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RESUMEN

En la actualidad son muchas las empresas cubanas, por el aumento de la
competitividad en el dmbito mundial, que buscan aumentar la calidad en sus
diferentes procesos; siempre supervisando que el incremento de la misma esté
estrechamente asociado con la mayor disminucién posible de costos.

Es por ello que la presente investigacion persigue como objetivo desarrollar una
metodologia que permita la implantacion de un Sistema de Gestién de Costos de
la Calidad en la Oficina Central de Taxis de Holguin Cubataxi. EI mismo le
permitira a la empresa que cumpla con los requisitos necesarios, exigidos por la
NC ISO 9001: 2008 para la implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad,
donde con el cumplimiento del mismo la entidad podra entrar en el
perfeccionamiento empresarial, meta propuesta a cumplir por la misma en el
presente aino.

En la metodologia propuesta se tienen en cuenta el ciclo de gestidon y el enfoque
de procesos, ademas como un elemento innovador una nueva clasificacion para
los elementos de costos de la calidad, dandole un matiz mas econdmico
facilitando la comprension de los mismos, convirtiendola asi en una (util
herramienta para la alta direccion cuando de toma de decisiones se trata.

Con la aplicacion de esta metodologia fue posible determinar el monto al que
ascienden los costos de la calidad de la entidad durante el afio 2010; los cuales
poseen un valor de 3065345,099 $/afio, lo cual representa el 43,85% del total de
gastos durante el periodo analizado. Los costos que mas inciden en este
resultado son los de prevencion y evaluacion; donde a lo largo de esta
investigaciéon seran analizadas las principales causas de su incremento asi como

propuestas de soluciones a estas problematicas.
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ABSTRACT

At the present time they are many the Cuban companies, for the increase of the
competitiveness in the world environment that you/they look for to increase the
quality in their different processes; always supervising that the increment of the

same one is closely associated with the biggest decrease possible of costs.

It is for it that the present investigation pursues as objective to develop a
methodology that allows the installation of a System of Administration of Costs of
the Quality in the Central Office of Taxis of Holguin Cubataxi. The same one will
allow to the company that fulfils the necessary requirements, demanded by the NC
ISO 9001: 2008 for the installation of a System of Administration of the Quality,
where with the execution of the same one the entity will be able to enter in the

managerial improvement, put proposal to turn presently for the same one year.

In the proposed methodology they are kept in mind the administration cycle and
the focus of processes, also as an innovative element a new classification for the
elements of costs of the quality, giving him a more economic shade facilitating the
understanding of the same ones, transforming this way it into an useful tool for the

high address when of taking of decisions it is.

With the application of this methodology it was possible to determine the | mount
the one that you/they ascend the costs of the quality of the entity during the year
2010; which possess a value of 3065345,099 $/ year, that which represents
43,85% of the total of expenses during the analyzed period. The costs that more
they impact in this result they are those of prevention and evaluation; where along
this investigation the main causes of their increment will be analyzed as well as

proposals of solutions to these problems.
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INTRODUCCION

El aumento de la competitividad internacional constituye un tema central en el
disefio de las politicas nacionales de desarrollo socioecondmico. La
competitividad de las empresas es un concepto que hace referencia a la
capacidad de las mismas de producir bienes y servicios en forma eficiente (con
costes declinantes y calidad creciente), haciendo que sus productos sean
atractivos, tanto dentro como fuera del pais. Para ello, es necesario lograr niveles
elevados de productividad que permitan aumentar la rentabilidad y generar
ingresos crecientes.

Es por ello que el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) ha llegado a ser una
de las fuerzas mas importantes que lleva al éxito organizacional y al crecimiento
de la compafiia en mercados nacionales e internacionales. En el marco del
desarrollo e implementacion del Sistema de Gestidon de una empresa o en la
necesidad de reducir costos, se hace imprescindible medir y cuantificar los
esfuerzos por evitar ineficiencias, problemas y las pérdidas que se ocasionan al
fabricar los productos y cuando éstos llegan en condiciones no satisfactorias al
cliente. Para lograr este cometido podemos poner en marcha un Sistema de
Gestion del Costo de la Calidad articulado en subsistemas de planificacion,

ejecucion, informe y evaluacion.

