establecimiento de los manuales de calidad, la utilizacion de “el coste de la calidad”, el
desarrollo del control de los procesos y la introduccion de la auditoria interna y externa del

sistema de la calidad. En el aseguramiento de la calidad se aplico el concepto de la calidad
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en todas las etapas del ciclo del producto dentro de la organizacion: disefio del producto,
disefio de procesos, produccion, venta y servicio postventa. En cada una de las etapas se
aplicaron un conjunto de técnicas englobadas, muchas de ellas, bajo el nombre de
ingenieria de la calidad. Este estadio que comenz6 a mediados de la década de los 50, se
extiende hasta el momento actual gracias a la formalizacion de los estandares que deben
cumplir un sistema de calidad. Estos estandares conforman el conjunto de normas I1SO de la
serie 9000. La implantacién de un sistema de aseguramiento de la calidad permite
identificar las caracteristicas de la calidad que son apropiadas para el producto final, los
factores que contribuyen a esas caracteristicas y los procedimientos para evaluar y controlar
dichos factores. Las organizaciones actualmente integran las actividades de control y
aseguramiento con la finalidad de producir productos o ejecutar servicios libres de defectos,
esto es, que cumplan de forma constante las especificaciones establecidas (alta calidad de
ejecucion). Los aspectos mas relevantes que diferencian los estadios de control y
aseguramiento de la calidad, dependen del diferente enfoque que se da a la gestion de la
calidad:

e El control de calidad se enfocaba a la deteccidn de defectos.
e El aseguramiento se centra en la prevencién de defectos, y asi garantizar un

determinado nivel de calidad.

Como hechos mas destacados en este periodo, en cuanto a desarrollo de técnicas y
metodologias, estan entre otras:

¢ Introduccion del disefio y planificacion para la calidad y de técnicas como el andlisis
modal de fallos y efectos.

e Sistema internacional de estdndares sobre aseguramiento de la calidad.
Coste de la calidad.

e Control de los procesos.

e Aplicacion al sector de los servicios.

¢ Introduccion de auditorias internas y de tercera parte.
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Gestion de la Calidad Total:

Su introduccion implica la comprension y la implantacién de un conjunto de principios y
conceptos de gestion en todos y cada uno de los diferentes niveles y actividades de la
organizacion. Los principios sobre los que se fundamenta la Gestion de Calidad Total son

los tres siguientes:

e Enfoque sobre los clientes.
e Participacion y trabajo en equipo.

e La mejora continua como estrategia general.

Estos principios se apoyan e implantan a través de una infraestructura organizacional

integrada, donde los elementos principales son:

El liderazgo.

La planificacion estratégica.
La gestion de los recursos.
La gestion de la informacion.

La gestion de los procesos.

IR N NN SR

La gestion de los proveedores.

Unas practicas de gestion:

El disefio y desarrollo de una estructura organizativa.
El desarrollo del personal.

La definicién de la calidad.

D N N NI N

El establecimiento de metas y objetivos y su despliegue.

La aplicacion de una gran variedad de instrumentos:

v' Para el proceso de planificacion y despliegue (direccion Hoshin, definicién de
factores criticos de éxito y procesos claves, QFD, las nuevas herramientas de gestion, etc.)
v Para el disefio de servicios, disefio y ejecucion de procesos (QFD, técnicas para un

disefio robusto, control estadistico de procesos, etc.)
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v Para la medida, obtencién y analisis de datos (aplicacién de técnicas estadisticas).

v' Para la resolucién de problemas (ciclo SDCA y PDCA, herramientas clasicas,
metodologia de proyectos de mejora, etc.).

v' Para el analisis de resultados (técnicas de control de calidad, disefio de

experimentos, satisfaccion, etc.)

La Calidad a lo Largo de la Historia |

Calidad ‘ : Calidad - Calidad Calidad
del Producto del Proceso Integral Total |
¢ 1.
Inspeccion Control Aseguramiento [ Mejora continua ||
final de productos de la Calidad de la Calidad
acabados l
De todas las
Control de todas Basada en |a actmdades,
las fases del proceso prevencion procesos y
personas
' !
Inspeccion Responsabilidad
de muestras de todos los Dptos En funcion del
cliente
N
Departamento
de Calidad

Cada etapa no significa la extincion de la anterior, sino su integracion como una
parte mas de la nueva etapa

Figura 3: Evolucion de la calidad.

Fuente:https://es.slideshare.net/lurig6r/evolucion-historica-de-la-calidadmodelos-de-calidad-educativa.

1.3 Normas ISO.

ISO son las siglas en inglés International Organization for Standardization. Se trata de
la Organizacién Internacional de Normalizacion, y se dedica a la creacion de estdndares
para asegurar la calidad, seguridad y eficiencia de productos y servicios. Son las llamadas
Normas ISO. La Organizacién Internacional de Estandarizacién actualmente esta presente
en 162 paises y es una organizacion no gubernamental e independiente. Actualmente hay

redactados mas de 20.000 estdndares que abarcan todas las industrias, desde tecnologia y
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seguridad alimentaria, hasta agricultura y salud. La organizacion de la ISO tiene 163 paises

miembros divididos en tres categorias: cuerpo, corresponsales y suscriptores.

e Cuerpo: Cuerpos nacionales que son considerados la maxima representacion del
pais y unicos miembros de la organizacion con derecho a voto.

o Corresponsales: Estos miembros no tienen su propia organizacion de normalizacion
dentro de su pais. Las normas I1SO acttan en estos paises pero no participan en la
creacion de estos estandares.

e Subscriptores: Son paises mas pequefios, que pagan unas cuotas para poder seguir el
desarrollo de los estandares.

En la actualidad, existen mas de 21.000 normas ISO diferentes. Cada una de ellas esta
centrada en la estandarizacion o regulacion de un elemento de los servicios y/o productos.
Las 7 normas 1ISO maés utilizadas en las empresas son:

ISO 9001 - Sistemas de Gestion de Calidad. Es la que estd mejor implantada en las
empresas, se utiliza para demostrar las satisfaccion del cliente y asegura la calidad de los

productos y servicios que se ofrecen.

ISO 14001 - Sistemas de Gestidbn de Medio Ambiente. Es la segunda norma mas
reconocida y/o utilizada y se puede implantar en las empresas conjuntamente con la 1SO
9001. Tiene el propdsito de establecer controles para cuidar los aspectos que puedan ser
perjudiciales para el medio ambiente. Es la encargada de revisar el marco legal que se debe

seguir en materia ambiental.

ISO 18001 (OSHAS) — Sistemas de Gestion de la Seguridad y la Salud (OHSMS). Esta
norma se puede implantar y certificar conjuntamente con la 9001 y la 14001. La 1SO 18001
es la encargada de revisar los posibles factores de riesgo en las empresas, y de asegurar la
integridad de sus trabajadores, propiciando un ambiente de seguridad para todos los

integrantes de una organizacion.

ISO 19011: Esta norma orienta a las organizaciones acerca de como se deben realizar las
diferentes auditorias internas, como por ejemplo la de calidad, la de medio ambiente, o

cualquier otra norma que requiera auditorias para revisar su sistema.
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ISO 16949 (ISO/TS 16949). Esta norma es la encargada de revisar la calidad para la
aplicacion de la produccion en serie y de piezas de recambio en la industria automotriz.
Esta norma cubre los requisitos de la norma ISO 9001 con una extension para la norma ISO
16949.

ISO 27001 —_Sistemas de Gestion de la Seguridad de la Informacidn. Se encarga de
asegurar las buenas préacticas para la seguridad de la informacion, de evitar riesgos y

mejorar procesos de informacion.

ISO 22000 — Sistema de Gestion Alimentario. Es la norma que trata sobre los requisitos
que aseguran la inocuidad de los alimentos desde el inicio hasta su consumo. Aunque el
obtener una certificacién en cualquiera de estas normas implica un arduo trabajo, contar
con ellas es ampliamente recomendable ya que pueden ser un elemento diferenciador
importante entre tu empresa y la competencia. El certificar una empresa con cualquiera de
las diferentes normas indica que tu organizacion cuenta con procesos debidamente

establecidos que aseguran su calidad y eficiencia.

1.4 Sistema de gestion de la calidad.

Un Sistema de Gestion es el modo en el que una empresa u organizacion ordena sus
procesos para intentar conseguir la satisfaccion del cliente. Implementar un Sistema de
Gestion puede reportar numerosos beneficios. Entre ellos encontramos la medicion de los
resultados, fluidez de comunicacién entre procesos, mejora continua, etc. Si decidimos
implantar un Sistema de Gestion, debemos tener en cuenta que se puede conseguir un
certificado ISO de la norma 9001:2015. Esto conseguira que tanto nuestros clientes, como
proveedores o terceras partes relacionadas con la empresa, tengan una mejor imagen de
nuestra empresa u organizacion. Este se traduce en mayores oportunidades de negocio.
Como puede observar, hay varios motivos para implementar un Sistema de Gestion. Se
trata de un proceso formal utilizado para revisar las operaciones, productos y servicios de
una empresa, con el objetivo de identificar areas que puedan requerir mejoras de calidad.
Este es requerido en todas las areas de actividad comercial, independientemente del tamafio

de la institucion. Un SGC esta basado en el principio de mejora continua. Al implementarse

% http://kaiku.mx/2016/01/26/las-7-normas-iso-mas-utilizadas/
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de forma efectiva, se logra aumentar sostenidamente el valor econémico y la calidad de lo

ofrecido a los clientes.
También se impulsa el negocio mediante las siguientes practicas:

¢ Reduce el desperdicio.

e Mejora el control de procesos.

e Aumenta la cuota de mercado.

e Genera costos méas bajos.

e Facilita el entrenamiento.

e Satisface las expectativas de los clientes.

e Elevala moral.

Los sistemas de gestion de calidad (SGC) proporcionan una estructura para hacer las cosas
de manera adecuada, eficiente y efectiva. Asisten a las estrategias a corto y largo plazo para
lograr que el negocio funcione sin problemas, sin importar el tamafio del mismo. A través
de un proceso de mejora continua, al observar los procesos y perfeccionarlos, el SGC hace
especial hincapié en la toma de decisiones basada en hechos. Esta toma de decisiones
inteligente representa una parte estandar de los negocios y demuestra la credibilidad de la

empresa a los interesados y socios comerciales.

Principios:

1) Enfoque en el cliente: EIl principio principal de cualquier Sistema de Gestion de calidad
es el enfoque al cliente, con el que se pretende que los clientes estén satisfechos. Esto
implica que toda la empresa esté enfocada al cliente, departamento de marketing, ventas,
compras. Todos deben tener en cuenta tanto los clientes internos como externos y como
satisfacer sus necesidades. Para la implementacion de este principio se debe tener en cuenta
los tres aspectos siguientes: Elegir un lider, un jefe o responsable de cada departamento o
area para coordinar la actividad de la empresa. Este debe definir los clientes internos y/o
externos para que los conozcan en todos los departamentos. De esta forma, todos conoceran
los productos o servicios para ofrecer la mejor calidad a los clientes. Comunicacion: Debe

existir buena comunicacién del jefe con el equipo para fomentar el trabajo en equipo y
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asegurarse de que se cumplen con los objetivos establecidos. Luchar por alcanzar los
objetivos: Cada parte del equipo debe intentar alcanzar los objetivos. Para fomentar esto se

pueden ofrecer compensaciones.

2) Liderazgo: Debe existir un lider en lugar de un jefe, es decir, que el responsable de cada
area se comprometa con la empresa, esté implicada e intente alcanzar los objetivos fijados.
Debe guiar a todo el equipo y trabajar como uno mas y no dedicarse simplemente a dirigir

como haria un jefe.
3) Compromiso de las persona. Las personas estan comprometidas cuando:

e Trabajan en equipo: ayudan a sus comparieros y fomentan el buen ambiente de trabajo.

e Se comunican con el jefe: hablan de todos los temas de inmediato con el jefe del
equipo para intentar solucionarlos lo antes posibles.

e Son reconocidos por su trabajo: realizan funciones claves e imprescindibles para
alcanzar los objetivos fijados por la empresa.

e Se forman: tienen interés en la empresa por lo que se forman o aceptan la formacion

que ofrece la empresa. Transmiten posteriormente los conocimientos a los demas.

4) Enfoque a procesos: Todo lo que nos rodea son procesos, desde que nos despertamos
hasta que nos acostamos. Son las actividades que realizamos secuencialmente de forma
ordenada. Por ejemplo, si tenemos en cuenta el ejemplo anterior de los muebles,
observaremos que antes de proceder a vender un mueble primero deberemos disefarlo,
comprar madera, montarlo... Es decir, una empresa debe tener un manual de procesos para
organizar mejor las actividades que realiza. Con esto controlamos interrelaciones entre 1os

procesos del negocio.

5) Mejora: La mejora de su Sistema de Gestion de Calidad no se consigue de inmediato,

sino que se va alcanzando de forma progresiva. Se puede conseguir mediante:

e Resultados de indicadores de gestion: indican el estado de los objetivos.

e Encuestas de satisfaccion al cliente.
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e Resultados de auditoria internas: fundamentales para conocer los procesos Yy

conformidad de los mismos ante los objetivos de la empresa.

6) Toma de decisiones basada en las pruebas: Es importante que cuando tomemos
decisiones lo hagamos teniendo en cuenta las pruebas basadas en el analisis y la evaluacion
de los datos que disponemos, ya que de esta forma habra mas posibilidad de conseguir los
resultados deseados. Es importante tomarse un tiempo para analizar los hechos y elegir la

solucidn o alternativa adecuada.

7) Gestion de las relaciones: Es fundamental tener una buena relacion con las partes
vinculadas a nuestra empresa u organizacion, ya que de ellos puede depender el éxito o
fracaso de nuestra empresa. Es importante, por ejemplo, tener buena relacion con los
proveedores ya que ambas partes se beneficia de una buena relacion. Implementar un
Sistema de Gestion de Calidad hard que su empresa alcance mejores resultados, en menor
tiempo y ahorrandose dinero. Por ello es recomendable el Software 1ISOTools Excellence,
que ayuda a la hora de implementar este sistema y gestiona los tramites documentales que

requiere su mantenimiento.

1.5 Costos de calidad. Particularidades.

Los costos de Calidad son aquellos costos destinados por la empresa para alcanzar la
calidad requerida en un producto o servicio, previniendo, evitando o detectando errores,
para alcanzar parametros de excelencia. Implica la utilizacion de técnicas administrativas,
encaminadas a la utilizacion adecuada de los recursos disponibles, la cuantificacion de
esfuerzos y el aprovechamiento de las areas de oportunidad. Los costos de calidad, surgen
debido a la baja calidad que pudiera existir, por lo que se encuentran ligados a la
identificacion, creacion, prevencion y reparacion de defectos. No hay vision uniforme de lo
que es costo de calidad y lo que debe ser incluido bajo este término. Las ideas acerca del
costo de calidad han venido evolucionando rapidamente en los Gltimos afios. Anteriormente
era percibido como el costo de poner en marcha el departamento de aseguramiento de la
calidad, la deteccion de costos de desecho y costos justificables. Actualmente, se entienden

como costos de calidad aquéllos incurridos en el disefio, implementacion, operacion y
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mantenimiento de los sistemas de calidad de una organizacion, aquéllos costos de la
organizacion comprometidos en los procesos de mejoramiento continuo de la calidad, y los
costos de sistemas, productos y servicios frustrados o que han fracasado al no tener en el
mercado el éxito que se esperaba. Si bien es cierto que existe costos ineludibles, debido a
que son propios de los procesos productivos o costos indirectos para que éstos se realicen,
algunos autores, ademas de estas erogaciones, distinguen otros dos tipos de costos; el costo
de calidad propiamente dicho, que es derivado de los esfuerzos de la organizacién para
fabricar un producto o generar un servicio con la calidad ofrecida, el "costo de la no
calidad", conocido también como el "precio del incumplimiento” o el costo de hacer las
cosas mal o incorrectamente. Este Gltimo lo definen como aquellas erogaciones producidas
por ineficiencias o incumplimientos, las cuales son evitables, como por ejemplo: reproceso,
desperdicios, devoluciones, reparaciones, reemplazos, gastos por atencién a quejas y
exigencias de cumplimiento de garantias, entre otros. Por otra parte, otros incluyen a ambos
bajo el concepto de costo de calidad. Bajo esta Optica, los costos relativos a la calidad
pueden involucrar a uno o mas departamentos de la organizacion, asi como a los
proveedores o servicios subcontratados, al igual que a los medios de entrega del producto o
servicio. Esto significa que no estan exentas de responsabilidad las areas de ventas,
mercadotecnia, disefio, investigacion y desarrollo, compras, almacenamiento, manejo de
materiales, produccion, planeacién, control, instalaciones, mantenimiento y servicio, etc.
De ahi que, en la medida en que se vea mas ampliamente el costo de calidad, dependera su
importancia y peso especifico dentro de la administracion de un negocio o su impacto en

los procesos de mejoramiento tendientes a la calidad total.

