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Resumen

En el mundo contemporaneo resulta de gran interés para las empresas contar con
herramientas que permitan gestionar sus procesos y tomar acciones preventivas y
correctivas que logren una mejor eficiencia, eficacia y efectividad, mejorando asi el
buen funcionar de la organizacion. Hoy en dia resultan de gran utilidad para la toma de
decisiones, los sistemas de gestion de costos de la calidad, los cuales permiten medir
en términos financieros los esfuerzos por mejorar la calidad; asi como contabilizar
aguellas acciones que generan pérdida de la misma. Estos han ganado gran interés en
su estudio debido a la necesidad que representa en las organizaciones pues mediante
el conocimiento de a cuanto asciende el valor de las actividades que generan pérdida
de calidad asi como las que contribuyen al fortalecimiento de la misma se trazan
estrategias en funcion de la zona en que se encuentre la empresa.

Por lo anterior planteado surge como objetivo de esta investigaciébn desarrollar un
sistema de gestion de costos de la calidad en los procesos claves de la Empresa
Comercializadora de Combustibles de Holguin que permita su evaluacion econémica.
Para darle cumplimiento al objetivo planteado se utilizaron diversos métodos tanto
tedricos como empiricos ademas de un procedimiento validado que permite desarrollar
un SGCC el cual resulté el de mejor proyeccion. Mediante el desarrollo del mismo se
determind que la empresa se encontraba en una zona de perfeccionismo y de acorde a
la misma se trazaron estrategias. Como parte del estudio se recomienda a la
organizacion extender el sistema a los procesos restantes dentro del sistema de

gestion de la calidad.
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Abstract

In the contemporary world is of great interest to companies have tools to manage their
processes and take preventive and corrective actions to achieve greater efficiency,
effectiveness and efficiency, improving the smooth running of the organization. Today
are useful for decision-making, management systems quality costs, which allow to
measure in financial terms the efforts to improve quality; and those actions that
generate accounting loss thereof. They have gained great interest in the study because
of the need in organizations representing it by knowing how much is the value of
activities that generate loss of quality as well as contributing to the strengthening of the
same strategies are plotted the area where the company is located. Therefore raised
arises aim of this research to develop a cost management system of quality in the key
processes of the Distributor Company of Holguin Fuels allowing its economic
evaluation. To comply with the proposed target different both theoretical and empirical
methods were used in addition to a validated procedure that allows to develop a SGCC
which was the best projection. Through its development it was determined that the
company was in an area of perfectionism and according to the same strategies was
drawn. As part of the study the organization is recommended to extend the system to

other processes within the system of quality management.
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Introduccion
Las empresas en la actualidad se mueven dentro de un mercado cada vez mas

competitivo, con grandes avances tecnologicos, tanto industrial como de todas las
plataformas de las tecnologias y las comunicaciones, las cuales han permitido que
mediante la correcta gestion de estas oportunidades tracen estrategias que permitan el
perfeccionamiento de su sistema empresarial. Con el decursar de los primeros afos del
presente siglo se ha evidenciado el comienzo de cambios determinantes en la
panoramica economica internacional, en la que se hace necesario un mejoramiento
constante de las organizaciones que les permita ser cada vez mas competitivas y
lograr enfrentar con perspectivas de avance los cambios y exigencias que somete el
continuo desarrollo de un mundo cada vez mas globalizado.

Por lo que las entidades son conscientes de que son necesarias las herramientas y
técnicas que permitan desarrollar un control interno de sus procesos, las cuales
precisan de informacién cada vez mas detallada y accesible, para cuya explotacion se
han de utilizar métodos de analisis cada vez mas sofisticados teniendo en cuenta el
desarrollo y aplicaciébn de las investigaciones recientes acerca de los diferentes
sistemas de gestibn que permiten desarrollar y evaluar el funcionamiento de la
empresa. Mediante los mismos se determinara cdmo esta cumpliendo la entidad con
las expectativas tanto internas como del cliente, que constituye su razon de ser.

Debido a esto se hace necesario tener implantado un sistema de gestion de la calidad
(SGC) que permita cumplir con los mas altos requerimientos dentro del buen
funcionamiento de la organizacion, logrando la eficacia de los procesos, por lo que
conocer cuanto cuestan los esfuerzos por implementarlo, mantenerlo y mejorarlo debe
convertirse en un punto clave. Es por esto que unos de los aspectos mas importantes a
gestionar es lo concerniente al calculo de los costos de la calidad, el cual en los ultimos
tiempos se ha convertido en una de sus principales materias de estudios ya que los

MismMos no se gestionan de la mejor manera.
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Con respecto a lo anteriormente planteado, en el Decreto No. 281/2007 del Comité
Ejecutivo del Consejo de Ministros “Reglamento para la implantacién y consolidacién
del sistema de direccion y gestidon empresarial estatal”, (2007, p.158) se plantea que:
“el modelo de perfeccionamiento empresarial encuentra sustento en la necesidad de la
reduccion general de los costos, y no quedan exentos, los costos de la calidad,
llegandose a plantear que: “el sistema de costos de la calidad le permite a la empresa
determinar la eficiencia del SGC y contribuye a la utilizacion de la gestion de la calidad
como una herramienta de direccion”.

Los sistemas de gestion de costos de la calidad han ido desarrolldndose junto con la
gestion de la calidad; sin embargo, en los ultimos afios se ha incrementado el interés
de los autores por disefiar procedimientos y metodologias para su implantacién. Existen
diferentes enfoques de cémo calcular los costos de calidad, para el desarrollo de esta
investigacion se tuvieron en cuenta las experiencias mas actuales: Fernandez
Rodriguez (2000), Sotolongo Gonzalez (2001), Garbey (2001), Delgado, Guerra y
Rodriguez (2004), Sosa (2005), Gomez Alfonso (2006), Cairo (2007), Gonzalez
Gonzalez (2007), Romero Restrepo (2007), Cruz (2008), Gamez (2009), Hernandez,
Moreno y Ortiz (2010), Jorge Cabreja y Avila Pérez (2010), Wainhaus (2010), Batista
(2011), Gonzalez (2011), Leyva Dominguez, Delmis y Moreno Pino, Mayra Rosario
(2013), Revista de Certificacion (2013) y Leyva Dominguez (2014), los cuales con sus
aportes y sus debilidades han tributado elementos novedosos en cuanto a la
evaluacion de los costos.

Hoy en dia muchas de las empresas que cuentan con sistemas de gestién de calidad
certificados, aplicadas las bases de Perfeccionamiento Empresarial y cuentan con un
Sistema Integrado de Gestion, el cual incluye el SGC basado en la norma NC ISO
9001: 2008, certificado por la Oficina Nacional de Normalizacion (ONN), no tienen
implantado un Sistema de Gestién de Costos de la Calidad (SGCC) en ninguno de los
procesos que integran su sistema; por lo que no han tenido presente las medidas

financieras y dentro de ellas la estimacidbn de los costos de la calidad en la
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implementacion del SGC. Este es el caso de la Empresa Comercializadora de
Combustibles (ECC) Holguin que tiene como objetivo principal la comercializacion
mayorista y minorista de los combustibles en la provincia al sector estatal y a la
poblacién, asi como fiscalizar el uso del combustible en el territorio; y que debido a que
no tiene disefiado este tipo de procedimiento, no cuenta con una herramienta que le
permita evaluar y calcular los costos asociados a la no calidad y a las no
conformidades, ademas de identificar los procesos, areas y actividades con mayores
deficiencias dentro de la empresa, por lo que no permite medir la eficiencia de su SGC.
Todo lo analizado anteriormente en la organizacion objeto de estudio constituye la
situacion problematica que fundamento el inicio de la investigacion desarrollada, que se
resume en esta tesis. De lo anteriormente expuesto se deriva el problema cientifico a
resolver: ¢ Como desarrollar un SGCC en los procesos claves de la ECC Holguin que
permita su evaluacion econémica?
Luego de planteado el problema cientifico se define como objeto de la investigacion:
la gestion de la calidad.
El objetivo general que persigue esta investigacion es implementar una metodologia
para desarrollar un SGCC en los procesos claves de la ECC Holguin y permita su
evaluacion econdmica.
Para dar cumplimiento al objetivo general propuesto se definieron los objetivos
especificos siguientes:
1. Construir el marco tedrico practico referencial de la investigacion a partir de las
tendencias actuales sobre el tema objeto de investigacion
2. Seleccionar una metodologia para el disefio e implantacion de un sistema de
gestion de costos de la calidad basada en el enfoque de proceso
3. Aplicar parcialmente la metodologia para el desarrollo de un SGCC en la ECC
Holguin
El campo de accién lo constituye el Sistema de Gestién de Costos de Calidad en la
ECC Holguin.
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Para darle solucion al problema cientifico planteado se formulé la hipotesis de
investigacion siguiente: si se implementa la metodologia para el desarrollo de un
SGCC en los procesos claves de la ECC Holguin, se podran evaluar los mismos
econOmicamente.
Métodos teoricos
e Histoérico-légico: en el analisis de la literatura y documentacion especializada,
con el objetivo de analizar el marco conceptual y modelos existentes de la
gestidon de la calidad y sistemas de gestion de costos de la calidad; asi como la
caracterizacion de estos aspectos
e Andlisis y sintesis: al procesar la informacién obtenida de la literatura y las
experiencias de los expertos en el tema se caracterizara el objeto y campo de
accion de la investigacion, y contribuira a la elaboracion de conclusiones
¢ Inductivo-deductivo: para la verificacion de la hipotesis y diagnosticar del objeto
de estudio
e Sistémico-estructural: para abordar el caracter sistémico de la empresa y de la
gestion de los costos de la calidad
Métodos empiricos
e Encuestas, entrevistas para evaluar y diagnosticar en cada proceso las
actividades que generan costos de calidad
e Tormentas de ideas
e Consulta y analisis de documentos para la captacién de informacién
El aporte de esta investigacién radica en la implantacion por primera vez de una
metodologia para el desarrollo de un Sistema de Gestion de Costos de la Calidad en la
ECC Holguin, que integra coherentemente métodos y técnicas necesarias permitiendo
realizar un analisis cuantitativo y cualitativo del SGCC vy las actividades que la
conforman.
Para su presentacion, esta tesis se estructura del modo siguiente: el capitulo I, contiene

el marco teorico practico referencial en el que se sustenta la investigacion; el capitulo I,

4



UNIVERSIDADoeHOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

Avenida XX Aniversario, Via Guardalavaca, Piedra Blanca, Holguin, Cuba. Telf. 48 2501- 48 2380
www.uho.edu.cu

en el cual se describe la metodologia seleccionada y su aplicacion parcial. Se presenta
el cuerpo de conclusiones y recomendaciones derivadas de la investigacion, la
bibliografia consultada y, finalmente, un grupo de anexos de necesaria inclusion,
constituyen el complemento de los resultados obtenidos que permitiran la mejor

comprension de la investigacion.
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Capitulo I: Marco teorico practico referencial de la investigacion
En el presente capitulo se abordan los elementos teéricos fundamentales en los que se

basa la investigacion. Se inicia con el analisis de su marco conceptual incluyendo
algunas definiciones referidas por diferentes autores consultados y caracteristicas de
los enfoques de la gestion de la calidad. Posteriormente, se analizan los costos de la
calidad, ya sea por los conceptos planteados por diferentes autores, su clasificacion y
enfoque metodoldgicos. Por ultimo, se plantea la valoracion de los costos de la calidad

en la Empresa Comercializadora de Combustibles de Holguin.

1.1 Gestién de la calidad

1.1.1 Anélisis de su marco conceptual

Las funciones de la gestidén de las organizaciones distan mucho de ser un arte y tienen
un componente cientifico muy elevado. Casi todo esta inventado ya, e incluso la misma
cualidad de innovacién que nos permite descubrir ideas no desarrolladas aun, tiene sus
propias férmulas de estimulo y aprendizaje. Cuando lo que se trata de mejorar es la
gestiéon de calidad, el establecimiento de un plan cobra mayor importancia porque si se
trata de hacer las cosas bien, hay que hacerlas bien desde el primer momento; y que el
personal implicado pueda darse cuenta de que esta vez se toman las cosas en serio y
gue no se trata de algo que pueda ser abandonado al poco tiempo de empezar.
Asimismo, hoy en dia resulta muy importante para las empresas gestionar bien la
calidad si se quiere competir dentro de un entorno cambiante y en constante avance
cientifico tecnolégico, desde afios anteriores gestionar bien la calidad en las
organizaciones comenzd a convertirse en una actividad de vital importancia, numerosos
autores fueron realizando constantes estudios relacionados con el tema y logrando, con
el pasar de los aflos, mejores resultados y enfoques.

Desde principio del siglo XX muchos investigadores han expresado y definido el término
gestion de la calidad (GC) evolucionando su concepto, enfoques y principios. Ya para el

afio 1916 Fayol plantea en una de las primeras clasificaciones que constituye la
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Planificacion, la Organizacién, el Mando o Liderazgo, la Coordinacion y el Control. En
estudios posteriores realizados por Burdbidg (1989), define la gestion como un proceso
que encierra las actividades de direccion (planificacion, organizacién, ejecucion, y
control) y define las funciones de gestion siguientes: financieras, personal, disefio,
planificacion de la produccién, marketing, control de la produccién, compras o
aprovisionamiento, secretaria y administracion. Por su parte, afios mas tarde, Udaondo
(1992) define gestion de la calidad como el modo en que la direccion de la empresa
planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados de la funcién de la
calidad con vistas a su mejora permanente.

La norma 1SO 8402: 1994 expresa en su contenido que: “la gestién de la calidad son
todas las actividades de la funcién general de la gestién que determina la politica de
calidad, los objetivos y las responsabilidades, y las ponen en practica por medios tales
como la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la
calidad en el marco del sistema de calidad”.

Para el afio 1996 Ivancevich define la GC como un proceso llevado a cabo por una o
mas personas llamados (gestores) que coordinan las actividades laborales de otras
personas con la finalidad de lograr resultados de calidad. Evolucionando dicho
concepto y con estudios realizados afios posteriores Fernandez & Alarcon (1999) la
definen como un conjunto de actividades y medios necesarios para definir e
implementar un sistema de la calidad por una parte y responsabilizarse de su control,
aseguramiento y mejora continua, por otra parte.

Robbins (2000) plantea que han sido abreviada en cuatro: Planificacion, Organizacion,
Liderazgo y Control. En este mismo afo la Norma Cubana (NC) ISO 9000: 2000 define
la GC como: “acciones coordinadas para dirigir y controlar una organizacién en materia
de calidad”. Afios mas adelante como parte de estudios realizados la NC ISO 9000:
2005 define la gestion de la calidad como actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion relativa a la calidad donde se incluye el establecimiento de

la politica de la calidad, los objetivos de calidad, planificacién, control, aseguramiento y
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mejora de la calidad. Por su parte la NC ISO 9001: 2008, plantea su interpretacion a
través de un modelo de procesos, en el que estan relacionados cuatro procesos claves:
Responsabilidad de la Direccion, Gestidon de los Recursos, Realizacion del Producto y
Medicion, Analisis y mejora.

En su tesis doctoral Pérez Campdesufier, R (2006) define la GC: “un proceso dinamico,
interactivo, eficiente y eficaz; consistente en planear, organizar, liderar y controlar las
acciones en la entidad, desarrollado por un érgano de direcciébn que cuenta con grupos
de personas, recursos y autoridad para el establecimiento, logro y mejora de los
propdsitos de constitucion de la organizacion, sobre la base del conocimiento de las
leyes y principios, de la sociedad, la naturaleza humana y la técnica, asi como de
informacién en general”

Asimismo, Carballosa (2009) plantea que la gestion de la calidad no es el proceso que
lleva al logro final de la calidad, es el proceso en el cual interviene una 0 mas personas,
tratando de comprometer en este logro a todos los trabajadores de la empresa, siendo
la alta direccion la encargada de definir la politica de la calidad, los objetivos, asi como,
las responsabilidades y asignar los recursos necesarios para lograr gestionar la calidad.
Se puede resumir que existe una amplia diversidad en los conceptos dados por los
autores, pero todos de una forma u otra tributan a la idea de que la GC es el conjunto

de actividades para lograr la calidad deseada con la mayor eficiencia y eficacia.

1.1.2 Enfoques de la gestion de la calidad
Existen tres enfoques fundamentales segun Torres, Treto y Santos (2003) a través de

los cuales se ha desarrollado la gestion de la calidad en los ultimos afios, estos son:
e Enfoque de los gurus de la calidad
e Enfoque de los premios y modelos de excelencia
e Enfoque normalizado
El enfoque de los gurus de la calidad
Este enfoque esta determinado por los aportes que hicieron los principales autores en

materia de calidad y que propiciaron por ende su evolucién desde inicio del siglo XX

8



UNIVERSIDADoeHOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

Avenida XX Aniversario, Via Guardalavaca, Piedra Blanca, Holguin, Cuba. Telf. 48 2501- 48 2380
www.uho.edu.cu

hasta las practicas de las tendencias actuales. Al abordar el tema de la calidad desde
cualquier angulo implica siempre serios compromisos que ineludiblemente obligan a
referirse a los llamados cinco grandes de la calidad: William Eduards Deming, Joseph
M. Juran, Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa y Philip B.Crosby, ya que cada uno
de ellos fueron grandes conocedores y estudiosos de la calidad y dedicaron
practicamente su vida a la misma.

Edwuards W. Deming vivio la evolucion de la calidad en Japdn y de esta experiencia
desarroll6 en su libro “Calidad, productividad y posicion competitiva” sus famosos 14
puntos para que la administracion lleve a la empresa a una posicion de productividad y
competitividad, resumiendo su contribucion al campo de la calidad total. Por primera
vez comunica los principios del TQM: la calidad debe aplicarse a nivel de toda la
compafiia. Ademas entre sus aportaciones mas importantes se encuentra su concepto
sobre el “Plan de Mejora”, las “siete enfermedades mortales”, el concepto de la
variabilidad y el circulo de Deming. Es considerado el padre de la administracion
moderna.

En 1931 otro de los grandes, Joseph M. Juran publica un Manual de Control de la
Calidad, clasico que sorprende por su sencillez y practicidad en un tema que se ha ido
actualizando. Sin lugar a dudas, Juran ha legado numerosas contribuciones, pero la
definicion de la calidad, el aspecto econémico de la calidad y la adaptacion del principio
de Paretto a la calidad son considerados sus aportes mas importantes. Ademas
planteaba la necesidad de que la direccion preste la misma atencién a la calidad que a
las ventas, las finanzas o la produccién, por lo que a partir de los conceptos de la
analogia financiera pero aplicandolos a la calidad establece los tres pilares de la
calidad, conocidos por la trilogia de Juran: planificacion, control y mejora de la calidad.
Afos mas tarde otro de los gurlds de la calidad Armand V. Feigenbaum en 1956
introdujo por primera vez el término “Control total de la calidad” y publicé un libro con
este titulo. Fue defensor de dos grandes principios: el enfoque sistémico hacia la

calidad, con involucramiento de todas las funciones y “Calidad en Origen”, en lugar de
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control a posteriori. Enfatizé que la calidad depende de la motivacién y el interés del
personal, pero que ademas existen 9 factores fundamentales que afectan a la calidad
(las “9 Ms”). Crea un sistema de calculo de los costos operativos de la calidad (o de la
no calidad) y plantea que la reduccién de estos costos, como consecuencia de la
implantacion de un sistema de calidad, se debe a dos razones: el uso 6ptimo del
producto y la inversion en prevencion.

Luego aparece un gran estudioso de la calidad Kaoru Ishikawa muy conocido por el
diagrama de Ishikawa, también denominado de Causa-Efecto o diagrama de espina de
pescado. Su hipétesis principal fue que diferentes caracteristicas culturales en ambas
sociedades fueron clave en el éxito japonés en calidad. Es también conocido como el
padre de los circulos de calidad en Japon, de cuyo movimiento fue pionero al principio
de la década de los 60’. En su libro Guia de control de calidad, describe las siete
herramientas de control de calidad: estratificacion, diagrama de Paretto, hoja de
seguimiento, histograma, diagrama causa-efecto, grafico de control y diagrama de
dispersion.

Ya afios después Philip B. Crosby realiza sus estudios y sus enseflanzas que giraban
alrededor de dos conceptos basicos: hacerlo bien a la primera y un unico objetivo “cero
defectos”. Defiende que la alta direccion es la responsable de la calidad y basa su
estrategia de mejora en la creacion de un grupo de especialistas de la calidad dentro
de la compafia. Su objetivo es proveer al personal de herramientas para la mejora, en
todas las areas del negocio; afirmando que la calidad esta basada en cuatro principios
absolutos: Calidad es cumplir los requisitos, el sistema de calidad es la prevencion, el
estandar de la realizacion es cero defectos y la medida de la calidad es el precio del
incumplimiento.

Premios y modelos de excelencia

Los Premios de la Calidad son el reconocimiento de los resultados de las empresas en

la busqueda del perfeccionamiento de sugestion. Se desarrollan en la base de la
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filosofia de la calidad total y sirve como herramienta guia para las organizaciones hacia
la mejora de la calidad. Los principales premios son:

e Premio Deming (Japon)

e Premio EFQM (Europa)

¢ Premio Malcom Baldrige (EE.UU.)

e Premio Iberoamericano de la Calidad
El surgimiento de este enfoque se remonta al afio 1951, cuando la Unién de Ingenieros
y Cientificos del Japén, JUSE por sus siglas en inglés, crea el premio a la calidad
"Deming’, en reconocimiento a los aportes de este autor en ese pais, cuyas teorias
permitieron su retorno exitoso al escenario internacional de los negocios, posterior a
los desbastes causados por la Segunda Guerra Mundial. Se considera el premio como
la méxima distincion para las organizaciones japonesas que alcanzan altos niveles en
la aplicacion del control total de la calidad. Aunque esta experiencia propicié un mayor
desarrollo y una rapida recuperacion en Japon, no generd igual reaccién a nivel
mundial a favor de reconocer en otros paises a las organizaciones que mas se
destacaran en materia de calidad.
Sucedieron 36 afios para que en 1987, el Congreso de Estados Unidos aprobara el
Premio Malcolm Baldrige, como el mayor reconocimiento a escala nacional que puede
recibir una compafiia estadounidense por su excelencia empresarial. EIl nombre del
premio hace honor a quien fuera Secretario de Comercio durante el periodo 1980-1987,
quien jugd un papel importante en el desarrollo e implementacién de politicas de
comercio.
A partir de las primeras ediciones del Malcolm Baldrige y como consecuencia de la
gestion total de la calidad como nueva etapa en la evolucion de este concepto, se
desencadena en la geografia mundial una respuesta materializada en la creacion de
otros premios regionales.
De estos resulta fundamental el premio europeo a la calidad dirigido por la Fundacion

Europea para la Gestion de Calidad (EFQM®), cuya primera edicion pertenece a 1991.
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Posteriormente y en estrecha relacion con este, le sucede en 1999 la primera edicion
del Premio Iberoamericano instaurado por la Fundacion Iberoamericana para la Gestion
de la Calidad (FUNDIBEQ). Y asi sucesivamente se llega hasta la aprobacion de un
conjunto de premios de caracter nacional, sectorial e incluso local.

Enfoque normalizado

El origen de este enfoque se enmarca en 1987 cuando por primera vez se publicaron la
familia de Normas 1SO 9000 para el aseguramiento de la calidad, compuesta por la
norma I1SO 8402:1987, la norma ISO 9000:1987 y los tres modelos ISO 9001, 9002 y
9003 que planteaban los requisitos para los sistemas de calidad aplicables a empresas
cuya actividad se enmarcaba en determinadas etapas del ciclo de vida del producto.
Ademas aparecio el modelo ISO 9004 dirigido al aseguramiento de la calidad en el
orden interno.