Actualmente, en nuestro pais, existen muchas entidades con el SGC certificado
por la Oficina Nacional de Normalizacion (ONN), sin embargo la mayoria no tiene
implantado el célculo de los costos de calidad a pesar de estar demostrada la
importancia de que en las empresas de produccién y de servicios se desarrolle un

sistema para la determinacion y analisis de los costos totales de la calidad.

La identificacion y calculo de los gastos por concepto de calidad, constituyen un

elemento para el andlisis de la eficiencia y eficacia en el proceso de mejora
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continua, en la gestion de la calidad del servicio, como soporte representativo en

la toma de decisiones por la direccion de la entidad.

Actualmente la Empresa de Taxis de Holguin perteneciente al  Grupo
Empresarial CUBATAXI se encuentra inmersa en una serie de transformaciones
propias del perfeccionamiento empresarial, y como requisito principal del mismo
debe tener implantado un sistema de gestiéon de la calidad con todos los
elementos que lo caracterizan atendiendo a la NC 1SO 9001: 2008. Dicha norma
plantea en su requisito 8.2.3: “"La organizacion debe aplicar métodos apropiados
para el seguimiento y cuando sea aplicable la medicion de los procesos del
sistema de gestion de la calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de
los procesos para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen
los resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones
correctivas, segun sea conveniente.””.Es por ello que surge la necesidad de
analizar los costos de calidad como herramienta para llevar al lenguaje del dinero
el desempefio de los distintos procesos en las diferentes actividades de la
calidad, y a partir de los resultados considerar si hay que tomar acciones

correctivas.

De acuerdo a lo planteado anteriormente se define como problema principal:
¢,Como implantar un sistema de gestion de costos de calidad que permita la
evaluacién econdémica de los procesos que influyen directamente en el resultado

de la calidad en la Oficina Central de la Empresa de Taxis de Holguin Cubataxi?

Teniendo en cuenta el problema cientifico definido se establece como objeto de

la investigacidn: la Gestion de la Calidad.

Definiéndose entonces como objetivo general: Desarrollar una metodologia que

permita la implantacion del Sistema de Gestion de Costos de Calidad con un
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enfoque de procesos en la Oficina Central de la Empresa de Taxis de Holguin

Cubataxi.
A partir del objetivo general se definen los siguientes objetivos especificos:

% Realizar una busqueda bibliografica de los diferentes conceptos,
metodologias y enfoques que tributen a una mejor comprension del sistema

de costos de la calidad

% Disefar una nueva metodologia que permita la implantacion del sistema de
gestion de costos de la calidad en la Oficina central que pertenece a la
Empresa de Taxis Holguin, adecuandose a las caracteristicas propias de la
empresa manteniendo el enfoque de procesos y proponiendo una nueva

clasificacion de los costos

% Aplicar la metodologia en la Oficina central que pertenece a la Empresa de

Taxis Holguin

% Determinar los costos de calidad por procesos, y a partir de los resultados

obtenidos tomar acciones correctivas

Se define como campo de accidn: sistema de gestion de los costos de calidad
manteniendo el enfoque de procesos y proponiendo una nueva clasificacion de

los costos en la Oficina central que pertenece a la Empresa de Taxis Holguin.

Para dar respuesta al problema definido y cumplimiento al objetivo trazado se
define como hipoétesis: si se desarrolla una metodologia para la implantaciéon de
un Sistema de Gestion de los Costos de Calidad en la Oficina Central de la
Empresa de Taxis de Holguin Cubataxi, se agilizara la implantacién del Sistema
de Gestion de Calidad segun la NC ISO 9001: 2008; asi como las

transformaciones del proceso de perfeccionamiento empresarial.
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Para llevar a cabo esta investigacion se utilizaron diferentes Métodos de
investigacion, los cuales se mencionan a continuacion:

1. Teobricos

Andlisis y sintesis: Para realizar reflexiones de manera logica sobre el problema a
investigar, asi como interpretar el procesamiento de la informacion obtenida.

2. Historico — légico: Da la posibilidad de penetrar en la historia del problema, su
evaluacion a través de los afios y estado actual.

3. Inductivo-deductivo: Para la obtencion de conocimientos en general y el
diagnostico para proponer el calculo de Costo de Calidad.