El costo de la calidad no es exclusivamente una medida absoluta del desempefio, su
importancia estriba en que indica donde serd més redituable una accion correctiva para una
empresa. En este sentido, varios estudios, autores y empresas sefialan que los costos de
calidad representan alrededor del 5 al 25 % sobre las ventas anuales. Estos costos varian
segun sea el tipo de industria, circunstancias en que se encuentre el negocio o servicio, la
vision que tenga la organizacién acerca de los costos relativos a la calidad, su grado de
avance en calidad total, asi como las experiencias en mejoramiento de procesos. Alrededor
del 95% de los costos de calidad se desembolsan para cuantificar la calidad asi como para

estimar el costo de las fallas. Estos gastos se suman a valor de los productos o servicios que
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paga el consumidor, y aunque este ultimo so6lo los percibe en el precio, llegan a ser
importantes para él, cuando a partir de la informacion que se obtiene, se corrigen las fallas
0 se disminuyen los incumplimientos y reprocesos, y a consecuencia de estos ahorros se
disminuyen los precios. Por el contrario cuando no hay quien se preocupe por los costos,
simplemente se repercuten al que sigue en la cadena (proveedor-productor-distribuidor-

intermediario-consumidor), hasta que surge un competidor que ofrece costos inferiores.
1.5.1 Clasificacion y niveles de evaluacion de costos de calidad.

La clasificacion de costos de calidad mas utilizada se basa en la relacion existente entre
inversiones y mejoramiento, en este sentido dichos costos propician la toma de decisiones y
determinadas acciones que conllevan al mejoramiento continuo de los procesos, productos
y servicios. Para una mayor factibilidad de su calculo y andlisis, se recomienda dividir el
costo total de calidad en dos grupos (Figura 4), identificandolos con las distintas areas de
funcién de calidad. De esta forma es posible hacer el analisis de costo de calidad,
determinar las &reas funcionales donde la actuacion sea mas rentable para establecer los

objetivos y programas conducentes a la mejora de la calidad y la reduccidn de costos.

__ COSTOS TOTALES DE CALIDAD %
A \

Costos de calidad Costos de no calidad
(prevencion y evaluacion) (Fallas internas v externas)

Figura 4. Estructura general de los costos de calidad.

Fuente: Elaboracion propia.

Costos de Prevencion.

El objetivo es mantener los costos de fallas (internas y externas) y evaluaciéon al minimo
Son aquellos costos destinados para prevenir y evitar errores, fallas y desviaciones durante
todo el proceso productivo. Con una alta inversion en estos, se espera que disminuyan los

costos de fallas.

30



Ejemplos:

¢ Planificacion de la calidad: incluye el abanico completo de actividades creadas por el

plan general de la calidad, planes especializados, asi como la preparacion de los
procedimientos necesarios para comunicarlos.

e Evaluacién de nuevos servicios o productos: incluye los gastos asociados a la

realizacion de estudios de mercado, estudios de factibilidad y otras actividades
relacionadas con el lanzamiento de nuevos servicios.

e Planificacion del proceso: costo de los estudios de capacidad del proceso,

planificacion de la inspeccion, etc.

e Auditorias del sistema de calidad: son los gastos del trabajo relacionado con la

evaluacion, medicion y analisis, para asegurar que se cumplan las actividades del plan
global del sistema de calidad.

e Estudio, seleccidn y evaluacion de proveedores: son los gastos que se incurren en el

estudio, seleccion y evaluacion de los proveedores para garantizar que los mismos

cumplan con los requisitos pactados.

e Formacion en calidad: son los gastos asociados a la preparacién y ejecucion de
programas de capacitacion para elevar la calificacion de los trabajadores con relacion a
la calidad y su control, y las tareas vinculadas con la divulgacion de la problematica de
la calidad.

e Programas para el mejoramiento de la calidad: gastos en la ejecucion de la tecnologia

para el mejoramiento seleccionada por la organizacion.

Costos de Evaluacion o de Deteccidn.

Costos destinados para verificar, medir y evaluar la calidad de los materiales y procesos, de
manera de controlar y mantener los niveles y especificaciones de calidad planificados y
establecidos. Se incurre en ellos debido a la inspeccion y comprobacion de las
especificaciones de calidad.

No reducen los errores, s6lo se inspecciona y comprueba la calidad en busca de productos

defectuosos para desecharlos antes de que sean llevados al mercado.
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Ejemplos:

Control del proceso: gastos asociados con la inspeccion y la evaluacion de los

procesos en correspondencia de los requisitos establecidos.

Auditorias externas de calidad: gastos por auditorias de calidad realizadas.

Estudio sobre la satisfaccion del cliente: son los gastos de evaluar la satisfaccion y

opinidn del cliente, sobre la calidad del servicio recibido.

Otros:
v" Control de recepcion
Control del proceso
Control final
Auditoria de la calidad del producto o servicio.
Mantenimiento de la precision de los equipos de ensayo.

Materiales y servicios para la inspeccion.

NN N N N RN

Comprobacidn de las existencias.

Costos por Fallas Internas.

Son aquellos costos, ocasionados por fallas o defectos, producto del incumplimiento de los

requisitos establecidos. Detectados dentro de la empresa, antes de la salida del producto. Se

incurre en ellos debido a la pobre calidad detectada por la evaluacion. Son aquellos

detectados antes de que el producto llegue a manos del cliente externo.

Ejemplos:

Desperdicios.

Reelaboraciones.

Anélisis de fallas.

Desperdicios y reelaboraciones de productos recibidos de los proveedores.
Cien por ciento de la inspeccion de clasificacion.

Repeticion de inspecciones y ensayos.

Perdidas evitables en el proceso.

Reduccion de precios.
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Costos por Fallas Externas.

Son aquellos costos ocasionados al rectificar los fallos o defectos en el producto debido al
incumplimiento de los parametros de calidad establecidos. Son detectados después de su
entrega al cliente. Se les llama también precio del incumplimiento y se reconocen como lo
el costo de hacer el trabajo mal. Se incurre en ellos aun si el cliente no los percibe
Ejemplos:
e Quejas: gastos que se incurren por el resultado de quejas recibidas, investigaciones
realizadas y reposicion del servicio como consecuencia de haber confirmado una calidad
erronea.

e Reclamaciones: gastos que se incurren por el resultado de reclamaciones recibidas,

asi como las investigaciones realizadas, reposicion del servicio como consecuencia de
haber confirmado una calidad errénea y gastos asociados con la recepcion, reemplazo y
eliminacion de productos defectuosos recibidos del cliente.

e Valor de las reposiciones o cambios: Gastos involucrados por el trabajo y materiales

asociados con reparaciones.
e Devoluciones: Gastos asociados con la recepcion, reemplazo y eliminacién de
productos defectuosos recibidos del cliente.
e Oftros:
v’ Gastos de garantia.
v’ Rebajas.

v' Liquidacion de reclamaciones.

Es importante detectar los problemas asociados a la mala calidad lo antes posible y en
especial evitar que estos lleguen al cliente. Cuando se incurren en costos de fallas externas,
el impacto de éstos puede ser insospechado. Tal es el caso de la situacion que debio
enfrentar la marca de automoviles Toyota, la cual debié emitir una orden de retirada en
todo el mundo de 6,4 millones de vehiculos, de 27 modelos diferentes, por cinco problemas
distintos. Lo anterior no sélo se tradujo en una pérdida monetaria millonaria por el

concepto de reemplazo de componentes, sino también el impacto en la reputacién de la
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marca y Su posicionamiento, un aspecto que por cierto es mas complejo de estimar
cuantitativamente pero no obstante podria superar facilmente aquellos costos visibles
asociados a los problemas de calidad.*

La cuantificacion de la calidad, por tanto, se mueve en un punto intermedio, muchas veces
resulta dificil establecer cuédnto cuesta un producto desde el punto de vista de la
oportunidad de contar con este, o el haber perdido la ocasion para causar una buena imagen
en los clientes, pero esta dificultad no puede implicar renunciar al intento de producir un
acercamiento al costo de la calidad, lograr cuantificar este es la Unica forma convincente de
conocer en cifras cuanto se debe y se puede mejorar. La empresa debe, por tanto, erradicar
primeramente los costos de fallos en vez de reducir los de evaluacién y prevencion, para
poder disminuir sustancialmente sus costos y aumentar sus ingresos; buscando la existencia
de un equilibrio entre los costos de obtencion de la calidad y los de no calidad, que permita
con el menor costo posible lograr la mejor calidad, debido a que llegado a un punto lo que
invierta la empresa en el intento de prevenir fallos y en la evaluacién y busqueda de los
mismos, ya no va a resultar en absoluto rentable o eficaz, porque los fallos van a ser tan
reducidos que ya no valdra la pena hacer mas prevencién y evaluacion, punto al que se le

denominara costo 6ptimo de calidad.”.

En la basqueda de este punto siempre se debera pensar en lo que desean los clientes, porque
ellos son los que definen. En la interseccion de los costos se expresa la curva clésica de los
costos totales de calidad, donde se puede identificar la posicién en la que se encuentra la
organizacion. Varios autores Schroeder (1992), Fawsi (1995), Juran & Gryna (1998), Cantu
(2001); analizan este modelo y los cambios que pueden ocurrir ante las variaciones de las

diferentes categorias de costos.

* https:/www.gestiondeoperaciones.net/gestion-de-calidad/clasificacion-de-los-costos-de-la-calidad/

https://www.webyempresas.com/costos-de-calidad/#Que_son_costos_de_calidad

*Montgomery “Control Estadistico de la Calidad” tercera edicion. Pag. de la 26-31
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Curva de Costo Total de la Calidad

/

Optimo

Zona de Provectos de Mejora Zona de Indiferencia Zona de Perfeccionismo
Costos por Fallos = 70% Costos por Fallos « 50% Costos por Fallos < 40%
Costos de Prevencion = 10% Costos de Prevencion ~ 10% Costos de Evaluacion ~ 50%

Estrategias: Estrategias: Estrategias:
Encontrar provectos de mejora, Sino se pueden encontrar Estudiar los costos por defectos
Investigar, provectos beneficlosos, desviar el | detectados,
énfasis alcontrol Revisar las tolerancias,

Reducir las inspecclones,

100% defectuosa . v 100% buena
Calidad de Concordancia -

Figura 5: Curva del costo total de la calidad.

Fuente: Amat, Oriol. Costes de calidad y no calidad. ”. Esparia. Ediciones Gestion2000. S.A...1993-127p

Zona de mejora: Esta situacion se da cuando la empresa ain no ha implantado un programa

de medidas para aumentar la calidad y reducir los fallos, o bien este programa lleva poco
tiempo funcionando. En esta zona la entidad tiene unos costos totales de la calidad en la
que los fallos representan practicamente la totalidad de dichos costos (méas de un 70%) vy la
prevencion es muy poco significativa (menos del 10% de los costos totales de calidad).
Dado el elevado peso de los fallos y la pérdida de imagen que ello supone, la organizacién
tiene que invertir mucho mas en calidad, aunque tiene seguramente grandes posibilidades

de mejora.

Zona de Indiferencia: Cuando los programas de mejora de la calidad ya llevan un tiempo
funcionando y se han reducido los costos de fallos considerablemente, los costos totales de
calidad se reducen. Esta es una situacion en la que ya es muy dificil seguir reduciendo los
fallos y, por ello, la empresa esta en la zona ideal en relacién con los costos totales de
calidad. Esta zona se caracteriza por unos costos de fallos que representan alrededor del
50% de los costos totales de calidad, mientras que la prevencion representa un 10% vy la

evaluacion un 40%.

Zona de perfeccionamiento: Si a pesar de estar en la zona de indiferencia, la empresa sigue

destinando recursos a la prevencion y a la evaluacion de calidad serd muy dificil reducir los
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fallos. En estos momentos, cuesta méas la evaluacion o la prevencion adicional que las
reducciones de fallos correspondientes. Por tanto, a partir de este punto, los costos totales
de calidad vuelven a crecer con lo que vale la pena pensar plantearse estabilizar acciones de
prevencion y evaluacién. En esta zona los costos de fallos representan menos del 40% del

total de la calidad, la evaluacién alrededor de un 50% y la prevencion un 10%.°

® Amat, Oriol. Costes de calidadynocalidad”. Espafia.EdicionesGestién2000. S.A...1993-127p
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Capitulo 2. Aplicacion de una metodologia para el calculo de los
Costos de Calidad en la Empresa Mayorista de Productos
Alimenticios (EMPA).

Capitulo 2. Aplicacion de
una metodologia para el 2.1 Caracterizacion de la

calculo de los Costos de EMPA.
Calidad en la EMPA.

2.3 Aplicacion de la

metodologia
seleccionada para el
calculo de los costos de
calidad.

Figura 2.1 Hilo conductor del Capitulo.

Fuente: Elaboracion propia.

2.1 Caracterizacién de la Empresa Mayorista de Productos Alimenticios
(EMPA).

A partir del afio 2006 las Empresas Mayoristas de Alimentos subordinadas al Poder Popular
fueron gradualmente pasando a la subordinacion nacional en nuestro caso al Grupo
Empresarial GEMPA. El 22 de mayo del 2006, mediante la Resolucion 270/06 del
Ministerio de Economia y Planificacion, se aprueba la creacion de la Unidn de Empresas
Mayoristas de Productos Alimenticios y Otros Bienes de Consumo, subordinadas al
Ministerio de Comercio Interior. Lo anterior se fundamentaba como parte del proceso de
reorganizacion de la actividad mayorista en el pais, y con el objetivo de integrar en el
sistema nacional de circulacién y comercializacibn mayorista interna, en canales de
distribucion especializados en productos alimenticios y otros bienes de consumo en un
sistema empresarial, subordinado al MINCIN, que facilitara las decisiones centralmente, la
utilizacion y control de los medios y recursos disponibles o0 que se asignaran a estas

actividades, en interés de la nacion.

Se precis6 que, a dicha UNION, se le subordinarian las Empresas Provinciales Mayorista
de Productos Alimenticios y de Transporte una por cada provincia y una en el Municipio
Especial Isla de la Juventud todas subordinadas a los CAP. Ademas, se propuso que se le
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subordinara la Empresa de Aseguramiento para el Comercio Mayorista de Productos
Alimenticios y Otros Bienes de Consumo (ASEGEM). El 18 de enero del 2007, fueron
traspasadas a la UNAL las 14 empresas mayoristas, una en cada provincia, donde se
materializo oficialmente el traspaso de nuestra Empresa. Es importante destacar que el 7 de
mayo del 2007, quedan aprobados los Objetos Sociales para las Empresas Mayoristas de
Productos Alimenticios y Otros Bienes de Consumo. A partir del 19 de Octubre del 2011
mediante la Resolucion 660 del MEP, se aprueba que en lo adelante la Unidn, se convierta
en el Grupo Empresarial Mayoristas de Alimentos y Otros Bienes de Consumo. Mediante
la Resolucion 184/14 quedan establecidas las Actividades Secundarias en el Objeto Social

de la Empresa Mayorista de Productos Alimenticios y Otros Bienes de Consumo.

La empresa tiene su sede ubicada en el Edificio “Lorraine No. 655 altos, entre Callejon
Cuba y Enramadas, con la responsabilidad de la realizacion de las ventas mayoristas de
productos alimenticios y otros bienes de consumo al sistema de comercio interior y sectores
priorizados, asi como a otras formas de gestion no estatal, sobre la base de las cuatro
funciones bésicas de la direccion a 12 Unidades Empresariales de Base, con una red de
establecimientos presentes en el 88 % de los municipios de la provincia, disponiendo de 44

almacenes convencionales.