En el afio 1994 se realizé una revision de estas normas y se introdujeron algunos
cambios que no variaron de manera sustancial la estructura original de la familia del
afo 1987. Luego en el aflo 2000 aparecid una nueva version en la cual se introdujo el
enfoque de procesos y los tres modelos (ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003) se unieron
en el modelo ISO 9001: 2000 aplicable a cualquier organizacién. Ademas la norma ISO
8402 se sustituyd por la ISO 9000: 2000. Vocabulario y la ISO 9004 se convirtié en el
modelo para la mejora del desempeiio. La otra integrante de la familia ISO 9000 lo fue
la norma ISO 19011 para auditorias de los sistemas de gestion de la calidad y
medioambientales, ya que amplid su alcance y se compatibilizd con las 1ISO 14000.

De igual manera en la primera década de este siglo sucedieron las revisiones
correspondientes por el Comité Técnico 176 que dieron lugar a nuevas publicaciones
de estas normas, como es el caso de la ISO 9000 del 2005, la ISO 9001 del 2008 e
ISO 9004 del 2009, asi como la mas reciente norma ISO 19011 del 2012. Estas
publicaciones vigentes actualmente mantienen en su contenido una alta
correspondencia con la revision del afio 2000, concentrandose los cambios

fundamentales en la actualizacion de la terminologia, en el aumento de la
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compatibilidad con la familia de normas ISO 14000 referidas al medio ambiente y en la
reorientacion o actualizacion de sus objetivos como la ISO 19011 que ahora amplia su
campo de accion para auditar sistemas de gestion en sentido general y la ISO 9004
que aporta las directrices para el éxito sostenido organizacional.

1.2 Los costos de la calidad
1.2.1 Analisis del marco conceptual
La calidad en la actualidad se ha convertido practicamente en la razén de ser de las

organizaciones ya que refleja en el entorno la competitividad de nuestra organizacion,
lo que gestionarla es de gran importancia hoy en dia, por lo que conocer cuanto cuesta
planificarla, implementarla, controlarla y mejorarla ha ido tomando cada dia mayor auge
dentro del marco empresarial.

Es por esto que los estudios relacionados con los costos asociados a la calidad se
materializan cada dia mas, pero desde muchos afios atrds comenzaron a darse los
primeros pasos en materia de este tema de tanta importancia, ya desde la década de
los treinta, especificamente en el afio 1933, aparecieron los primeros autores que
reconocieron los costes de calidad, los cuales fueron Miner (1933, p. 300) y Crockett
(1935, p. 245). Pero no es hasta finales de los afios cincuenta y comienzo de los
sesenta cuando diversos autores muestran un creciente interés sobre este tema.

Ya a principios de los afios cincuenta Juran (1951), en el primer capitulo de su libro
“Quality Control Handbook”, hace referencia al término “costes de calidad”, resaltando
la importancia de medir y controlar estos costes evitables de la calidad, como oro en la
mina que debe de ser extraido. Luego varios trabajos relacionados con el tema fueron
dando paso a la evolucion creciente del estudio sobre el tema, los trabajos de Masser
(1957), Freeman (1960) y de Feingenbaum (1961) establecen las primeras
clasificaciones de los costes de calidad resultando de gran importancia para su
determinacion.

Para principios de los afios 60, la multinacional ITT es una de las primeras empresas
gue empieza a calcular los costes de calidad y para 1961 la American Society For

Quality Control (ASQC), cre6 el Comitée de Costes de Calidad y para el afio 1967
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publicé su primer documento: "Quality Cost-What and How" (ASQC, 1974), donde
establece el contenido que deberia tener un programa de costes totales de calidad,
definiendo los conceptos de los elementos integrantes de los costes por categorias,
siguiendo la clasificacion de Feingenbaum (1956, pp. 93—-101) e incorporando nuevas
fuentes de datos sobre el coste.

Con el decursar de los afios, numerosos estudios se realizaron sobre los costos de la
calidad y para 1973 se hacen las primeras recomendaciones para elaborar los costes
de calidad por la Asociacion Espafiola para la Calidad (AEC) (AEC, 1991). En Europa,
en 1981, el Instituto Britanico de Normalizacién (BSI) publicé la norma BS 6143, Guide
to the Determination and Use of Quality Related Costs (BSI, 1981), y sus revisiones
en 1990 y 1992, (BSI, 1990, 1992) con la influencia de las recomendaciones de las
normas americanas.

En el afio 1986 la Asociacién Francesa de Normalizacion (AFNOR) publicé la norma
X50-126: Guide d’evaluatiéon des codts résultant de la non-qualite (AFNOR, 1986), en
donde se facilita un cuestionario para la obtencion de los datos de los costes de
calidad.

Numerosos estudios continuaron realizandose sobre el tema y varios autores dan sus
criterios y clasificaciones en sus investigaciones relacionados con los costos y para el
afio 1989, Crosby define que: costos de la calidad es lo que se gasta por hacer las
cosas mal, el desperdicio, el volver a hacer las cosas, el dar servicio tras servicio, la
garantia, la inspeccion las pruebas y actividades similares que se hacen necesarios
debido a los problemas por no cumplir con los requisitos.

Por otra parte Harrington (1990) define que el costo de la mala calidad es el costo
incurrido para ayudar a que el trabajador haga siempre bien su trabajo, mas el costo de
comprobar si la produccion es aceptable, mas cualquier otro costo en que incurre la
empresa y el consumidor porgue la producciéon no cumplié las especificaciones y/o las

expectativas del cliente.
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En otro estudio realizado por Larrea (1990) plantea que costo de la no calidad, en un
sentido positivo, es el beneficio potencial que la empresa llegara a alcanzar cuando sea
perfecta, se compone de dos elementos: el gasto extra que la no calidad origina por
encima de los estandares ordinarios (es un costo efectivo) y el ingreso que se deja de
percibir debido a la no calidad (es un costo de oportunidad).

Feinfembaum (1991, p. 109) plantea que cuando hablamos de “costes” siempre
pensamos de forma negativa, sin embargo, los costes no sélo estdn para intentar
reducirlos, sino que, los costes de calidad, son una excelente herramienta de
informacién, que nos facilitan la toma de medidas de tipo estratégico. Para el afio 1993
Gryna y Juran plantean que estos costos relacionados con la calidad, no son siempre
derivados de las operaciones de manufactura, sino de otros servicios colaterales como
Servicio al Cliente, Compras y Recursos Humanos.

Mas adelante (Padron. 2001 p. 137) plantea que conocer el ahorro en costes tiene un
efecto impactante para la alta direccion, pues, permite la obtencion de los recursos
necesarios para el mantenimiento y la mejora de la calidad, y, sugiere la cantidad que
deberia ser invertida en dichas actividades

Los autores que consideran correcto el término costos de calidad, hacen referencia a la
diferencia entre el costo real o previsto de un producto y el que tendria de no haber
posibilidad de cometer fallos o errores en su fabricacion, representan por tanto los
costos necesarios para conseguirla. Otros consideran que dicha denominacion no
deberia usarse ya que afirman que la calidad es rentable y no costosa, por lo que la
aparicion de estos costos es debida a la ausencia de calidad, es decir a la no calidad.
Hoy en dia no se puede hablar de gestion de la calidad total sin hablar de una continua
reduccion de costes. Los costes de calidad en empresas no concienciadas de la
calidad pueden llegar a ser muy elevados, y no son visibles en la cuenta de resultados.
Por lo que lo primero que se tiene que hacer es identificarlos y medirlos para poder
tomar conciencia del problema, y asi justificar las inversiones que se deben desarrollar

para reducirlos.
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1.2.2 Clasificacion de los costos totales de la calidad
Los costos de conformidad o costos de calidad son aquellos en que se incurre para

asegurar que los bienes y servicios proveidos responden a las especificaciones.
Incluyen los costos de las etapas de disefio y fabricacién destinados a prevenir la falta
de adecuacion a los estandares, y se clasifican en costos de prevencion y de
evaluacion. Los costos de no conformidad o costos de no calidad se presentan
asociados a fallas, es decir, estan vinculados con productos o servicios que no
responden a las especificaciones. Se clasifican en costos de fallas internas y costos de
fallas externas (Rodriguez Tamayo, 2011).

Tras la consulta y analisis de los criterios emitidos por diferentes autores respecto a los
costos de calidad, sus conceptos y categorias, los mismos deben clasificarse de la
forma siguiente:

Costos de prevencion (CP): se definen como los costes en que incurre la empresa al
intentar reducir o evitar los fallos. Harrrington (1990 p. 8) los define como los gastos
realizados para evitar que se comentan errores, o todos los costes implicados para
ayudar a que el empleado haga bien el trabajo todas las veces, y afirma que no es un
gasto sino una inversion. Afios mas tarde Alexander (1994, p. 16): son los costes,
directos e indirectos, en que incurre la organizacién en la planeacién, documentacion,
implantacion y mantenimiento del sistema de la calidad, con el objeto de prevenir la
ocurrencia de errores. Campanella (1997, p. 22) los define como los costes de todas
las actividades tendientes especificamente a evitar una calidad deficiente de productos
0 Servicios.

Costos de evaluacion (CE): segun Campanella (1997, p. 23), son los costes
relacionados con la medicion, evaluacion o auditoria de productos o servicios para
asegurarse que se ajustan a las normas de calidad y a los requisitos de desempefio. Se
incluyen especificaciones de mercadotecnia y clientes, asi como los documentos de
ingenieria e informacion inherente a procedimientos y procesos. Segun Camison y

Roca (1997 p. 128) son las actividades de inspeccion, ensayos y auditorias realizados
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para determinar la aceptabilidad del producto, o la cantidad que se gasta en inspeccion
y control para garantizar que los productos o servicios no conformes a las
especificaciones sean detectados antes de la entrega al cliente. Harrington (1990, p. 9)
los define como el resultado de la evaluaciéon de la produccion ya acabada o en
proceso, y las auditorias de proceso para medir la conformidad con los criterios y
procedimientos establecidos, es decir, comprobar que el producto o servicio esta bien
hecho todas las veces.

Costos de fallas internas (CFl): de acuerdo con Campanella (1997, p. 23), ocurren
antes de la entrega o envio al cliente sin ser estos participes directos de los mismos.
Segun SanSalvador, (2001) vienen provocados por los productos y servicios que no
cumplen con las especificaciones y que se detectan en la evaluacion de ellos.
Harrington (1990, p. 15) los define como el coste que incurre la empresa como
consecuencia de los errores detectados antes de que la produccién sea aceptada por
el cliente de la empresa.

Costos de fallas externas (CFE): segun ISO (1995a p.17) son los costes resultantes
de la incapacidad de un producto para cumplir los requisitos de calidad después de la
entrega al cliente.

Actividades que generan costos de calidad

Costo de prevencion Costo de Costos de fallos Costos de
evaluacion internos fallos externos
Planificacion de la calidad | Inspeccion de Produccion Reclamaciones
entrada y ensayos | definitivamente
defectuosa
Evaluacion de nuevos Inspeccion del Reprocesos Reparaciones

productos

proceso y ensayos

Planificacion del proceso

Inspeccion de final

Andlisis de las

Reposiciones

y ensayos fallas
Control del proceso Clasificacion y Inspeccion al
autocontrol 100%

Auditorias de calidad

Certificacion y
concordancia

Reinspeccion o
repeticion de
ensayos

Andlisis de los problemas

Auditorias de

Desechos y
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de calidad

calidad del producto

reprocesos
originados por
materias primas

Evaluacion de los
suministros

Mantenimiento y
verificacion de
medicion y ensayo

Pérdidas evitables
del proceso

Evaluacion de la
calificacion del personal

Inspeccion de los
stock

Disminucion de
precios por baja
calidad

Informacién de la calidad

Pérdidas por
almacenamiento

Tabla 1. Actividades que generan costos de calidad

Fuente: Elaboracion propia

Enfoques sobre clasificaciones de los costos

Costos de prevencion Costos de Costos de fallos | Costos de fallos
evaluacion internos externos
Planificacion de la Materiales de ensayo | Horas extras Cancelar
calidad e inspeccién debido a proveedores
problemas
Formacion de los Auditorias de la Desechos y Formacion del
empleados relacionados | calidad reprocesos personal
con el trabajo
Andlisis de la capacidad | Controles de proceso | Actividad de Tratamiento de
del equipo y del proceso clasificacion las
reclamaciones
Revisiones del disefio Administracion del Reinspeccion a Gastos de
Departamentos de causa de rechazo | garantias

calidad

Contactos con clientes Formacion del Circulos de
para conocer sus personal de calidad
expectativas inspeccion y

aseguramiento de la

calidad
Sistemas de la calidad Pruebas de Equipos de
(procedimientos y comportamiento Post | mejora

normas) — Venta
Mantenimiento Inspeccién y ensayos | Modificaciones
preventivo de prototipos del procesos

Establecimiento de los
informes de calidad

Reuniones de la alta
direccion con

Programas

abandonados
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empleados y clientes
Calificacion y Cuentas
supervision de pendientes y
operarios. vencidas
Calificacion de Pérdidas por
proveedores culpa del
proveedor

Tabla 2. Clasificacion de los costos de la calidad

1.2.3 Importancia, ventajas y limitaciones del célculo de los costos de calidad
Importancia de la evaluacién de los costos de calidad

1. Cuantifica los problemas de la calidad en un lenguaje econdmicamente
fundamentado
2. Planifica la calidad y los recursos para obtener mejores resultados en funcion de
la reduccion de los costos
3. Evalla el comportamiento del plan de calidad y detectar rapidamente el
surgimiento de resultados no deseados
4. ldentifica las mejores acciones para la reduccion de los costos
Identifica las posibilidades de reducir la insatisfaccion de los consumidores y
pérdidas econdémicas de la sociedad y el pais
6. Logra una mejor distribucion del presupuesto y del andlisis de los costos de
produccion
7. Estimula el mejoramiento de la calidad
Ventajas del célculo de los costos de calidad (Harringtong, 1990).
1. Proporciona una entidad manejable
Proporciona una visién de la calidad
Proporciona un medio para medir los cambios

Proporciona un sistema de prioridades para los problemas

ok~ 0N

Asegura que los objetivos de la calidad estén junto con los fines y objetivos de la

organizacién completa
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6. Proporciona la manera de distribuir correctamente al costo de la calidad para
obtener los maximos beneficios

7. Induce la calidad en la Sala de Consejo

8. Mejora el uso eficaz de los recursos

9. Aporta un nuevo enfoque para hacer bien el trabajo todas las veces

10.Ayuda a establecer nuevos procesos

11.Proporciona una medida de las mejoras realizadas
La reduccion de los costos de calidad es una de las mejores maneras de incrementar
los beneficios de una organizacion.
Limitaciones del sistema de costos de la calidad
Aungue Deming, Crosby y Juran reconocen que la medicién es clave para la mejorar la
calidad difieren en la forma de realizarla. Crosby y Juran utilizan el costo como medida
de la eficacia y eficiencia de los programas que en ultima instancia, dan como resultado
la satisfaccion del cliente.
Deming por otra parte no emplea los costos como elementos centrales de la medicién y
prefiere concentrarse en medir la variabilidad de los procesos, considera que los costos
desconocidos como el efecto de la pérdida de un cliente, son mas importantes que los
visibles como el costo de entrenamiento del personal de planta.
La medicién de los costos no resuelve por si misma los problemas de calidad ni
establece métodos concretos de resolucion de problemas. Es necesario indagar en el
significado de cada gasto para buscar el origen de los problemas y traducir el
significado de los numeros en acciones operativas que mejoren la calidad. Los
programas de gerenciamiento de los costos de calidad tienen tendencia a
interrumpirse en el corto plazo. Cambios de autoridades.
Alteraciones en las prioridades en el uso del tiempo de los supervisores y dificultades
de capacitacion, son algunas de las razones que llevan a la interrupcién de los
programas antes de que den frutos. Este problema es mas visible en las empresas con

poca cultura de control contable, especialmente si operan en industrias muy dinamicas.
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Una parte importante de los costos pueden ser omitidos involuntariamente de los
reportes de costos de calidad o pueden incluirse costos inapropiados por no existir una
correspondencia absoluta entre los costos contables y los sistemas de calidad. A esta
dificultad debe sumaéarsele la naturaleza de los costos de calidad que suelen ser
estimaciones antes que el resultado de mediciones precisas.

Zonas en que se divide la curva de costos totales

ZONAS EN QUE SE DIVIDE LA CURVA DE COSTOS TOTATLES

/ Curva de Costo Total de la Calidad
\ ‘/ Oprime /

Fona de Provectos de MDlejora Fona de Indiferencia Fona de Perfeccionismo

Costos por Fallos = T0%4% Costos por Fallos = S0%% Costos por Fallos = 40249
Costos de Prevenciéon = 10%g Costos de Prevenciéon = 10%e Costos de Evaluaciéon = S0%g

Estrategias: Estrategias: Estrategias:

= Encontrar proyectos de = Sino se pueden encontrar = Estudiar los costos por
mejora. proyectos beneficiosos, defectos detectados.

= Investigar desviar el énfasis al control. * Revisar las tolerancias.

= Reducir las inspecciones.

100%2% defectuosa Calidad de Concordancia 100%% buena

Figural. Zona en las que se divide la curva de los costos de los costos de la calidad
Por lo general, se puede conocer la zona en la que se encuentra una empresa a partir
de las razones de los costos de calidad que prevalecen en las categorias principales
como sigue a continuacion:

Zona de mejora: esta situacién se da cuando la empresa aun no ha implantado un
programa de medidas para aumentar la calidad y reducir los fallos, o bien este
programa lleva poco tiempo funcionando. La caracteristica de esta zona es que la
empresa tiene unos costos totales de la calidad donde los fallos representan
practicamente la totalidad, mas de un 70% y los de prevencion menos del 10% de los
costos totales de la calidad. Dado el elevado peso de los fallos, con el costo y pérdida
de imagen que ello supone, la empresa tiene que invertir mucho mas en calidad.

Zona de indiferencia: al realizar el andlisis en el término de los costos de la calidad, la

organizacién se encuentra en el nivel 6ptimo, los costos de fallas representan alrededor
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del 50 % del total, y los de prevencién se encuentran aproximadamente al 10%, siendo
el resultado de proyectos de mejoramiento de la calidad, se plantea que se debe
analizar si es factible o no continuar con proyectos de mejora, ademas de hacer énfasis
en el control.

Zona de perfeccionamiento: si a pesar de estar en la zona de indiferencia, la empresa
sigue destinando recursos a la prevencion y a la evaluacién de la calidad serd muy
dificil reducir los costos por fallos. En estos momentos, cuesta mas la evaluacién o
prevencion adicional que las reducciones de costos de fallos correspondientes. Por
tanto, a partir de este punto, los costos totales de calidad vuelven a crecer con lo que
vale la pena plantearse estabilizar las acciones de prevencion y evaluacion. En esta
zona, los costos de fallos representan alrededor de un 40% de los costos totales de

calidad, la evaluacion un 50% y la prevencién un 10%.

1.2.4 Principales enfoque metodoldgicos
Los costos de la calidad como parte de su control estratégico han ido evolucionando e

incrementando considerablemente sus estudios y formas de gestionarlos. Mediante un
andlisis realizado en los Uultimos 15 afios, muchas han sido las metodologias
propuestas por muchisimos autores de diversas partes del mundo, las cuales enfocan
sSus pasos, etapas y fases en gestionarlo de la manera méas ajustada posible a las
condiciones de la organizacién donde seran implantadas, aunque dejando un gran
margen de flexibilidad para asi poder tramitar su aplicacion en distintos sectores.

Estos estudios que se vienen desarrollando con un gran auge desde principios de este
siglo han tenido como principales estudiosos y autores a grandes conocedores que
todos en materia de gestion han desarrollado sus metodologias o procedimientos, ya
para el afio 2000 Fernandez Rodriguez propone una de las primeras metodologias para
la gestion de los costos de la calidad, la cual comprende las cuatro etapas del ciclo de
gestion aunque con limitaciones en las etapas de control y mejora, luego de esta
sucedieron muchas otras que seran citadas a continuacién como parte de verificar el

constante desarrollo y estudios de este tema de vital importancia para la empresas:
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Sotolongo Gonzalez (2001), Garbey (2001), Delgado, Guerra y Rodriguez (2004),
Hernandez (2005), Sosa (2005), Gémez Alfonso (2006), Carmen Cairo (2007), Romero
Restrepo 2007), Gonzalez Gonzéalez (2007), Cruz (2008), Gamez Ricardo, J.C (2009),
Jorge Cabreja y Avila Pérez (2010), Wainhaus (2010), Hernandez Moreno (2010),
Gonzélez (2011), Batista (2011), Leyva Dominguez, Delmis y Moreno Pino, Mayra
Rosario (2013), Revista de certificacion (2013); Leyva-Dominguez, Delmis de la
Caridad (2014), en todos estos autores mediante la revision de sus enfoques
metodoldgicos encontramos puntos comunes en muchas de ellas, asi como debilidades
de unas que fueron evitadas en estudios posteriores, logrando una mayor adecuacion
para el uso. Ver anexo 1: Procedimientos para la implantacion de sistemas de gestion
de costos de la calidad.
Como parte del resultado del analisis de los principales enfoques metodolégicos para
el célculo de los costos de la calidad en los dltimos 15 afios, se observa como debilidad
gue la mayoria de los procedimientos centran el peso de sus estudios en las fases de
planificacion e implementacion, no tanto asi en el control y la mejora ya que en los
pasos Yy tareas relacionados con los mismos no se desarrollan suficientes acciones
aunque en estudios recientes como lo es la propuesta de Gonzalez (2011), Leyva
Dominguez, Delmis y Moreno Pino, Mayra Rosario (2013) y Leyva-Dominguez, Delmis
de la Caridad (2014) realizan mas énfasis en estas etapas encaminando tareas asi
como fases y etapas para su ejecucion.
Luego de analizadas y procesadas las metodologias mediante el uso de la herramienta
informatica UCINET en un primer analisis de centralidad se determind la correlacién
que existia en las variables analizadas por los diferentes autores, resultando las
mayores correlacionadas Ver anexo 2: Andlisis de las variables mayor correlacionadas.

e Motivacion de la alta direccion

e Obtener el compromiso y apoyo de la alta direccién

e Creacion y entrenamiento de un equipo para la implementacién de los

costos de la calidad
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e Diagndstico econdmico inicial

e Seleccidn del area de la empresa para realizar la prueba

e Andlisis de los procesos

e Disefar informes sobre costos de la calidad

e Establecer procedimientos y formulas para el calculo de los costos de la calidad

¢ |dentificacion de las actividades que generan costos de calidad

e Comenzar el periodo de pruebas y puesta a punto del sistema

e Comparar los resultados reales de los costos de la calidad con la bases

establecidas

e Sugerir y mantener el sistema de los costos de la calidad

e Presentacion de los resultados a la alta direccion
En un posterior estudio se analizaron las diferentes variables y los autores, para
determinar cuéles eran los que mas trataban las variables mayormente correlacionadas
y asi llegar a un consenso de las principales metodologias en funcion del tratamiento
del mayor numero de variables y las mas correlacionadas. Por lo que luego de
analizado el estudio de centralidad mediante el procesamiento de los datos en la
misma herramienta informética arrojé6 como resultado que los principales enfoques
metodoldgicos que mas tratan las variables mayormente correlacionadas, asi como la
inclusién de un gran nimero de estas para la gestion de los costos de la calidad fueron
la propuesta por Gonzélez (2011), Leyva Dominguez, Delmis de la Caridad y Moreno
Pino, Mayra Rosario (2013) y Leyva-Dominguez, Delmis de la Caridad (2014)
resultando estas las mas recientes propuestas en funcion del tema en cuestion. Ver
anexo3: Analisis de las variables mayores correlacionadas y autores.
En el andlisis realizado de estas tres metodologias propuestas se decidié para la
realizacion de este trabajo de diploma adoptar la metodologia aportada por Gonzéalez
(2011) debido a que constituye una de las mas recientes propuestas y ademas elimina
una serie de limitaciones presentes en la mayoria de las mencionadas anteriormente.