4. Empiricos

Entrevistas, observacion directa y revision de documentos: Para evaluar y
diagnosticar en cada proceso las actividades que generan Costos de Calidad en

la tienda.

Distribucion de tesis:

Este Trabajo de Diploma cuenta con una introduccién; tres capitulos; donde en el
capitulo uno se desarrolla la fundamentacion tedrica del tema en cuestion, en el
capitulo dos se explica los pormenores de la metodologia disefiada y en el
capitulo tres se realiza la aplicacion de la misma en la empresa objeto de estudio.
Ademas cuenta con las conclusiones obtenidas de la aplicacion de la
metodologia; asi como de las recomendaciones propuestas para una mejora
continua de la organizacion, la bibliografia que fue utilizada para el desarrollo de

la investigacion y los anexos pertinentes.
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CAPITULO I: FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se analizan los conceptos y percepciones mas notables de la
gestion de la calidad en la actualidad, haciendo énfasis dentro de la misma en los
costos de calidad, herramienta que permite evaluar el funcionamiento de las
organizaciones redundando en una mejora de la calidad de sus procesos y
dotando a la direccion de las entidades de un arma financiera para la toma de
decisiones a favor de la calidad.

A continuacion se expone la estrategia seguida que compone la estructura del

marco teodrico referencial:
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1.1 Gestion de la Calidad

Para un mejor entendimiento de todo lo que abarca el concepto de gestién de la
calidad, es necesario analizar algunos aspectos que caracterizan la misma de
forma global.

1.1.1Calidad: Evoluciéon y conceptos

El concepto de calidad ha evolucionado fuertemente a lo largo del siglo XX.
Desde el mero cumplimiento de especificaciones técnicas establecidas por
especialistas, se ha avanzado hacia la satisfaccion de los requerimientos de los
clientes (adaptacion para el uso, segun Juran).

Para ver como ha evolucionado la calidad durante el presente siglo, se lo puede
apreciar a traves del analisis de sus caracteristicas fundamentales, considerando
las cinco etapas principales de su desarrollo.

1° Etapa: Desde la revolucion industrial hasta 1930

La Revolucion Industrial, desde el punto de vista productivo, represento la
transformacion del trabajo manual por el trabajo mecanizado. Antes de esta etapa
el trabajo era practicamente artesanal y se caracterizaba en que el trabajador
tenia la responsabilidad sobre la producciéon completa de un producto. En los
principios de 1900 surge el supervisor, que muchas veces era el mismo
propietario, el cual asumia la responsabilidad por la calidad del trabajo. Durante la
Primera Guerra Mundial, los sistemas de fabricacion se hicieron mas complicados
y como resultado de esto aparecen los primeros inspectores de calidad a tiempo
completo, esto condujo a la creacion de las areas organizativas de inspeccion
separadas de las de produccion.

Esta época se caracterizaba por la inspeccion, y el interés principal era la
deteccion de los productos defectuosos para separarlos de los aptos para la
venta.

2° Etapa: 1930-1949

Los aportes que la tecnologia hacia a la economia de los paises capitalistas

10
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desarrollados eran de un valor indiscutible. Sin embargo, se confrontaban serios
problemas con la productividad del trabajo.

Este estado permanecié mas o menos similar hasta la Segunda Guerra Mundial,
donde las necesidades de la enorme produccion en masa requirieron del control
estadistico de la calidad.

La contribuciéon de mas significacion del control estadistico de la calidad fue la
introduccion de la inspeccion por muestreo, en lugar de la inspeccion al 100 por
ciento.

El interés principal de esta época se caracteriza por el control que garantice no
so6lo conocer y seleccionar los desperfectos o fallas de productos, sino también la
toma de accion correctiva sobre los procesos tecnologicos.

Los inspectores de calidad continuaban siendo un factor clave del resultado de la
empresa, pero ahora no soélo tenian la responsabilidad de la inspeccion del
producto final, sino que estaban distribuidos a lo largo de todo el proceso
productivo.

Se podria decir que en esta época “la orientacion y enfoque de la calidad paso de
la calidad que se inspecciona a la calidad que se controla”

3° Etapa: 1950-1979:

Esta etapa, corresponde con el periodo posterior a la Segunda Guerra Mundial y
la calidad se inicia al igual que en las anteriores con la idea de hacer hincapié en
la inspeccidn, tratando de no sacar a la venta productos defectuosos.