Sus relaciones contractuales abarcan 97 suministradores y 23 clientes, a los que
aproximadamente al 90% de éstos se le suministra los productos contratados en sus

almacenes, clasificados como siguen:
« 1165 Bodegas y 27 mercados.
» Consumo Social que recibe productos en CUC y CUP.
» Centros de Salud.
» Centros Educacionales.
» Centros Deportivos.
* Instalaciones del MININT.

» Instalaciones del MINFAR.
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La plantilla cubierta asciende a 1171 trabajadores de una plantilla aprobada de 1240. La
sede de la empresa cuenta con una plantilla aprobada de 115 plazas, de las cuales se

encuentran cubiertas 98 para un 85.2 % de la plantilla total.
Mision:

Comercializar de forma mayorista productos alimenticios y otros bienes de consumo,
practicando las normas, estandares de calidad, proteccion y satisfaccion de la poblacion e
instituciones, con la tecnologia apropiada y una alta profesionalidad de los trabajadores,
que asegure la proteccion de los recursos y su calidad hasta llegar al cliente y/o
consumidor, cumpliendo con las directivas y orientaciones emanadas del organismo

superior y la politica econémica de nuestro pais.

Vision:

Ser una organizacion con mercado seguro y competitivo, con la prestacién de un servicio
de alta calidad, gran sentido de pertenencia, honestidad, mayor eficacia, profesionalidad,
disciplina laboral e informativa, siendo eficientes en el trabajo con los recursos humanos,

centrando la atencion en la prevencion de riesgos, la innovacion tecnoldgica y el medio

ambiente, comprometidos con el desarrollo sostenible del pais.

Ejes estratégicos de la vision:

» Empresa lider en el comercio mayorista.

Clientes.

Capital humano competente e integro.

» Prevencion de riesgos, innovacién tecnologica y medio ambiente.

Desarrollo sostenible.
Valores:

Liderazgo: Habilidades para guiar e influir en el cumplimiento de los objetivos y metas, el
trabajo en equipo, la colaboracién y ayuda mutua con el maximo de participacion en la

solucion de los problemas, propiciando un clima de honradez y responsabilidad.
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Calidad: Propiedades inherentes a los productos y servicios que permiten juzgar su valor
por su superioridad o excelencia, cuyo reconocimiento se expresa mediante la satisfaccion

de los clientes por su adquisicion.

Profesionalidad: Dominio de la actividad que se desarrolla, diligencia, trato adecuado y
amable, discrecion, superacion continua, responsabilidad, enfoque hacia el cliente,

explicaciones convincentes y oportunas.

Competitividad: Capacidad para generar la mayor satisfaccion y aceptacion de los clientes

y consumidores con los productos y servicios que les proporcione un alto valor agregado.

Respeto: Acatamiento del orden y la disciplina con la adecuada educacion formal,

veneracion y reciprocidad.

Sentido de pertenencia: Hacer la tarea suya, sentir que su trabajo y su empresa son suyas,
defenderlas a cualquier riesgo, sentir responsabilidad en el cumplimiento de su labor,

mostrar sacrificio y luchar por la unidad.

Honestidad: Transparencia, actuacion consecuente, ofrecimiento de informacion veraz,

lealtad a los principios morales, ético y politico de nuestra sociedad.

Disciplina: Comportamiento acorde con las disposiciones y las normas sociales.

Cumplimiento con sentido de responsabilidad de las funciones y deberes asignados.

Creatividad: Generacién de nuevas ideas 0 conceptos que propicien soluciones originales,

desarrollando el pensamiento creativo e innovador.

® Diagndstico estratégico

A partir de las actuales condiciones y del comportamiento del escenario internacional, la
proyeccion estratégica de la OSDE-GA, la nuestra se enfoca a enfrentar los problemas
derivados de la economia nacional vinculados a las variables de acuerdo al comportamiento

de los escenarios en los proximos afos.
Escenario Politico:

+ Aumento gradual de la confianza de los socios y paises extranjeros, en particular de
los bloques y mecanismos de integracion economica que propicia el acercamiento

para las inversiones extranjeras.
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+ Mantenimiento del bloqueo por parte del Gobierno de los Estados Unidos, a pesar
del restablecimiento de las relaciones diplomaticas entre ambos Gobiernos, lo que

crea limitaciones adicionales a la obtencidn de productos alimentarios.

+ Acercamiento de la comunidad cubana en el exterior interesada en la prosperidad

del pais.
Escenario Econémico:

+ Implementacion de los Lineamientos de la Politica Econdmica y Social del Partido
y la Revolucion, lo que propiciaria mayor autonomia y responsabilidad por parte de
la empresa y sus unidades empresariales de base en el cumplimiento de los

compromisos contraidos.

+ Variacion e inestabilidad de los precios en el mercado internacional de los
productos e insumos para la industria alimentaria, lo que provoca variacion de los

costos de produccion.

+ Establecimiento de la unificacion monetaria y la aplicacion de tasas de cambios que
coadyuvarian a un cambio de estructura de costos para beneficio de las

exportaciones.
Escenario Legal:

+ Aprobacion de la nueva Ley de Inversién Extranjera lo que propicia el acercamiento
de socios extranjeros vinculados al sector alimentario interesados en establecer

alianzas.

+ Aprobacion de las disposiciones que permitan a las empresas el pago de acuerdo
con los resultados de trabajo y la distribucion de las utilidades después de honrados

todos los impuestos.

+ Aprobacion de las nuevas regulaciones migratorias pueden conducir a la pérdida de

trabajadores capacitados y con experiencia.
+ Aprobacion de la Ley de Empresas.

Escenario Tecnologico:
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+ Necesidad de la utilizacion de tecnologias de la informacidn y comunicacion con la
adquisicion e introduccidon de nuevos medios y equipos y la creacion de nuevos
software y herramientas para lograr una mejor eficiencia en la gestion de los

inventarios.

+ Elevado grado de obsolescencia por la depreciacion fisica del equipamiento
tecnoldgico, que debera enfrentarse por la via del mantenimiento o reposicion,

sumada a una oportuna gestion de innovacion tecnolégica.

+ Disminucién considerable de la capacidad de almacenamiento, lo que atenta contra
el correcto desarrollo de la logistica de almacenes y como consecuencia directa las

afectaciones a los productos.
Escenario Medioambiental:

+ Introduccion del marco regulatorio que propicie la implementacién sistematica y
acelerada de los resultados de la ciencia, la innovacion y la tecnologia en los
procesos productivos y de servicios, teniendo en cuenta las normas de

responsabilidad social y medioambiental establecidas.
Escenario Demogréfico:
+ Envejecimiento de la poblacién y disminucion de la poblaciéon econémica activa.

+ Pérdida de trabajadores capacitados y con un elevado nivel de experiencia debido al

arribo de la edad de jubilacion.
+ Exodo de trabajadores calificados hacia otros sectores y migracion externa.
Escenario Sociocultural:

+ Pago segun los resultados, la aplicacion de incentivos para una adecuada atencion al
hombre y el incremento de la calidad de vida derivado de un equilibrio entre el

poder adquisitivo y los ingresos.

+ Capacitacion continua, atmdsfera de confianza mutua y un clima laboral
satisfactorio pueden coadyuvar a incrementar la motivacion de los trabajadores

factor esencial para elevar la productividad del trabajo.
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+ Mayor atencion en la formacién y capacitacion continua del personal técnico y
cuadros calificados que respondan y se anticipen al desarrollo cientifico tecnoldgico
en las principales areas de la produccion y los servicios, asi como a la prevencion y

mitigacion de impactos sociales.

+ Degradacion de valores que propician el incremento de manifestaciones de

corrupcion, delito, indisciplina y otros hechos sociales.

La empresa tuvo en cuenta el analisis Politico Economico Social y Tecnolégico (PEST)
para la determinacion de los escenarios realista, pesimista y optimista, asi como la
conceptualizacion del modelo econémico y el plan de desarrollo hasta el 2030, como

propuesta de vision de la nacion, ejes y sectores estratégicos.
Escenarios probables de actuacion.

Escenarios a considerar en las dimensiones de la empresa de comercio mayorista de

alimentos.
Realista:

Como escenario mas probable a corto plazo, se prevé que la politica hostil del Gobierno de
EE.UU. hacia Cuba se mantendrd. Sin embargo, se prevé un mayor acercamiento en el
acceso a nuevas tecnologias y un alto nivel de confrontacion ideoldgica. Se prevé que se
mantengan a un nivel minimo los precios del petréleo y, por ende, el de los precios de la
mayoria de los productos del mercado internacional, dentro de los cuales se obtienen las

materias primas que el pais importa.

Se continuara incentivando el fortalecimiento de las relaciones bilaterales entre Cuba y
paises asiaticos como China y los vinculos con la Unidn Europea y Rusia, asi como un
mayor intercambio con el mercado natural mas proximo que es América Latina y en
especial con aquellos que integran el ALBA. Hay un acercamiento de empresas extranjeras
interesadas en el comercio de alimentos. Se continuara fortaleciendo el papel de la Empresa
Socialista en el desarrollo econémico y social en correspondencia con los Lineamientos del

VII Congreso del Partido, a tenor de la aparicion de nuevas formas no estatales de gestion.
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Optimista:

A pesar de los muchos inconvenientes a los que se enfrenta a diario, Cuba ha logrado
incrementar el intercambio comercial con los paises que conforman la Unién Europea, con
varios del continente asiatico (donde sobresale China), con algunas empresas
norteamericanas y con los paises de América Latina y del Caribe (sobre todo con aquellos
que integran el ALBA). En los dltimos afios, la economia cubana ha logrado una cierta
estabilidad en cuanto al incremento de sus resultados en sentido general. Los proveedores
nacionales han ganado seriedad y estdn garantizando con mas eficiencia el tiempo y la
calidad de las materias primas que comercializan. Se fomenta el incremento de las

exportaciones cubanas y el intercambio comercial, sobre todo con paises latinoamericanos.
Pesimista:

Los factores que pueden incidir negativamente en el logro de las metas de la empresa son:
la comercializacion de las producciones en moneda nacional y la adquisicion por parte de
los proveedores de recursos y materias primas en divisas. La situacién econémica nacional
e internacional, que ha repercutido negativamente en los niveles adquisitivos de los
clientes, lo cual fomenta evidentes desigualdades sociales. EI aumento de las hostilidades
de EE.UU. hacia Cuba, que ha determinado la creciente ruptura de convenios y contratos
con numerosos paises. La influencia de los elementos climatoldgicos y demas fenémenos
naturales que con frecuencia afectan al pais. También influye la reduccién de la liquidez
por la disminucion de las inversiones extranjeras para la creacion de empresas mixtas en el

pais y, como consecuencia de ello, una reduccion drastica de los portadores energéticos.
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Tabla 2.1 Variables a considerar en los escenarios.

REALISTA
1-Unificacion Monetaria.
2-Mayor apertura a la

Inversidn Extranjera.

3-Aumento de la produccion
agricola y la industria y el
incremento de la cantidad de
turistas extranjeros.
4-Agudizacion de la crisis
financiera-econémica mundial
5-Mayor presencia de los
Estados Unidos en América
Latina y disminucion de
paises con tendencias de
izquierda.

6-Aumento de nuevas
enfermedades y reemergencia

de otras.

7-Tendencia a la disminucién
de medidas que recrudezcan
el blogueo de EE.UU.

8-Incremento de los productos

liberados

OPTIMISTA
1-Flexibilizacion
bloqueo de EE.UU.

del

2-Presencia de turistas
con elevado poder
adquisitivo.

3-Desarrollo prospero y
sostenible de la

agricultura y la industria.

del

adquisitivo de la moneda

4-Aumento valor

nacional

5-Aumento de la
disponibilidad de los
portadores  energéticos

para el desarrollo.

6-Disminucion de
enfermedades como
consecuencia de acciones
preventivas.

7-Mayores posibilidades
en el mercado, para la
obtencion de tecnologias
de punta.

8-Mercado interno en una

Unica moneda.

Fuente: Elaboracion propia.

PESIMISTA

1-Recrudecimiento del bloqueo de
EE.UU
2-La

industria, la produccién

agropecuaria y el turismo decrecen.

3-Contraccion del poder adquisitivo
de la poblacién, por la eliminacion
del envio de las remesas y la
disminucion de la productividad

de

econdémicas y cooperadas

4-Cierre asociaciones

5-Limitaciones  financieras que

imposibilitan la introduccion de

nuevas tecnologias

6-Exceso de dinero circulante por la

poca oferta de productos vy

servicios.

7-Reduccidn de las importaciones

8-Reduccion de los niveles de

asignaciones de los portadores

energéticos.
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Teniendo en cuenta el analisis de los escenarios de actuacion de la empresa, se realiza el
diagndstico estratégico, cuyas variables, debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades,
determinan el problema estratégico de la organizacion.

Aplicacion matriz DAFO

Andlisis externo.

Oportunidades:
01: ubicacién geogréafica con relacion al puerto y ferrocarril.

02: introduccion gradual de nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion, medios
y equipos.
03: aplicacién de politicas de autonomia, descentralizacion, facultades y funciones

empresariales y estatales.
04: existencia de un mercado seguro.
05: posibilidad de comercio con las nuevas formas de gestion no estatal.
Amenazas:
al: blogueo de EE.UU.
a2: deficiente oferta del servicio de transportacion.
a3: inestabilidad de la produccidn nacional e importacion.
a4: restricciones de financiamiento
ab: factores adversos climatol6gicos, sociales y econémicos.

Andlisis interno.

Fortalezas:

f1: principal canal mayorista de distribucion de alimentos.

f2: aplicacién de una adecuada politica salarial.

f3: fortalecimiento de la actividad de auditoria y control

f4: conocimiento, experiencia del personal y compromiso de los trabajadores.
5: infraestructura informatica.
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Debilidades:
d1: no creadas las condiciones para la venta a las formas de gestion no estatal.
d2: deficiente control interno, contable y administrativo.

d3: deficiente estado constructivo de los almacenes provocando déficit de capacidad de

almacenamiento.

d4: falta de oportunidad en el reaprovisionamiento a la red.

d5: baja imagen y reputacion por insuficiencias en el servicio al cliente.
Problema estratégico general

Entre las principales debilidades que presenta nuestra empresa se define el deficiente
control interno que constituye el punto mas vulnerable, derivado de la alta incidencia en
hechos delictivos y de corrupcion, que afecta la imagen y reputacién, entre otros factores;
asi como, la insuficiencia en el servicio al cliente, la falta de oportunidad en el
reaprovisionamiento, la disminucion considerable de la capacidad de almacenamiento y la

limitada inversion y mantenimiento a la infraestructura.

Solucion estratégica.

La estrategia se centrara en aprovechar la experiencia y conocimiento del personal, el
desarrollo de la infraestructura informatica y la aplicacidn de una adecuada politica salarial,
lo que permitird implementar el sistema de direccion y gestion empresarial con la
conduccidn de un liderazgo ético centrado en valores, que desarrollen un efectivo sistema
de control interno, mejore el servicio al cliente, la oportunidad en el reaprovisionamiento y

una adecuada infraestructura logistica.

Teniendo en cuenta la solucién estratégica concebida se identifican como factores claves

de éxitos de la empresa los siguientes:

1) implantacion del sistema de gestion y direccion empresarial.
2) efectivo sistema de control interno.

3) impacto positivo en el abastecimiento del mercado.

4) aprovechamiento 0ptimo de la infraestructura informatica.

5) capacitacion y certificacion de las competencias del capital humano.
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6) adquisicion de vias de financiamiento internas
7) posibilidad de incrementar la capacidad de almacenamiento

Areas de resultados claves

Tabla 2.2 Relacion de las perspectivas y las areas de resultados claves.

Perspectivas. Areas de resultados claves

Econdmica-financiera. gestion econdémico-financiera.
Clientes. - comercializacion.

Procesos. - gestion y prevencion de riesgos.
- logistica.
Capital humano e innovacion. - capital humano.

innovacion, organizacion y desarrollo.

Fuente: Elaboracién propia.
Objetivos estratégicos.