En esta metodologia se funde el enfoque de sistema, con el enfoque de gestién y el
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enfoque de procesos, propone un software para el calculo de los costos de la calidad
logrando informatizar el calculo de los mismos y aportando una herramienta informatica
capaz de realizar de forma digital todo lo relacionada al célculos de los costos,
introduce el costo de la calidad como uno de los indicadores para el control de gestion,
integrandolo al cuadro mando integral. Con esta metodologia se logra un adecuado
equilibrio entre las cuatro funciones de la gestion (planificacion, implementacién, control
y mejora), contrarrestando asi una de las principales carencias de metodologias
anteriores que se centraban fundamentalmente en las fases de planificacion y de
implantacion, dejando en un segundo plano el control y la mejora, lo que afecta

significativamente la eficacia del sistema

1.3 Valoracién de los costos de la calidad en la Empresa Comercializadora de
Combustibles de Holguin

La Empresa Comercializadora de Combustibles Holguin es creada por Resolucién
Nro.69, de fecha 23 de Febrero del 2001, dictada por el extinto Ministro de la Industria
Basica, actual Ministerio de Energia y Minas, segun lo dispuesto en el decreto ley
301,del Consejo de Estado en fecha 9 de octubre de 2012., integrada a la Unién Cuba
petréleo, (CUPET) y subordinada a ese Ministerio, con personalidad juridica propia y
patrimonio independiente , radica en calle tercera No.20 entre calle cuarta y c. central,
zona industrial , provincia Holguin, dentro de sus principales servicios que brinda la
misma se encuentra la venta de, Gas Licuado de Petréleo, Queroseno, Alcohol,
Gasolina motor, Combustible Diesel, Aceite usado, Crudo mejorado, Petréleo
Combustible, Recogida de aceite usado, Mantenimiento de gas licuado.

La misma cuenta con una amplia gama de cliente dentro del mercado donde opera
entre los que se encuentran la Empresa del niquel, MINAZ, MINAGRIC, Empresa
eléctrica, MICONS, MINFAR, MININT, CIMEX, Productora de alimentos, ETC.

La empresa tiene como mision garantizar a nuestros clientes un servicio de

comercializacién y fiscalizacion de combustibles en el territorio, de forma continua y
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estable, sustentado en el perfeccionamiento de la formaciébn de nuestros recursos
humanos y la 6ptima explotacion de nuestras instalaciones.

Por lo que se plantea como vision ser una organizacién altamente competitiva en la
comercializacion y fiscalizacion de los combustibles, con una infraestructura de
operaciones que garantice la eficiencia y la eficacia del proceso, un equipo profesional
y técnico que ofrece seguridad, con un servicio de alta calidad a nuestros clientes,
garantizando el uso eficiente de los combustibles en el territorio.

El objeto social de la empresa esta realizado sobre las bases del cumplimiento de las
tareas que corresponden al cumplimiento de su misibn con la poblacion
considerandose como actividades de mayor envergadura:

e Brindar servicios de almacenamiento en pesos cubanos y de manipulacion,
transportacién, distribucion y efectuar la comercializacion mayorista de
combustibles, en pesos cubanos y pesos convertibles y de forma minorista de
gas licuado a la poblacién en pesos cubanos

e Comercializar de forma minorista cocinas de gas licuado a la poblacién en
pesos cubanos y de forma mayorista en pesos cubanos y pesos convertibles

e Brindar servicios de instalacion, reparacion y mantenimiento de instalaciones de
gas licuado a la poblacion, en pesos cubanos y a entidades en pesos cubanos y
pesos convertibles

e Comercializar de forma minorista cocinas de gas licuado a la poblacién en
pesos cubanos y de forma mayorista en pesos cubanos y pesos convertibles

e Brindar servicios de laboratorios de analisis especializados de combustibles y
lubricantes en pesos cubanos y pesos convertibles al costo

e Comercializar de forma mayorista envases destinados al almacenamiento de
combustibles domésticos en la red de comercio minorista del territorio, en pesos
cubanos

e Brindar servicios de consultoria técnica en actividades vinculadas al petroleo, a

entidades en pesos cubanos
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e Comercializar de forma mayorista balas de gas licuado de petréleo a empresas
de la Unién Cuba-Petréleo en pesos cubanos y a otras entidades en pesos
cubanos y pesos convertibles

La empresa cuenta con un organigrama como parte del disefio organizacional que
segun su naturaleza se clasifica en microadministrativos ya que corresponden a una
sola organizacion, segun su ambito se clasifica en generales debido a que el mismo
contienen informacidén representativa de una organizacion hasta determinado nivel
jerarquico, atendiendo al contenido del mismo se puede clasificar en integral debido a
gue hace una representacion grafica de todas las unidades administrativas de una
organizacion asi como sus relaciones de y por su representacion podemos concluir que
es mixto ya que en su presentacion utiliza combinaciones verticales y horizontales con
el objeto de ampliar las posibilidades de gratificacion y se utiliza en organizaciones con
un gran numero de unidades en la base. Se caracteriza por una linea de mando amplia
y pocos niveles jerarquicos (tres niveles jerarquicos), lo que acelera la toma de
decisiones en la organizacion, el mismo esta encabezado por el director general con su
cuadro de mando, a los mismos se le subordinan la direccion técnica , la contable
financiera, la direccion comercial, la direccion del capital humano y la direccién de
operaciones y por ultimo se encuentran las direcciones de las UEB (Logistica,
Productos, Mantenimiento, Antilla, Moa y Felton). Ver anexo 4: Estructura organizativa
de ECC Holguin.

Para darle cumplimiento a la mision la empresa cuenta con una plantilla compuesta por
un total de 260 trabajadores, de ellos 84 son mujeres y 176 hombres representando el
32% y 68% respectivamente. Se cuenta con una fuerza de trabajo con gran experiencia
laboral y habilidades en las tareas que realizan las cuales estan distribuidas por rango
de edades de la siguiente manera, 20-35 afios de edad se cuenta con una plantilla de
71 trabajadores, 35-50 existen 81 trabajadores, 50-65 se cuenta con 118 trabajadores y
mayores de 65 con una plantilla de 2 trabajadores. El nivel de escolaridad es alto

debido a que el 37% de la plantilla pertenecen al nivel superior, técnicos medios
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representan el 34%, hasta el doce grado cursaron el 20% de los trabajadores, de
noveno grado el 9% y de sexto grado solo el 0,003%.La composicion de la misma por
categoria ocupacional se divide en el 4% para los directivos, auxiliares de servicio el
6%, choferes el 10%, operadores el 19%, y técnicos el 61%. Ver anexo b5:
Caracterizacion de la fuerza de trabajo de la ECC Holguin.

Se cuenta con un sistema integrado de gestion el cual tiene como alcance la
comercializacion de combustibles liquidos y abarca todos los procesos de la empresa,
estd fundamentado en el cumplimiento de las principales normativas en materia de
calidad, seguridad y salud en el trabajo, medio ambiente entre otras. La Ley-81 de
Medio Ambiente rige el control de las contaminaciones ambientales la cual plantea,
disminuir de forma sisteméatica el impacto negativo al medio ambiente contribuyendo a
la eliminacion paulatina, hasta los niveles razonablemente alcanzables, de las cargas
contaminantes.

La empresa establece un sistema de gestion sobre la base de la NC-ISO 14001:2004,
garantizando la aplicacion sisteméatica y efectiva de los requisitos regulatorios y la
legislaciéon vigente sobre proteccion del medio ambiente. Para mejorar continuamente
los servicios asociados a la comercializacion de combustibles en Holguin, se rige por un
sistema de gestion de la calidad desarrollado en base a los requisitos de la NC I1SO
9001: 2008, satisfaciendo los requisitos y expectativas de los clientes. La gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo se basa en el cumplimiento de los requerimientos de
la NC 18001 vy legislaciones nacionales e internacionales vigentes relacionados con la
seguridad de los procesos tecnoldgicos, salud ocupacional y proteccidbn contra
incendios. La gestion por competencias se basa en el cumplimiento de un sistema de
gestion integrada del capital humano que cumpla con los requisitos de la NC 3001:
2007. Los sistemas de gestion de la competencia de los laboratorios de ensayo y
calibracion se rigen por la NC ISO/IEC 17025.

Para desarrollar el sistema de gestion de la seguridad de la informacion la empresa se

rige por el cumplimiento de la NC ISO/IEC 27001 la cual traza las pautas para
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mantener un nivel elevado de gestion tecnoldgica mediante la introduccion de mejoras
técnicas para el logro de buenos resultados técnico-econdémicos.

Procesos relacionados con el cumplimiento de la misién y objeto social de la
empresa

La Empresa tiene identificado a través de un mapa los procesos necesarios para
aplicar, operar y mantener el SIG; se determinan los criterios y métodos necesarios
para garantizar la eficacia tanto de la operacion como del control de estos procesos, se
asegura la disponibilidad de los recursos y la informacion necesarios para apoyar la
operacion y el monitoreo de estos procesos y se logran medir y analizar ademas de
aplicar las acciones necesarias para lograr los resultados planificados y los métodos
para asegurar una operacion y control eficaz de los mismos, los cuales estan divididos
en procesos estratégicos la Proceso Gestion por la Direccion, Proceso Medicion,
Andlisis y Mejora dentro de sus procesos claves Recepcion, Almacenamiento y Entrega
de Productos, Comercializacidon y sus proceso de apoyo se encuentran Proceso
Gestion de Compras, Proceso Capital Humano. Ver anexo 6: Mapa de procesos de la
ECC Holguin.

Resultados econdmicos

Los resultados econdmicos obtenidos en periodos anteriores han sido satisfactorios en
correspondencia con el cumplimiento de los objetivos planteados. Al cierre del 2014 la
empresa mediante la determinacién de las razones financieras se demostré que posee
resultados satisfactorios que avalan su buen desempefio econémico entre los que se
encuentra la solvencia superior a dos 2,62 por lo que por cada peso invertido la
empresa cuenta con 1,62 pesos para hacer frente a la deudas y la liquidez superior a
uno 1,12 por lo que por cada peso invertido cuenta con 1,12 pesos de activos
circulantes sin inventarios para hacer frente a la deuda, los ingresos panificados para el

altimo afio en curso resultaron halagadores obteniéndose como resultados:

Gastos en .
- Ventas Costo de ) Utilidade
Ano operaciones
netas ventas . S
comercial
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26456200,0 | 1427600,0

2014 Plan 0 0 22555100,00 988195,00
26560195,1 | 1442275,8

Real 4 5 22536148,31 859602,02

Tabla 3: Indicadores econdmicos de la ECC Holguin
Aunque las utilidades fueron menores que las planificadas su valor fue elevado

acercandose bastante al punto planificado, aunque reflejan que la empresa tiene que
trazar nuevas estrategias en funcién de la misma.

A pesar de contar con toda una gama de fortalezas que permiten el buen desempefio
econdmico de la empresa, y lograr resultados positivos de satisfaccion en los clientes,
al optar por el premio nacional de calidad entre sus debilidades sefialadas se
encontraba la de no contar con un sistema de gestion de costos de la calidad que
permitiera medir econdOmicamente las acciones para implementar la calidad, asi como
también registrar las que afectaban la misma. Desde su fundacion en la empresa nunca
se ha tomado en consideracidon este aspecto dentro de la gestion de la calidad por lo
gue su conocimiento en ella es muy pobre y casi nulo su tratamiento y nunca antes se
habian realizado estudios sobre el tema en cuestion.

Con vista a la implementacion del sistema de gestion de costos de la calidad en la
empresa se realizaron dos encuestas a los directivos entre los que se encontraban los
directores, especialistas principales y jefes de areas con el objetivo de determinar los
principales problemas de no calidad y en qué medida en la empresa conocia el
tratamiento de los costos de la calidad. La aplicacion del instrumento se desarrolld
mediante un muestreo no probabilistico en el cual el tamafio de la poblacion a
encuestar es conocido. Se decidid por parte del grupo de trabajo que los directivos de
la organizacion debian encuestarse primeramente ya que los mismos son los
principales encargados de garantizar la calidad en sus areas y tramitar el conocimiento
a sus subordinados, por lo que en estudios que realicen posteriores serian encuestados
los trabajadores para determinar en qué medida se ha extendido la aplicacion del

sistema y su alcance a todo el personal y areas de la empresa. Anexo 7: Encuestas
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para determinar el tratamiento de los costos de la calidad y la mala calidad en la
organizacion.
Como consecuencia de la aplicacion de las herramientas se manifestd que existen
insuficiencias en cuanto a los dos temas valorados la mala calidad y el tratamiento de
los costos de la calidad. En la primera encuesta luego de procesadas y determinada su
fiabilidad en el paquete estadistico SPSS 20 arrojé como resultado que la fiabilidad del
instrumento es de 0.876 superior a 0.7 por lo que la validez de la investigacion es
considerable. Se obtuvieron como resultados relevantes que los principales problemas
de calidad radican en:

e Repeticion de errores y fallos

e Repetir operaciones (informes, copias, proyectos)

e Pérdidas de tiempo en aclaraciones y malentendidos

e Carecer de datos actualizados

e Inadecuadas condiciones de trabajo (falta de ventilacién, frio, ruido,

hacinamiento)

e Arreglary completar cosas mal hechas por otros

e Repetir operaciones (informes, copias, proyectos)

e Repeticion de errores y fallos
La segunda encuesta proporcioné como resultado que existen deficiencias en el
tratamiento de los costos de la calidad la misma fue validada a través del paquete
estadistico SPS 20 y arroj6 como resultado una fiabilidad de 0.82 por lo que la validez
del instrumento es representativa, y las siguientes actividades resultaron ser las mas
relacionadas por los encuestados de manera negativa.
Debido a lo anteriormente planteado existen deficiencias en las siguientes actividades
debido a que la mayoria de los encuestados desconocen de su tratamiento en la
empresa. Por lo que luego de analizadas las diferentes variables en relacion al total de
encuestados, resultaron de menor tratamiento las siguientes:

Ver anexo 8. Gréafico del comportamiento de las variables.
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e Solo el 17% de los encuestados manifiesta que la determinacion de los costos
asociados a las no conformidades constituye una practica habitual en la
organizacion.

e El 23% manifiesta que conoce exactamente en cual nivel de su proceso se
pueden generar costos de no calidad

e El 30% expresa que se identifican los factores que propician situaciones de no
calidad en su proceso

¢ El 33% manifiesta que existe relacion entre la gestion de la calidad y la gestion
de los costos en su organizacion

e El 33% manifiestan que se registra y cuantifica el costo de las acciones que
desarrolla en su proceso para asegurar la calidad
Ver anexo 8: Analisis de las variables.

El registro y cuantificacion de los costos de la calidad en los procesos de
comercializacion y recepcion, almacenamiento y entrega de combustibles RAE
constituird una herramienta de gran importancia para la empresa debido a que permitira
cuantificar en términos econémicos los esfuerzos para mantener o mejorar la calidad y
las actividades que generen pérdida de calidad, para en funcion del peso que tengan
los resultados en los costos totales de la misma tomar por parte de la direccion medida
en funciéon de sus resultados con vista a mejorar el desempefio de sus procesos. A
medida que el mismo se desarrolle en todas las areas y procesos se podra ir
determinando a nivel de empresa en que zona se encuentra, para con las estrategias
que permite trazar el andlisis lograr encontrarse en una zona de perfeccionismo como
resultado de todo lo echo anteriormente.

Es por todo lo anteriormente planteado que se fundamenta que el establecimiento de
un sistema de gestién de costos de la calidad brinda elementos de impuso puntuales
para ultimar realmente tanto el costo de la calidad como el de la mala calidad y tomar
acciones en funcion de los resultados todos con vista a mejorar el funcionamiento de

los procesos y areas que componen el sistema de gestion de la calidad.
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Capitulo 1. Aplicacion parcial de una metodologia para el disefio e implantacion
de un Sistema de Gestion de Costos de la Calidad en los procesos claves de la
Empresa Comercializadora de Combustibles de Holguin

Con el proposito de darle cumplimiento al objetivo general de la investigacion en este
capitulo se procede a la aplicacion parcial de la metodologia propuesta por Gonzélez,
2011. ElI mismo se encuentra estructurado por dos epigrafes: en el primero se realiza
una descripcion de la metodologia y los objetivos fundamentales por cada una de las
etapas que la componen, y en el segundo se describen los principales resultados
obtenidos en cada una de las fases, etapas y pasos aplicados de la metodologia en los
procesos claves de la Empresa Comercializadora de Combustibles de Holguin.

2.1 Descripcién de la metodologia seleccionada
La metodologia propuesta por Gonzalez (2011) para el disefio de un sistema de

gestion de costos de la calidad esta compuesta por un total de tres fases

(planificacién, implantacion, y control y mejora) que responden al ciclo de gestion,

diez etapas y una serie de pasos que se derivan de las mismas. Ver anexo 9:

Concepcion tedrica de la metodologia.

Fase I: Planificacion

Objetivo: Establecer los objetivos generales, alcance, grupo de trabajo y soporte

automatizado para el calculo de los costos de la calidad, asi como sentar las bases

para la futura implantacion del sistema de gestion de los costos de la calidad con

el desarrollo del proceso de investigacion y preparacion.

Etapa I: Liderazgo

La alta direccién de la organizacion debe ser consciente de la necesidad de gestionar la

calidad para el logro de resultados empresariales superiores. Por tal motivo, la direccion

de la entidad en cuestidn debe poner en practica un liderazgo con el cual se logre

dirigir, influir y motivar a los trabajadores para que el proceso de implantacion

del sistema de gestidbn de costos de la calidad se desarrolle sin contratiempos y se

consiga inhibir al maximo el rechazo que el cambio propuesto pueda generar.

En resumen, es importante que la alta direccion comprenda lo importante que es
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su consciente involucramiento y participacion en la implementacion del sistema y que a
su vez haga participe de esta conciencia a todo el personal de la organizacion.

Paso 1: Definir objetivos y alcance del sistema
La alta direccion debe determinar los objetivos a lograr con la implantacion del sistema

y su alcance a partir del enfoque de gestion utilizado. La definicion de los objetivos y
el alcance del sistema como guia para su desarrollo resultan vitales, porque
permiten establecer las metas y limites del mismo. Aunque este es un ejercicio
propio de la direccion, debe ser comunicado a los diferentes niveles de la
organizacion.

Es importante aclarar que aunque no existe una metodologia Unica que sefale los
pasos a seguir para una correcta formulacion de los objetivos, si existe un conjunto de
elementos que no se deben obviar para su clara formulacion. Por tal motivo, la
autora propone que los objetivos sean definidos por el consejo de direccion,
con la participacibn de representantes de los trabajadores, de organizaciones
politicas y de masas, y especialistas, pues soOlo asi se lograra establecer el
compromiso Yy la motivacion que garantizara su cumplimiento.

Los objetivos establecidos como resultado del mencionado proceso de formulacion
deben ser congruentes con la misiébn, medibles y realistas, desafiantes vy
estimulantes, mirar hacia el futuro, no basarse exclusivamente en el presente,
considerar ventajas a largo plazo sobre conveniencias a corto plazo y hacer énfasis en
resultados mas que en actividades.

Paso 2: Conformar y entrenar grupo de trabajo para el disefio e implantacion
del sistema de gestién de costos de la calidad

Para el disefio e implantacion del SGCC resulta conveniente crear un grupo de
trabajo interdisciplinario, con el cual queden representadas las diferentes areas de la
empresa y donde estén presentes especialistas de los departamentos de calidad,
economia y contabilidad, comercial, recursos humanos, informatica, inversiones y
operaciones.

Al involucrar personal de la entidad se minimiza el rechazo al cambio, se favorece la
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participacion activa y la actitud orientada a los objetivos del sistema, lo que beneficia
la calidad y confiabilidad de la informacion recolectada.

Es responsabilidad de la direccion de la empresa establecer un plan para
el entrenamiento del grupo de trabajo, en el cual se aborden tematicas referentes a
los costos de la calidad, su calculo, andlisis y aplicacion en la actualidad como
herramienta gerencial para la toma de decisiones y detecciéon de oportunidades de
mejora.

Es importante referir que este entrenamiento no es exclusivo del grupo de trabajoy
para llevarlo a cabo la empresa puede auxiliarse de profesores universitarios
gue impartan temas afines.

Paso 3: Definir responsabilidades del grupo de trabajo

Una vez conformado el equipo de trabajo la alta direccibn de la empresa
debe establecer las responsabilidades que para con el proceso de implementacion
tienen los implicados en el grupo de trabajo, con el objetivo de organizar las
tareas y asi garantizar el éxito del sistema de gestion de costos de la calidad.

El proceso de asignacion de responsabilidades debe de ser conducido vy
supervisado por el consejo de direccion de la entidad en cuestion, y para
asignar las responsabilidades los encargados de llevarlo a cabo pueden auxiliarse de
herramientas validadas que lo faciliten, en este caso la autora propone el empleo
de una matriz OVAR (objetivos, variables de accion y responsables) como
herramienta util para desarrollarlo.

La matriz OVAR es una técnica gerencial que permite desplegar los
objetivos, traduciéndolos en tareas concretas a desarrollar, asi como definir las
responsabilidades para su ejecucién. En esa matriz se identifica la influencia de cada
variable de accion en el cumplimiento de los objetivos marcando con una X esta
relacion y ademas se sefiala mediante un simbolo (puede ser también una X)
los responsables en el desarrollo de cada variable de accion. Una vez definidas

las tareas a desarrollar por cada miembro del grupo de trabajo se debe establecer un
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cronograma de cumplimiento para cada accion, lo que facilita el trabajo de control
futuro.
Con este proposito la autora propone que se haga uso del formato para

confeccionar la matriz OVAR que se muestra a continuacion:

Ojetivos Responsables

Obj1....0bjn

Variables
de accion Resp1 | . . . Resp n

Var 1

Var n

De forma general como resultado de este paso deben quedar definidos los
responsables de organizar las acciones para la implementacion del sistema, de
garantizar la disponibilidad de datos y verificar su fiabilidad, de recopilarlos y
procesarlos, y de presentar los resultados a la direccién de la empresa.

Etapa Il: Investigacion y preparacion

La etapa de investigacion y preparacion constituye sin duda alguna una de las
mas importantes, ya que de los resultados que se obtengan con ella dependera en
gran medida el éxito del futuro proceso de implantacién, ya que permite sentar las
bases sobre las cuales se conformard el sistema de costos de la calidad. A
continuacion se describen una serie de pasos que la autora ha definido para el
desarrollo de la etapa investigativa y de preparacion.

Paso 1: Diagndstico inicial

Con vista a valorar la situacion de la empresa para asimilar la introduccion del sistema,
se debe realizar un analisis de aquellos factores que puedan inhibir o acelerar
su implantacion. Por tal motivo deben ser verificados por el grupo de trabajo para

la implantacion del sistema de gestion de costos de la calidad una serie de factores
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claves que pueden afectar de manera negativa el cambio propuesto, convirtiéndolo
en un proceso lento, doloroso y muchas veces condenado al fracaso.