Poco tiempo después, se dan cuenta de que el problema de los productos
defectuosos radicaba en las diferentes fases del proceso y que no bastaba con la
inspeccion estricta para eliminarlos.

Es por esta razdn que se pasa de la inspeccioén al control de todos los factores del
proceso, abarcando desde la identificacion inicial hasta la satisfaccion final de
todos los requisitos y las expectativas del consumidor.

Durante esta etapa se consider6 que éste era el enfoque correcto y el interés

11
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principal consistio en la coordinacion de todas las areas organizativas en funcion
del objetivo final: la calidad.

Comienzan a aparecer Programas y se desarrollan Sistemas de Calidad para las
areas de calidad de las empresas, donde ademas de la medicidn, se incorpora la
planeacion de la calidad, considerandose su orientacion y enfoque como la
calidad se construye desde adentro.

4Etapa: Década del 80

La caracteristica fundamental esta en la Direccion Estratégica de la Calidad, por

lo que el logro de la calidad en toda la empresa no es producto de un Programa o
Sistema de Calidad, sino que es la elaboracion de una estrategia encaminada al
perfeccionamiento continuo de ésta, en toda la empresa.

El énfasis principal de esta etapa no es solo el mercado de manera general, sino
el conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, para construir
una organizacion empresarial que las satisfaga.

La responsabilidad de la calidad es en primer lugar de la alta direccion, la cual
debe liderarla y deben participar todos los miembros de la organizacion.

En esta etapa, la calidad era vista como “una oportunidad competitiva, la
orientacion o enfoque se concibe como la calidad se administra”

5° Etapa: 1990 hasta la fecha

La caracteristica fundamental de esta etapa es que pierde sentido la antigua
distincion entre producto y servicio. Lo que existe es el valor total para el cliente.
Esta etapa se conoce como Servicio de Calidad Total.

Un servicio de calidad total es un enfoque organizacional global, que hace de la
calidad de los servicios, segun la percibe el cliente, la principal fuerza propulsora
del funcionamiento de la empresa.

1.1.2Términos que componen el concepto gestion de la calidad

12
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Gestion: Del latin gestio, el concepto de gestion hace referencia a la accion y al
efecto de gestionar o de administrar. Gestionar es realizar diligencias
conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera. El término gestion,
por lo tanto, implica al conjunto de trdmites que se llevan a cabo para resolver un
asunto o concretar un proyecto. La gestion es también la direccibn o

administracién de una empresa o de un negocio.

Algunos grandes de la calidad hacen alusion al significado de gestion, entre ellos
Jurén, el cual plantea que la gestion: " Es el proceso a través del cual el personal
se moviliza para alcanzar los objetivos asignados".

Burdbidg (1989), define la gestion como un proceso que encierra las actividades
de direccion (planificacion, organizacion, ejecucion, y control) y define las
funciones de gestion siguientes: financieras, personal, disefio, planificacion de la
produccién, marketing, control de la produccion, compras o aprovisionamiento,
secretaria y administracion.

En las normas ISO también se aborda al respecto, especificamente en la norma
ISO 9000-2005, la cual refiere que la gestion son las actividades coordinadas
para dirigir y controlar una organizacion.

El concepto de Calidad ha evolucionado desde que en los afios W. A. Shewhart,
de la Bell Telephone, publicara "Economic Control of Quality of Manufactured
Products" (Control Econémico de la Calidad de los Productos Manufacturados),
surgiendo asi la primera definicion de Calidad: conformidad con las

especificaciones.

Pero la idea de calidad como ajuste a las especificaciones, anicamente, era util en
un entorno en el que la relacion demanda/capacidad era superior a la unidad, es
decir, se tenia asegurada la venta del producto. Esta situacion era la que se daba
en los afios 50 y 60. En la medida en que fue cristalizando un mayor equilibrio

entre estos dos términos, vender se torné mas dificil, siendo necesario acudir a
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otras estrategias. Por ello, la funcion de Marketing alcanz6 un importante
desarrollo, como un medio para colocar productos que se enfrentaban a una

mayor competencia (afios 70).