La proyeccion para el periodo de 2018 a 2022 esta conceptualizada en la vision de
posicionar a la empresa como una referencia en el sector del comercio mayorista y que
ofrezca la imagen de una organizacién que aporte con oportunidad y calidad en la entrega
de los productos alimenticios, lo cual serd uno de los objetivos supremos a alcanzar. Para
ello serd imprescindible la consolidacion dentro del sector y realizar la apertura a nuevos
segmentos, con la formacion y capacitacion del capital humano con el uso efectivo de las
tecnologias de la informacion que propicie alcanzar la obtencion sistematica de ventajas
competitivas. Asegurar la calidad del servicio ofrecido y la imagen de cara al cliente, con la
oportunidad requerida, con un mejor conocimiento del mercado mundial y nacional y las
necesidades de los clientes, asi como aprovechar la experiencia para reducir el costo de los
servicios, incrementar la rentabilidad y fomentar una cultura ética de integridad y
transparencia, serén entre otros, los factores claves de éxitos a lograr.
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Tabla 2.3 Relacion de objetivos y las areas de resultados claves.
Areas de resultados claves Obijetivos asociados
Gestion econémico-financiera.

Comercializacion. 2

Gestion y prevencion de riesgos

4
Capital humano.

Organizacion, innovacion y desarrollo.

Fuente: Elaboracion propia.

2.2 Seleccidn de la metodologia para el calculo de los Costos de Calidad.
Con el objetivo de dar solucién al problema cientifico planteado en la investigacion y
tomando como base la consulta bibliogréafica, se realizard el analisis de diferentes
metodologias para el calculo de los costos de calidad propuestas por diversos autores, y asi
poder determinar la que se adoptara en la presente investigacion

1- Seleccion de los expertos.

2- Determinacion del grado de relacion de las metodologias con las premisas de

evaluacion.

Paso-1. Seleccion de Expertos.

“Este método permite consultar un conjunto de expertos para validar una propuesta
determinada sustentada en sus conocimientos, investigaciones, experiencia, estudios
bibliogréficos, etc. El objetivo fundamental es obtener un nimero de opiniones que se haya
reducido por la aplicacion del método, donde en cada indagacién cientifica se tiene el reto
de demostrar la veracidad de las investigaciones.
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Los expertos pueden ser especialistas relacionados con la actividad ya sean internos o
externos a la organizacion, y su uso en general requiere una considerable flexibilidad para
satisfacer las necesidades de la situacion, un andlisis comparativo, basando la
comprobacion en patrones de similitud. Ademas, da la posibilidad a los expertos de analizar
el tema con tiempo sobre todo si no hay posibilidades de que lo hagan de manera conjunta.
Casi siempre sus ocupaciones lo impiden por los niveles de responsabilidad de cada uno y
la dispersion de los lugares de ubicacion de los mismos. Esta via se caracteriza por permitir
el andlisis de un problema complejo dando independencia y tranquilidad a los participantes,
es decir, a los expertos. Siempre se comenzaria este proceso realizando una entrevista o
enviando un modelo a los posibles expertos con una explicacion breve sobre los objetivos
del trabajo y los resultados que se desean obtener”

En referencia a lo antes expuesto, el autor recomienda primero confeccionar un listado
inicial de las posibles personas que cumplen los requisitos para ser expertos en la materia a
trabajar, luego se procesaran los miembros de la lista en el Software Decision, el cual es
una herramienta de desarrollo de Windows, extraordinariamente poderosa y flexible, que le
permite a los programadores (y a quienes no lo son) crear aplicaciones dindmicas con
rapidez, aprovechando las facilidades de programacion, a la vez que logra mas calidad en
las interfaces para el usuario, cuestion que no poseen otras aplicaciones relacionadas con el
tema de técnicas con enfoque multiatributo, como es el caso del “Expert Choice”. De forma
general permite que el usuario obtenga reporte sobre los resultados de la herramienta del
sistema que utilizd, pudiéndose obtener la informacion por escrito o por medio de ficheros
reportes. Para investigadores de las ciencias administrativas es muy Util convirtiéndose en
un paquete integral donde se agrupan varias técnicas que propician un andlisis estadistico
de estudios menos tedioso, es decir, ahorra tiempo en el proceso de toma de decisiones.
Luego del trabajo en el software antes descrito se obtendrd como resultado la conformacion
del comite de expertos. El investigador debe utilizar para su consulta a expertos que
resulten de competencia alta luego del procesamiento de los mismos en el software, no
obstante, puede valorar si utiliza expertos de competencia media en caso de que el
coeficiente de competencia promedio de todos los posibles expertos sea alto, pero nunca se

utilizara expertos de competencia baja. Este andlisis se realiza con el objetivo de lograr la
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mayor confiabilidad posible en la seleccion del grupo de expertos debido al peso que tendra

dicho grupo en el resto de la investigacion.

Paso-2. Determinacion del grado de relacion de las metodologias con las premisas de
evaluacion.

Los proyectos de desarrollo cientifico operan en un marco socio-institucional muy
complejo, donde se ven interacciones entre organizaciones, enfoques cientificos,
paradigmas teoricos, autores y entendidos en determinada rama de las ciencias, las cuales
pueden operar a nivel local, regional, nacional o internacional. Esta heterogeneidad se
complica ain méas en un escenario donde la cooperacion internacional tiende a trabajar con
proyectos de corto a mediano plazo con alianzas entre varios socios, lo que limita las
posibilidades de la continuidad y consolidacion de experiencias exitosas.

La metodologia del analisis de redes sociales aplicada como instrumento de diagnostico del
grado de influencias puede ayudar a enfrentar los desafios asociados con la planificacion e
implementacion de proyectos de desarrollo cientifico, demostrando tendencias
institucionales, paradigmas teoricos, metodoldgicos y cientificos identificando iniciativas
similares para evitar la replicacion de esfuerzos y facilitando la construccion de
conocimientos mostrando las interacciones entre actores sobre influencias académicas,
tecnoldgicas y sociales. Tal es el caso del Software UCINET 6, el cual constituye una
herramienta Gtil para demostrar el grado de relacion, influencia y/o presencia entre
indicadores de cualquier naturaleza o ciencia. El procesamiento en dicho programa consta

de cinco pasos los cuales se describen a continuacion.

1- Identificar los problemas. Cuando se va a utilizar el anélisis de redes sociales para la

formulacién del problema cientifico lo primero es tener claro los resultados que se
desean obtener y las ideas de un comienzo. Se debe pensar que problema le interesa al
investigador resolver para poder acotar la situacion problematica y llegar a definir sin
ambigledades el problema cientifico. Para la identificacion y ordenamiento de los
sintomas deben convocarse un grupo de expertos con una composicion representada
tanto del mundo académico como del sector productivo conocedores del tema de
investigacion. Es necesario identificar todos los problemas que parecen importantes y

que afectan al objeto de estudio.
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2- Construir la matriz de impactos. Despues de tener seleccionado todos los problemas a

trabajar, se construye la matriz de impactos con la informacion disponible. La matriz de
impactos entre los problemas (criterios, premisas etc.) seleccionados por los expertos
(P1, P2... Pp) se utiliza para formular la relacion existente entre cada uno de ellos con
los demas. Para realizar la matriz de impactos se puede utilizar el Microsoft Excel en
cualquiera de sus versiones o el propio software UCINET 6. Este ultimo brinda la
posibilidad de importar una tabla conformada desde Excel. El impacto entre los
problemas se valora en 0 (No se relaciona), 1 (Baja relacién), 2 (Mediana relacion) y 3
(Alta relacion). Este trabajo puede realizarse en una mesa con los expertos del tema
Ilegando a consenso del impacto de un problema sobre los otros o confeccionando cada
experto su propia matriz y luego unificar mateméaticamente sus criterios. En caso de
utilizar la primera variante es recomendable no pasar a analizar proximos criterios sin
Ilegar a consenso del anterior.

Construir el gréfico con la matriz de impacto. Para la construccion del gréfico, con la

matriz realizada se utiliza la opcion NetDraw que se encuentra entre las herramientas
presentes de UCINET 6. Al introducir en NetDraw los datos se ven representada las
relaciones presentes en la matriz de impactos a traves de un grafico. Por cada par de
problemas que fueron conectados en la matriz (mediante los valores 0, 1, 2 0 3) se
obtiene un vinculo que une a los dos problemas (actores, indicadores) y su orientacion
(unidireccional o bidireccional). El grafico es una representacion visual de las
relaciones que existen entre los problemas (actores, indicadores) y a simple vista se
observan que existen nodos con mas conexiones que otros. Después de obtener el
grafico se debe trabajar en dar un poco de orden a sus nodos y facilitar su visualizacion.
Estas opciones se encuentran en el mend Layout/Graph-theoretic Layout/Spring
Embedding. La opcidén NetDraw brinda un grupo de elecciones para resaltar los nodos
segun sus atributos: colorear los nodos, darle diferentes formas geométricas, modificar
su tamafio y contribuir asi a una mejor visualizacion de la red. También se pueden
diferenciar las lineas de conexion segln sus atributos para una mayor orientacion entre
los datos.

Analizar medidas de centralidad. Después de obtener el grafico se realiza un analisis

estadistico desde las distintas opciones que brinda UCINET 6. Se propone el analisis de

52



tres medidas de centralidad: rango, grado de intermediacion y cercania. Las medidas de

centralidad permiten conocer la posicion de los nodos en la red y la estructura de la

misma.

a) El rango brinda el nimero de enlaces del nodo (n) con el resto de los nodos de la
red, para determinar cuales problemas (actores, indicadores) tienen un mayor
namero de enlaces y cual tiene menos.

b) EI grado de intermediacién indica la frecuencia con que un nodo se relaciona con
otros dos que no se relacionan. Es decir, cuando un problema (actor, indicador) es
intermediario entre otros dos.

c) El grado de cercania informa la distancia de un nodo con el resto de la red y cual
tiene la mayor capacidad para interactuar con el resto de los nodos.

Estas no son las Unicas pruebas estadisticas que brinda el software, el mismo tiene otro
grupo de opciones que también se pueden aplicar. Cada prueba que se realice da como
resultado un reporte de salida con informacion valiosa desde el punto de vista

estadistico para la investigacion.

Simplificar el grafo vy formular el problema cientifico. Al tener las medidas de

centralidad y aprovechando las bondades del software se pueden eliminar en
dependencia de las necesidades del investigador los nodos colgantes (solo tienen una
conexion) y los nodos mas débiles dentro de la red. Con los resultados del gréfico y los
datos recogidos en el andlisis realizado en la etapa anterior se pueden definir dentro de
los problemas (actores, indicadores) los de mayor trascendencia o impacto y con ellos

formular el problema cientifico de la investigacion.

Para la presente investigacion fueron establecidos 10 criterios o premisas dadas por los

expertos para evaluar las metodologias encontradas en la revision bibliografica realizada

por el autor. Los especialistas otorgaran las puntuaciones antes mencionadas donde el valor

mas alto representa la mayor relevancia intrinseca del criterio o premisa en cada referencia

tedrica.
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Premisas:

1. Coherencia con los objetivos de la entidad: El sistema de costo de calidad debe de estar

en alineacion con los objetivos definidos por la organizacion, en la manera que se cumpla
este requisito sera la eficiencia de los resultados de la implantacion del sistema.

2. Capacidad de adaptacién a la relaciéon organizacion y las requlaciones de gestién:

Debido a los distintos enfoques identificados en la bibliografia, el sistema sera mas
eficiente en la medida que pueda adaptarse a la situacion real de la organizacion y su
capacidad de absorber y enriquecerse con las politicas de gestion.

3. Flexibilidad: La gestion de un sistema de costo de calidad debe permitir que la entidad
organice su sistema interno, segun lo estime conveniente, siempre que se dé respuesta a los
elementos generales del sistema.

4. Compromiso e involucramiento: La entidad y el personal que en ella labora, al

incorporarse al sistema, deberan poseer un compromiso real con el funcionamiento y éxito
del mismo.

5. Integracion: La gestion del sistema de costo de calidad debe propiciar la integracion de
las distintas areas que lo componen y no servir para crear fricciones entre ellas; asi como
fomentar el enfoque de procesos.

6. Motivacidn y liderazgo: Los diferentes niveles de direccion que intervienen en la gestion

de un sistema de costos de calidad deberan caracterizarse por ejercer un liderazgo coherente
por la gestion del mismo al nivel correspondiente.

7. Mejora continua: El procedimiento debe fomentar la confirmacion de la mejora por parte

de los agentes actuantes en esta etapa. El éxito del sistema esta en la implementacién de
esta fase en busca de la reduccion de los costos y acercarse al valor 6ptimo, los resultados
de auditorias internas, el analisis de datos de la evaluacion de desempefio, las acciones
correctivas, preventivas y la revisién por la direccion.

8. Dinamismo: La gestion del sistema de costo de calidad debe asegurar su cambio en el
tiempo, adaptandose a las condiciones de cada momento; asi como elasticidad para afrontar
cambios en futuras legislaciones.

9. Orientacidn estratégica: La gestion de un sistema de costos de calidad debera

desarrollarse bajo una concepcion estratégica donde se garantice la armonia con las

restantes areas de la gestion.
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10. Sintesis de los objetivos: Una metodologia debe ser sintetizada en pocos objetivos para

su mejor orientacion global. Los objetivos a su vez, deben ser descritos a través de pasos
que posibiliten el logro y comprension de cada uno de ellos.

Resultados de la seleccion de la metodologia.

Paso-1. Seleccidn de los expertos.

El listado de los posibles expertos se procesé en el Software Decision, donde se
introdujeron las caracteristicas de cada individuo valorando el nivel de experiencia, de
conocimientos y de argumentacion que poseian sobre el tema en cuestion (Ver Anexo 1y

2), obteniendose como resultado un comité de expertos integrado por 7 especialistas.

Paso-2. Determinacion del grado de relacion de las metodologias con las premisas de
evaluacion.

En este paso se procedid al procesamiento en el Software UCINET 6. de las diez
metodologias encontradas con el fin de escoger la que tuvo mayor grado de relacion o
presencia de las premisas que las evaluaban, los cuales fueron previamente establecidas por
los expertos antes elegidos, propiciando una delimitacion de la relevancia de las mismas
para la adaptacion a la entidad objeto de estudio. Este software ofrecié una representacion
grafica con la relacion funcional de los indicadores llevados a colacion (metodologias/
premisas) y se pudo apreciar por un lado que los criterios méas relevantes en cuanto a
presencia dentro de los referentes tedricos resultaron ser: X; Coherencia con los objetivos
de la entidad, X3 Flexibilidad, X; Mejora continua, Xs Integracion. Y por ultimo y mas
importante es que de las metodologias a comparar la mas relevante en el andlisis fue la Jack
Campanella (2011) por ser la de mayor relacion con las premisas, ademas de fue la Unica
que tuvo representacion de todos los criterios (Ver Anexo 3.). La metodologia propuesta
por Jack Campanella, cuenta con un disefio apropiado para su despliegue en una UEB ya
sea de produccion o servicio, ademas de estar enriquecida con elementos de la Resolucién
281 y de la Norma I1SO 9001, involucra el enfoque por procesos y la caracterizacion de los
elementos de costo y gastos por cada subproceso u operacion de calidad donde cada uno de
estos deberd estar representado, identifica la preparacién del personal involucrado y a la

alta direccion como eslabon determinante para el cumplimiento del proyecto donde tiene
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como finalidad elaborar un plan de mejora por procesos. Por todas las razones antes
expuestas se selecciona la establecida por Campanella como la méas acorde para la

determinacion de los costos de calidad en la EMPA Santiago de Cuba”.

2.3 Aplicacién de la metodologia seleccionada para el calculo de los costos
de calidad.

Luego de la seleccion de la metodologia se procedera a la aplicacion de la misma, cuestion
que se hara a través de la ejecucidn de una serie de etapas y pasos que permitiran evaluar el
impacto del célculo de los costos de calidad de la entidad objeto de estudio, todo esto luego
de comprobar su correcto funcionamiento y efectividad, asi como los resultados positivos
que aporta en el proceso de mejoramiento continuo, para luego proceder a planificar su
generalizacion al resto de la empresa. Para ello se requiere que el sistema sea flexible en las
nuevas condiciones, garantizando el cumplimiento de las disposiciones que se especifican
en la metodologia, asi como en su aplicacion préctica. Esta metodologia se puede
generalizar a toda la empresa, al sector industrial del pais, inclusive a entidades con
caracteristicas similares a la organizacion. A continuacion se mostrara el hilo conductor de

la aplicacion de la metodologia de Jack Campanella:

Ftapa I: \ ’ Paso 1: Clasificacion y analisis de los procesos.
pal: i i
Preparacién del programa de Costos de J—Vl Paso 2: Ampliacion del Programa para toda la organizacion
Calidad.
-
Paso 1: Identificacion del drea piloto para determinar en los
l costos de calidad.
Etapa II: Paso.Z: Identificacion y clasificacion de los costos de calidad
Desarrollo del programa piloto para el —» por tipologia. M- ) )
calculo de los Costos de Calidad. Paso 3: Determinaciéon o cuantificacién de los costos de
calidad. (Algoritmo de calculo).
Paso 4: Andlisis de los resultados y deteccion de
L oportunidades de mejora.
Etapa III: W [ ; — ]
Presentacion y aprobacién del informe ) Paso 1: Informe de los Costos de Calidad a la Direccion de
por la direccion. J L la UEB.