La realizacibn de un diagnostico atinado permitira la identificacion de
barreras permanentes o removibles, y con ello sentar las bases de la investigacion en
funcién de las condiciones reales presentes en la organizacion. Es recomendable
que en el diagnodstico se analice el estado del sistema de gestion de la calidad y
del sistema contable establecido en la empresa, el estado de los elementos de los
costos de la calidad existentes, registros e informaciones que tributen a los
mismos, bases contables, asi como el grado de conocimiento de los trabajadores en el
tema

Para un mejor diagnostico, completo e integrador, la autora propone que se aplique el
modelo para la eficacia organizacional de las “Siete S” desarrollado por empresa
consultora McKinsey & Co. (Stoner, 1995), donde se identifican los siete factores claves
gue no se pueden pasar por alto a la hora de introducir un cambio organizacional.

El modelo de las Siete S para la eficacia organizacional constituye un marco de
referencia importante para el cambio organizacional, identificando como factores claves
que pueden afectar de forma negativa o positiva el cambio de éxito en la organizacién a
la estructura, estrategia, sistema, estilo, personal, habilidades y metas
superordinarias.

Obviar la valoracién de alguno de los factores claves relevantes para la organizacion
significaria condenar al fracaso el intento de cambio

Cada uno de los factores tiene la misma importancia e interactia con todos los
factores restantes, y en este sentido resulta valido aclarar que son las
caracteristicas de las organizaciones y las circunstancias en las que se encuentren lo
que determinara cual sera la fuerza impulsora a la hora de efectuar el cambio. Para
visualizar todo lo referido anteriormente se elaboré la figura que se muestra a

continuacion:
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Fstr lrziur:a

Estrategia | Sistema
etas superordinarias

Hahilidades \ I / Fstiln
Personal

Modelo de las Siete S
Tomado de: “Administracion” (p. 236) por Stoner, 1995.

Figura2: Modelo de las Siete S para la eficacia empresarial

En aras de facilitar el andlisis de los siete factores para el éxito organizacional

se resefian a continuacion los aspectos que deben ser tenidos en cuenta en cada uno
de ellos:

Estructura: se debe analizar la estructura organizativa vigente en la empresa objeto de

estudio, sus ventajas y desventajas, estacionalidad, flexibilidad y si favorece o no el
cambio a que se aspira.

Estrategia: diagnosticar como se realiza el proceso de formulacién estratégica y en
especial su ejecucion, ya que en la practica el desarrollo de estrategias plantea
menos problemas que su ejecucion. También se debe valorar la sintonia que existe
entre las politicas, estrategias a seguir para su cumplimiento, objetivos y el
cambio que se propone realizar.

Sistemas: debido a que el cambio que se propone realizar en la organizacion es la
introduccion de un sistema de gestion de costos de la calidad el estudio se debe
centrar fundamentalmente en los sistemas de gestion de la calidad, contable y de
costos.

Estilo: valorar el patrén de las acciones sustantivas y simbdlicas que desarrolla la
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direccion de la empresa y su concordancia con el cambio a introducir.

Personal: caracterizar el personal de la entidad, ya que de ellos depende directamente
el éxito del desempefio organizacional y el progreso o no del sistema.

Habilidades: valorar aquellas actividades que mejor realiza la empresa por las
cuales se distingue su actuar en el entorno empresarial que se encuentra y que
sin duda alguna constituiran pilares de apoyo para el sistema de gestion de costos de
la calidad.

Metas superordinarias: analizar los conceptos guia, valores compartidos
y aspiraciones que marcan el desempefio de la entidad. El diagndstico de los
aspectos antes mencionados permite caracterizar las ideas centrales alrededor de
las cuales tiene que trabajar la empresa.

Paso 2: Seleccion del area de prueba

Es recomendable que en organizaciones complejas, con diferentes subdivisiones,
se seleccione un area de prueba para realizar el célculo de los costos de la
calidad; la selecciébn del &area debe tener en consideracion los resultados del
diagndstico inicial realizado. Esta area, por sus caracteristicas, debe ser: un area
autbnoma, de relevante importancia dentro de la organizacién, con grandes
posibilidades de obtener resultados positivos con la implantacién del sistema, debe
poseer una buena base de datos sobre costos y tener una direccion abierta a nuevas
ideas y cambios, que se involucre desde la etapa de planificacién, participando
activamente en la toma de decisiones.

Para facilitar el proceso de seleccion del area de prueba en la cual se realizara
el calculo de los costos de la calidad, la autora propone la aplicacion de la
técnica de consenso voto ponderado a través de un modelo de seleccién, en
el cual seran evaluadas cada una de las posibles areas por el grupo de trabajo
teniendo en cuenta los siguientes aspectos: autonomia, importancia dentro de
organizacion, base de datos sobre costos, certificacion y direccion abierta al cambio.

Para ello, a cada uno de los miembros del grupo de trabajo (desempefiaran el rol
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de expertos) se le asigna un numero determinado de votos para distribuir segun
sus preferencias (como regla general, el numero de votos debe ser
aproximadamente 1% veces el numero de opciones) y donde el area que mayor
puntuacion obtenga sera la elegida como area de prueba.

A continuacion se muestra en la tabla 1 el modelo para la seleccion del area de

prueba:
Modelo para la seleccion del area de prueba
Aspectos a valorar
Areas | Importancia| Autonomia Base de Certificacion Direccion| Votos
datos sobre abierta al | totales
costos cambio
Area 1
| Area n

Paso 3: Estudio de los procesos

Aplicar el enfoque basado en procesos facilita en gran medida la tarea, ya que ayuda a
comprender mejor los requisitos de los procesos, se identifican de forma clara las
no conformidades y las desviaciones, y responde a lo establecido en las normas ISO
9000.

Es por ello, que resulta conveniente realizar un estudio previo del mapa de procesos de
la organizacion antes de realizar el calculo de los costos de la calidad.

En caso de que la organizacion en la cual se va a introducir el cambio no tenga
elaborado el mapa de procesos se debe proseguir con su confeccién partiendo de
la identificacion de cada uno de los procesos, interrelaciones y su clasificacion
en encuentre desactualizado y ya no refleje la verdadera estructura de los procesos
se debe reelaborar, ya que estos no son invariables en el tiempo, sino el reflejo grafico
del funcionamiento del proceso.

Paso 4: Establecer periodo de analisis

En aras de garantizar la informaciéon, la fiabilidad de los datos, asi como

complementar el analisis de la gestion econOmica, se recomienda que el periodo
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de andlisis de los costos totales de la calidad se realice en correspondencia con los
periodos contables; en consecuencia la autora propone que cuando se calculen por
primera vez se realice un andlisis mensual para todas las categorias. Asimismo se
recomienda que los costos de prevencion, evaluacion y fallas internas una vez
implantado el sistema se analicen trimestralmente por la poca variacibn en su
comportamiento, pero en el caso de los fallos externos soélo se tendran en cuenta en
el periodo de ocurrencia, ademas se debe realizar un resumen anual del
comportamiento de los costos totales de la calidad.

Etapa lll: Disefio y automatizacion del soporte para el registro, calculo y control de
los costos de la calidad

Una vez concluido el proceso de investigacién y preparacion se esta en condiciones
de establecer los elementos que constituiran las entradas del soporte a automatizar,
asi como los registros primarios y estadisticos que se necesitaran para realizar el
calculo de los costos totales de la calidad.

Paso 1: Establecimiento de los elementos de entrada del soporte, registros primarios
y estadisticos

De forma general los elementos de entrada al sistema para el célculo de los costos
totales de la calidad que se necesitan son:

Actividades gque se realizan en cada proceso que generan costos de la calidad
Para cada proceso identificado en el mapa de procesos se debe analizar y listar
cuales son todas las actividades o tareas que se realizan que generan gastos
relacionados con los costos de prevencion, evaluacion y fallo, asi como los
responsables, la frecuencia y tiempo invertido. Para complementar este proceso se
deben realizar entrevistas, revisar los profesiogramas, fichas de procesos y planes de
trabajo. Para ello debe partirse de un consenso acerca de cuales seran las
actividades que se incluiran; en este sentido la autora propone una estructura general
de actividades que generan costos de la calidad por procesos atendiendo a su

clasificacion en estratégicos, claves y de apoyo.
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En este sentido, resulta importante aclarar que la empresa no tiene necesariamente
gue modificar o extender el sistema contable para cuantificar los costos de la
calidad, aspecto que origina cierta resistencia y retrasa los programas de implantacion,
debido a que hace falta tiempo para definir las categorias contables, razonar las
clasificaciones y establecer el sistema de datos.

Por tal motivo, el sistema de gestion de costos de la calidad puede funcionar de forma
paralela al sistema contable, existiendo una interrelacion dinamica vy
complementaria entre ambos, donde el flujo de datos e informacion resultan
compatibles. A continuaciébn se muestra en la tabla 2 donde se estructuran las de
actividades que generan costos de la calidad por cada uno de los procesos atendiendo

a su clasificacion:

Tabla 2. Estructura general de actividades que generan costos de la calidad por

cada uno de los procesos atendiendo a su clasificacion

Elementos de los costos de la calidad Procesos

Actividades de prevencion Estratégicos | Claves | Apoyo

Planificacién de la calidad X X X

Evaluacién de nuevos servicios X X X

Planificacion del proceso X X X
Auditorias del sistema de calidad X X X

Estudio, seleccion y evaluacién de X X X

proveedores

Formacioén en calidad X X X

Programas para el mejoramiento de la X X X

calidad

Actividades de evaluacién

Control de los procesos X X X

Auditorias externas de calidad X X X

Estudio sobre la satisfaccién del cliente X X

Actividades de fallos internos

Diagnostico de no conformidades X X X

Tratamiento de no conformidades X X X

Actividades de fallos externos

Quejas

Reclamaciones
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Registros para larecoleccion y presentacién de lainformacion

La informacién serd obtenida en los procesos a partir de los registros primarios de
control ya existentes (si son adecuados), en caso contrario se pueden agregar
modificaciones o se pueden crear registros especificos para facilitar la recoleccién y
el tratamiento de los datos requeridos por el sistema. Igualmente se
recomienda establecer un formato tipico para la presentacion final de los resultados.
A continuacion se presentan los formatos definidos para la recoleccion de los datos
para el célculo de los costos de la calidad y para la presentacion de los
resultados a la direccion respectivamente.

Tabla 3. Registros para la recoleccion de datos para el calculo de los costos de la
calidad

eniod | T e Lok couron o o | Veror
Area de prueba Proceso: Fecha:
Actividades que generan costos de
Actividades Activid'ades Persor)ql que Freguencia y Elementodel
especificas participa tiempo costo
Actividad 1
Actividad n

Tabla 4. Registros para la presentacion de calculo de los costos de la calidad

Entidad REGISTRO PARA LA PRESENTACION DEL »
RESULTADO DEL CALCULO DE LOS COSTOS DE LA | Version: 1
CALIDAD
Area de prueba [ Fecha:
COSTOS DE LA CALIDAD

.. - Fallas Fallas Total por

Procesos Prevencidn Evaluacién internas externas proceso
Proceso 1
Proceson
Total por
categoria

Tabla 4. Registros para la presentacion de calculo de los costos de la calidad
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Expresiones para el calculo de los costos de la calidad

Al definir las expresiones para el calculo de los costos totales de la calidad es
necesario tener en cuenta las caracteristicas de la organizacion y la forma en que ésta
contabiliza los gastos, asi como las actividades a las cuales se asignan, para lograr
un resultado real y los objetivos que se persiguen. Por cada una de las categorias de
costos de la calidad se tendran en cuenta las actividades identificadas por el grupo de
trabajo.

En aras de eludir un poco la complejidad que supone el calculo de los costos totales
de la calidad es recomendable considerar so6lo aquellos gastos mas
representativos y frecuentes, eliminando otros que no aporten la suficiente informacion.
Por tal motivo, en la tabla 5 se proponen un conjunto de expresiones de calculo para
aguellos gastos mas recurrentes, lo que permite la familiarizacion con los elementos de
gastos, necesidad de repetir cada uno de los elementos que comprende.

Tabla 5. Expresiones para el calculo de los costos de la calidad

Expresiones de calculo para los elementos de gastos
Gastos f}escripcién de los elementos Expresién
Salarios Gs: gasto de salario
Th: tarifa horaria
Hrt: horas reales trabajadas
I. categoria ocupacional o cargo
Materiales G| gasto de materiales »
Qm: cantidad de materiales G = z Oz, = P,
Vm: precio de adquisicion o costo =1
i; tipo de material
Energia Gee: gasto de energia eléctrica
Hrt: horas reales trabajadas
Qee: consumo de energia eléctrica

(Kwih) (ee= Z Hrt *QeexVee
i<l

Gs = > T/, * Hri,

=1

Vee: valor de la energra eléctrica ($/
Kw)

i: tipo de equipo

Depreciacion Gdepr: gasto de depreciacion

mensual " .
Vdepr: valor de la depreciacion anual Gdepr = Z J depr_. /12 }
del equipo - '
i- tipo de equipo
Transporte Gt gastos en serv. de transport. de Segun factura

carga recibida
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Bases para comparar los costos de la calidad y medir su comportamiento

Con el fin de medir periodicamente el nivel de desempefio alcanzado por
la organizacion en este renglon, se deben establecer para ello un conjunto de
indicadores comparativos que se caractericen por la facilidad de su procesamiento e
interpretacion de sus resultados, y permitan a la direccion de la empresa valorar su
comportamiento para una atinada toma de decisiones.

Los costos totales de la calidad comparados con un indicador base, dan como
resultado un indice que puede ser graficado y analizado periddicamente, por tal
motivo en la metodologia se propone un conjunto de indices que sirven de base
comparativa recogidos en la tabla 6, donde el porcentaje resulta el concepto mas
utilizado dado la sencillez de su analisis

Tabla 6. Indicadores comparativos de los costos de la calidad

Indicador Indicador comparativo de los costos de la calidad
Expresion de cdlculo Tendencia en el tiempo
c= ‘;;E +100
Costo total de la calidad respecto al costo de servicio - Decreciente
] C= E. 100 ]
Costo total de la calidad respecto a los gastos G Decreciente
C I de la calidad los i C= poe100
osto total de la calidad respecto a los ingresos Tngrezos Decreciente
c-_C
Costo total de la calidad respecto a las utidades Ultilideele Decreciente
CFI
. _ C=——+100 _
Costo por fallas internas respecto al costo total de la calidad cIc Decreciente
c=5EE o0
Costos por fallas externas respecto al costo total de la calidad cIC Decreciente
. . C= P =100 .
Costo de prevencion respecto al costo total de la calidad CIC Creciente
o= cE =100
Costo de evaluacion respecto al costo costo total de la calidad CcTC Creciente

Conjuntamente con el andlisis de las bases comparativas que seleccione la empresa,
es necesario también valorar el comportamiento de las diferentes categorias de
los costos respecto al costo total de la calidad, lo que posibilita tener una vision
acertada acerca de la posicion en que se encuentra la organizacion. Como
resultado de la revision bibliografica realizada se construyd la tabla 7 donde se

recogen los rangos de comportamientos definidos por algunos de los mas
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importantes autores. En este aspecto es recomendable que cada organizacion se
acoja a aquellos rangos que mas se adecuen a sus caracteristicas, o por el contrario
definir sus propios rangos.

Tabla 7. Rangos de comportamientos de cada categoria respecto a los costos totales

de la calidad
Categorias de los Costos | Harrintong | Juran Fawsi Cuatrecasas
Prevencion 10 10 0.5-5 5
Evaluacion 35 40 10-50 10-50
Fallas externas 7 20-40 20-40
Fallas internas 48 23-40 25-40

Una vez definidos los rangos de comportamientos a los cuales se va a acoger la
empresa, se debe realizar la valoracidbn de cada una de las categorias con el fin
de determinar la zona en la que se encuentra la entidad y de esta forma trazar
las estrategias a seguir para la reduccion de los costos totales de la calidad hasta
alcanzar el estado Optimo. Para la realizacion de este andlisis, a partir de la revision
bibliografica realizada la autora propone en la tabla 8, tres zonas de ubicacion,

asi como las estrategias que se deben adoptar en cada una de ellas.

Tabla 8. Zonas de ubicacion segun el comportamiento de las diferentes
categorias de los costos de la calidad
Zona de proyecto de mejora | Zona de indiferencia | Zonade
perfeccionismo
CF>70% CF50% CF<40%
CP<10% CP™10% CP>50%
Estrategias Estrategias Estrategias
Encontrar proyectos de Desviar el énfasis al | Estudiar los costos
mejora control por defectos
Investigar detectados
Revisar las
tolerancias
Reducir las
inspecciones
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La autora propone que para la realizacion de una valoracion mucho mas integral
la empresa disefie un cuadro de mando integral (CMI) donde los costos totales de
la calidad constituyan uno de los indicadores de la perspectiva financiera y donde
se puedan hacer comparaciones mas completas, lo que contribuird a que en los
analisis globales de desempefio, los costos totales de la calidad sean determinantes;
en caso de existir uno, so6lo se recomienda la inclusion del mencionado
indicador en la perspectiva financiera.

Las interrelaciones entre los factores clave que permiten la creacién de valor futuro
para las empresas, se realiza a través de las cuatro perspectivas del CMI y sus
indicadores de eficiencia. Los factores que se identifiguen (generalmente entre seis y
doce), deben estar vinculados con la mision, de modo que puedan indicar si se esta
progresando o no hacia el cumplimiento de la misma. Los factores se relacionan de
forma integradora a través del modelo causa efecto a partir de la elaboracion del
mapa estratégico, y cristalizan en un conjunto de indicadores que permiten evaluar la
actuacion empresarial.

Una vez establecidos los indicadores, se deben actualizar periodicamente de acuerdo a
las caracteristicas y particularidades de la entidad en cuestién, y cuya frecuencia
puede ser trimestral, semestral o anual.

En otra direccibn resulta conveniente destacar que el ordenamiento de las
perspectivas no es homogéneo para todos los tipos de entidades, ya que el mismo
depende en gran medida de las caracteristicas y funciones sociales de la
entidad; es decir, en organizaciones de lucro por ejemplo, la principal perspectiva va
a ser la financiera.

Paso 2: Automatizacion del soporte

Para efectuar el registro, calculo y control de los costos de la calidad la
autora recomienda la elaboracion de un software disefiado e implementado en
Microsoft Office Excel 2010.

Fase Il: Implantacion
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Objetivo: Concretar a través de un conjunto de etapas la implantacion del sistema
de gestion de los costos de la calidad.
Etapa IV: Recoleccion y procesamiento de datos
Luego de definir los formatos de los registros para la recoleccidon de los datos, asi como
las tareas concretas del personal en correspondencia con las responsabilidades
definidas, se procede segun lo establecido en el plan, a la recoleccion de los datos por
cada uno de los procesos identificados por el SGC y a su procesamiento en el software
disefiado, en este proceso es de vital importancia la autenticidad de los datos. Algunas
técnicas y herramientas que pueden resultar Gtiles son: trabajo en equipos, tormentas
de ideas, utilizacion de software para el andlisis de los datos y herramientas de la
calidad.
La fuente fundamental para la recoleccién de los datos es a partir de los registros
primarios del control de los procesos, inspecciones Yy verificaciones de la calidad, asi
como cuentas existentes. De ser necesario se pueden realizar estimaciones a partir de
un determinado comportamiento temporal, tendencias centrales de los parametros
analizados, opiniones de personal con experiencia en el tema y combinaciones de ellas.
Etapa V: Presentacion de resultados a la direccion
En esta etapa resulta primordial que la informacion se organice de manera que
facilite el andlisis e interpretacion de los resultados. Es por ello que una vez
recopilados y procesados los datos, la tarea de orden es decidir como se
presentaran para la realizacion de acertados analisis. Lo recomendable es hacerlo
de forma grafica pues asi se resumen grandes cantidades de datos en un area
pequefia. Las técnicas graficas mas utilizadas en estos casos son:

e Graficos de pastel para evidenciar la relacion que tienen las diferentes

categorias respecto al costo total de la calidad
e Graficos de pastel para evidenciar el comportamiento de cada uno de los
procesos respecto al costo total de la calidad

e Graficos de tendencia para mostrar el comportamiento de los costos de la
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calidad en funcién del tiempo. Este tipo de grafico puede hacerse tanto para
cada categoria en particular como para el costo total de la calidad, como
también puede hacerse a corto a largo plazo, o sea; establecer graficos
mensuales, trimestrales, semestrales y anuales
Los elementos que contribuyan en una alta proporcién a los costos de una categoria
deben ser graficados en forma separada. Un andlisis de este tipo permite
seleccionar los principales problemas sobre los cuales se debe actuar, dirigiendo
los esfuerzos hacia los mas importantes para que tenga un fuerte impacto y se
puedan reducir sustancialmente los costos.
Etapa VI: Elaborar procedimiento interno para realizar el calculo de los costos de
la calidad
Se debe elaborar un procedimiento documentado para realizar el célculo de los
costos de la calidad, de acuerdo con los requisitos que debe poseer esta
documentacion y segun lo establecido en el sistema de gestion de la calidad de la
empresa. De forma general este procedimiento debe contener: objetivos,
alcance, responsabilidades, desarrollo, registros y referencias.
Fase lll: Control y mejora
Objetivo:  Desarrollar las etapas que permitan medir el impacto,
funcionalidad, mejoramiento y posibilidades de generalizacion del sistema de gestion
de costos de la calidad.
Etapa VII: Medicion del impacto de los CTC en la organizacion y analisis de
las desviaciones
Después de obtener los resultados del comportamiento de los costos de la calidad
en los periodos de andlisis establecidos se procede a comparar los mismos con
los indicadores bases planificados, con periodos precedentes y con otras
organizaciones de caracteristicas similares, haciendo uso del cuadro de mando
integral, lo que ayuda a una mejor comprension de la situacion real de la

organizacion y a la deteccion de oportunidades de mejora.
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Si como resultado de la medicion del impacto de los costos de la calidad se
detecta algun tipo de desviacion negativa ya sea por incumplimiento de lo
planificado para el periodo, asi como en la comparacion con iguales periodos de
afios anteriores o con empresas del sector, la direccion debe analizar las causas
de este comportamiento desfavorable, y para ello auxiliarse de diferentes técnicas y
herramientas que le faciliten el desarrollo del trabajo como pueden ser: tormentas de
ideas, encuestas, entrevistas, andlisis de datos y graficos. Este proceso resulta de
vital importancia y de su correcta realizacion depende la efectividad de las acciones de
mejora propuestas.

Etapa VIII: Propuesta de soluciones

Luego de haber realizado el analisis de las causas del comportamiento de los costos
de la calidad, se procederd a proyectar las acciones correctivas y preventivas,
con el propésito de reducir los costos por la mala calidad o fallos, a partir del
incremento de los costos de prevencién. Con estas acciones se cierra un ciclo dentro
del SGCC, dando paso a uno nuevo, que debe ser por naturaleza mejor que el
precedente, alcanzando beneficios superiores en la rentabilidad, ingresos, reduccion
de los costos y clientes con un elevado nivel de satisfaccion.

Etapa I1X: Confirmar el mejoramiento del sistema de gestion de costos de la calidad
Después de la implantacion de las acciones preventivas o correctivas, tiene
gue recopilarse y analizarse los datos apropiados para confirmar que ha tenido
lugar un mejoramiento. Estos datos confirmatorios deben recopilarse sobre la misma
base de los datos tomados para investigar y establecer las relaciones causa-efecto. Si
después de la adopcion de las acciones preventivas o0 correctivas, los resultados
indeseables continlan ocurriendo con una frecuencia aproximadamente igual a la
de antes, sera necesario redefinir el proyecto o la actividad de mejoramiento de la
calidad, retornando al paso inicial. En esta etapa se realizaran los ajustes del
procedimiento de forma tal que satisfagan las necesidades de los clientes.

Etapa X: Generalizacion
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Luego de aplicada la metodologia en el area seleccionada y después de haber
comprobado su correcto funcionamiento y efectividad, asi como los resultados positivos
que aporta en el proceso de mejoramiento continuo, entonces se procede 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 préactica. Se
recomienda que la implantacion en otra area.