En la actualidad, pueden encontrarse mercados saturados junto a consumidores
cada vez mas exigentes. Ya no basta con producir bien sino que, ademas, es
preciso facilitar a los clientes aquello que esperan. Ajustarse, en suma, a Sus
necesidades y expectativas. Por esta raz6n es preciso elaborar un nuevo
concepto de Calidad que tenga en cuenta al cliente al que va dirigido el producto
y, mas que tenerlo en cuenta, lo sitie en el eje central de las actividades de la
organizacion. Son numerosas las definiciones actuales de Calidad, Ishikawa
(1988) plantea que: “En su interpretacion mas estrecha, calidad significa calidad
del producto. En su interpretacion mas amplia calidad significa calidad del trabajo,
calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad del proceso, calidad de la
division, calidad de las personas, incluyendo a los trabajadores, ingenieros,
gerentes y ejecutivos, calidad del sistema, calidad de la empresa, calidad de los
objetivos”; por lo que la calidad debe verse en todos los procesos de la
organizacion y a todos los niveles de la misma, asi como las interrelaciones entre

ellos.

En la actualidad otra dimensién de la calidad es el aspecto ecolégico, Moreno
(1998) define que calidad es el conjunto de caracteristicas de una entidad que
resulta de un proceso de interaccion e integracion de determinados sujetos
econdmicos para permitir satisfacer y superar las necesidades de los clientes sin
afectar el entorno.

De acuerdo con la norma A3-1987 ASQC (American Society of Quality Control),
calidad es la totalidad de aspectos y caracteristicas de un producto o servicio

gue permiten satisfacer necesidades implicita o explicitamente formuladas.
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La norma ISO 8402-94 define la calidad como: El conjunto de caracteristicas de
una entidad que le otorgan la capacidad de satisfacer necesidades expresas e

implicitas.

La norma I1SO 9000:2000 la define como: La capacidad de un conjunto de

caracteristicas intrinsecas para satisfacer requisitos.

Tal vez la mas referida es la de Juran: Calidad es el conjunto de caracteristicas
de un producto que satisfacen las necesidades de los clientes y, en

consecuencia, hacen satisfactorio al producto.

Aunque en la actualidad no solo se habla de calidad en funcion de las
expectativas del cliente, sino que también se maneja este concepto respecto al
funcionamiento interno de las organizaciones, de ahi que en la practica existan

dos tipos de calidad:

o Calidad externa, que corresponde a la satisfaccion de los clientes. El logro
de la calidad externa requiere proporcionar productos O servicios que
satisfagan las expectativas del cliente para establecer lealtad con el cliente
y de ese modo mejorar la participacion en el mercado. Los beneficiarios de
la calidad externa son los clientes y los socios externos de una compania.
Por lo tanto, este tipo de procedimientos requiere escuchar a los clientes y
también debe permitir que se consideren las necesidades implicitas que los

clientes no expresan.

o Calidad interna, que corresponde al mejoramiento de la operacion interna
de una compafiia. El propésito de la calidad interna es implantar los
medios para permitir la mejor descripcién posible de la organizacién y
detectar y limitar los funcionamientos incorrectos. Los beneficiarios de la

calidad interna son la administracion y los empleados de la compaiiia. La
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calidad interna pasa generalmente por una etapa participativa en la que se

identifican y formalizan los procesos internos.

Luego de analizados los términos gestién y calidad por separado se procede a

estudiar los mismos en conjunto, obteniéndose las definiciones siguientes:

El concepto de gestion de calidad se refiere a la implantaciéon de un plan
empresarial basado en un procedimiento de calidad que involucra a todos los
empleados, es decir una estrategia completa por la cual una compairiia entera usa
todos los recursos para satisfacer a sus beneficiarios en términos de calidad,
costo y plazo. Se debe desarrollar un "espiritu de calidad" y todos deben

compartirlo para que la gestion de calidad total tenga éxito.

La Norma ISO 8402:94 define:
"La gestion de la calidad son todas las actividades de la funcién general de la
gestion 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".
Segun la norma ISO 9000-2005 Ila gestion de la calidad son las actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad.
La misma establece los principios de la Gestién de la Calidad:

% Enfoque al cliente.