Figura 2.2 Desarrollo de la metodologia para el calculo de los costos de calidad.

Fuente: Elaboracion propia.
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Resultados de la aplicacion de la Metodologia seleccionada

Etapa 1. Preparacion del programa de los costos de calidad.

Se llevd a cabo un consejo de direccién en la entidad, donde fue invitado la autora y el tutor
de la investigacion, en el mismo se realizé una disertacion sobre la importancia y ventajas
de del célculo de los costos de calidad, todo esto con la ayuda de una presentacion en
PowerPoint, se establecié un debate amplio sobre el tema en cuestion, se aclararon dudas,
etc. Como consecuencia se logro la aprobacion del tema como objetivo estratégico de la
empresa, confeccionandose un plan de accion el cual se proyectd en los siguientes dos

pasos:
Paso-1. Clasificacion y analisis de los procesos.

Se design6 un grupo de trabajo con especialistas de la entidad para la colaborar en el
estudio para llevar a cabo el programa teniendo en cuenta que todas las areas deben estar
representadas con el fin de satisfacer las necesidades de informacion para la investigacion,
por la importancia que requeria este proceso el autor recomendd la propuesta del grupo de
expertos, mas 2 directivos mas, especificamente el Director general de la entidad y el Jefe

Econdmico de la misma, propuesta que fue aprobada de forma unanime.
Paso-2. Ampliacion del programa para toda la organizacion.

Se impartieron dos conferencias a todo el personal involucrado en el programa, donde se
trataron los aspectos generales sobre el calculo de los costos de calidad, sobre la
identificacion de los datos aportados por el sistema de informacién de la entidad, asi como
la explicacion del procedimiento para la obtencion de todos los costos necesarios para el

logro de este propdsito.
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Etapa 2. Programa piloto para el calculo de los Costos de Calidad.

Paso-1. Seleccion del area piloto donde determinar los costos de calidad.

El fundamento de este paso esta dado por la existencia de mas de una linea de servicio, y lo
que decidiria la seleccion de uno u otro podrian ser el impacto que los mismos tengan
econdémicamente, su proyeccion en cuanto a la demanda, asi como lo costos en que ellos
incurren, o los problemas que presenten, que provocaria la necesidad por parte de la entidad
de resolver dichos problemas. La empresa analizada, tiene 4 lineas de servicios, de las
cuales se debe decidir un area piloto para realizar el estudio, sin embargo resultaron
seleccionadas 2, la Linea de Almacenamiento y la de Distribucion y Transporte (Diagramas
de Flujo Proceso de Almacenamiento (Ver Anexo 4)) porque a la direccion de la entidad le
interesa consolidarla por poseer gran demanda de productos en toda la entidad , ademas de
las implicaciones que tiene en las utilidades, planes de prestacion de servicios y eficiencia

empresarial de la entidad.
Paso-2. Identificacion, descripcion y clasificacion de los costos de calidad.

Se procedio a la identificacion y descripcion de los procesos con que cuentan ambas lineas,
a través de sus fichas de procesos con su respectiva documentacion. Se desglosaron en
operaciones por cada uno de los procesos, y la clasificacion por tipologia de costos de
calidad de los procesos correspondientes a las lineas de servicios seleccionadas. (Ver
Anexo 5)

Paso-3. Determinacién o cuantificacion de los costos de calidad.

Identificadas y descritas las operaciones que inciden como costos de calidad y asignadas las
categorias a las que pertenece cada una de ellas, en cada uno de los procesos de servicios de
la entidad objeto de estudio se calcularon los costos de calidad de todos sus procesos de la
planta, a través de un algoritmo el cual incluyd las expresiones de calculo para la
determinacion de los elementos de gastos de las tipologias de costos de calidad en
dependencia de la incidencia que tuvieron en las operaciones relacionadas a la calidad
perteneciente a los diferentes procesos detallados en la planta produccion elegida. Luego se
calcularon los totales de costos por tipologias, y asi se determinaron los costos de calidad
propiamente dicho (Prevencion + Evaluacion), los de no calidad o no conformidad (Fallos
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internos + Fallos externos) y por ultimo los costos totales de calidad (Costos de calidad +
Costos de no calidad).

El periodo seleccionado para el estudio fue el tercer trimestre del afio 2018 debido a que los
procesos de servicios elegidos, tienen un elevado indice de demanda de sus productos en
esa etapa del afio, lo que se traduce en altos indices de prestaciones y comercializacion,
permitiendo contar con una cantidad de informacion representativa para el estudio, asi
como de las implicaciones que esto supone en cuanto a calidad de los procesos de servicios
y obtencidon de beneficios de la entidad.

® Parametros del algoritmo de célculo de los costos de calidad.

p — Proceso de calidad (p=1...m).
m — Total de procesos de calidad.

0 — Operacion de calidad (o = 1...n).
n — Total de operaciones de calidad.
i — Empleado involucrado (i=1...j).

j — Total de empleados involucrados.

SDP; — Salario Devengado en el periodo analizado por empleado involucrado.

FTP; — Fondo de tiempo total trabajado en el periodo analizado por empleado involucrado.
TS; — Tasa salarial por empleado involucrado.

FTP,— Fondo de tiempo en el periodo analizado por operacion de calidad.

GSP, — Gasto de salario por operacion de calidad.

GSP, — Gasto de salario por proceso de calidad.

QTMP, — Cantidad total de materiales utilizados en el periodo analizado por operacion de
calidad.

Pm — Precio de los materiales.

GMP, — Gasto de materiales por operacion de calidad.

GMP, — Gasto de materiales por proceso de calidad.
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QTE, — Cantidad total de energia empleada en el periodo analizado por operacion de

calidad.
PE — Precio de la energia.
GEP, — Gasto de energia por operacion de calidad.

GEPp — Gasto de energia por proceso de calidad.

D, — Depreciacion anual del equipo utilizado en la operacién de calidad.

GDP, — Gasto de depreciacion en el periodo analizado por operacion de calidad.

GDP, — Gasto de depreciacion en el periodo analizado por proceso de calidad.

GTP, — Gasto de transporte en el periodo analizado por operacion de calidad.

GTPp — Gasto de transporte en el periodo analizado por proceso de calidad.

CP, — Costo de Prevencion del Proceso de calidad en el periodo analizado.

CTP — Costo Total de Prevencion.

CEp — Costo de Evaluacion del Proceso de calidad en el periodo analizado.

CTE — Costo Total de Evaluacion.

CFl, — Costo de Fallas Internas del Proceso de calidad en el periodo analizado.

CTFI — Costo Total de Fallas Internas.

ID — Importe por demanda.

CFE, — Costo de Fallas Externas del Proceso de calidad en el periodo analizado.

CTFE — Costo Total de Fallas Externas.
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® Formulas generales para el calculo de los elementos de gastos.

Salario

7S = SDP.
L FTP,

]

j
GSP, = Z GSP,

Energia

i
GEP, => FTP, * QTE, * PE

i=1

j
GEP, = 2. GEP,

Transporte
j
618, = 3. G,

1=

Costos de Prevencion.

CTP,=GSB +GMB +GEP, + GDP, +GIE,

CTP= >
Z, CIP,

Costos de Evaluacion.

CTE, =GSE, +GMP, +GEP, + GDE, +GIP,

CTE=
=, CTE,

Muateriales
i
Gmp, =2 OTMPE * Pm,
i=1

]
GMF, = Z GMP.

Depreciacion

GDP, =Z[%J *3

i=1

i
GDF, = Z GDP,
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Costo de Fallas Internas.

CTFi,= GSP, + GMP, + GEP, + GDP, + GIP,

CTFI= 5 ;
Z, CTFi,

Costo de Fallas Externas.

CTFe,= GSF, + GMP, + GEP, + GDF, + GIP, + ID

m

CTFE = X (CTFep
pr=1

Costo de Calidad. Costo de No Calidad.
CC=CTP+CTE CNC=CTFI +CTFE

Costo Total de Calidad.
CIC=CC+CNC

A continuacién se mostraran los resultados del célculo de los costos de calidad
determinados mediante las expresiones antes planteadas, vale aclarar que por la extension
de los mismos se seleccion6 a modo de ejemplo, uno de los procesos de servicios que
componen el total de los seleccionados para el estudio en la memoria escrita de la
investigacion y su elecciéon se fundamentd en que este incluyd la mayor cantidad de
procesos, por lo que permitio ilustrar mejor este paso de la metodologia. El otro proceso y
operaciones de calidad calculados se muestran en el Anexo 6.

Linea de Servicios Almacenamiento. (Continuacion ver Anexo 7)

Costo de Prevencion
Periodo evaluado: Julio-Septiembre / 2018.
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Tabla 2.4 Planificacién de la Calidad

(4) Operacion (5) Area (6) Empleado (7) SDPi

de calidad responsable involucrado CuP
Auditorias Grupo de Auditoria [Marisol Almira Mufioz 1450.41
Revision de la Grupo de Auditoria [Edgardo Vila Zorrila 1598.19
direccion. Jorge Luis Aranda Aranda 814.77
Revision del SGC en Comercial |Direccion Comercial [Eduardo Mancebo Sagarra 870.24

GSP, =$87
GEP, = $27.45
GTPR, = $0,00

Fuente: Elaboracion propia.

GMP, = $22.892

GDP, =$90.8875

Tabla 2.5 Evaluacion de Prueba de Ensayos

(9) TSi (10) FTPo
cup hr
2 12
2 19
1 [ 15
1 10

(4) Operacién (5) Area (6) Empleado (7) SDPi (9) TSi
de calidad responsable involucrado CUP CUP
H R
umedad Grupo Recursos Teresa Delgado Rivera 1063.62 1
Humanos
Costo por viraje Grupo Recursos Yanelis Perez Chapman 1114.53 1
de las mercancias Humanos Zudian Ramirez Betancourt [ 1114.53 1
Fuente: Elaboracion propia.
GSP, =$51.2 GMP, =$72
GEP, =$161.838 GDP, = $84.5
GTP, =$0,00
Tabla 2.6 Control del Proceso Productivo
(4) Operacién (5) Area (6) Empleado (7) SDPi (9) TSi (10) FTPo
de calidad responsable involucrado Cup CcupP hr
Serv.icio.c!e Grupo Recursos Yudelis Laffita Maure 557.28 1 13.5
fumigacion Humanos
Fuente: Elaboracion propia.
Gsp, =$13.5 GMP, = $9.6
GEP, =$0.00 GDP, = $13.7125
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GTPR, =$0,00

Tabla 2.7 Desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad

(4) Operacion (5) Area (6) Empleado (7) SDPi (9) TSi (10) FTPo
de calidad responsable involucrado CUP CUP hr
Elaboraciony Direccién
perfeccionamiento técnica Odalis Almira Mufiéz 870.24 1 15
de procedimientos
Fuente: Elaboracion propia.
GSP, = $15 GMP, = $0.00
GEP, =$656.775 GDP, =$17.5
GTP, =$0,00
Tabla 2.8 Mantenimientos Preventivos
(4) Operacion (5) Area (6) Empleado (7) SDPi (9) TSi (10) FTPo
de calidad responsable involucrado CUP CUP hr
Mtto. De Fquipos Ibrahin Montafio Salazar 763.38 1 87
de almacén (Esteras) . S
Direccidn técnica

Mtto. De Equipos Marizol Mustelier Alvarez 2 85

5 1450.41
de almacén (Esteras)

Fuente: Elaboracion propia.

GSP, = $257 GMP, =$10.54
GEP, = $46.44 GDP, = $27.625
GTP, =$0,00

CTP= pﬁ_l CTP, = $1665.46

CTE= Y. CTE, = $644.604
p=1

CTFI= il CTFi, = $1147.7625
p:

CTFE=

> CTFe, = $6104.6375
p=1
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Costo de Calidad. Costo de No Calidad.
CC =CTP+CTE CNC =CTFi +CTFe
CC =$2310.064 CNC =$7252.4

Costo Total de Calidad.

CTC=CC+CNC

CTC =$9562.464

Paso-4. Anélisis de los resultados y deteccion de oportunidades de mejora.

El objetivo es presentar la informacion organizada de forma tal que facilite el estudio e
interpretacion de los resultados. La autora optd por hacerlo en forma de tablas pues asi se
sintetizando grandes cantidades de datos en un formato pequefio, evidenciando la relacion
que tienen las diferentes categorias de costos de calidad respecto al costo total de calidad,

las deducciones de este estudio se muestran a continuacion:
Tabla 2.9 Desagregacion de los costos de calidad de la EMPA.

Tipologias de Costos de Calidad Términos Absolutos Términos Relativos

Costos de Prevencion 1665.46 17.42%
Costos de Evaluacién 644.604 6.74%

Costo de Calidad 2310.064 24.16%
Costos de Fallas Internas 1147.7625 12.00%
Costos de Fallas Externas 6104.6375 63.84%
Costos de No Calidad 7252.4 75.84%
Costos Totales de Calidad 9562.464 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Al analizar la tabla se nota que en los costos de calidad que mas se incurrieron en la linea
de servicio seleccionada fueron en los costos de fallos externos, los de prevencion, los
fallos internos y los de evaluacion en ese orden, lo que tiene sentido porque como se
explicd anteriormente en tanto menos se invierta en prevenir y evaluar se cometeran mas
errores y por ende habra mas peérdidas por fracasos por lo que la empresa debe darle
seguimiento a estas fallas para minimizarlas y en caso de ser posible eliminarlas. Todo esto
puede estar directamente relacionado con el gran volumen de actividad en el periodo
analizado, lo que trae consigo mayor incidencia en errores fundamentalmente producto del

agotamiento del personal luego de extensas horas de trabajo en la prestacion de servicios.

Informe de evaluacion e impacto (Linea de servicio de Almacenamiento):

65



La EMPA se encuentra en proceso de mejora de la gestion de calidad de sus procesos de
produccion como instrumento de trabajo que propicia el monitoreo y evaluacion de las
operaciones en materia de prevencion y evaluacion de la calidad en las mismas y disminuir
la incidencia de costos por fallas en general, el derroche de recursos materiales, financieros,
de combustibles. Sin embargo la entidad tiene carencias que podrian ocasionar dificultades
para contribuir a la elevacion de los niveles de calidad en las operaciones de sus procesos de

servicios:

B Se pudo constatar que de las 4 tipologias de costos de calidad identificadas y
clasificadas en esta linea de servicios: Los costos de fallos externos son en los que mas
se incurren, con un porcentaje de representatividad del 63,84 %, el porcentaje restante
pertenece a las demas tipologias, distribuidas de la siguiente manera: un 17,42 % de
costos de prevencion, un 12 % de costos por fallos internos y un 6,74 % de costos de
evaluacion.

I Los costos por fallas externas representan la mayor parte respecto a los costos totales de
calidad, lo que implica que tienen una repercusion negativa en la calidad en los
procesos de servicios de la entidad lo cual ha sido expresado en reiteradas ocasiones por
sus clientes.

B De los procesos que componen las lineas de seleccionadas es el de Quejas y
Reclamaciones con un porcentaje de 63,84 % respecto a los costos totales de calidad.

I Los costos de calidad en la linea de servicios selecta superan a los costos de no calidad
en un 51, 68 %, manifestindose una tendencia a incurrir mas en costos de No calidad
que en costos por calidad.

I El costo total de calidad en la linea de servicio Almacenamiento fue de $9562,464 lo
que representa un 7,11 y 4,43 % de los costos y las ventas totales respectivamente.