2.2 Aplicacion parcial de la metodologia seleccionada en los procesos claves de
la Empresa Comercializadora de Combustibles de Holguin
Con el objetivo de comprobar en la practica la hipotesis de la investigacién se procedio

con la aplicacion parcial de la metodologia propuesta por Gonzalez (2011) para disefiar
e implantar un SGCC en los procesos claves de la Empresa Comercializadora de
Combustibles de Holguin. A continuacion se muestran los principales resultados
obtenidos hasta la fase de implantacion.

Fase I: Planificacion

Etapa I: Liderazgo

La alta direccién de la ECC de Holguin esta plenamente en correspondencia con la
aplicacion de un sistema de gestidon de la calidad que permita evaluar econ6micamente
los esfuerzos realizados por gestionar correctamente la calidad dentro de sus procesos,
para asi contar con una herramienta que le permita contabilizar hasta qué punto la
organizacion esta haciendo para mejorar la calidad y en qué medida la no calidad esta
afectando el desarrollo de sus procesos. Es de necesidad para la organizacion contar
con una herramienta de este tipo ya que durante el proceso de obtencion del Premio
Nacional de Calidad de la Republica de Cuba — Edicion 2013 dentro de la debilidades
detectadas que influyeron negativamente en la no obtencion del mismo, no contar con
un SGCC estuvo entre las mismas. Por lo que al constituir una debilidad de necesaria
erradicacion dentro de la empresa la alta direccion ha manifestado su compromiso y
apoyo a las tareas necesarias para la implantacion del mismo.

Paso 1: Definir objetivos y alcance del sistema de gestion de costos de la calidad
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El objetivo fundamental del desarrollo del SGCC es obtener una herramienta que
permita controlar la gestion de la calidad en los procesos claves de la ECC de Holguin,
considerados estos las &reas de prueba donde se aplicara la herramienta para luego de
verificado su validez sea extendido a los restantes procesos de la empresa. EI mismo
permitird a la organizacion contar con una herramienta que permita cuantificar los
esfuerzos por mantener el sistema de gestion de la calidad, es decir, medir en valores
econdmicos las tareas que se realizan para planificar, implementar, controlar y mejorar
el mismo, asi como aquellas tareas que generan costos por hacer las cosas mal, y
desde las perspectivas del andlisis de sus resultados encaminar estrategias para
mejorar la calidad de acuerdo a las zonas en la que se encuentra la empresa ya sea de
proyectos de mejora, de indiferencia o de perfeccionismo. Este sistema es aplicable a
los procesos de la empresa y al resto de las UEB que la componen, por lo que su
aplicacion no solo se puede extender a los procesos que se relacionan con la dentro de
la empresa.
Paso 2: Conformar y entrenar grupo de trabajo para el disefio e implantacion del
sistema de gestion de costos de la calidad
Para la creacién del equipo de trabajo para el desarrollo e implantacion del sistema de
gestion de costos de la calidad, se conformé el mismo tomando como aspecto
fundamental en cada uno de los integrantes el conocimiento de la materia en cuestién
ademas del funcionamiento de los procesos de la organizacién, ya que de esta forma
los temas tratados en la capacitacion interna serian de conocimiento por parte de los
mismo, y a su vez mas facil de concretar su interpretacion y en la determinacién de las
actividades que generan costos de calidad se llegarian a consensos rapidamente.
Luego de analizar estas caracteristicas el equipo de trabajo qued6 conformado de la
siguiente manera:

e Director Comercial

e Especialista principal de Mercado

e Especialista principal de Distribucion
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e Directora de Operaciones

e Especialista principal de Operaciones
Luego de conformado el grupo de trabajo fue necesario, a parte del conocimiento del
tema tratado en materia, determinar algunas de las necesidades de capacitacion
pendientes en los miembros de grupos. A través del aprovechamiento de los
conocimientos sobre el tema en cuestion por parte del director de operaciones el
mismo seré el encargado de impartir la formacion en funcién de costos de calidad.
Primeramente a los integrantes del grupo de trabajo y luego a los principales directivos
de los procesos los cuales seran encargados de velar en cada area que su
conocimiento sea expandido al resto del personal. Estas necesidades estan recogidas y

determinados su fondo de tiempo en el siguiente plan de capacitacion:

No Directivos de | Grupo de Tipo de
Temas : -
la empresa trabajo actividad
1 | Importancia sobre la gestion de 1h 1h Conferencia

los costos de calidad en las
organizaciones

2 | ldentificacion de las actividades 1h 1lh Conferencia
gue generan costos de calidad y
costos de la no calidad

3 | Determinaciéon de las actividades 1h 1h Conferencia
gue generan costos de calidad

4 | Diferentes enfoques sobre 1h 1h Conferencia
clasificacion de los costos de la
calidad

Tabla 9: Distribucién de las actividades de capacitacion

Paso 3: Definir responsabilidades del grupo de trabajo

Para darle cumplimiento al objetivo planteado el cual es desarrollar un sistema de
gestion de costos de la calidad en la empresa comercializadora de combustibles de
Holguin, se desarroll6 mediante la aplicacion de la matriz ovar el despliegue del mismo
a través de la determinacién de las variables de accién para asignar los responsables al
cumplimiento de cada una de ellas, a través de la misma el director de la empresa

podra saber facilmente el personal encargado de darle cumplimiento a las tareas
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relacionadas y que elementos se tomaran en cuenta para desarrollar la problematica
planteada. Dentro de las variables determinadas que seran tomadas en cuentas y
relacionadas en la matriz OVAR se encuentran:
Variables de accion

e Capacitacion sobre los costos de la calidad

e Estudio de los procesos y las actividades que generan costos de calidad

e Andlisis de las fichas de procesos

¢ |dentificacion de las actividades que generan costos de calidad en los procesos

e Analisis de los elementos del costo

e Llenado de los registros para la recoleccion de la informacion

e Automatizacion del soporte para el calculo de los costos de la calidad

e Analisis de los resultados obtenidos
Ver anexo 10: Matriz OVAR para asignar responsabilidades
Etapa Il: Investigacion y preparacion
Paso 1: Diagndstico inicial
Mediante el diagndstico inicial de la empresa se podran determinar aquellos factores
que pueden acelerar o retrasar el proceso de implantacién de un sistema de gestion de
costos de la calidad en la organizacion. A través de la aplicacién del modelo de las
Siete S de McKinsey, en el cual se determinan los factores claves que pueden
perjudicar de forma negativa o0 positiva el cambio de éxito en la organizacién
(estructura, estrategia, sistema, estilo, personal, habilidades y metas superordinarias).
La aplicacion de este modelo permite diagnosticar la situaciéon de la empresa para
aceptar la introduccion del sistema de gestion de costos de la calidad en el proceso de
gestion de operaciones y de negociacién, las mismas fueron analizadas y se exponen a
continuacion:
Estructura: La estructura organizativa de la ECC cuenta con un organigrama como
parte del disefilo organizacional que segun su naturaleza se clasifica en

microadministrativos ya que corresponden a una sola organizacion, pero pueden
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referirse a ella en forma global o a alguna de las unidades que la conforman, segun su
ambito se clasifica en generales debido a que el mismo contienen informacion
representativa de una organizacion hasta determinado nivel jerarquico, dependiendo de
su magnitud y caracteristicas, por lo tanto, presentan toda la organizacion y sus
interrelaciones. Se llaman también carta maestra, atendiendo al contenido del mismo
se puede clasificar en integral debido a que hace una representacion grafica de todas
las unidades administrativas de una organizacion; asi como sus relaciones de jerarquia
o dependencia y por su representaciéon podemos concluir que es mixto ya que en su
presentacion utiliza combinaciones verticales y horizontales con el objeto de ampliar las
posibilidades de gratificacion y se utiliza en organizaciones con un gran numero de
unidades en la base.

Se caracteriza por una linea de mando amplia y pocos niveles jerarquicos (tres niveles
jerarquicos), lo que acelera la toma de decisiones en la organizacién, el mismo esta
encabezado por el director general con su cuadro de mando el cual incluye al asesor
juridico, especialista en cuadros, grupo de seguridad y proteccion, grupo de auditoria y
control, grupo de organizacion y grupo de atencién al cliente, a los mismos se le
subordinan la direccién técnica , la contable financiera, la direccion comercial, la
direccién del capital humano y la direcciébn de operaciones y por ultimo se encuentran
las direcciones de las UEB de Logistica, Productos, Mantenimiento, Antilla, Moa y
Felton.

Estrategia: A partir de las politicas se establecen las estrategias a seguir,
materializadas a través de los objetivos estratégicos y objetivos de trabajo, plasmados
en el plan de actividades y en el plan de trabajo mensual e individual los cuales son
elaborados por los trabajadores y revisados por los especialistas principales.

Las estrategias tanto de mercado como estrategias internas para el correcto
desempefio de la empresa son realizadas a través de los consejillos realizados en la
organizacién donde participan los diferentes directivos asi como las reservas del cuadro

de mando y los diferentes cuadros. Los objetivos y actividades se realizan siempre
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teniendo en el cumplimiento del objeto social y su mision, logrando en gran medida que
la vision de la empresa se materialice en el menor periodo de tiempo.

Sistema: La ECC Holguin cuenta con un Sistema Integrado de Gestion el cual tiene
como principal alcance lograr de manera eficaz y con gran calidad la comercializacion
de combustibles liquidos, el mismo abarca todos los procesos de la empresa, esta
fundamentado en el cumplimiento de las principales normativas en materia de calidad,
seguridad y salud en el trabajo, medio ambiente entre otras.

Mediante el cumplimiento de la Ley-81de Medio Ambiente se plantea, disminuir de
forma sistematica el impacto negativo al medio ambiente contribuyendo a la eliminacién
paulatina, hasta los niveles razonablemente alcanzables, de las cargas contaminantes.
Para lograr este propdsito la empresa establece un sistema de gestion sobre la base
de la NC-ISO 14001: 2004, garantizando la aplicacion sistematica y efectiva de los
requisitos regulatorios y la legislacion vigente sobre proteccion del medio ambiente y la
implementacion del monitoreo ambiental y el diagnéstico de las fuentes contaminantes
en todas las instalaciones.

Se cuenta con un sistema de gestion de la calidad desarrollado en base a los requisitos
de la Norma Internacional 1ISO 9001: 2008, satisfaciendo los requisitos y expectativas
de los clientes y partes interesadas asi como los legales y reglamentarios, respetando
la seguridad laboral y el entorno.

En materia de Seguridad y Salud en el Trabajo se basa en el cumplimiento de las
buenas practicas reconocidas en conformidad con los requerimientos de la NC 18001 y
legislaciones nacionales e internacionales vigentes relacionados con la seguridad de
los procesos tecnolégicos, salud ocupacional y proteccién contra incendios. Para lograr
el desarrollo y cumplimiento de un sistema de gestion integrada del capital humano se
rige por el cumplimiento de los requisitos de la NC 3001: 2007 garantizando asi una
adecuada gestion por competencias a través de una eficiente administracion del capital

humano.
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Para lograr un sistema de gestion de la seguridad de la informacion la empresa se rige
por el cumplimiento de la NC ISO/IEC 27001 la cual traza las pautas para mantener un
nivel elevado de gestion tecnologica en la entidad a través del desarrollo de las
capacidades tecnoldgicas y de la introduccion de mejoras técnicas para el logro de
buenos resultados técnico-econdmicos.

Estilo: Los dirigentes de la entidad adoptan como estilo o guia de direccidn el estilo
democratico participativo logrando que todo el personal participe en la toma de
acciones correctivas y preventivas y conozcan y tengan derecho a dar su opinion y
propuestas, lo que interviene efectivamente en el éxito del desarrollo de la empresa y
contribuye a un mejor funcionamiento de la misma, debido a que logran comunicar
claramente cuales son las prioridades y en qué sentido se debe trabajar para asi lograr
una mejor satisfaccion tanto del cliente interno como del externo, logrando una mejor
involucracion de las masas con sus directivos y asi involucrar a todo el personal. Los
valores constituyen una fuerza impulsora y colocan las prioridades estratégicas, en el
lugar, el tiempo y la direccibn deseada y para la organizacion se convierten en un
cuadro de inspiracién y motivacion.

Personal: La plantilla de las empresas comercializadora de combustible de Holguin
estd compuesta por un total de 260 trabajadores. De ellos la mayor cantidad estan
distribuidos en sus procesos claves por la gran importancia de los mismos. La
composicidén por sexo es de 84 mujeres y 176 hombres los que representan el 68% de
la plantilla, correspondiendo a las mujeres 32%, esta relacion esta fundamentada en los
tipos de actividades que se realizan en la empresa, en las que el proceso REA es uno
de los que mayores plantilla abarca y por las tareas que se realizan en los mismos
preferentemente son solicitadas por personal masculino. Se cuenta con una fuerza de
trabajo con gran experiencia laboral y habilidades en las tareas que realizan las cuales
estan distribuidas por rango de edades de la siguiente manera, 20-35 afios de edad se
cuenta con una plantilla de 71 trabajadores, 35-50 existen 81 trabajadores, 50-65 se

cuenta con 118 trabajadores y mayores de 65 con una plantilla de 2 trabajadores, por lo
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que la experiencia laboral y el nivel de habilidades en las labores que se realizan es
suficientemente alto, constituyendo una fortaleza para la organizacion. Podemos decir
que de forma general que el nivel de escolaridad es alto debido a que el 37% de la
plantilla pertenecen al nivel superior, técnicos medios representan el 34%, hasta el
doce grado cursaron el 20% de los trabajadores, de noveno grado el 9% y de sexto
grado solo el 0,003% por lo que el nivel superior constituye una gran fortaleza dentro de
la fuerza de trabajo. La composicion de la misma por categoria ocupacional se divide
en el 4% para los directivos, auxiliares de servicio el 6%, choferes el 10%, operadores
el 19%, y técnicos el 61%, constituyendo estos ultimos el mayor por ciento de la
plantilla aprobada en la empresa. Luego de analizada la fuerza de trabajo podemos
decir que la misma cuenta con un nivel de escolaridad relativamente alto,
representando la mayor cantidad los del nivel superior y los técnicos medio, se cuenta
con una fuerza laboral que conoce lo que hace debido a la gran experiencia laboral que
poseen los mismos, aunque se debe fomentar la entrada de personal joven para irlos
adiestrando en las tareas y los mismos constituyan el relevo futuro de los presentes.

Habilidades: La Empresa Comercializadora de combustible de Holguin es la Unica de
su tipo en la provincia, contando con varias UEB que tributan a la misma, es encargada
de satisfacer las demandas de combustibles a todos los sectores tanto estatal como de
servicio a la poblacién, cuanta con una amplia gama de clientes que mediante los
contratos establecidos en el departamento comercial se les son asignadas las
demandas correspondientes en relacion con las existencias de combustibles, todos
estos dentro del territorio de la provincia. No presenta competencia dentro del territorio
debido a que es Unica de su tipo y vende sus productos dentro del area a que
pertenece. La empresa cuenta con todos los medios y herramientas asi como un
personal capacitado en las tareas que realizan asi como contar con los procedimientos
que regulan el proceso y establecen las secuencias y forma de realizarlas, el
cumplimiento de las buenas practicas de distribuciébn es algo que es de gran

importancia debido a que el producto es llevado a manos de los clientes, por lo que la
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correcta contrataciéon de los servicios de transporte con TRANSCUPET constituye
actividad fundamental.

Metas superordinarias: Se cuenta en la empresa con una correcta planeacion
estratégica donde se pronuncian de forma explicita cada uno de los objetivos
estratégicos y como lograrlos, se trazan los objetivos del proceso y el plan de trabajo,
todo esto en concordancia con las necesidades de los trabajadores y de la entidad.
Ademas el estudio de la satisfaccion del cliente constituye una de las actividades que
se realizan por parte del grupo comercial, contemplado este aspecto en el 1% del pago
por resultados, por lo que el conocimiento de la misma es de vital importancia.
Conjuntamente de esto se tiene dentro de sus principales metas lograr una buena
relacion con sus proveedores como parte del cumplimiento de los principios generales
de la calidad, donde se contempla que las relaciones mutuamente beneficiosas con los
proveedores resulta de gran importancia para cada organizacion. La ética profesional y
el espiritu revolucionario permite hacer gala del empefio para convertir a la empresa en
ejemplo de excelencia empresarial, a través de la evaluacidbn constante y el
mejoramiento del desempefio de sus trabajadores y cuadros, haciendo realidad la
consagracion al trabajo, espiritu de cooperacion y trabajo en equipo, asi como la
transparencia en las relaciones con el estado, la comunidad y los clientes. Los valores
compartidos sustentan su accionar a partir de la consolidacion y la adopcién de
comportamientos en correspondencia con la vision para la proxima década, los mismos
se encuentran bien definidos y constituyen una prioridad el cumplimiento incondicional
de los ellos

Luego de analizadas las variables en la empresa podemos asumir que la misma se
encuentra en condiciones para asumir con responsabilidad y comprometimiento la
implantacion de los costos de calidad, siendo el personal el impulso propulsor para su
éxito. Ademas de que la misma cuenta con toda la documentacion antes mencionada,
posee el sistema de gestion de la calidad certificado el cual cumple con los requisitos
de la norma ISO 9001: 2008.

59



UNIVERSIDADoeHOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

Avenida XX Aniversario, Via Guardalavaca, Piedra Blanca, Holguin, Cuba. Telf. 48 2501- 48 2380
www.uho.edu.cu

Paso 2. Seleccion del area de prueba para la implantacion del sistema de gestion de
costos de la calidad.

Para la aplicacion parcial de la metodologia para el disefio e implantacion de un SGCC
en la ECC de Holguin se determind por parte de la alta direccion que la misma fuera
aplicada primeramente en los procesos claves de la organizacion, dentro de los cuales
se encuentran el proceso de recepcion, almacenamiento y entrega de combustibles
(RAE) y el proceso de comercializacion ya que los mismos son los principales dentro
del desarrollo organizacional de la empresa. Ademas resultan ser los que mayor
personal requiere por el gran nimero de operaciones y actividades que en los mismos
se realizan, por lo que el correcto desarrollo de sus actividades y la determinacion de
los fallos en que se pueden incurrir son de un gran peso dentro de la organizacion. Al
contar con una correcta identificacion y clasificacién de los costos se podran cuantificar
y luego determinar las zonas en que se encuentran para trazar estrategias con el
objetivos de disminuir los costos de no calidad y aumentar los esfuerzos porque las
actividades de evaluacion y prevencion de la calidad le correspondan el mayor % de los
costos totales de la calidad, y luego de aplicado el sistema de gestion en estos
extenderlos al resto de los procesos.

Paso 3: Estudio de los procesos

Los procesos de recepcion, almacenamiento y entrega de combustibles y
comercializacién estan identificados como procesos de claves dentro del mapa de
procesos de la entidad. A continuacion se procede con la descripcién de los mismos
atendiendo a responsables, objetivos, indicadores de eficacia, documentos que lo
regulan y registros.

Proceso de recepcion, almacenamiento y entrega de combustibles (RAE)

El proceso de recepcion, almacenamiento y entrega de combustible en la empresa
comercializadora de combustible de Holguin tiene como objetivos principales establecer
secuencia de las operaciones de forma tal que se garantice una correcta recepcion,

almacenamiento y entrega de los combustibles ademas de garantizar la seguridad para
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las instalaciones, los trabajadores y el medio ambiente. El director general de la
empresa es el maximo responsable de que se cumpla estrictamente el procedimiento
establecido a la hora de realizar correctamente el desarrollo del mismo, y el director de
operaciones es el encargado de chequear el cumplimiento de las tareas programadas,
asi como el director técnico es el responsable de tramitar las exenciones con la
direccién técnica de CUPET para los productos no conformes, el jefes de grupo MAP o
en su defecto el Tecnélogo B en procesos industriales es el responsables de que los
operadores estén debidamente instruidos y con todos los medios de seguridad
necesarios para sus funciones, debe garantizar los medios de comunicacion necesarios
para realizar las operaciones. Entre los principales productos que se operan dentro del
proceso se encuentran Gasolinas, Diesel, Queroseno, Petréleo Combustible, Crudo
Nacional y Aceite Usado Yy los tres subprocesos que se desarrollan el mismo fluyen de
la siguiente manera, el Balancista Distribuidor (Despachador-Centro de Direccion),
solicita la cantidad de producto necesario segun aportes del anexo CO-OP/P 0001.A1
Programa de actividades diarias del Proceso Basico del Centro de Direccién. Los
productos obtenidos por drenajes son enviados al tanque de almacenamiento durante
la propia jornada laboral y mediante el llenado de los tanques se detiene la operacion
de llenado de los carros cisternas. Todas las incidencias y acciones no rutinarias
llevadas a cabo en estas se plasman por escrito en el libro de Incidencias, al realizar
trasiegos de productos se tienen en cuenta las existencias y calidad del combustible en
los tanques, para evitar la contaminacion de los productos almacenados. Luego se
procede al muestreo y analisis de laboratorio. Dentro de los principales registros que
controlan el proceso se encuentran el programa de actividades diarias el cual registra
la cantidad de metros cubicos de combustibles entregados, existencias, disponibilidad
de ventas, entre otros, ademas de los diferentes catalogos de especificaciones de los
productos combustibles, el comprobante de carga y liquidacion, el Modelo GPGE 1604
(A-24) — Informe Diario del despacho por el llenadero de camiones, CO—-OP/P 0002
Control de las operaciones, CO—OP/P 0003 Conciliacion de combustibles, CO-OP/P
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0005 Tratamiento de las pérdidas ocurridas en el proceso de transportacion automotor
por TRANSCUPET vy politica de relleno, CO-OP/P 0006 Tratamiento de
contaminaciones de producto ocurridas en el proceso de recepcion, almacenamiento y
entrega entre otros de vital importancia para realizar el control del proceso. Dentro de
los principales indicadores de eficacia del proceso se encuentran el cumplimiento con
el indice de eficiencia de disminucién de pérdidas = 1, no ocurrencia derrame de
productos por error operacional imputable a la empresa, no ocurrencia de
contaminaciones de productos imputables a la empresa, 100% de los instrumentos de
medicion en uso que estén verificados y/o calibrados en fecha.

Proceso de comercializacion

El proceso de comercializacion de combustibles dentro la empresa tiene como objetivos
fundamentales satisfacer las necesidades de combustibles de los clientes, segun las
cifras aprobadas por el Ministerio de Economia y Planificacion, con eficiencia
(disminuyendo costos y gastos) y aumentando la eficacia; garantizando una distribucion
optima de los combustibles asignados, asi como cumplir la distribuciéon de las
asignaciones de los combustibles domésticos acorde a las demandas de comercio
(censo de las Oficodas) y a la linea de trabajo de la uniébn CUPET, garantizar el
reordenamiento del sistema de ventas del GLP a la poblacién y cumplir plan de
ingresos segun ventas realizadas, manteniendo las cuentas por cobrar dentro de los
términos pactados, asi como eliminar los adeudos vencidos.

La Directora Comercial es el maximo responsable de este proceso, de evaluar su
eficacia y tomar las acciones necesarias para su mejora continua. Durante el proceso
de comercializacién de combustibles se establecen los términos comerciales a través
de los contratos; bajo los cuales se declara la relacion de ventas con los clientes, se
estructura el plan de ventas por periodos, se registran y programan las solicitudes de
combustibles y se realiza la planificacion de la distribucion, luego el montaje de los
viajes y por consiguiente la facturacion de los mismos por producto y lugar de entrega,

emitiendo los documentos necesarios para efectuar la venta. Se gestionan los cobros
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con los clientes, se controlan las cuentas por cobrar y se emiten las informaciones
correspondientes, conciliadas con Economia.