% Liderazgo

% Participacion del personal
% Enfoque basado en procesos
% Enfoque de sistema para la gestidon
% Mejora continua

« Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
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% Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

De acuerdo a lo planteado anteriormente la gestion de la calidad es un proceso
gue combina las funciones de la direccion con los recursos necesarios, con el
objetivo de mejorar el desempeiio de cualquier entidad, enfocada hacia la calidad
del articulo que produce o el servicio que ofrece.

Para su aplicacion practica en las organizaciones la gestion de la calidad posee

diferentes enfoques, a continuaciéon se hace referencia a los mismos.

Existen tres enfoques fundamentales segun Torres, Treto y Santos (2003) a
través de los cuales se ha desarrollado la gestion de la calidad.

% Enfoque de los guras

% Enfoque de los premios

% Enfoque de las normas

Los gurus de la calidad

Para trabajar el tema de la calidad siempre se debe utilizar los conocimientos
acumulados de los llamados cinco grandes de la calidad, que aunque tienen
puntos comunes, poseen también algunas diferencias esenciales. Ellos son:
William Edwuards Deming, Joseph M Juradn, Armand V. Feigenbaum, Kaoru
Ishikawa y Philip B.Crosby.

El enfoque de los Premios

Se debe sefalar que el enfoque de los premios es un incentivo a la excelencia y
los mismos se desarrollan sobre la base de la filosofia de la calidad total, se
convierte en un instrumento que guia a las organizaciones hacia la mejora de la
calidad, constituyendo el reconocimiento de los resultados de la busqueda
constante del perfeccionamiento de la gestion. Entre los premios mas importantes

se encuentran los siguientes.
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% [IPremio Deming (Japén)

% [Premio Malcom Baldrige (EE.UU.)

% [IPremio Iberoamericano de la Calidad

< [Premio EFQM (Europa)

% [El Premio Cubano a la Calidad
El Enfoque de las Normas sobre Gestion de la Calidad
La Organizacion Internacional para la Normalizacion se origina a partir de la
Federacion Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalizacion (1926-
1939). En octubre de 1946, en Londres, representantes de veinticinco paises
deciden adoptar el nombre de International Organization for Standardization
conocida como I1SO por sus siglas y por la referencia a la palabra griega relativa a
la igualdad. Cada pais denomina su normativa segun sus propios intereses. Se
establecen asi relaciones entre la norma ISO y las adaptaciones particulares de
cada pais.
Con esta base, el Instituto Britanico de la Estandarizacion (British Standard
Institute, BSI) desarrolldo en 1979 el primer sistema para la administracion de la
estandarizacion comercial conocido como el BS-5750.
Con este antecedente, ISO cre6 en 1987 la serie de normas ISO 9000 adoptando
la mayor parte de los elementos de la norma britanica BS-5750 en ese mismo afio
la norma fue adoptada por los Estados Unidos como la serie ANSI/ASQC-Q90
(American Society for Quality Control); la norma BS-5750 sufri6 su primera
revision con el objetivo de que esta asimilara los cambios y mejoras planteados
en la norma ISO 9000.
El ingreso de Cuba en la ISO, esta estrechamente vinculada a la designacion el
dia 23 de febrero de 1961, de Ernesto Guevara, el médico argentino y
Comandante de Ejército Rebelde, como Ministro de Industrias, organismo creado

para impulsar el desarrollo econémico del pais.
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A partir de ese momento se empiezan a adoptar las normas ISO 9000 como
estandar mundial con lo referente a la gestion de la calidad; hasta este entonces y
debido a los cambios tecnoldgicos, cambios de mentalidad y a la globalizacién de
los mercados se han realizado dos revisiones de esta norma que han generado
dos nuevas versiones: la version 1994 y la version 2000 que reemplaza a las
anteriores y es con la cual se trabaja actualmente.

Esta version de la norma exige un mayor énfasis en el papel de la alta direccion,
lo cual incluye su compromiso en el desarrollo y mejora del sistema de gestion de
la calidad, la consideracion de los requisitos reglamentarios, legales y del cliente
y el establecimiento de objetivos medibles en todas las funciones y niveles

relevantes de la organizacion.