B En referencia a lo enunciado por Amat (Asociacion espafiola de la Calidad, 1992) sobre
las posibles zonas en las que pueden encontrarse las empresas atendiendo a la
incurrencia en costos de calidad (la desagregacion del porcentaje de las tipologias de
costos), la empresa concuerda mas con la zona de mejora, mostrando indices
porcentuales de gran similitud con dicha zona; cuestién que fue abordada en el capitulo

anterior de la investigacion.
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B El porcentaje que representan los costos de fallos con respecto a los costos totales en el
periodo analizado, la EMPA debe prestarles especial atencion, pues los mismos tienen
un alto grado de repercusion en la mejora continua de la linea analizada, asi como el
logro de la excelencia en la actividad empresarial; pues estos son los que dan vigencia
de pérdida de imagen, credibilidad; ademéas de determinar el cumplimiento de los
requisitos establecidos por los clientes y eliminar aquellas imperfecciones encontradas
en sus procesos de servicios.

B Lograr cuantificar los costos de calidad es una forma de conocer en cifras cuanto se
debe y se puede mejorar, por supuesto todo esto combinado con un grupo de acciones

para erradicar las insuficiencias detectadas luego de su identificacion.

Informe de evaluacion e impacto (Linea de servicio de Distribucion y Transporte):

B En la linea de Distribucion y Transporte, los costos de fallos externos son en los que
mas se incurren, con un porcentaje de representatividad del 80 %, el porcentaje restante
pertenece a las demas tipologias, distribuidas de la siguiente manera: un 13,43% de
costos de evaluacion, un 5,88 % de prevencion y costos por fallos internos 0,7 %.

I Los costos por fallas externas representan la mayor parte respecto a los costos totales de
calidad, lo que implica que tienen una repercusion negativa en la calidad en los
procesos de servicios de la entidad lo cuél ha sido expresado en reiteradas ocasiones por
sus clientes.

I De los procesos que componen esta linea de servicio, el de Moras y sanciones el que
mas incide con un porcentaje de 80 % respecto a los costos totales de calidad.

I Los costos de calidad en esta linea de servicios superan a los costos de no calidad en un
51, 68 %, manifestandose una tendencia a incurrir mas en costos de No calidad que en
costos por calidad.

I El costo total de calidad de la linea de servicio Distribucién y Transporte fue de $53
991.652 lo que representa un 40.12 y 25.02 % de los costos y las ventas totales
respectivamente.

B En referencia a lo enunciado por Amat (Asociacion espafiola de la Calidad, 1992) sobre
las posibles zonas en las que pueden encontrarse las empresas atendiendo a la

incurrencia en costos de calidad (la desagregacion del porcentaje de las tipologias de
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costos), la empresa concuerda mas con la zona de mejora, mostrando indices
porcentuales de gran similitud con dicha zona; cuestién que fue abordada en el capitulo
anterior de la investigacion

B Por el porcentaje que representan los costos de fallos con respecto a los costos totales
en el periodo analizado, la EMPA debe prestarles especial atencion, pues los mismos
tienen un alto grado de repercusion en la mejora continua de la linea analizada, asi
como el logro de la excelencia en la actividad empresarial; pues estos son los que dan
vigencia de pérdida de imagen, credibilidad; ademas de determinar el cumplimiento de
los requisitos establecidos por los clientes y eliminar aquellas imperfecciones
encontradas en sus procesos de servicios.

B Lograr cuantificar los costos de calidad es una forma de conocer en cifras cuanto se
debe y se puede mejorar, por supuesto todo esto combinado con un grupo de acciones

para erradicar las insuficiencias detectadas luego de su identificacion.

Etapa 3. Presentacion y aprobacion del informe por la direccion.

Propuesta del plan de accién de mejoras.

Luego de haber realizado el analisis del comportamiento de los costos de la calidad en la
linea Almacenamiento de la EMPA, se procedié a proyectar las acciones correctivas y
preventivas, con el proposito de reducir los costos por la mala calidad o fallos, a partir del
incremento de los costos de prevencién y evaluacién. Con estas acciones se cierra un ciclo
dentro del SGC en la entidad, dando paso a uno nuevo, que debe ser por naturaleza mejor
que el precedente, por lo que se debe alcanzar beneficios superiores en la rentabilidad,
ingresos, reduccion de los costos y alcanzando un elevado nivel de satisfaccion de los

clientes.

Plan de acciones de mejoras:

Como resultado de la metodologia aplicada se realizan las siguientes propuestas de

mejoras:
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Estudiar la posibilidad de extender el estudio de los costos de calidad a todos los
departamentos de la EMPA.

Seguir fomentando en el personal una conciencia, filosofia y cultura organizacional
enfocada a lograr la calidad en los servicios o productos teniendo como base la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

Continuar con la promocion de cursos en funcion de la calidad y la satisfaccion del
cliente.

Estudiar la posibilidad de la implementacion de un software para realizar los
calculos de los costos de calidad.

Potenciar los mecanismos de estimulacion moral y material destacando siempre el
cumplimiento y sobrecumplimiento de los trabajadores.

Destinar un presupuesto a la inversion de nuevas tecnologias y su mantenimiento.
Con respecto a la zona en que se encuentra la empresa: Estudiar los costos por

defectos detectados y revisar las tolerancias.
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Conclusiones:

Luego de la investigacion realizada en la linea de Almacenamiento de la EMPA se concluye:

1. Se analizaron los principales antecedentes tedricos-metodoldgicos de la gestion de
la calidad en los procesos de produccién y/o servicios, asi como las categorias

fundamentales asociadas a la tematica.

2. Los costos de calidad en ambas lineas de servicios superan a los costos de no
calidad, manifestandose una tendencia a incurrir mas en costos por fallos que en

costos de calidad.

3. Los costos totales de calidad en ambas lineas de servicios de la EMPA representan

cifras no despreciables de los Costos y las Ventas totales.

4. La organizacion objeto de estudio con respecto a las zonas de ubicacion en
correspondencia con la desagregacion de los costos de calidad que mas se asemeja

es a la de mejora en ambas lineas.
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Recomendaciones:

Se le recomienda a la empresa:

B Implementar el Plan de acciones de mejoras propuesto en la investigacion.
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Anexos

Anexo 1. Listado de los posibles expertos.

Edgardo Vila Zorrila 10 afos Grupo Direccién

Eleydis Esperanza  Areas 7 afios Grupo Direccion

Nufiez

Sandra Adelaida Savourni 9 afos Grupo de Contratos

Ochoa y Reclamaciones

Eduardo Mancebo Sagarra 11 afios Direccion
Comercial

Ibrahin Montafio Salazar 7 afnos Direccion Técnica

Marizol Mustelier Alvarez 13 afios Direccion Técnica

Oslandy Godnzalez Beltran 8anos Direccion de
Fiscalizacion y
Control

Tania Girdn Pérez 6 afos Direccion de
Fiscalizacion y
Control

Barbara Idalmis Reyes Nufiez 5 afios Direccion Recursos
Humanos

Silvia Pérez Cabrera 6 afos Grupo  Finanzas,

Precios



Anexo 2. Seleccion de expertos.

55 Sisterna para la Toma de Decisiones - [m} *
Opciones  Ayuda

9 Seleccion de Expertos

Mangee fzx caraclferizficas gue & su pvcie dobe fener un sxperfe. p en ind escaly oe fa 17
ovaie iz imporfancia gee usted conffere @ cade caraclferizfica

Caracteristicas Aceptacion

1- Conocimienta

2- Competitividad

3- Disposicidn

4- Profesionalidad

5- Actualizacian

6~ Capacidad

7- Colectivista

8- Experiencia

9~ Intuicién

10- Creatividad
Atendionde & fzx frenfes oo anrementaoidn & pantir de iz cuaf of experfe sdlgevere sox

EXPERTO IDENTIFICACION

W |Silvia Pérez [Finanzaz y precio)

Intervalo de Competencia %

o]

T T < A

Conecimentes, 1o fo pide distnboir fox pontes en cadz categena

|Grado de influencia de cada fuente Alta Media Baio
Estudios tedricos realizados ® | | G|
Experiencia obtenida ® | G| |
Conocimiento del trabajo en su pais | 0 o Dtro Cuestionario
Conocimiento de trabajos en el exterior | [ ® | G|
Consulta bibliogréfica E D E w
Cursos de Actualizacion ﬂ ﬂ E
k25 Sistema para la toma de decisiones — | x

Reportes

/:

w Evaluaciones de los expertos

________ k.= 1 EzEw=perto
Eleydiz Arias Mufiez Direccion K. = 8675 Ez Experto
Sandra Soyourni [Contratoz] K = 5205 Mo es Experto
Eduardo Mancebo [D-Comercial] k.= .98 EzExperto
lbrahin Montafio [D-Técnica] K = 8805 Es Experto
Marizol Mustelier [D-Técnica] K. = 93 Ez Experto
Oszlandy Gonzalez [Fiscalizacion) K= 97 EszExperto
Tania Girdn [Fizcalizacion] K = (8605 Es Experto
Barbara Revesz [D- RR.HH] K = 5145 Mo ez Experto
Silvia Pérez [Finanzas v precios] K. = 4355 No ez Experto
.= 0 EzelMas Experto

Lhlras Irnprirnir. .

Fuente: Interfase del Software Decision.



Anexo 3. Medicién del grado de relacion e influencias de las metodologias para el

célculo de los Costos de Calidad con las premisas de evaluacion.

Batista (2011)

Compromiso & nvolucramiento Capacidad de adaptacidn a fa relacdn organizacidn v las regulaciones de gestidn

Congreso Regional de Ciendia y Tecnologia NOA (2002)
Dinamismo

il Cairn (00T
_alro \\/_\_IU.,\

Garvey y Santana José (2001)

Fuente: Interfase del Software UCINET 6.

Propuesta metodoldgica elaborada por la FIIE. Holquin (2006).
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Anexo 4: Anexo Diagramas de Flujo Proceso de Almacenamiento

| I Recepcidn |

Confor

Requiere la aplicacion de
meétodos para gestionar A4 - Tarjeta
Inventarios | I Almacén I | Estiba

Excis-

-

Reclamacion

Ejecucion de las | Proveedores
compras

|<— Informe
Recepcion

b

S

Preparacion
del pedido o

Reporte

| I Despacho

Distribucidn

+

Distribucion y
Transporte

Facturacion ‘ ’ \
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Anexo 5. Ficha de proceso
1. Recursos.
Productos alimenticios y otros bienes de consumo.

Equipamiento: Medios Tecnologico; Esteras transportadoras, Montacargas, Carretillas

manuales, Paletas de intercambio.

Recursos Financieros: Financiamiento

Recursos humanos: Especialistas, técnicos y operarios.
2. Clientes.

Son clientes de los almacenes todas las empresas y entidades que tienen planificado el
servicio de comedor obrero y alimentacion social, gastronomia popular y especializada,
asi como las unidades de la red minorista que expenden la canasta familiar; alcanzando la

cifra de 159 clientes.

3. Proveedores.

Empresa aseguradora para el comercio mayorista ASEGEN
AZCUBA

Unién Molinera de Santiago de Cuba

Empresa pastas y caramelos de Santiago de cuba
ERASOL. Aceite

Empresa salinera Fran Pais Guantanamo
MINAG

Empresa alimentaria

Fabrica de conservas

Empresa de productos Lacteos

ATM Tabaco
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EMBER

4. Limites del Proceso.

Inicia ---Politica de distribucion indicada por la direccion econémica del pais.

Termina ---Satisfaccién del cliente.

PROCESO RECIBE ENTREGA
Direccion Indicaciones y directivas. Informe de cumplimiento de los acuerdos
Comercial. Obijetivos de trabajo de la empresa. derivados de los Organos colegiados de
Acuerdos derivados de los o6rganos | Direccion.
colegiados de direccion. Acciones de Control Interno implementada.
Guia de Autocontrol. Evaluacion del desempefio de proceso.
Programa de revision por la | Otras informaciones de entrada para la
direccion. revision por la direccion.
Informe de revision por la direccion. | Cumplimiento de las acciones derivadas de
revisiones por la direccion realizadas.
Plan de mejoras.
Medicion, Documentacion vigente del sistema. Documentacion vigente del proceso.
analisis y | Programa y planes de auditorias | Planes de acciones correctivas vy
mejora. Internas. preventivas.
Informe de las Auditorias internas. Informe de producto/servicios no conformes,
Evaluacion de proveedores de | no conformidades y reclamaciones enviadas
servicios de metrologia. y recibidas y analisis realizado.
Contratos vigentes para los servicios | Informe de resultados de la medicién de la
de metrologia. satisfaccion al cliente.
Inventario y Plan de calibracion y/o
verificacion de los equipos e instrumentos
de medicion.
Gestion del | Objetivos y tareas fundamentales de la | Determinacion de las necesidades de
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Capital

Humano.

Direccion Capital Humano del afio.
Plan de actividades de la Direccion
Capital Humano.

Documentacion vigente del proceso
Plan de capacitacién anual aprobado.
Personal capacitado.
Plan anual del promedio de
trabajadores aprobado de la empresa.
Plan de trabajo y salario anual
aprobado de la empresa.

Plan anual de estudio de organizacion
del trabajo.

Plan anual de estudio de
aprovechamiento de la jornada
laboral.
Programa de accion para la
estimulacién moral y material.

Informe  del resultado de la
Evaluacion del Desempefio Trimestral
y Anual y determinacion de acciones
de capacitacion.

Consolidaciéon de los indicadores de
fuerza de trabajo.

Programa anual de auditorias.
Informe de no conformidades

detectadas en auditorias internas.

capacitacion a través de la Evaluacion del
Desempefio.

Cumplimiento del plan de capacitacion del
trimestre y del afio.

Demanda de fuerza de trabajo.

Plan de adiestramiento.
Certificacion de los indicadores vy
condiciones para el pago de estimulacion
en CUC y pago por resultado.

Propuesta plan de promedio de
trabajadores del afio.

Propuesta plan de indicadores de trabajo y
salario.

Listado de los elementos de gasto de salario.
Necesidades de estudio de organizacion del
trabajo.

Informe de ejecucion de los estudios de
organizacion del trabajo.

Plan de accion derivado del estudio de
organizacién del trabajo.
Resultado de los estudios de
aprovechamiento de la jornada laboral.
Informe de ejecucion de aprovechamiento
de la jornada laboral.

Plan de accion derivado del estudio de
aprovechamiento de la jornada laboral.
Cumplimiento del Programa de accion para
la estimulacion moral y material.

Control de la Evaluacion del Desempefio
(RT 206-01).

Registros de Informaciones Primarias (RT-
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SP-01, 02,03y 04.)
Plan de Accion derivado de las auditorias

internas.

Gestion

Compras.

de

Recursos solicitados.

Solicitud de recursos.

Gestion
Econdmica-

Financiera

Plan Técnico-Econdémico aprobado.

Plan de Inversiones aprobado.

Transferencia de recursos financieros.

Servicios de Caja.

Cheques tanto en CUC como CUP.
Dietas para viajes.

Tarjetas de Combustibles.

Tarjetas de Hospedaje.

Efectivos.

Asesoria econdmica.

Propuesta del Plan Técnico Econdmico

desglosado por meses en todas las
categorias.

Propuesta del Plan de Inversiones.

Solicitud de recursos financieros.
Certificacion mensual del Reporte de la
Produccion.

Certificacion de los indicadores
econdmicos.

Estados Financieros.

Certificacion de las inversiones ejecutadas.
Flujo de Caja.

Registros de control de anticipos y vales de
pagos menores.

Recibos de efectivos y reintegros.
Movimientos de activos fijos tangibles.
Comprobante de Resumen de operaciones y
balance de comprobacion de saldos.
Propuesta del Plan de Negocios.

Néminas para el pago de la estimulacion en
divisa.

Movimientos de inventarios.

Registro de Costo y rentabilidad.

Registro de elementos del gasto.

Informacion de activos fijos.

Gestion

de

Documentacion del Sistema.

Plan de Mantenimiento.
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Mantenimiento

Certificaciones con Terceros.

Asesoramiento Técnico.

Demanda de Lubricantes.
Informe de ejecucién del presupuesto
planificado para la actividad.

Actas de Averias.

Plan de Parada de Planta.

Informe mensual.

Gestion de la
SST

Obijetivos de Trabajo

Asignacion por Empresa y UEB de
los EPP y Medios de Extincion
Seguimiento de los Planes de Accién
del Inventario de Riesgo
Documentacidn vigente del proceso.
del
Profilactorio Nacional.