Dentro de los principales documentos que controlan el proceso se encuentran el CO-
CM/P 0001 Procedimiento general para la comercializacion de combustibles, CO-CM/P
0001 Registro de contratos, CO-CM/R 0001.2 Estado de la liquidacion al cierre del dia,
CO-CM/R 0001.3 Factura de venta de Producto, CO-CM/R 0001.4 GPGE-1105
Autorizaciéon de Entrega, CO-CM/R 0001.6 Demanda diaria de distribucion a
TRANSCUPET, CO-CM/R 0001.7 Control de Planes por Mercado, CO-CM/R 0001.8
Distribucién de Productos Minoristas entre otros registros que permiten el correcto
desarrollo del proceso.

Los indicadores de eficacia que miden el proceso se encuentran, lograr el cumplimiento
del plan de venta en mas de 95%, realizar el cobro dentro del término de 30 dias el 95
% del valor de las ventas totales en el territorio, las reclamaciones por faltantes de
productos menores del 3% de las entregas y no tener mayor de un 3 % de clientes
pendientes de conciliacion. Ver anexo 11: Flujogramas de los procesos RAE vy
Comercializacién de combustibles

Paso 4. Establecer periodo de analisis

Se ha decidido por parte del grupo de trabajo y la direccion de la empresa que el
analisis de los costos de calidad se ejecute con una frecuencia trimestral debido a que
es primera vez que se pone en marcha un sistema que permita gestionar los mismos
dentro de la organizacién. Por tal razén el personal encargado lograra las habilidades
necesarias en el trabajo con el soporte informatico y la cuantificacion de las actividades
gue generen costos de prevencion, evaluacion, fallos internos y fallos externos. De esta
forma se logrard que no pase un largo margen de tiempo en el andlisis de los mismos,
facilitando asi su mejor documentacion para el analisis anual de los mismos, donde en
este ultimo se elaborard un resumen anualizado de los costos totales de la calidad y
segun la zona donde se encuentre la empresa trazar estrategias para mejorar el

tratamiento de estos.
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Etapa lll: Disefio y automatizacion del soporte para el registro, calculo y control de los
costos de la calidad

Paso 1: Establecimiento de los elementos de entrada del soporte, registros primarios y
estadisticos

Actividades que se realizan en cada proceso que generan costos de la calidad
Para recoger de manera organizada cada una de las actividades que generan costos
de la calidad en el proceso de recepcién, almacenamiento y entrega de combustibles y
de comercializacién se recogen las mismas de forma organizada atendiendo a las
actividades especificas que generan costos de calidad en los procesos identificados por
el SGC de la entidad. Esto se confecciond mediante la revision de la ficha y los
procedimientos de cada uno de los procesos, los perfiles de competencia de cada
cargo, completandose con entrevistas a cada uno de los involucrados. Ver anexo 12:
Actividades que generan costos de calidad en los procesos analizados.

Registros para larecoleccion y presentacion de la informacién

El equipo de trabajo para un mejor reconocimiento de las actividades que generan
costos de calidad en los proceso acordaron utilizar los registros que propone la
metodologia de Gonzalez (2011) para la recopilacion de los datos y la presentacion
final del analisis de los costos totales de la calidad, ya que en la ECC Holguin no se
tienen registros implantados para reconocer las actividades debido a la falta de gestion
de los costos de la calidad, estos son comprensibles y faciles de trabajar y apropiados
para la implantacion del sistema. Se llenaran con los datos recogidos, tomando como
punto de partida las actividades especificas para cada uno de los procesos. Ademas
las actividades se clasificaran por las diferentes partidas, tales como planificacion de la
calidad, planificacion del proceso, actividades de formacion, control del proceso,
diagnostico de las no conformidades, tratamiento de las no conformidades entre otras.
Se registran los gastos asociados a cada una de estas actividades, asi como el

personal y el tiempo empleado para la realizacion.
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Expresiones para el calculo de los costos de la calidad

Para el calculo de los costos de la calidad el grupo de trabajo acordoé utilizar las

expresiones generales de calculo propuestas en la metodologia de Gonzélez (2011).

En el caso de las expresiones especificas se partio del formato de recopilacion de la

informacion, donde se definen cuales elementos del costo intervienen en cada una de

las actividades, y la suma de estos elementos constituyen el costo de la calidad para

cada una de ellas.

Expresiones de calculo para los elementos de gastos

Gastos

Descripcion de los elementos

Expresion

Salarios

Gs- gasto de salario

Th: tarifa horaria

Hri: horas reales trabajadas

I calegornia ocupacional o cargo

s — > T Fr, o Fdrr,
F=1

Materiales

Gml gasto de materiales

Qm: cantidad de materiales

Vm: precio de adguisicidon o costo

I tipo de maternal

CForre — E Crez, = Frrz,
=1

Energia

Gee: gasto de energia eléctrica

Hri: horas reales trabajadas

Qee: consumo de energia eléctrica
(Kw/h)

Vee: walor de la energia eléctrica ($/
Ko )

I” fipo de eguipo

Gee= Z Hrt *Qeex*Vee

Depreciacion

Gdepr: gasto de depreciacion
mensual

Vdepr: valor de la depreciacidén anual
del equipo

i tipo de eguipo

Gdepr = i Vdepr. . 12]

Transporte

Gt gastos en serv. de transport. de
carga recibida

Segun factura

Tabla 10: Expresiones de calculo para los elementos del gasto

Bases para comparar los costos de la calidad y medir su comportamiento

El equipo de trabajo como resultado del analisis de las comparaciones de la empresa

en cuanto al funcionamiento y modo de actuar, se establecié escoger como bases

comparativas de los costos de la calidad la utilizada por la Sucursal de Almacenes

Universales ya que ambas empresas se dedican a recepcionar productos,

almacenarlos y luego distribuirlos

Rango del comportamiento de las categorias de los costos de la calidad en la ECC Holguin

Categorias de los costos totales de la calidad Rangos
Costos de prevencién 30%
Costos de evaluacion 25%
Costos de fallos internos 25%
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Costos de fallos externos 20%

Tabla 11. Rango del comportamiento de las categorias de los costos de la calidad en la
ECC Holguin

Paso 2: Automatizacion del soporte

Para calcular los costos de la calidad y llegar a conclusiones sobre el tratamiento de los
mismos en la empresa comercializadora de combustibles de Holguin se utilizé la
herramienta propuesta Gonzalez 2011, la cual es de facil aprendizaje su
automatizacion. La misma se encuentra montada en Microsoft Office Excel 2010 una
herramienta informéatica que mediante el empleo de féormulas mateméaticas permite
actualizar todas las informaciones y calcular automaticamente, ademas de muchas
aplicaciones de util aplicacién para el mejoramiento y perfeccionamiento del sistema. El
mismo se automatiz6 mediante la entrada a las diferentes hojas de célculos de la
informacidn necesaria y solicitada por la herramienta, en la referentes a los gastos se
determinaron por parte del grupo de trabajo aquellos concernientes a la empresa y se
introdujeron en la herramienta tales como el nimero de no conformidades y el valor de
las utilidades, costos de servicio y gastos.

Los registros en la hoja de calculo referido a los mismos y disefiada para la recopilacién
de informacién, de acuerdo a las actividades especificas que generan costos de calidad
por cada uno de los procesos, se llené de acuerdo a cada actividad la frecuencia, el
personal que participa, duracién y elementos del costos incluidos para dar cumplimiento
a cada labor que genere costes de calidad. Una vez introducida toda la informacion
referida la hoja 3 es la encargada de calcular los costos mediante la correcta
elaboracién de las formulas de célculo. Luego de determinados los calculos se realizan
los graficos comparativos y determina en que zona se encuentra la gestion de los
costos de la calidad en la organizacion. Ver anexo 13: Software para el célculo de los
costos de calidad.

Fase II: Implantacion

Etapa IV: Recoleccion y procesamiento de datos
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Esta operacién fue efectuada por el grupo de trabajo de acuerdo a lo establecido en los
registros. Se decidid tomar datos del cierre de afio contable del 2013 y 2014 de la
informacion despachada por las areas funcionales

Etapa V: Presentacion de resultados a la direccion

Luego de determinados los costos de la calidad mediante el uso de la herramienta
informatica se llegd a la conclusion de que para el afio 2014 los costos totales de la
calidad fueron de 1150810,03, los mismos estan determinados por las diferentes
actividades tanto las que generan costos de calidad como las de no calidad. Ver anexo.
14: Resultados del calculo de los costos de la calidad.

En Empresa Comercializadora de Combustibles de Holguin en el dltimo periodo
analizado los costos totales de la calidad representaron se vieron compartidos por el
92.21%para los costos de prevencion, el 7,24% para los costos de evaluacion, el 0,55%
fueron para los costos por fallos. Esto se evidencia en la figura 3 y demuestra que la
entidad se desarrolla en un entorno propicio, principalmente porque los costos por

fallos son casi insignificantes con relacién a los CTC.

Comportamiento de las categorias de los costos de la calidad
respecto al CTC. Empresa comercializadora de combustibles de
Holguin

T.24%

,0.45%

0. 10%

Q2. 21%

W Costo de prewvencion W Costo de evaluacion

bl Costo por fallos internos B Costo por fallos externos

Figura 3. Comportamiento de las categorias de los costos de la calidad respecto al CTC. ECC
Holguin

Dentro de los procesos analizados en la empresa podemos decir que la mayor parte de
los costos totales de la calidad representan para el proceso de comercializacién, debido

a que el mismo es el encargado practicamente de todos los movimientos estratégicos
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de la empresa, tanto de compra, ventas, arreglos con los clientes, proveedores, control
de conciliaciones con los mismos entre otras. En la figura 4 se representan de los
costos totales de la calidad como se distribuyen los mismos en los procesos

analizados:

Compeortamiento de los procesos respecte al CTC. Empresa
comercializadora de combustibles de Holguin

W Comercializacion

| Recepcidn, almacenamiento y
entregas de combustibles| RAE )

Figura 4. Comportamiento de los procesos respecto al CTC. ECC Holguin

Mediante el analisis de los indicadores adoptados en la empresa Comercializadora de
Combustibles de Holguin fueron evaluados los procesos analizados en relacion a los
costos de la calidad para el afio 2014; se determiné que los CTC representaron un
4,33% respecto a los ingresos, un 79,91% en relacion a los gastos, un 133,87%
respecto a las utilidades y el 5,10% respecto a los costos del servicio. En la figura 5 se
muestra el comportamiento de estos indicadores para el afio 2014, estos valores
pueden establecerse a través del registro de los mismos como datos comparativos para

periodos de analisis posteriores
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Comportamiento de los indicadores comparativos de
los CTC. Empresa comercializadora de combustibles
de Holguin

33, 8770742

FO, 79125725

4,.33283T7269
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5, 10650719

CTC respecto

CTC respecto
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Gastos

CTC respecto —
Utilidades CTC respecto

s

Figura 5. Comportamiento de los indicadores comparativos de los CTC. ECC Holguin
Al realizar un analisis de los costos segun los rangos establecidos para la comparacion

de las categorias, se determiné que los mismos estan entre las condiciones
establecidas, solo la categoria de evaluacion de la calidad se encuentra fuera del rango
por debajo, aunque esto no quiere decir que resulte insatisfactorio ya que la categoria
de prevencion de la calidad resulta de gran peso, tanto asi que la empresa se
encuentra ubicada en una zona de perfeccionismo.

Debido a lo analizado anteriormente la empresa se encuentra ubicada en la zona de
perfeccionismo, debido a que los costos por fallos son menores del 40% y los costos de
evaluacion mayores que el 50%. En esta zona la empresa debe asumir como
estrategias, realizar un estudio de los costos por defectos detectados, para a través del
mismo tomar las medidas en aras de eliminarlos mediante el tratamiento de las no
conformidades. Las mismas en la empresa deben estar orientadas a reducir aquellas
actividades que generan fallos tanto externos como internos, en el caso de la ECC
Holguin aumentar los esfuerzos por eliminar las no conformidades en los procesos de
auditorias, auto inspecciones y eliminar aquellos factores que pueden provocar roturas
de equipo y medios de trabajo asi como las quejas tanto del cliente externo como de
otras areas de la empresa.
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Otra estrategia a seguir en la zona donde estd ubicada la empresa es revisar las
tolerancias y proponer una nueva zona de control para lograr un estado superior en los
niveles de calidad. Por otra parte reducir la inspecciones es considerada otra buena
alternativa ya que si el comportamiento de los procesos es considerado satisfactorio el
tiempo empleado en la realizacion de inspecciones se puede usar en otras tareas del
control del proceso

VI. Creacion del procedimiento interno para el célculo de los costos de la calidad

Se confecciond un procedimiento interno con el objetivo de obtener una herramienta
para el control estratégico de la gestion de la calidad, en los procesos claves de la ECC
Holguin. EI mismo presenta la siguiente estructura, esta dividida en objetivos y alcance,
definiciones respecto al tema, responsabilidades, un desarrollo donde se describen
cada uno de los pasos con que cuenta el procedimiento, referencias consultadas y por
altimo los registros de recoleccion de datos para el célculo de los costos totales de
calidad y el de presentacion de los resultados de dicho calculo. Anexol5:

Procedimiento interno para el calculo de los costos de la calidad.

Las fases y etapas siguientes seran desarrolladas en periodos posteriores
a larealizacion del presente trabajo de diploma.
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Valoracion econdmico-social y ambiental de la investigacion
En la actualidad las empresas se mueven dentro de un mercado cada vez mas

competitivo, con grandes avances tecnologicos, tanto industrial como de todas las
plataformas de las tecnologias y las comunicaciones, las cuales han permitido que las
organizaciones mediante la correcta gestion de estas oportunidades tracen estrategias
que permitan el perfeccionamiento de su sistema empresarial. Es por esto que las
empresas son conscientes de que son necesarias herramientas y técnicas que
permitan desarrollar un control interno de sus procesos. EIl SGCC es una herramienta
que permite a la alta direccion tomar acciones para mejorar el buen funcionamiento de
calidad en todas sus areas. Por esta razon es de facil razonar que la implantacion de
un sistema de gestion de costos de la calidad en la Empresa Comercializadora de
Combustibles de Holguin constituira una herramienta de gran utilidad para la toma de
decisiones y podra cuantificar en términos economicos los esfuerzos por mantener y
mejorar la calidad contribuyendo a la mejora continua de los procesos.

Desde el enfoque econdmico-social tiene gran importancia para la organizacién debido
a que:

e El Sistema de Gestion de Costos de la Calidad brindara a la direccion un
instrumento que le permita una mejor perspicacia acerca de los esfuerzos por
mejorar la calidad, asi como eliminar aquellas acciones que provocan que la
misma se vea perjudicada en los procesos.

e La cuantificacion de las acciones que se llevan a cabo para gestionar la calidad
en la empresa permitird evaluar en términos financieros los esfuerzos que se
realizan en aras de mantener un sistema de gestion de la calidad a un elevado
nivel

e La empresa logra una economia en sus consumos al adquirir de manera gratis
un software disefiado e implementado en Microsoft Office Excel 2010, que
permite realizar de forma automatizada el registro, calculo y control de los costos

totales de la calidad
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La empresa logra un ahorro colosal por la ayuda recibida para la investigacion, la

cual es de gran cantidad el tiempo empleado en la realizacion de la misma, que
de contratar personal para realizar esta tarea se hubiese incurrido en gastos de

salarios.

Desde el enfoque medioambiental tiene gran importancia para la organizacion porque:

A través del tratamiento de las pérdidas en los procesos y de las actividades que
generen desechos contaminantes, mediante el andlisis de las no conformidades
contribuird a una reduccién paulatina de las mismas y con las propuestas de

estrategias mejorar aquellas actividades que generen esos fallos
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Conclusiones

Como resultado de esta investigacion, pudo arribarse a las conclusiones generales

siguientes:

1.
2.

Se construy6 el marco tedrico referencial de la investigacion

Se logré desarrollar un SGCC en la Empresa Comercializadora de Combustibles
de Holguin el cual permitird a la directiva general y de las areas tomar acciones
para mejorar la calidad de los procesos

La herramienta informatica propuesta y automatizada para gestionar los costos
de la calidad constituird un gran instrumento para el calculo y control de los
costes, la misma permitira establecer comparaciones y graficar los resultados
para su presentacion

El disefio del sistema de gestion de costos de la calidad en los procesos claves
de la empresa permiti6 medir econdmicamente los esfuerzos por mantener y
mejorar la calidad asi como de aquellas acciones que provocan deterioro de
misma

En la Empresa Comercializadora de Combustibles de Holguin los costos de la
calidad en los procesos claves representan un total de 1150810,03,
representando el 133,87 % respecto a las utilidades, el 79,79% respecto a los
gastos y el 4,33 % respecto a los ingresos

En el afio 2014 los costos de prevencion representaron el 92.21 %, los de
evaluacion el 7,23 %, los de fallos internos el 0,45 % y los de fallos externos el
0,09% de los costos totales de la calidad, por lo que se encuentra en la zona de
perfeccionismo, donde la estrategia a seguir es el estudio de los costos por
defectos detectados, la reduccién de las inspecciones y la revisidon de la

tolerancias para establecer nuevas zonas de control
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Recomendaciones

Derivadas del estudio realizado, asi como de las conclusiones generales antes

expuestas, se formularon las recomendaciones siguientes:

1.

Extender a las demas areas y procesos de la empresa el SGCC para lograr un
andlisis méas detallado de los mismos

Establecer por parte de los directivos y especialistas de los diferentes procesos
el registro de las actividades que generen costos de calidad para a la hora de
gestionarlos resulte de mas facil acceso la informacion

Capacitacion por parte del grupo de trabajo a los trabajadores de la empresa y
directivos no empapados en el tema acerca del tratamiento de los costos de la
calidad

Socializar el software automatizado por parte del grupo de trabajo a los
diferentes directivos y responsables de las areas

Analizar trimestralmente los costos de la calidad mediante el procesamiento en
la herramienta de los registros actualizados

Establecer una base comparativa de los costos de la calidad para afios
venideros con los resultados obtenidos en esta investigacion

Analizar los resultados obtenidos en busca de oportunidades de mejoras en los
procesos y areas

Presentacion de los resultados en el proceso de obtencién del premio nacional

de calidad
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Anexol. Procedimientos para la implantacion de sistemas de gestion de costos de la
calidad

Implantacion de un sistema de costos de la calidad
(Fernandez Rodriguez, 2000)

Etapas Denominacion

Funcidn del ciclo de
gestion

1 Obtener el compromiso y el apoyo de la alta direccion

Establecer un equipo de costes de calidad, compuesto por
persanas de las distintas areas de la organizacion

Seleccionar el area de la empresa para realizar la prueba piloto
Obtener la cooperacion y el apoyo de los usuarios de la
informacidn sobre los costes de calidad

Definir los costes de calidad y sus categonas, identhicarios y
clasificarlos

Diserar los inomes sobre los cosies de calidad y los graficos
gue mostraran sus tendencias

Codificar un sistema parma la recogida sistematica de la
informacion y su elaboracion

Disfribuir los costes de calidad Implantacion
Depurar el sistema eliminando las posibles rabas o fallos Confrol
10 Ampliar el sisiema a bbdas las areas de la omanizacion Mejora

ES ] RS

Planificacion

uwy o

Implantacion de un sistema de costos dela calidad
|Sotolongo Gonzalez, 2001)

Efapas Denominacian

Funcian del ciclo de
gestion

1 Definir bien el objefivo propuesb y su alcance

Crear un grupo de Tabajo inmegrado por alrededor de © o 7
personas

[deniicar Tos elemenios pofenciales de cosios haciendo uso de
3 los daips aportados  por  los  departamentos  anteriormente
mencionados

Detinir los parametros claves de cada elemento polencial de cosio
Valorar cada elemento de costo haciendo énfasis en la
significacion e impodancia econdmica del mismo

Aprobar la relacion final de los elementos de costo

Detinir el procedimiento y los modelos a utllizar

Prueba y aprobacion final del sisiema de cosbs de la calidad
Sugenr y mantener el sisiema de cosios de la calidad

Revisar y actualizar el sistema de costos de la calidad

Planificacion

Implantacion

oy S| - S| on 4=

Conitral

it
=
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Implantacion de un sistema de costos de la calidad

(Garbey, 2001)
L Funcion del ciclo de
Etapas Denominacian y
gestion
1 Crear y capacitar un equipo de trabajo para implementar el
sistema de costos de la calidad
2 Seleccionar un area de prueba
3 Analisis del diagrama de procesos claves Planificacion
4 Ideniiicar y clasificar los elemenios de cosios
5 Establecimienio de los elemenibs de entada al sisiema y de los
registros primarios y estadisicos
[ Establecimiento de los formatos de salida .
= — - Planificacion
7 Automatizacion del sisiema Imglamentacidn
8 Comenzar el periodo de prueba vy puesta a punto del sistema
g Revision del informe mensual del costo de la calidad Contral
10 (Generalizacion del programa al resto de las areas Mejora
Procedimiento para el calculo/de los costos de la calidad
(Delgado, Guerra y Rodriguez, 2004)
L Funcion del cich de
Efapas Denominacion y
gestian
1 Educacion en los costos de calidad
2 Formacion y composicion del grupo de trabajo
Identificacion, seleccion y clasiicacion de los elementos de los Planificacion
3 .
cosios de calidad
B Documentacion para el calculo de los costos de calidad
5 Procedimiento de calculo de los costos de calidad
[§ Fresentacion de los resultados Implantacion
7 Implantacion del sistema
8 Modficar programa segun expenencias Mejora
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Implementacion de un sistema de costos totales de la calidad

(Hernandez, 2005)
Etapas Denominacion Funcion del ciclo de

gesfion

1 Definir los objetivos y alcance

2 Crear el grupo de frabajo de CTC

3 |dentficar los elementos potenciales

4 Definir los parametros claves de cada elemento potencial del costo Planificacion

5 \alorar cada elemento del costo

6 Aprobar la redacion final de los elemenfos de costo

7 Definir el procedimiento y los impresos a ulilizar

8 Probar y aprobar el sistema de CTC Implementacion

9 Seguir y mantener el sistema de CTC Control

10 Revisar y actualizar el sistema de CTC Mejora

Calculo y evaluacion de los costos de la calidad
(Sosa, 2009)
Etapas Denominacion Funcon dEl cico de
geston

1 Mativacion de la alta direccion Olanificacin

2 Andlisis del sistema de costo achual implementacion

3| Propuesta del sistema de coshos dé_calidad )

4 Elaboracion de la instruccién de rabajo Planificacion

9 Realizacion ge [a prueba plob en el sistema y

B | Presentacion de los resufiados Impemertacon

7 Evaluacion de los costs de calided Contol

8 Aplicacion del procedimiento a ofras éreas de rabajo Implementacion
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Implantacion de un sistema de costos de la calidad
(Gomez Alfonso, 2006)

Etapas

Denominacion

Funcion del ciclo de

gestion
1 Creacion y capacitacion del equipo de trabajo
2 Presentar el proyecto a la direccion
3 Desarrollar el plan de implantacion
- Seleccion del Area Piloto . 5
« Aplicacion del Costo basado en las actvidades Planiicacion
e Andlisis de los procesos
 |dentificacion de los elementos de costo de cada proceso
o Determinacion del costo de los procesos operativos
5 Comienzo del ama 2
3 Identficacion yprflg;iﬁcacion de Ios cc en o area pilob Implantacion
7 Analisis de los resultados y deteccion de las oportunidades de c
mejora ontrol
8 Presentacion y aprobacion del informe por la direccion Implantacion
9 Generalizacion del procedimiento al resto de las areas Mejora
Procedimiento de costos de la calidad
(Cairo, 2007)
Pasos Denominacion Funcion dﬂ{ ciclo de
gestion
1 Etapa investigativa y de preparacion
2z Creacion del grupo de frabajo, educacion de Ta calidad y suU cosi
3 Seleccionar un area piloto
4 Idenfificacion y clasificacion de los costos de la calidad Plarnificacion
5 Elaboracion del procedimienio inemo de los costos de la calidad
[i Diseio de la recoleccion y procesamiento de los costos de la
calidad
{ Presentar los resutados de los cosios a la direccion junio con el Implementacion
informe vy las oporiunidades de mejora Confral
[} Confirmacion del mejoramiento M ejora




UNIVERSIDADoeHOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

Avenida XX Aniversario, Via Guardalavaca, Piedra Blanca, Holguin, Cuba. Telf. 48 2501- 48 2380

www.uho.edu.cu

Metodologia para la implantacion de un sistema de costos totales de la calidad

(Romero Restrepo, 2007)

Funcion del ciclo de

Etapas Denominacidn gestion
1 Motivacion de la alta direccidn v del departamento de contabilidad
2 Analisis del sistema de costos actual Planificacion
3 Propuesta del sistema de costos totales de la calidad
4 Prueba piloto del sistema Implantacion
5 Evaluacion de la prueba pilofo Conftrol
5] Aplicacion del sistema a otras paries de la empresa Mejora
7 Implementacion de un control presupuestario de los costos totales Control
de la calidad Mejora
Procedimiento para un sistema de costos totales de la calidad
(Gonzalez Gonzalez, 2007)
Etapas Denominacién Funcion del ciclo de
gesfion
1 Definir objetvos y alcance
2 Creacion del grupo de trabajo
3 Capacitacion del grupo de frabajo en materia de calidad v de
costos de calidad
4 Identificacion de los procesos Planificacion
5 Identficacion de los elementos de los cosfos de calidad para
cada uno de los procesos segln su clasificacion
] Procedimientos y formulas para el célculo
7 Obtencién de la informacidn
] Explotacion del sistema Implantacion
] Propuestas de mejoras
10 revision, analisis y mejoras del sistema de coslos totales de Mejora

calidad
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Procedimiento para la gestion de un sistema de costos de la calidad

(Cruz, 2008)

Fase

Etapa

Pasos Denominacion

Funcion del ciclo de
geshon

Planeacion y organizacion del Sistema de Costo de Calidad

1

Crear y capacitar un equipo de trabajo para llevar a cabo
el SCC

Desarrollar un plan para la implantacion del SCC

1 Seleccionar un area de

2 Identificar y clasificar los elementos de costbo
de la calidad comrespondiente a cada categoria

3 Elaborar e procedmiento intemo para el
calculo de los costos de la calidad

Planificacion

Implantacion del sistema de costo de la calidad

Comenzar el periodo de prueba

Recolectar y procesar los costos de la calhdad

Presentar y analizar los resultados

B WINY -

Generalizar el programa al resto de las areas de la
entidad

Implementacion

Control y mejoramiento del sistema de costo de la calidad

Revisar el informe mensual de los costos de la calidad
Llevar a cabo el SCC

Comparar los resuitados reales de los cosios de la calidad
con las bases establecidas

Confirmar e mejoramiento del sistema de costos de la
calidad

Conftrol y Mejora

Metodologia para el célculo de los costos de la calidad (Gomez Ricardo, J.C)

Etapas

Pasos Funcidn del
ciclo de
gestion

Paso No 1: Liderazgo de la direccicn en la
gestion de la calidad

1 | Paso No 2: Entrenamiento en calidad

Paso No 3 Diserio del sistema de gestion de los
costos de la calidad

planificacién

Paso No 4: Responsabilidades de la direccidn vy
personal involucrado

2 | Paso No 5: Recopilacion y procesamiento de
datos

FPaso No 6: Presentacion de los resultados a la
direccidon

Implementacion

Paso No 7: Analisis mensual de informe de los
costos de la calidad

3 | Paso No 8: Medicion de la efectividad

Paso No 9: Generalizacion

Control

Paso No 10: Evaluacion del sistema de gestion
de los costos de la calidad

4 | Paso No 11: Analisis de las causas de las no
conformidades del sistema

Paso No 12: Propuesta de solucién ala
direccion

Mejora
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Implantacion de un sistema de costos de la calidad
(Jorge Cabreja y Avila Pérez, 2010)

Funcion del ciclo de

Etapas Denominacion gestion
1 IMotivacion de la alta direccion
2 Realizacion de un andlisis del sistema de costos existente Planificacion
3 Identificacion vy clasificacion de costos de calidad
4 Calculo de los costos de calidad Implantacion
5 Evaluacion de los costos de calidad Control
6 Presentacion de los resultados de los costos a la direccion, junto Mejora
con un informe vy las oportunidades de mejoramiento
Automatizacion en el sistema para la captacion esamiento s
de los costos de calidad > pacion - proe Implantacion
8 Aplicacion del procedimiento a ofras areas de la empresa Mejora
Implantacion de un sistema de costos de la calidad
( Wainhaus, 2010)
L Funcion del ciclo de
Etapas Denominacion gesion
1 Elaboracion de un procedimiento general para la confeccion del
sistera de costos de calidad
Determinacion de los miembros clave de la organizacion, Planificacion
2 necesarios para disefiar, implementar y dar continuidad al
sistema
Conocimiento detallado de los procesos
4 Elaboracion de procedimientos e instrucciones para el registo v
procesamiento de los costos de la no-calidad
5 Liderazgo de la direccion en aspectos concemientes a los coslos Implantacién
de calidad
6 Capacitacion y seguimiento del personal para que logre conocer
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Metodologia para el célculo de los costos de la calidad.( Herndndez, Moreno 2010.)

Etapas

Denominacion Funciones del
ciclo de gestion

Paso 1: Caracterizacion general del
sistema de calidad

Paso 2: Diseiio de SGCC

Paso 3: Recoleccion y procesamiento de Implementacion ||

datos

Paso 4: Presentacion de resultados a la
direccion

Paso 5: Elaborar procedimiento

Paso 6: Analisis mensual del informe de Control

los CC

Paso 7: Analisis de las causas

Paso 8: Propuesta

Paso 9: Evaluacion

Paso 10: Reelaborar procedimiento

Paso 11: Extension a las restantes areas

Mejora

Implementacion de un sistema de gestion de costos de la calidad
(Gonzalez, 2011)

Etapas

Pasos

Funcion del ciclo de
gestion

Liderazgo

Paso 1. Definir objetivos y alcance del sistema

Paso 2: Conformar y entrenar grupo de frabajo

Paso 3: Definir responsabilidades del grupo de trabajo

Investgacion y preparacion

Paso 1. Diagnéstico mnicial

Paso 2. Seleccion del area de prueba

Paso 3: Estudio de los procesos

Paso 4. Establecer periodo de analisis

Disefic y automatzacion del soporte para el registro, calculo,
acumulacion y confrol de los costos de la calidad

Paso 1. Establecimiento de los elementos de entrada del soporte,
registros pnmanos y estadisticos

Paso 2. Automatzacion del soporte

Planiicacion

4

Recoleccion y procesamiento de datos

Presentacion de los resultados a la direccion

Vi

Elaborar procedimiento intemo para realizar el calculo de los costos de
la calidad

Impiantacion

Vil

Medicion del impacto de los CTC en la organizacion y analisis de las
desviaciones

Vil

Propuesta de soluciones

IX

Confirmar mejora del sisiema

Generalizacion

Control y mejora
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Metodologia para la implantacion de un sistema de gestion de costos de la calidad
( Batista, 2011)

Denominacion

Funcion del ciclo de
gestion

Comprometimiento de la direccion en llevar a cabo el liderazgo en
la gestion de los costos de calidad Planificacion
Disefio del sistema de geston de costos de la calidad

Preparacion previa a la implantacion

Obtencion y procesamiento de datos

Presentacion de los resultados a la alta direccion

Realizacion de un informe resumen

Analisis mensual del informe de los costos de calidad

Analisis y medicion del comportamiento de los costos de calidad
Propuesta de acciones

Evaluacion del sistema de costos de la calidad

Actualizacion del procedimiento para llevar a cabo el calculo de
los costos de la calidad con vista a eliminar las deficiencias
detectadas durante la fase de evaluacion

Generalizacion

Implantacion

Control

Mejora

-
& w N =N =B O N = N = g

Metodologia para el calculo de los costos de la calidad
( Revista de Certificacion, 2013)
Denominacion
Conocimiento de los diferentes elementos que integran los costos
de calidad
Analisis de las diferentes actvidades relacionadas con la calidad
en cada una de las areas de la empresa
Identificacion de los gastos que generan cada actividad
Analisis de la informacion ya existente en la empresa
Identficacion de la nueva informacion
Organizacion de la recopilacion de informacion
Realizacion de las tareas de capacitacion

Calculo de los costos de calidad
Analisis de los costos de calidad Control

Funcion del ciclo de
gestion

Planificacion

Implantacion

m
O | | o W N - g

Leyva Dominguez, Delmis y Moreno Pino, Mayra Rosario: "Metodologia para el

disefio e implementacion de un sistema de gestion de costos de calidad junio 2013

Etapa | Fase | Paso Denominacién Funciones
S S S del ciclo

de gestidén

1 1 Comprometimiento de la direccién en llevar a | Planificacio
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cabo el liderazgo en la GCC n
1 | Capacitacion de la alta direccion en el tema
en cuestion

2 | Definir los objetivos y alcance

2 Disefio del sistema de gestion de costos de
la calidad

Seleccionar el area de prueba

Diagnostico econdémico inicial

Identificacion y analisis de los procesos
Clasificar las actividades o tareas que
generan costos de calidad

5 | Definir las expresiones de calculo de los
costos de calidad

6 | Confeccionar el clasificador de cuentas
memorandum

7 | Disefar y organizar la forma en que seran
recopilados y contabilizados los datos

8 | Establecer la frecuencia de calculo para cada
uno de los costos de calidad

AN

2 1 Preparacion previa a la implementacion Implementa
2 Obtencién y procesamiento de datos cion
3 Presentacion de los resultados a la alta
direccion
4 Realizacion de un informe resumen
3 1 Andlisis mensual del informe de los costos de Control
calidad
2 Analisis y medicion del comportamiento de
los costos de calidad
4 1 Propuesta de acciones correctivas y Mejora
preventivas y documentarlas
2 Evaluacion del sistema de gestion costos de
la calidad
3 Elaboracion del procedimiento para llevar a

cabo el calculo de los costos de la
Calidad con vista a eliminar las deficiencias
detectadas

Metodologia para el disefio e implementacion de un sistema de gestiéon de costos

de la calidad Delmis de la Caridad Leyva-Dominguez (2014)
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Etapa | Fase | Pasos Denominacion Funciones
del
ciclo de
gestion
1 1 Comprometimiento de la direccion en llevar a | Planificacion
cabo el liderazgo
1 | Realizacion del compromiso de la alta
direccion
2 | Seleccionar el area de prueba
3 | Diagndstico Econdmico Inicial
4 | Identificacién y analisis de los procesos
5 | Clasificar las actividades o tareas que
generan costos de calidad
6 | Definir las expresiones de calculo de los
costos de calidad
7 | Confeccionar el clasificador de cuentas
memorandum
8 | Disefar y organizar la forma en que seran
recopilados y contabilizados los datos.
9 | Establecer la frecuencia de célculo para
cada uno de los costos de calidad.
2 1 Preparacion previa a la implementacién Implementac
1 | Capacitacion y socializacion del SGCC ion
2 Rodaje del Sistema
1 | Obtencion y procesamiento de datos
2 | Presentacion de los resultados a la alta
On
3 | Realizacion de un informe resumen
3 1 Andlisis y medicién del comportamiento de Control y
los costos de calidad mejora
1 | Medicion de los indicadores de desempefiio
2 Mejora del SGCC
1 | Propuesta de acciones correctivas y
preventivas y documentarlas
2 | Evaluacion del sistema de gestion costos de
calidad
3 | Generalizacion SGCC

Anexo2. Analisis de las variables mayor correlacionadas
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Anexo 3. Analisis de las variables mayores correlacionadas y autores
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nelo
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Anexo3. Continuacion
I Obtener el compromiso y ¢l - apoyo de la akta direccion
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WProcedimiento y  formulas para el caksly, N
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[BSuaerir v mantensr.elsish w""/

WPropuesta de solucion & la direccion
WPresentacion de  los resultados

G006

Leyva Dominguez, Delmis v Moreno Pino, Mayra Rosario 2013

Anexo 3. Continuaciéon
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BSuaerir v mantener el sistans el calia
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Anexo3. Continuacién
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Anexo4: Estructura organizativa de la ECC Holguin

DIRECCION
GENERAL

I Grupo Distribucion

CGrupoe Atemcon
Foblacion

|
UEB UEE UEB UEB Moa L
Ty Productos Mantenimien to Antilla n

Anexo5. Caracterizacion de la fuerza laboral en la ECC Holguin

Composicion por sexo Auiliares de Categoria ocupacional
SEervicio Directivos
6% 4%

Operadores
19%

Choferes
10%

Técnicos
61%
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Anexo5. Continuacion
Pirdmides de edades de la ECC Holguin

Distribucidn de la fuerza de trabajo
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Anexo06. Mapa de procesos de la ECC Holguin

1) L

PROCESOS _ESTRATEGICOS

—_—t =

Proceso Gestion por la Direccion Proceso Medicion, Andlisis v Mejora

l

PROCESOS CLAVES | Retroalimentacidn

* * Recepcian, Almacenamiento y Entrega de
Identificacion de Productos
requisitos * Comercializacion de Combustibles

¥ d $ Y T
Contratacion Control de los
CIEFTEl TS 22 Facturacion

l seguimients y medic
. — Inspeccion final del T
Planificacion H Inspeccion de | proceso Entrega al

f L] cliente

Medician
satisfaccion

o 2=

Z0—00F Nw— = 3w

Seguimiento, Medicion y Analisis

Proceso Gestion de Compras Proceso Capital Humano

__;_______._._______;__

PROCESOS _DE APOYO L

=

Copla controlada No Fecha de Emision: 19-10-10
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Anexo7: Encuesta para determinar el tratamiento de los costos de la calidad y los
problemas de la mala calidad

ERRORES HABITUALES DE CALIDAD EN LA
ORGANIZACION N |enlavices! s

No fijar y controlar objetivos propios
Actuar sin previsiones, ni plan mensual de trabajo

Cambios de planes o proyectos que se paralizan o
no se ponen en practica

No cumplir con lo pactado
Incumplimiento en los horarios

Falta de informacion sobre cambios
Mala distribucién del tiempo

Tiempos muertos en el trabajo por falta de
materiales o de informacién adecuada

Pedir esfuerzos extras de forma habitual

Repeticion de errores y fallos

Repetir operaciones (informes, copias, proyectos,
etc.)

Arreglar y completar cosas mal hechas por otros.

Mala delimitacion de funciones y campos de
delegacion

Pérdidas de tiempo en aclaraciones y malentendidos

Tapar los problemas o arrastrarlos sin darles
solucion

Buscar culpables en lugar de hallar soluciones

Desestimar quejas continuamente

Falta de un criterio de mando participativo

Poca capacitacion

Carecer de datos actualizados

No contar con las necesidades de los colaboradores
Falta de amabilidad

Lentitud, incompetencia, indiferencia

Descuido de la imagen y el vestuario

Atencion telefénica deficiente
Suciedad
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Inadecuadas condiciones de trabajo (falta de
ventilacion, frio, ruido, hacinamiento, etc.)

Anexo7. Continuacién
Encuesta para determinar el tratamiento de los costos de la calidad

No | Cuestionario Si No
1 |Se realiza una correcta planificacion de la
calidad?

2 | ¢Existe relacion entre la gestion de la
calidad y la gestién de los costos en su
organizacion?

3 | ¢Se conoce cuanto cuesta la capacitacion
de los trabajadores en su organizacion?

4 | ¢ Se registra y cuantifica el costo de las
acciones que desarrolla en su proceso
para asegurar la calidad?

5 | Se registra y cuantifica el costo de las
auditorias e inspecciones para el control
de su proceso?

6 |¢La determinacion de los costos
asociados

a las no conformidades constituye una
practica habitual en la organizacion?

7 | ¢Conoce exactamente en cudl nivel de su
proceso se pueden generar costos de no
calidad?

8 | ¢Conoce cudles son las situaciones
potenciales de no calidad mas frecuentes
€n Su proceso?

9 | ¢Se identifican los factores que propician
situaciones de no calidad en su proceso?

10 | ¢Se calcula si son rentables las
inversiones
para mejorar la calidad en su proceso?
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Anexo8. Analisis de la encuesta para el tratamiento de los costos de la calidad y los
problemas de la mala calidad
Andlisis de las encuestas para el tratamiento de los costos

" 1,00

o .90

T .80

G G

w r

S .50

Q 40

o 30

@ ,20

S 10 [ ]

-2 :00 .

b ¢Se ¢ Existe ¢Se ¢Se ¢Se ¢la ¢Conoc | ¢Conoc | ¢éSe ¢Se
realiza | relacio | conoce |registra | registra | determ e e identifi | calcula
una |n entre| cuanto Vi Vi inacion | exacta | cudles |can los | si son
correct la cuesta | cuantifi | cuantifi| delos | mente | son las | factore | rentabl

a gestion la ca el | ca el | costos |en cual|situacio| s que | eslas
planific| de la |capacit | costo | costo |asociad| nivel nes | propici | inversi
acion | calidad | acion | de las | de las | os a | de su |potenci an ones
de la..| vy la..| delos..| accio.. audit.. las.. | proce..| ales...| situac..] para..

‘ M Series1 ,70 .33 ,70 .33 43 17 23 ,67 ,30 87

Andlisis de las encuestas para determinar los problemas de

mala calidad
Value Count Percent
Position
Label Repeticion de
errores y fallos
Standard Attributes Type Numeric
Format F8
Measurement | Nominal
Role Input
0 N 4 13,3%
1 CN 10 33,3%
Valid Values 2 AV 15 50,0%
3 CS 1 3,3%
4 S 0 0,0%
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Value Count Percent
Position
Repetir
operaciones
Label (informes,
copias,
Standard Attributes proyectos etc.)
Type Numeric
Format F8
Measurement | Nominal
Role Input
0 N 3 10,0%
1 CN 5 16,7%
Valid Values 2 AV 22 73,3%
3 CS 0 0,0%
4 S 0 0,0%
Value Count Percent
Position
Pérdidas de
Label tiempo -en
aclaraciones y
Standard Attributes malentendidos
Type Numeric
Format F8
Measurement | Nominal
Role Input
0 N 5 16,7%
1 CN 13 43,3%
Valid Values 2 AV 11 36,7%
3 Cs 1 3,3%
4 S 0 0,0%
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Value Count | Percent
Position
Arreglary
completar
Label cosas mal
hechas por
Standard Attributes otros
Type Numeric
Format F8
Measurement | Nominal
Role Input
0 N 4 13,3%
1 CN 6 20,0%
Valid Values 2 AV 19 63,3%
3 Cs 1 3,3%
4 S 0 0,0%
Value Count Percent
Position
Pérdidas de
Label tiempo -en
aclaraciones y
Standard Attributes malentendidos
Type Numeric
Format F8
Measurement | Nominal
Role Input
0 N 5 16,7%
1 CN 13 43,3%
Valid Values 2 AV 11 36,7%
3 Cs 1 3,3%
4 S 0 0,0%
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Anex09. Descripcion de la metodologia para el disefio e implantacion del SGCC,
Gonzélez 2011.

FASE |: PLANIFICACIOMN !

FASE 11: IMP LANTACIHDMN
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Anexo010. Matriz OVAR. Asignacion de responsabilidades.

Responsabilidades de los integrantes del grupo

D_esarrollar un Responsables
Objetivos sistema de gestion
de costos de costo — o9 S0Q| S S oc
delacalidadenla | 5§ |2 5| 2=25| 2=238| 223
. empresa g3 |8 S g8 S 838| €83
Variables | ., o cializadora de 5E|lo5| 2835 S22l 225
de accion | ., mpustibles de °clag|l 4s8g| ds 0 85
Holguin
Capacitacion  sobre
los costos de la X
calidad X
Estudio de los
procesos Yy las
actividades que X
generan costos de
calidad X X
Andlisis de las fichas X
de procesos X
Identificacion de las
actividades que
generan costos de X
calidad en los
procesos X X
Andlisis de los X
elementos del costo X X
Llenado de los
registros para la X
recoleccion de la
informacién X
Automatizacion del
soporte para el X
célculo de los costos
de la calidad X
Analisis de los X
resultados obtenidos X
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Anexoll. Flujogramas de los procesos de Recepcion, Almacenamiento y Entrega de
combustibles y Comercializacion.
Proceso RAE

Programa de Actividades del Proceso Basico,
Informaciones (CUPET)

-

Recepcion por via Maritima Recepcion via Terrestre
(Importaciones y Cabotaje) Vagones y Camiones
Atraque y Conexion \ 4
* Muestreo
Medicion y Muestreo

l Reclamacién [&f Autorizo
Solicitud a CUPET N Cupet
o

.| Autorizo de descarga
> <+— No
No .
Si
»| Descarg > Descarga
' ! v
Muelst!'eo Perlodlco Y Asentamiento, muestreo
Desconecta y desatraca Mediciones de tierra. Mediciones. Analisis

No * . .
Incorporacion a inventarios

l . No
Si Apto

Conclusion descarga

A

Desatraque <+—

Asentamiento, muestreo
Mediciones, Analisis

v

Incorporacion a inventarios

No , Solicitud de Espera
@ Exencion [ decision
Si | Si

Entrega a Mercado
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Anexo 11. Continuacion

} } } !

Entrega por Entrega por Entrega en tanque Entrega por
Camiones Cisternas Via Maritima Oleoducto
* Atraque y Conexion
Chequeo de medio * _| Coordinacion
v Orden de Caraa con el cliente
* Inspeccion del Buque ¢
No ¢ e
No entreqa No Muestreo periddico
g No Carga v Medicién de Tanaues
¢ l No
Desconecta y desatraca
Carga Carga @
Muestreo periddico Devolucién combustible. Entrega (Salida)
v Medicion de Tanaues )

Confeccion de
documentos
No
¢ No

Comprobacion
de nivel de flecha si

Autorizo de CUPET

* ¢ Si Medida de tanque
No

Carga |4
; !

Conclusion de la carga

Confeccidon de
v Documentos

Si

Confeccion documentacion,
Salida Entreaa de muestras

Desconexiony
Desatraque, salida

Loy

Producto Inmovilizado | —p Cierre Operacional diario

Balance de Combustible
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Anexoll. Continuacion
Proceso de comercializacion

Liberaciones por # PlanOperativo
productos y organismos

Creacion de los

Da;-;lnsa-:;las cifras por ks

h 4

pedidos en el 5IC 2

clientes y lugares de entrega

onrato clhiente

Recepcion de la
solicitud del cliente

!

———

Mo
—D-I Mo se acepta solicitud l—bl Contratacion del cliente
No
_.| No se acepta solicitud |

El cliente tiene contrato

Cumple convenio de pago

i
_/_,_I\
T Hu
W—q Mo 52 acepta solicitud |

i

Acepto solicitud

Existencias de volumen de

Operaciones. informa productos disponibles para
lawenta

it existencia de producto =
disponible para la venta -

Y
l h

k4 L 4
Venta por via Venta porvia Entregaen Venta por
automotor maritima tanques olecducto
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} ! ! !