La familia de normas ISO 9000:2000 promueven la adopcion de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora un sistema de
gestion de la calidad (SGC). El enfoque basado en procesos esta reflejado en la
estructura de la Norma ISO 9001:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad.
Requisitos, y también en la Norma 1SO 9004:2000 Sistemas de Gestion de la
Calidad. Directrices para la mejora del desemperio.

Las versiones de las ISO 9001:2008 e 1ISO 9004:2009 sustituyen a las anteriores
para compatibilizarlas con otro grupo de normas, entre ellas las ISO

14001 de la gestion ambiental e ISO 19011 de auditorias a los sistemas de
gestion de la calidad y medioambiental.

La NC ISO 9004:2009, aporta las directrices para la obtencion de beneficios
financieros y econémicos con la aplicacion de los principios de la gestiéon en los
costos. Se relaciona mayormente con la mejora y el enfoque basado en los
hechos para la toma de decisiones, a su vez se vincula con el modelo de gestién

de la calidad basado en procesos.
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Enfoque por procesos

A patrtir de la norma ISO 9000:2005 se plantea aplicar la gestion de la calidad por
procesos, como una forma de avance en la concepcion de la misma. Dicho
enfoque deduce que se pueden obtener mejores resultados a partir de agrupar las
actividades entre si, permitiendo la transformacién de entradas en salidas,
propiciando a través de estas un valor agregado, el cual es percibido por el
cliente y por el que este esta dispuesto a pagar de acuerdo a su magnitud.

La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus
interrelaciones es precisamente a través de un mapa de procesos, que viene a
ser la representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el

sistema de gestion. (Ver Anexo 1)

La agrupacion de los procesos dentro del mapa permite establecer analogias
entre procesos, al tiempo que facilita la interrelacion e interpretacion del mapa en
su conjunto.
Para ello se muestra a continuacion un modelo para la agrupacién de los
procesos dentro del mapa.
% Procesos Estratégicos: Son aquellos procesos que estan vinculados al
ambito de las responsabilidades de la direccion, principalmente, a largo
plazo. Se refieren fundamentalmente a procesos de planificacion y otros

gue se consideren ligados a factores claves o estratégicos

e

*

Procesos Operativos: Son aquellos procesos ligados directamente con
la realizacion del producto y/o la prestacion del servicio. Son los
procesos de “linea”

% Procesos de apoyo: Son aquellos procesos que dan soporte a los
procesos operativos. Se suelen referir a procesos relacionados con

recursos y mediciones
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La implantacion de un sistema de gestion y aseguramiento de la calidad provoca
el incremento de algunos costos, pero contribuye a disminuir otros. Todos los
costos relacionados con la implantacién de estos sistemas se engloban dentro de

los llamados Costos Relacionados con la Calidad.

Uno de los mitos mas difundidos en el ambito industrial sostiene que la gestién de
la calidad representaria un incremento de los costos totales de produccién. Para
demostrar la inexactitud de este concepto, es adecuado analizar el impacto real

de la gestion de la calidad en los costos de la empresa.

1.2 Introduccién al analisis de los costos de calidad

Se entiende por Costos de Calidad al dinero destinado para obtener la calidad
requerida. La calidad requerida no se consigue por casualidad ni
accidentalmente, sino que todo debe ser planeado en actividades, medido y
garantizado. Esas actividades planificadas cuestan dinero y abarcan la mayoria
de las éareas tales como marketing, proyectos, disefio, compras, produccion y
asistencia técnica.

Schroeder (1992) plantea que el costo de la calidad es el costo que se incurre por
no satisfacer los requerimientos del cliente, de hacer las cosas mal.

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

Segun Juran & Gryna (1995) en su enfoque de costo de la baja calidad, define
este término como la suma de los costos internos y externos.

Garbey (2002) en sus articulos plantea que los costos de la calidad son aquellos
en los cuales se incurre para determinar si la produccién es aceptable, es decir, la

inversion que se hace para verificar que el nivel de calidad del producto y la
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realizada para prevenir o corregir la ocurrencia de la no calidad, ademas
cualquier otro costo en que incurre la empresa y el cliente porque la produccién
no cumplio las especificaciones.