Asignacion Personal al
Personal instruido y capacitado con la

Instruccion Inicial General de la

Empresa

Informe de cumplimiento de los objetivos de
trabajo

Propuesta del Plan de Areas Protegidas
Plan de Liquidacion de averias

Constitucién de la Brigada contra Incendios
Necesidades de EPP y Medios de Extincién
Informe de la Accidentabilidad Mensual y
Acumulado

Plan de Comprobacion de Conocimientos
Plan de Instrucciones Periodicas

Plan de simulacros de Averias e Incendios
Programa de prevencion

Entrega de los trabajadores que cogen EPP
en el mes y acumulado

Plan de Revision y Mtto de los Extintores
Inventario de Riesgo actualizado por la
Resolucion 31

Plan de Salud del afio.

Informe Mensual.

Gestion

Ambiental

Obijetivos, metas y programas anuales.
Documentacion vigente del Sistema de
Gestion Ambiental.

Estrategia ambiental de la empresa.
Plan de
peligrosos certificado.

manejo de desechos

Informe de cumplimiento de objetivos, metas
y programas.

Plan de mantenimiento de equipos que
influyen en la contaminacion ambiental.
Plan de entrega de materia prima y
chatarra.
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Legislacién ambiental vigente.

Resultados de monitoreo realizados

Informacién sobre los resultados

inspecciones y controles recibidos.

de

Plan de acciones correctivas y/o preventivas

Fuente: Deprtaneto de recurso humano de la entidad.
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Anexo 6. Linea de Servicios de Distribucion y Transporte.

Costos Prevencion:

Tabla 1. Planificacion de la Calidad (1)

(2) Periodo evaluado: Julio - Septiembre /2018

2 e

(23) GDPp= 13,4625

(25) GTPp= 114

Nombre y Apellidos SDi-julio SDi-agosto SDi-septiembre Gto-julio |Gt0-agosto | Gto-septiembre
Sandra Adelaida Savourni 432,58 432,58 432,58 12 20 15
Raiza Sarmientos Phifils 241,74 241,74 241,74 0 0 0
Silvia Pérez Cabrera 388,75 388,75 388,75 0 0 0
(3)Filas| (4) Operacién (5) Area (6) Empleado (7) SDPi (21) Do |(22) GDPo(CUP)|  (24) GTPo (CUP)
de calidad ponsabl involucrad cup anual(CUP) | Segln factura
1 |Coordinaciony comunicaion  [Grupo de Contratos Sandra Adelaida Savourni 1297,74 0 v
de transpotracion y Reclamaciones 0 47
L N 7 4
2 |Revision d?' Sec Dlreccpn Raiza Sarmientos Phifils
en Comercial Comercial 725,22 0 0 0
Grupo Fi , Precios, | . .
Planificacion de las compras rUP,O |nanz?s' recios Silvia Pérez Cabrera
3 Planif y Estadistica 1166,25 40 10 0
4 Elementos de gastos del proceso (23) GDPp= 0 (25) GTPp= 47
| Tabla 2. Mantenimientos Preventivos (1)
[ (2) Periodo Julio - Septiembre /2018
| Nombre y Apellidos SDi-julio SDi-agosto SDi-septiembre Gtoqjulio |Gto-agosto |GtO-septiembre
|Ibrah|’n Montafio Salazar 254,46 254,46 254,46 50 49 15
(3)Filas| (4) Operacién (5) Area (6) Empleado (7) SDPi (21) Do |(22) GDPo(CUP)|  (24) GTPo (CUP)
de calidad responsable involucrado CUP anual(CUP) | Segln factura
1 | Inspeccion ocular del trasporte [Direccion técnica Ibrahin Montafio Salazar 763,38 53,85 13,4625 114

de gastos del proceso

87




Costos de Evaluacion

| Tabla 3. Inspecciones y Auditorias Internas de Calidad (1)

| (2) Periodo evaluado: Julio - Seortiembre /2018 |

Nombre y Apellidos SDi-julio SDi-agosto SDi-septiembre Gto-julio [Gto-agosto |Gto-septiembre
Nelvis La Rosa Casamayor 154,04 154,04 154,04 50 49 52
Maida Torres Hernandez 290 290 290 45 48 43
Ibrahin Montafio Salazar 254,46 254,46 254,46 0 0 0
|Maris Caridad Formoso Dorado 483,47 483,47 483,47 0 0 0
(3)Filas| (4) Operacidn (5) Area (6) Empleado (7) SDPi (21) Do |(22) GDPo (CUP)|  (24) GTPo(CUP)
de calidad responsable involucrado CUP anual(CUP)|  mensual Segun factura
1 |Balance Grupo Nelvis La Rosa Casamayor 462,12 54,85 13,7125 151
de cargas de Alimento |Maida Torres Herndndez [ 80 60,55 15,1375 136
2 |Inspeccién en Direccion Ibrahin Montafio Salazar 763,38 0 0 0
proceso de servicio técnica Mearis Caridad Formoso Dorado | 1450,41 0 0 )
3 |Inspeccional Direccion Ibrahin Montafio Salazar 763,38 0 0 0
final técnica prod. [Maris Caridad Formoso Dorado [ 1450,41 0 0 i
4 Elementos de gastos del proceso (23) GDPp= 28,85 (25) GTPp= 287
[ we-mma |

| Tabla 4. Clasificacién y Autocontrol (1)

| (2) Periodo evaluado: Julio - Seortiembre /2018

| Nombre y Apellidos SDi-julio SDi-agosto SDi-septi Gto-julio |Gto-agosto |Gt
|Ibrah|'n Montafio Salazar 625,85 625,85 625,85 50 49 52
|Maris Caridad Formoso Dorado 525,55 525,55 525,55 45 48 43
(3)Filas| (4) Operacién (5) Area (6) Empleado (7) SDPi (21) Do |(22) GDPo (CUP)|  (24) GTPo (CUP)
de calidad responsable involucrado CUP anual(CUP)|  mensual Seglin factura
1 |Distribucion Direccion  |Ibrahin Montafio Salazar 1877,55 54,85 13,7125 151
de pedidos técnica Maris Caridad Formoso Dorado | 1576,65 65,9 16,475 136
2 Elementos de gastos del proceso (23) GDPp= 30,1875 (25) GTPp= 287
[ egce-cosssars |
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| Tabla 5. Certificacion de No conformidad (1)

| (2) Periodo evaluado: Julio - Seortiembre /2018

Nombre y Apellidos SDi-juliO SDi-agosto SDi-septimbre FTo-julio | FTo-agosto | FTo-septiembre | QMo-julio |QMo-agosto [QmMo-septiembre Qeo-julio Qeo-agosto | Qeo Gtodjulio |Gto-agosto | Gto-septiembre
Marisol Almira Mufioz 483,47 483,47 483,47 2 4 6 6 8 9 0 0 0 0 0 0
(3)Fi|as| (4) Operacion (5) Area (6) Empleado (7) SDPi (9)TSi | (10)FTPo [(11) GSPo|13)QTMP] (14)Pm |(15) GMPo| (17) QTEo (18)PE | (19) GEPo| (21) Do |(22) GDPo(CUP)|  (24) GTPo(CUP)

de calidad responsable involucrado Cup CUP hr Cup Lbs Cup CuUp Kw/h Cup CUP  |anual(CUP)] mensual Segn factura
1 Grupo de ) ) . 1450,41 2 12 24 23 16 36,8 0 0 0 0 0 0
No Conformes o Marisol Almira Mufioz
Auditoria
2 Elementos de gastos del proceso (12) GSPp= 24 (16) GMPp= 36,8 (20) GEPp= 0 (23) GDPp= 0 (25) GTPp=0
| (27) CTE = 7251,5375 |
Costos de Fallas Internas
Tabla 6. Hurtos y Apropiaciones Indebidas de Productos (1)
(2) Periodo evaluado: Julio- Septiembre /2018 |
Nombre y Apellidos SDi-julio SDi-agosto SDi-septiembre FTo-julio | FTo-agosto |FTo-septiembre| QMo=julio [QMo-agosto |QmMo-septiembre | Q€o=julio | Q€o-agosto | Qeo-septiembre | Gto-julio | Gto-agosto | Gto-septiembre
Odalis Plana Gonzélez 373,82 373,82 373,82 13 16 32 1 9 10,34 0 0 0 0 0 0
Alberto Suarez Medina 290,08 290,08 290,08 27 33 29 12 8 9 0 0 0 0 0 0
(3)Filas| (4) Operacion (5) Area (6) Empleado (7) SDPi (9)TSi | (10)FTPo |(11) GSPo|(13) QTMPo| (14)Pm |(15) GMPo| (17) QTEo (18) PE  |(19) GEPo| (21) Do |(22) GDPo(CUP)[  (24) GTPo(CUP)
de calidad responsable involucrado Cup CUP hr CUP Lbs CUP CUP Kw/h CUP CUP |anual(CUP)| mensual Segun factura
Reinspeccion en | Grupo de Fiscalizacién | Odalis Plana Gonzélez | 1121,46 1 61 61 30,34 23 69,782 0 0 0 0 0 'O
1 |Terminado y Control Alberto Suarez Medina 870,24 1 [ % 8 2 52 150,8 0 0 0 0 0 0
2 Elementos de gastos del proceso (12) GSPp= 150 (16) GMPp= 220,582 (20) GEPp= 0 (23) GDPp= 0 (25) GTPp= 0

| (27) CTFI= 370,582
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Fallas Externas:

Tabla7. Quejas y Reclamaciones (1)

(2) Periodo evaluado: Julio- Septiembre /2018

Nombre y Apellidos SDi-julio  [SDi-agosto SDi-septiembre FTo-julio | FTo-agosto | FTo-septiembre | QMo-juilio [QMo-agosto |QMo-septiembre | Q€o-julio | Q€o-agosto [ Q€o-septiembre | Gto-julio |Gto-agosto | Glo-septiembre
Oslandy Gonzalez Beltran 432,58 432,58 432,58 5 7 8 3 4 8 0 0 0 25 40 62
(3)Filas| (4) Operacion |  (5) Area (6) Empleado (7) SDPi (9)7Si [(10)FTPo  |(11) GSPo|13) QTMP] (14)Pm |(15) GMPo| (17)QTEo |  (18)PE  [(19)GEPo| (21)Do |(22) GDPo(CUP)|  (24) GTPs (CUP)

de calidad responsable involucrado Cup cup hr cup Lbs Cup Cup Kw/h Ccup CUP [anual(CUP)| mensual Segun factura
Moras y Grupo de
1 |sanciones Fiscalizacién y |Oslandy Gonzalez Beltran | 129774 1 [ 0 [ 15 ns [ o 0 0 5000 1250 7
Control
2 Elementos de gastos del proceso (26) ID= 41753,77 (12) GSPp= 40 (16) GMPp= 22,5 (20) GEPp=0 (23) GDPp= 1250 (25) GTPp= 127

| (o8)CTFE= 4319327
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|Tabla 8. Desagreacion de los procesos por tipologia de costo de calidad

Periodo evaluado: julio - agosto /2018

1 Planificacion de la Calidad 81 2,55% 0,15%
i Mantenimientos Preventivos 3095,2625 97,45% 5,73%
3 Costo Total de Prevencion 3176,2625 30% 5,88%
4 Inspecciones y Auditorias de Calidad 1137,2 15,68% 2,11%
5 Clasificacion y Autocontrol 6053,5375 83,48% 11,21%
6 Certificacion de No Conformidad 60,8 0,84% 0,11%
7 Costo Total de Evaluacion 7251,5375 70% 13,43%
8 Costo de Calidad 10427,8 100% 19,31%
9 Hurtos y Apropiaciones Indebidas 370,582 100,00% 0,69%
10 |Costo Total de Fallas Internas 370,582 0,85% 0,69%
11 |Quejasy Reclamaciones 43193,27 100,00% 80,00%
12 [Costo Total de Fallas Externas 43193,27 99,15% 80,00%
13 |Costos de No Calidad 43563,852 100% 80,69%
14  |Costos Totales de Calidad 53991,652 100% 100%
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| Tabla 9. Desagreacion de los costos de calidad en términos absolutos y relativos

Periodo evaluado: julio - agosto /2018

Tipologias de Costos de Calidad Términos Absolutos Términos Relativos
Costos de Prevencion 3176,2625 5,88%
Costos de Evaluacion 7251,5375 13,43%
Costo de Calidad 10427,8 19,31%
Costos de Fallas Internas 370,582 0,69%
Costos de Fallas Externas 43193,27 80,00%
Costos de No Calidad 43563,852 80,69%
Costos Totales de Calidad 53991,652 100%

| Tabla 10. Impacto de los Costos de Calidad en las Ventas y Costos totales

Periodo evaluado: julio - agosto /2018

Tipologias de Costos de Calidad Términos Absolutos Términos Relativos con respecto a CT Términos Relativos con respecto a VT

Costos de Prevencidn 3176,2625 2,36% 1,47%

Costos de Evaluacién 7251,5375 5,39% 3,36%

Costo de Calidad 10427,8 7,75% 4,83%

Costos de Fallas Internas 370,582 0,28% 0,17%

Costos de Fallas Externas 43193,27 32,10% 20,01%

Costos de No Calidad 43563,852 32,37% 20,18%

Costos Totales de Calidad 53991,652 40,12% 25,02%

Costos Totales 134568,589 1000 | emmemeeemeee-

Ventas Totales 215825568 @ | 0 emememeeeee- 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 7: Linea de Servicios Almacenamiento

Costos de Prevencion

| Tabla 1. Planificacion de la Calidad (1)

(2) Periodo evaluado: Julio-Septiembre /2018
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Nombres y Apellidos SDivjulio SDi-agosto SDiseptiembre Gtojulio |Gtoagosto | Gtoseptiembre
Marisol Almira Mufioz 834 1834 48347 0 0 0
Edgardo Vila Zorrila 532,73 532,73 532,73 0 0 0
Jorge Luis Aranda Aranda 27159 2159 1,59 0 0 0
Eduardo Mancebo Sagarra 290,08 290,08 290,08 0 0 0
(3]Fi|as| (4) Operacidn (5) Area (6) Empleado (7) SDPs (22) GDPo(CUP) | (24) GTPo(CUP)
de calidad responsable involucrado CUP mensual Segln factura
1 |Auditorias Grupo de Auditoria |Marisol Almira Mufioz 145041 175 0
2 |Revision dela Grupo de Auditorfa {Edgardo Vila Zorrila 1598,19 175 0
direccion. Jorge Luis Aranda Aranda [ 814,77 175 0
3 |Revision del SGC en Comercial [Direccion Comercial |Eduardo Mancebo Sagarra 870,24 153,55 38,3875 0
4 Elementos de gastos del proceso (23) GDP= 90,8875 (25)6TPp= 0




| Tabla 2, Evaluacion de Prueba de Ensayos (1)

| (2) Periodo evaluado: Julio - Septiembre /2018 |

Nombres y Apellidos SDi-julio SDi-agosto SDiseptiembre FTo-julio | FT0-agosto | FT0-septiembre | QMO-julio |QmMoO-agosto |QmO-septiembre | Qe0-julio | Q€0-agosto | QeO-septiembre | Gto-julio |Gto-agosto | Gto-septiembre
Teresa Delgado Rivera 354,54 354,54 354,54 4 6 8 4 6 5 2 5 4 0 0 0
Yanelis Perez Chapman 371,51 31,51 371,51 7 8 92 3 2 5 12 17 1 0 0 0
Zudian Ramirez Betancourt 37151 371,51 371,51 4 6 6 6 5 4 3 15 10 0 0 0