Venta por via Venta por via Entrega en Venta por
automater maritima tanaue oleaducts
¥ F F
Demanda de servico de Coandinacidn con Grupa Coandinacdn
combustible a los clientes Maritimo CUPET # con el diente
r r r
Grupa mescado, o Grupa de GLP Emisitn de la Emisitn de la
[Entregan soficilud de cambus Shie orden de entregs orden di entraga
de los clientes a Distibucitn
r r
- *. Enfrega producta Enfrega producta
Distrivucion enbrega al clierie al clierie
sobcitud de combustible
& UEB Transcugpet I !
1 Infarme da Enirega la Informe de Enirega la
Enaayo M=  documentaciin BnaEyo M= cormespondiente
LEE Transcuped carrespandiente ..____...--"'"__ dacumentaciin
planifica y realiz o
montaje de los viaes
! Factura de r :
oducts [+ Facluraatn
X Faclura de Faciuracidn Pr
Facturacitn de los vijes producto — |
por clienle, producta ¥ - - -
lugar de enirega ! Cierre Operaconal dianc
! Cierre Cperaconal diano !
Entrega peoducto a cliente Contral de planes
No
. . =l Devolucion
Aneptacibn del combuslible ol cangadens
e l r F
Conciiacidn de las ventas y
Se recibe factura o la nala de B a5 deudas con los disnles
w:nFu firmada,
¥
Cierre Operacional diario —t + Exigencia al chente del
Geslitn de Cobro —isl pago de la dewda y aleta
! de posibles rebrazos
s + Cobro de moras 3
Control de planes (Grupa mescado) y Grupn = el
GLP, conlrol de ventas Realizacion dal * Adadia A ciacles da
% Balance Comercal suspension del sericia
. * Suspension del
;Iil'm:!reuhntlaemu;atmm I S8R0 por impaga
+ Verificacion de [as ofras de los dienles Balance
en Distribucian Comerclal
* Conirol de ks facturacion y cuadre de
wenkas con grupo de GLP
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Anexo 12. Actividades que generan costos de calidad en los procesos analizados
Proceso de comercializacion.

Actividades que generan costos de la calidad en el proceso Comercializacién

Actividades de Actividades especificas
prevencion

Planificacion de | 1. Analisis del cumplimiento de los indicadores de eficacia del
la calidad proceso

2. Andlisis del cumplimiento de los objetivos del proceso
3. Actualizacion del procedimiento general para la
comercializacion de combustibles

4. Andlisis de los resultados de los estudios de satisfaccion del
cliente

5. Definicion de los clientes para la contratacion

6. Organizacion de la actividad de contratacion

7. Correcto desglose de las cifras por los clientes y lugares de
entrega

8. Analisis y aceptacion de las solicitudes por clientes y
lugares de entrega

9. Elaborar programa de revision por la Direccion Comercial a
los procesos

10. Andlisis de la demanda de productos domésticos

11. Correcta elaboracion del presupuesto para la Direccion
Comercial

12. Elaboracién de los planes de comercializacion

13. Realizar correctamente la planificacion de la distribucién
de productos

14. Correcta elaboracién de las solicitudes de materiales

15. Correcta elaboracion de la factura de ventas de productos
para los diferentes tipos de entrega

16. Correcta confeccion del balance general de las ventas
17. Analisis de los informes de las auditorias

1. Exposicion del informe de las auditorias internas del
proceso

2. Exposicion del informe de las auto inspecciones del proceso
3. Establecer los términos comerciales a través de los
contratos con los clientes

4. Satisfacer las necesidades de combustibles de los clientes,
segun las cifras aprobadas por el Ministerio de Economia y
Planificacion
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5. Gestionar correctamente los cobros con los clientes

6. Gestionar correctamente la eliminacion de los adeudos
vencidos
7. Solicitud diaria de servicio de combustibles a Transcupet

8. Correcto llenado de los comprobantes de carga y
liquidacion

9. Correcto llenado del registro de control de la distribucién de
combustibles domésticos

10. Garantizar el reordenamiento del sistema de ventas del
GLP a la poblacién

11. Realizar correctamente la distribucion de las asignaciones
de los combustibles domésticos

12. Elaboracion atenta del registro de analisis de las cuentas
por cobrar

13. Gestionar correctamente la facturacion de los productos
14. Solicitud de los recursos materiales necesarios

Planificacion del
proceso

Actividades de Actividades especificas
evaluacion

Control del 1. Evaluacion de los indicadores de eficacia del proceso
proceso 2. Evaluacién del cumplimiento de los objetivos del proceso

3. Controlar las cuentas por cobrar con los clientes

4. Control del reporte diario de las ventas

5. Analisis del balance comercial mensual

6. Controlar el mantenimiento de las cuentas por cobrar dentro
de los términos pactados

7. Controlar el estado de la liquidacion al cierre del dia
8. Control y actualizacion de las conciliaciones con los clientes
9. Andlisis del cumplimiento del plan de ventas

10. Andlisis de la disponibilidad de transportacion convenida
11. Control de las asignaciones de combustibles

12. Estudio de las existencias de volumen de productos
disponibles para la venta

13. Control del cumplimiento del plan de distribucion

14. Controlar el cumplimiento del plan de ingresos segun
ventas realizadas

15. Evaluacion del cierre comercial
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Auditorias 1. Realizacién auditorias externas de calidad
externas de
calidad
Actividades de Actividades especificas

fallos internos

Diagnostico de | 1. Identificacion de las NC

las no 2. Investigacion de las causas de las NC

conformidades
(NC)

Tratamiento de | 1. Andlisis de las deficiencias detectadas durante el proceso
las no de auditoria interna

conformidades | 2. Analisis de las deficiencias detectadas durante el proceso
de autoinspecciones

3. Elaboracion de las acciones preventivas y correctivas

4. Documentacion de las medidas propuestas

5. Elaboracién de planes de accién para darle cumplimiento a
las medidas propuestas

6. Proyeccion y propuesta de medidas relacionadas con las
pérdidas de oportunidades de ventas por falta de suministros

Actividades de Actividades especificas
fallas externas
Quejas 1. Identificacién de las quejas

2. Registro de las quejas

3. Investigacion de las causas

4. Accion correctiva

5. Seguimiento de las acciones correctivas

6. Elaboracion del plan de accion para darle cumplimiento a
las medidas propuestas
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Anexo12. Continuacion
Proceso RAE

Actividades que generan costos de calidad en el proceso de recepcion,
almacenamiento y entrega (RAE) de combustibles

Actividades de Actividades especificas
prevencién
Planificacion de la | 1. Elaboracion del Programa de Actividades del Proceso
calidad RAE

2. Elaboracion de las instrucciones especificas de las
operaciones

Elaboracion de los procedimientos de las operaciones
3. Actualizacion de las instrucciones especificas de las
operaciones

Actualizacién de los procedimientos de las operaciones
4. Correcta elaboracion de la documentacion para la
recepcion de productos

5. Correcta elaboracién de la documentacién para la
entrega de productos

6. Elaboracion de los requerimientos técnicos para la
etapa de preparacion de operadores

7. Analisis de los indicadores de eficacia de los procesos
8. Andlisis del informe del cumplimiento de los objetivos
del proceso

9. Correcta elaboracion de las solicitudes de materiales

10. Identificacion y clasificacion de riesgos laborales

11. Solicitud de medios de proteccion individual para los
trabajadores

12. Elaborar programa de revision por la Direccion de
Operaciones a los procesos

13. Estudio del informe del cumplimiento del programa de
auditoria interna a los procesos

14. Estudio del informe de las auto inspecciones

15. Solicitar los medios de proteccion contra incendios

Planificacion del 1. Planificacion de inspecciones
proceso 2. Realizacién del programa de auditorias
3. Realizacién del programa de auto inspecciones

4 Solicitud de las especificaciones del producto en los
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laboratorios

5. Emision de las solicitudes de ensayos al laboratorio
6. Verificacion y calibracion de equipos tecnoldgicos
7. Correcto llenado de documentos y registros en el
proceso de recepciéon de productos

8. Correcto llenado de documentos y registros en el
proceso de entrega

9. Llenado de la tarjeta de identificacion de muestras

Formacion de la 1. Capacitacion de los operarios
calidad

Actividades de Actividades especificas
evaluacion

Control del procesos | 1. Evaluacion del cumplimiento de los indicadores de
eficacia de los procesos

2. Evaluacion del cumplimiento de los objetivos del
proceso

3. Control del cumplimiento del grafico de control
analitico

4. Control de las operaciones

5. Control de la integridad de los productos que son
adquiridos

6. Control del buen funcionamiento de los medios de
trabajo

7. Control del sello de seguridad de los camiones que
realizan la entrega de combustibles a los clientes

8. Control de la calidad de productos recepcionados
9. Control de la calidad de productos de los productos
almacenados

10 Mediciones de tanques periodicamente

Auditorias internas | 1. Auditorias de la calidad a los productos y procesos

Actividades de fallos Actividades especificas
internos

Diagnéstico de las | 1. Identificacion de las NC
no conformidades | 2. Investigacion de las causas de las NC
3. Analisis de las causas

Tratamiento de las | 1. Proyeccién y propuesta de medidas relacionadas con
no conformidades las roturas de brazos por falta de mantenimiento

2. Proyeccion y propuesta de medidas para tratar el
derrame de combustible




UNIVERSIDADoeHOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

Avenida XX Aniversario, Via Guardalavaca, Piedra Blanca, Holguin, Cuba. Telf. 48 2501- 48 2380
www.uho.edu.cu

3. Proyeccion y propuesta de medidas para el tratamiento
de la demoras en el llenado de los camiones cisternas

4. Proyeccion y propuesta de medidas para el tratamiento
de las demoras en el llenado de carros cisternas por baja
disponibilidad de producto en los tanques

5. Capacitacion para erradicar el mal llenado de los
documentos y registros

6. Proyeccion y propuesta de medidas para evitar la falta
de recursos materiales para la descarga de los vagones
cisterna

7. Proyeccion y propuesta de medidas relacionadas con
reducir la sobreestadia de los vagones en la entidad

8. Proyeccion y propuesta de medidas para tratar las
roturas de las bombas y valvulas

9. Proyeccion y propuesta de medidas para evitar el
sobreconsumo de eléctrica en las bombas

10. Evaluacion vy proyeccion de medidas para corregir la
falta de capacidad de almacenaje por tanques fuera de
operacion

11. Evaluacion del mal estado técnico de los tanques de
almacenaje

12. Documentacion de las medidas propuestas

13. Elaboracién de planes de accion para dar
cumplimiento a las medidas propuestas

Actividades de fallas Actividades especificas
externas
Quejas 1. Detalles de las quejas

2. Registro de las quejas
3. Investigacion de las causas

4. Accion correctiva
5. Seguimiento de las acciones correctivas
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Anexo13. Software para el calculo de los costos de la calidad
AUTOR: LISANDRA DE LA LUZ GONZALEZ REYES

Productos Quimicos 4000,00 Gestionde laP,Cy M
Medios de Proteccion Individual 65900.00 Gestion de capital humano
Materiales y medios de profeccion contra incendios 4300,00 Gestion de operaciones
Materiales de oficina y accesorios 125000,00 Gestion de negociaciones
Materiales para soldar 5000,00 Gestion de la calidad del producto
Materiales de insumo 27000,00 Gestion financiera
Accesorios y fiteria de GLP 4000,00 Gestién de aprovisionamiento
Valvulas industriales y sus partes 4000,00
Alambres, cables y ofros materiales eléctricos 16000,00 Otros elementos Cantidad Importe
Gases indust., acetileno, amoniaco, metano, GLP Presurizacion balas 44600,00 Reclamaciones primarias
Mangueras y Accesorios 55000,00 Reclamaciones secundarias
Materiales e instrumentos para Medicion Industrial 5000,00 Devoluciones en ventas
Otros Materiales para la Actividad de Mantenimiento 4000,00 Planes de aviso
Productos para Limpieza 8000,00 Vencimientos
Piezas de Rep. y Motores p/ Equipos de Transp. 74000,00 Cero coberturas
Otros Materiales para Mecanizacion y Transporte 12000,00 Inventarios ociosos
Materiales para conservacion 1100,00 Pérdidas en investigacion
Energia Eléctrica Fija 283400,00 Faltante de bienes en investigacion
Salario 3791500,00 Destrucciones
Servicios Acueducto (Alcantarillado) 33800,00 Cuentas por cobrar vencidas
G . . 0; 0,00% . Comportamiento de los indicadores comparativos de los CTC.
omportamiento de las categorias de€’los costos de la calidad
respectoal CTC. Empresa comergidlizadora de combustibles de Empresa comercializadora de combustibles de Holguin
0; 0,00%
0; 0,00% e
0; 0,00% me
CTC respecto Ingresos
CTC respecto Gastos
CTC respecto Utilidades
M Costo de prevencidn M Costo de evaluacidn
Comportamiento de los procesos respecto al CTC. Empresa
W Costo por fallos internos M Costo por fallos externos comercializadora de combustibles de Holguin
0%
ZONA
Ha habido un error M Comerdalizacion

Recepcion, almacenamiento
y entregas de combustibles(
RAE)




UNIVERSIDADoeHOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

Avenida XX Aniversario, Via Guardalavaca, Piedra Blanca, Holguin, Cuba. Telf. 48 2501- 48 2380
www.uho.edu.cu

Anexol4. Resultados del software

REGISTRO I?ARA LA PRESENTACION DEL RESULTADO DEL
CALCULO DE LOS COSTOS DE CALIDAD Version:
1
Empresa comercializadora de Fecha: 2013
combustibles de Holguin
COSTOS DE LA CALIDAD
< EVALUACIO | FALLAS FALLAS
PROCESOS | PREVENCION N INTERNAS | EXTERNAS TOTAL
Comercializa | - g,571968 | 4833408 | 1341,00 579,50 | 227004
cion 27
Recepcidn,
almacenamie
ntoy 25444257 3495450 | 3871,21 537,45 | 293805
entregas de 76
combustibles
( RAE)
TOTAL 1061192,26 | 8328858 | 521221 | 111696 | 100t
Anexo14. Continuacién
Indicadores comparativos Resultado (%)
CTC respecto Ingresos 4,332837269
CTC respecto Gastos 79,79125725
CTC respecto Utilidades 133,8770742
CTC respecto CS 5,10650719
CFI respecto CTC 0,452917288
CFE respecto CTC 0,097059239
CTF respecto CTC 0,549976527
CP respecto CTC 92,21263538
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CE respecto CTC ‘ 7,237388093

Anexo15. Elaboracion del procedimiento interno para el célculo de los costos de
calidad

J—— PROCEDIMIENTO SISTEMA DE CODIGO
) T GESTION DE LA CALIDAD. _
C Ubert ) VERSION
] CALCULO DE LOS

COSTOS DE LA CALIDAD

FECHA

1. Objetivo

Obtener mediante la contabilizacién de las actividades que generan costos de calidad
en la Empresa Comercializadora de Combustibles de Holguin el monto econémico al
gue ascienden las acciones por mejorar la calidad, asi como el gasto que genera hacer
las cosas mal.

2. Alcance

El sistema es aplicable a todos los procesos de la organizacion, ademas de todas los
UEB que componen la empresa, constituyendo una herramienta de gran importancia en
la toma de decisiones.

3. Nivel de acceso

El nivel de acceso a la informacion relacionada con el sistema de gestién de costos de
la calidad sera restringido, el mismo sera actualizado por el especialista en calidad y el
director de operaciones. Por otra parte todo el personal y directivo de los procesos
tendran acceso a ver la informacién publicada en la pagina principal de la empresa.

4. Referencias

Norma Cubana ISO 10014: 2007. Gestibn de la calidad. Directrices para la
obtencion de beneficios financieros y econémicos.

Decreto 281 del Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros “Reglamento para la

implantacion y consolidacion del Sistema de Direccion y Gestion Empresarial estatal”
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Norma Cubana ISO 9001: 2008. Sistema de gestion de la calidad. Requisitos

La mala calidad y su costo: Alberto G, Alexander Servat Ph.D

Silva Santiesteban, V. M. (2014). "Premio Nacional de Calidad de la Republica de Cuba
— Edicion 2013”.

5. Términos y definiciones

Costos de prevencién (CP): son aquellos CC asociados a las diferentes tareas
realizadas por la organizacion con el objetivo de mantener y elevar un nivel de calidad
determinado y minimizar la ocurrencia de defectos o fallos, es decir para lograr que las
diferentes tareas se planifiquen, se ejecuten y se controlen con calidad.

Costos de evaluacién (CE): son los costos en que se incurre para determinar el grado
de conformidad del producto con las especificaciones de calidad, asi como las tareas
vinculadas a los resultados de dicha evaluacion, es decir son los costos relacionados
con la evaluacion o auditoria a de los productos o servicios para asegurar el
cumplimiento de las normas de calidad y los requisitos del desempefio.

Costos de fallas internas (CFI): son todos aquellos costos en que incurre la empresa
para corregir fallos, defectos y errores encontrados en el producto o servicio durante las
evaluaciones, antes de la comercializacién del producto o servicio, es decir antes que
haya sido entregado al cliente.

Costos de fallas externas (CFE): son los costos en que se incurre asociado a la baja
calidad y que se manifiestan después que el producto o servicio ha sido comercializado
y son detectados por el cliente.

Planificacién de la calidad: conjunto de gastos asociados a las actividades de
definir y establecer el sistema de gestion de la calidad, traduccion de las
necesidades de los clientes a los procesos y su control, para garantizar su
satisfaccion.

Entrenamiento en calidad: incluye los gastos que se incurren para la preparacion de

programas de entrenamiento a los empleados, a través de cursos, seminarios, talleres,
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actividades de divulgacion, para asegurar un nivel éptimo de habilidad en el manejo de
la calidad

Auditorias de calidad: son los gastos en la ejecucion en las actividades de evaluacion,
medicion y andlisis del sistema de gestion de la calidad, para comprobar que el sistema
funciona de acuerdo a lo planificado

Evaluacion de la calidad en el proceso: representa los gastos en evaluar la calidad
del producto en las diferentes etapas de elaboraciéon, en las instalaciones
correspondientes, segun los requisitos establecidos

Estudio sobre la satisfaccion del cliente: son los gastos de evaluar la satisfaccion
del cliente, sobre la calidad del producto ofrecido por la organizacion

Tratamiento de no conformidades en productos o procesos: incluye los gastos de
las acciones encaminadas a corregir no conformidades de los productos o los
procesos, para cumplir con los requisitos

Diagnoéstico de las no conformidades: gastos en actividades de analisis de las no
conformidades, sus causas y acciones correctivas

Quejas: gastos que se incurren por el resultado de quejas recibidas, investigaciones
realizadas y reposicion del producto como consecuencia de haber confirmado una
calidad erronea

Garantias: son los gastos involucrados en reparaciones y reposicion por fallas de los
productos en el periodo de garantia

Devoluciones: son los gastos asociados a rechazos de productos por el cliente, incluye
la transportacién, reposicion y tratamiento de las no conformidades

Concesiones: son los gastos generados por los descuentos hechos a los clientes
porque los productos no tienen las caracteristicas que le satisfacen

5.1 Formas de calculo

CTC= CP+CE+CFI+CFE CTC: Costos totales de la calidad

CC=CP+CE CP: Costos de prevencion

CNC=CFI+CFE CE: Costos de evaluacion
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CFI: Costos de fallos internos
CFE: Costos de fallos externos
CNC: Costos de la no calidad

Gastos Elementos de calculo Expresién de calculo

Gsal: gasto de salario

Th: tarifa horaria

Salarios Hrt: horas reales trabajadas

i: categoria ocupacional o cargo
n: cantidad de personal

Gsal=>)_Th, * Hrt,

i=1

Gmat: gasto de materiales
Qm: cantidad de materiales n
Materiales | Vm: valor a precio de adquisicién o costo Gmat= ZQmi *Vm,
i tipo de material =

Gmerc: gasto de adquisicion de mercancias
Qma: cantidad de mercancia adquirida
Mercancia | Vma: Valor unitario de la mercancia
adquirida a precio de costo

i tipo de mercancia

Gmerc= ) Qma, *Vma,

i=1

Ge: gasto de energia eléctrica
Hrt: horas reales trabajadas
Energia Qee: consumo de energia (Kw/h)
Vee: valor de la energia ($* Kw/h)
i: tipo de equipo

Ge= ) Hrt, *Qeex*Vee

i=1

Gdep: gasto de depreciaciéon mensual
Vdep: valor de la depreciacion anual del
Depreciaciéon | equipo

Gdep =) Vdep, /12
i: tipo de equipo =

Gt: gastos en servicios de transportacion de Segun facturacion
Transporte | carga recibida

Responsabilidades
Director de la empresa: es el encargado de tomar las medidas necesarias para el
cumplimiento y correcto funcionamiento del sistema de gestion de costos de la calidad

en la empresa
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Especialista principal de calidad: es el encargado de revisar coherentemente todos
los registros presentados por los jefes de las areas y procesos con el detalle de las
actividades que generan costos de la calidad.
Director de operaciones: es el encargado junto a los especialistas de la calidad de
registrar en el soporte informatico las actividades para el calculo de los costos de la
calidad
Directores de areas y procesos: Son los encargados de velar correctamente por el
llenado de los registros establecidos para la recoleccion de las actividades que generan
costos de calidad.
Especialista en gestion econ6mica financiera: es el encargado de aportar el valor
contable para el calculo matemético de los costos de la calidad, asi como tener
actualizado de los cambios en el modelo de salario aumento o disminucion del precio
de las materias primas etc.
El célculo de los costos totales de la calidad se dividird en las siguientes etapas de
trabajo:
e Recoleccion de las actividades que generan costos de la calidad en los procesos
y areas por el personal encargado
e Entrega por parte de los responsables de los registros al departamento de la
calidad
e Revisidn por parte de los encargados de que estén registradas correctamente las
actividades que generen costos de calidad
e En caso de haber errores en los llenados rectificar con el responsable del mismo
en las areas
e Procesamiento de la informacion en la herramienta informatica aportada para el
calculo de los costos de la calidad
e Presentacién de los resultados a la alta direccidén de la empresa
Grafico de pastel para mostrar la informacion acerca de qué valor y parte

representan los costos de la calidad
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Gréfico de tendencia para mostrar el comportamiento de los costos de la calidad
respecto a las utilidades, costos, costos de servicios ademas de realizar analisis
con respecto a afios venideros

e Andlisis de los resultados por parte de la direccién de los proceso y encaminar
las acciones preventivas y correctivas

e Concluido el periodo de analisis los encargados del llenado de los registros en
los procesos continuaran con el correcto de los mismos para el nuevo periodo de
analisis
Para lograr un buen proceso de toma de decisiones por parte de la alta direccion
en funcion de los resultados de los costos totales de la calidad, se debe revisar
minuciosamente el comportamiento de los mismos respecto a cada categoria y
en qué area de la empresa se manifiestas con mayor fuerza cada una de ellas.
Primeramente analizar las causas que estdn incidiendo en el mal
comportamiento de los costos de la calidad.
En funcién de las desviaciones detectadas tomar las medidas pertinentes para
disminuir los costos por fallos.
Con la puesta en funcion de las acciones preventivas y correctivas se procedera
a comienzo de otro periodo de andlisis de acuerdo al plazo establecido, en el
que se mediran los resultados alcanzados con los registrados anteriormente.

Registros

Recoleccién de datos para el calculo de los costos totales de calidad

Enidad | o e Lok osor e Lk calmi | _Vers:
Area de prueba | Proceso: Fecha:
Actividades que generan costos de
Actividades Activid}ades Pers or_1a] gue Freguencia y Elemento del
especificas participa tiempo costo
Actividad 1
Actividad n
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Presentaciéon de los resultados del calculo de los costos totales de calidad

. REGISTRO PARA LA PRESENTACION DEL
Entidad

RESULTADO DEL CALCULO DE LOS COSTOS DE LA | Versién: 1
CALIDAD
Area de prueba | Fecha:
COSTOS DE LA CALIDAD
i . Fallas Fallas Total por

Procesos Prevencion Evaluacion internas externas proceso
Proceso 1
Proceson

Total por

categaoria