(3)Filas (4) Operacién (5) Area (6) Empleado (7) SoPi (9)7Si | (10)FTPo  [(11)GSPol(13)QTMP[  (14)Pm  [[15)GMPo| (17)QTE> |  (18)PE | (19)GEPs | (20)Do |(22) GDPs(CUP)|  (24)GTPs(CLP)
de calidad responsable involucrado Cup Cup hr Cup Lbs Cup cup Kw/h Cup CUP [anual(CUP) |  mensual Segun factura
1 [fumecad GrupoReersos L o Delgado River 106362 1 18 8| B 18 7 | n 009 ug | o 0 0
Humanos
2 [Costo porviraje Grupo Recursos  |Yanelis Perez Chapman 111453 1 242 242 10 18 18 I 0,09 89,298 169 4225 0
de las mercancias Humanos Zudian Ramirez Betancourt | 111453 1 16 9 15 18 Vi 38 0,09 5472 169 4225 0
3 Elementos de gastos del proceso (12) GSPp= 51,2 (16) GMPp= 72 (20) GEPp= 161,838 | (23) GDPy= 84,5 (25)GTPp=0

| Tabla3. Control del Proceso Productivo (1)

| (2) Periodo evaluado: Julio - Septiembre /2018 |

NombresyApeIIidos SDi-julio SDi-agosto SDi-septiembre FTo-julio | FTO-agosto | FT0-septiembre | QmO-julio |QMO-agosto  |QMO-septiembre Qeo-julio | Qeo-agosto | Q€0-septiembre | Gto-julio |Gto-agosto | Gto-septiembre
Yudelis Laffita Maure 185,76 185,76 185,76 35 4 6 3 1 2 0 0 0 0 0 0
(3)Filas (4) Operacion (5) Area (6) Empleado (7) SDPi (9)Si (10)FTPo  [(11) GSPo((13) QTMPg  (14)Pm  |(15) GMPo| (17) QTEo (18) PE (19)GEPo | (21)Do | (22) GDPo(CUP)|  (24) GTPo(CUP)

de calidad responsable involucrado Cup Cup hr Cup Lbs Cup cup Kw/h Ccup CUP  Janual(CUP) |  mensual Segun factura
1 |Serviciod Grupo R

enicoce FUPOTEAISOS ™y el Laffita Maure 57,8 1 Bs | B5| 6 16 96 0 0 0 | us | Bms 0

fumigacion Humanos
2 Elementos de gastos del proceso (12)GSPp= 135 (16)GMPp=_ 9,6 (20) GEP= 0 (23) GDPp= 13,7125 (25) GTPp=0
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| Tabla 4. Desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad (1)

| (2) Periodo evaluado: Julio - Septiembre /2018 |

Nombres y Apellidos SDi-julio SDi-agosto SDi-septiembre Gto-julio |Gto-agosto | Gto:
(3)Filas| (4) Operacion (5) Area (6) Empleado (7) SDPi (21)Do | (22) GDPo(CUP) |  (24) GTPo(CUP)
de calidad responsable involucrado cup anual(CUP) | mensual Seglin factura
Elaboracion y Direccion
1 [perfeccionamiento técnica Odalis Almira Mufiéz 870,24 70 175 0
de procedimientos
2 Elementos de gastos del proceso (23) GDP= 17,5 (25) GTPp=10
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| Tabla 5. Mantenimientos Preventivos 1]

| [2)Periodo evaluados ulio- Septiembre / 018

| Nombre y Apellidos SDi-julia SDi-zgasto SDiseptiembrs
lrahin Montafio Saazar Bk 1446 1446
|Marizo| Mustelier Alvarez ma 48347 48347
(3)Filas (4) Operacion (5) Area {6) Empleado {7) SDPi
de calidad responsable involucrado cup
1 |Mtto. De Equi |brhin Montafio Salazar
,Eq P 76338
de almacén (Esteras) T
Direccidn técnica
3 |Mtto. De Equipos Marizol Mustelier Alvarez
1541

de almacén (Esteras)

4 Flementos de gastos del proceso
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Costos de Evaluacion

| Tabla5. Inspecciones y Auditorias Intemas de Calidad (1)

| (2) Periodo evaluado: Julio - Septiembre /2018

Gto-julio [Gto-agosto | Gto-septiembre
0 0 0
0 0 0
0 0 0

(24) 6TPo(CUP)
Segln factura

| Nombre y Apellidos SDivjulio SDi-agosto SDiseptiembre
lbrahin Montafo Salazar 5446 25446 5446
|Maris Caridad Formoso Dorado 354,71 L7 3L
|Marizo| Mustelier Alvarez 48347 48347 48347
(3)Filas| (4] Operacion (5) Area (6) Empleado (7) SDP;
de calidad responsable involucrado cup
1 [Inspeccionen Direccion Ibrahin Montafio Salazar 763,38
entradas Técnica Marizol Mustelier Alvarez 145041
) Inspeccion en Direccion [brahin Montafio Salazar 763,38
Procesos Técnica Marizol Mustelier Alvarez 1055,13
3 |Inspeccionen Direccidn Ibrahin Montafio Salazar 763,38
final Técnica Marizol Mustelier Alvarez 105,13
4 Audnonas Grupo d.e Maris Caridad Formoso Dorado 105,13
internas Auditoria
5 Elementos de gastos del proceso
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Tabla6, Certificacion de No conformidad (1)

(2) Periodo evaluado: Julio - Septiembre /2018

Nombre y Apellidos SDi-julio SDi-agosto SDi-septiembre FTo-julio | FTo-agosto | FTO-septiembre | QmO-julio (Qmo-agosto {QmO-septiembre | Qeo-julio | Q€0-agosto | QeO-septiembre | Gto-julio |Gto-agosto | Gto-septiembre
Marisol Almira Mufioz 48347 48347 4347 ) 7 9 6 8 9 0 0 0 0 0 0
(3)Filag| (4 Operacion (5) Area (6) Empleado (7)SDPi (9)7i | (10)FTPo |(11)GSPo|(13)QTMPO|  (14)Pm  |(15)GMPo| (17)QTEo |  (1)PE  [(19)GEPo| (20)Do |(22)GDPo[CUP)| (24) GTPs(CLP)
de calidad responsable involucrado cup Cup hr cup Lbs Cup cup Kw/h CUp CUP  [anual(CUP) |  mensual Segln factura
1 |NoConformes Grupo de ) o ’
" Marisol Almira Mufioz 1450,41 2 2 ) 3 38 874 0 0 0 0 0 0
Auditoria
2 Elementos de gastos del proceso (12) GSPp= 44 (16) GMPy= 87,4 (20) GEPp=0 (23)GDPy=0 (25)GTPp=0
| Tabla7. Inspeccion de Stocks (Inventarios) (1)
| (2) Periodo evaluado: Julio - Septiembre /2018
Nombre y Apellidos SDi-julio SDi-agosto SDi-septiembre Flo-julio | Flo-agosto | FTo-septiembre | Qmojulio |Qmo-agosto |QMmo-septiembre | Qeo~julio | Qeo-agosto | Qeo-septiembre | Gtojulio |Gtoagosto | Gloseptiembre
Maritza Hernandez Cala 452,65 452,65 452,65 2 4 6 6 8 9 0 0 0 0 0 0
Mercedes Beatriz Gurris Aragon 30449 30449 30449 2 2 6 5 4 8 0 0 0 0 0 0
(3)Fi|as| (4) Operacion (5) Area (6) Empleado (7) SDPi (9)7Si | (10)FTPo |(11) GSPo[(13) QTMPo|  (14)Pm  |(15)GMPo| (17)QTEo (18)PE | (19)GEPo| (21)Do |(22)GDPo(CUP)|  (24) GTPo(CUP)
de calidad responsable involucrado cup cup hr Ccup Lbs Cup Ccup Kw/h Cup CUP  |anual(CUP) |  mensual Seglin factura
1 |Costo por comprobacidn |Grupo de Maritza Hernandez Cala 1357,95 2 v pl 3 525 120,75 0 0 0 0 0 0
de las existencias. Contabilidad General |Mercedes Beatriz Gurris Aragon [ 91347 T ) U Y 345 58,65 [ 0 0 0 0 0 [}
2 Elementos de gastos del proceso (12) GSPp= 34 (16) GMPp= 1794 (20) GEPp=0 (23)GDPy=0 (25)GTPp=0

| (27) CTE=

644,604
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Costos de Fallas Internas:

‘ Tahlas. Inspeccidn por Muestreo de los Productos (1)

(2) Periodo evaluadozjulio-septiembre /2018

Gto-juio | Go-sgosto | Gto-septiembre
0 0 0
0 0 0
0 0 0

Nombre y Apellidos SDisulo §Di-zgoso SDirseptiemre
Marisol Almira Mufioz 834 84 84
Maris Caridad Formaso Dorado 3151 3151 3151
Yaneixis Torres Ramos 37151 315 3115
(3)Filas| ~ (4) Operacion (5)Area (6] Empleado (7)SDPi

de calidad responsable involucrado (up

1 [Desperdicios Grupo de Mearisol Almira Mufioz 145041

Auditoria Meri Caridad Formoso Dorado | 11453

2 |Inventarios Grupo de

‘,I ! u? ) Maris Caridad Formoso Dorado |~ 111453
0ci0s0s Auditoria

3 Pérdida por deterioro (Grupod

e ru?o /e Yaneixis Torres Ramos 111453
fuerade lanorma  [Auditoria

Elementos de gastos del proceso

(24) GTPo(CUP)
Segln factura
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| Tahla 9. Hurtos y Apropiaciones Indehidas de Productos (1)

‘ (2) Periodo evaluado: julio- septiembre /2018

Gto-julio | Gto-agosto | Gto-septiembre
0 0 0
0 0 0
0 0 0

Nombre y Apellidos SDijulio SDi-agosto SDi-septiembre
Odalis Plana Gonzalez B8R BK 338
Tania Giron Pérez 290,08 290,08 290,08
Alberto Suarez Medina 1213 1213 113
(3)Filas| ~ (4) Operacion (5) Area (6) Empleado (7) SDPi

de calidad responsable involucrado (up

1 |Faltantesde (Grupo de Fiscalizacion {Odalis Plana Gonzalez 112146
bienes (productos) [y Control Alberto Suarez Medina 870,24
Mantenimiento  [Grupo de Fiscalizacion |Odalis Plana Gonzalez 121,46

2 |noplanificado y Control Alberto Suarez Medina 38169
Perdidas por (Grupo de Fiscalizacion |Tania Girdn Pérez 870,24

3 |otras causas y Control 0dalis Plana Gonzalez 112146

Elementos de gastos del proceso

(24) GTPo (CUP)
Segin factura
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Costos de Fallas Externas:

Tabla 10. Quejas y Reclamaciones (1)

(2) Periodo evaluado: julio - septiembre /2018

[ (a8 cree= 10,6375 |
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Nombre y Apellidos SDi-julio SDi-agosto SDi-septiembre FTo-julio | FTo-agosto [FTo-septiembre| Qmo-julio |QMo-agosto {QMmo-septiembre | Q€o-julio | Qeo-agosto | Qeo-septiembre | Gtoiulio |Gto-agosto | Gtoseptiembre
Raiza Sarmientos Phifils 21,74 11,74 U174 2 4 6 6 8 9 il 8 Ik} 50 49 5
Leandro Samon Ramirez 254,46 25446 254,46 3 5 8 7 3 1 3 1 i€} 55 67 52
Violena Abellas Lopez 21991 27991 219,91 4 7 9 5 4 8 3 3 15 45 48 8

(3)Filas|  (4)Operacion | (5)Area |  (6) Empleado (7) SOP: (9)75i [(10)FTPo  [(12) GSPo| (13) QTMPo| (14)Pm  |(15) GMPo| (17)QTEo | (18)PE  |(19) GEPo| (20)Do [(22) GDPo(CUP)| (24) GTRo(CLP)
decalidad  |responsable involucrado Cup cup hr Cup Lbs cup Ccup Kw/h cup CUP Janual(CUP)|  mensual Segun factura
Reposiciones | Direccion |Raiza Sarmientos Phifils 72522 2 12 pl 3 1 3 1) 5 210 60,55 15,1375 151

1 0 comercal {Leandro Samon Ramirez| 763,38 r [ 6 [ 2| u I Y 705 [ s | sgs | sus [0 m
cambios ViolenaAbellaslépez | 83973 1 [ o | 0| v 05 | 85 [ e 05 | mm | s | mms [ 16

4 Elementos de gastos del proceso (26) D=0 (12) GSPy=76 (16) GMPp= 47,25 (20) GEPp=5914,15 |(23) GDPp= 67,2375 (25) GTPp= 0




|Tabla 11. Desagreacion de los procesos por tipologia de costo de calidad

| Periodo evaluado: Julio - Septiembre /2018

1 Planificacién de la Calidad 228,2295 13,70% 2,39%
2 Evaluacion de Prueba de Ensayos 369,538 22,19% 3,86%
3 Control del Proceso Productivo 36,8125 2,21% 0,38%
4 Desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad 689,275 41,39% 7,21%
5 Mantenimientos Preventivos 341,605 113,94% 3,57%
6 Costo Total de Prevencion 1665,46 72,10% 17,42%
7 Inspecciones y Auditorias de Calidad 299,804 46,51% 3,14%
8 Certificacion de No Conformidad 131,4 20,38% 1,37%
8 Inspeccion de Stocks 213,4 33,11% 2,23%
9 Costo Total de Evaluacion 644,604 27,90% 6,74%
10 |Costo de Calidad 2310,064 100,00% 24,16%
11  |Inspeccion por Muestreos de Productos 165,8125 14,45% 1,73%
12 |Hurtos y Apropiaciones Indebidas 981,95 85,55% 10,27%
13  [Costo Total de Fallas Internas 1147,7625 15,83% 12,00%
14 |Quejas y Reclamaciones 6104,6375 100,00% 63,84%
15 |Costo Total de Fallas Externas 6104,6375 84,17% 63,84%
16 |Costos de No Calidad 7252,4 100% 75,84%
17 |Costos Totales de Calidad 9562,464 100% 100%

| Tabla 12. Desagregacion de los costos de calidad en términos absolutos y relativos

| Periodo evaluado: Julio - Septiembre /2018

Tipologias de Costos de Calidad

Términos Absolutos

Términos Relativos

Costos de Prevencion 1665,46 17,42%
Costos de Evaluacion 644,604 6,74%

Costo de Calidad 2310,064 24,16%
Costos de Fallas Internas 1147,7625 12,00%
Costos de Fallas Externas 6104,6375 63,84%
Costos de No Calidad 7252,4 75,84%
Costos Totales de Calidad 9562,464 100%
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Tabla 13. Impacto de los Costos de Calidad en las Ventas y Costos totales

Periodo evaluado: Julio - Septiembre /2019

Tipologias de Costos de Calidad

Términos Absolutos

Términos Relativos con respecto a CT

Términos Relativos con respecto a VT

Costos de Prevencion 1665,46 1,24% 0,77%
Costos de Evaluacion 644,604 0,48% 0,30%
Costo de Calidad 2310,064 1,72% 1,07%
Costos de Fallas Internas 1147,7625 0,85% 0,53%
Costos de Fallas Externas 6104,6375 4,54% 2,83%
Costos de No Calidad 7252,4 5,39% 3,36%
Costos Totales de Calidad 9562,464 7,11% 4,43%
Costos Totales 134568,589 100% | 0 e
Ventas Totales 215825568 | 000 eeeeeeeeee- 100%
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Leyenda

1 |Nombre del proceso de Calidad.

2 |Periodo evaluado.

3 [Numero consecutivo de filas.

4 |Operacion de calidad.

5  [Area responsable de la ejecucion de |a operacion de calidad.

6  |Empleadoinvolucrado.

7 |Salario devengado por el empleado involucrado en el periodo analizado.

8  |Fondo de tiempo total trabajado por el empleado involucrado en el periodo analizado.
9 [Tasasalarial del empleado involucrado.

10  |Fondo de tiempo de la operacidn de calidad en el periodo analizado.

11 |Gasto de salario por operacion de calidad.

12 |Gasto de salario del proceso de calidad.

13 |Cantidad total de materiales necesarios en la operacion de calidad en el periodo analizado.
14 |Precio de los materiales.

15 |Gasto de materiales por operacion de calidad.

16 |Gasto de materiales del proceso de calidad.

17 |Cantidad total de energia empleada en la operacion de calidad en el periodo analizado.
18  |Precio dela energia.

19 |Gasto de energia por operacion de calidad.

20 |Gasto de energia del proceso de calidad.

21 |Depreciacion anual del equipo en la operacion de calidad.

22 |Gasto de depreciacion por operacion de calidad en el periodo analizado.

23 |Gasto de depreciacion del proceso de calidad.

24 |Gasto de transporte total por operacion de calidad en el periodo analizado.

25 |Gasto de transporte del proceso de calidad.

26 |Importe por Demandas

27  |Costo de Fallas Externas del Proceso de calidad en el periodo analizado.

28 |Costo Total de Fallas Externas en el periodo analizado.
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