En la norma ISO 9004:2009 epigrafe 6.8 relacionado con los recursos financieros
se establece que: “La direccion deberia planificar, tener disponibles y controlar
los recursos financieros necesarios para implantar y mantener un sistema de
gestion de la calidad eficaz y eficiente y para lograr los objetivos de la
organizaciéon”; ademas hace referencia a los costos de calidad en busca de la
mejora del sistema de gestion de la calidad, influyendo de manera positiva en los
resultados financieros de la organizacion.

Mientras, dentro del epigrafe 8.2 sobre medicidén y seguimiento, especificamente
en el subepigrafe 8.2.1.3. Auditoria interna, se menciona como un aspecto a tener
en cuenta el analisis de datos del costo de la calidad; también en el 8.2.1.4.
Medidas financieras se exponen ejemplos de medidas, tales como: “analisis de
los costos de prevencion y de valoracion, andlisis de los costos de no
conformidad, analisis de los costos de fallas internas y externas, y analisis del

costo del ciclo de vida.”

El reto para todo empresario, es saber maniobrar entre la globalizacién que exige
competitividad y los intereses de los accionistas que exigen ganancias (una
estrategia para esto ultimo es reduciendo costos). Para determinar la utilidad, el
primer paso es conocer la cantidad de costos que tenemos. Una vez determinado
el monto de los costos se deben analizar para identificar cuales de éstos se van a
reducir, para ello es necesario saber como se llaman y como se comportan dichos

costos.

Un punto importante a destacar cuando hablamos de abatir costos es no

confundirlos con los gastos, ni los gastos con las pérdidas. Costo es lo que damos
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a cambio de lo que recibimos. Un costo puede tener distintas caracteristicas en

diferentes situaciones:

Costo-Activo.

o Costo-Gasto.

o Costo-Pérdida.

De lo anterior podemos deducir los siguientes:
e Activos: Son costos que generan un ingreso (futuro)

o Gastos: Son costos que ya generaron un ingreso (pasado)

Pérdidas: No generaran ni generaron ingresos

Los costos de calidad van implicitos en todas las areas, no es propio de un
departamento, sin embargo, esta afirmacion no era tan evidente a hasta mediados
del siglo pasado, pues los costos no estaban orientados a la funcion de calidad y
la exigencia de la calidad soOlo era responsabilidad de un area: el departamento

de inspeccion y prueba.

Teniendo en cuenta lo planteado anteriormente se puede definir que la gestion de
los costos de calidad son aquellos costos asociados con la definicion, creacion y
control de la calidad, asi como la evaluacion de la conformidad con la calidad y
aquellos costos asociados con las consecuencias de no cumplir los requisitos o
exigencias de calidad dentro de la fabrica o en manos de los clientes.
1.2.1Clasificacion de los costos de calidad

El sistema de Costos de Calidad proporciona los criterios para obtener
informacién que pueda ser utilizada por la Direccién de la Empresa para analizar
el impacto econdmico que tiene la Calidad o la ausencia de ésta en los resultados

de la organizacion y verificar el progreso obtenido como consecuencia de las
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acciones dirigidas a la mejora continua. Para facilitar la comprension y uso de los
costos de la calidad, se definirdn los costos detallados de esta.

Categorias de Costo por el Concepto de Prevencion

Se producen para evitar que se cometan errores. Es decir, son los derivados de
las acciones que ayudan a la organizacion, a sus departamentos y empleados, a
hacer bien su trabajo a la primera. Se incluyen en este capitulo todas las medidas
tendentes a prevenir los fallos. Los costes de prevencion pueden ser
considerados como costes de calidad, ya que la inversion en los mismos tiene por
objeto reducir los costes que pueden ser catalogados como de no-calidad.

Actividades que generan Costos de Prevencion:

X4

*,

Planificacion de la calidad: conjunto de gastos asociados a las

L)

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.

% Revision y verificacion de disefios: incluye los gastos de las actividades
de control y aseguramiento de la calidad y otras areas funcionales de
las fases de disefio y desarrollo de productos.

D)

» Aseguramiento de la calidad del Proveedor: son los gastos que se

*,

incurren en el estudio, seleccidn y evaluacion de los proveedores para
garantizar que los mismos cumplan con los requisitos pactados.

% Diseflo y desarrollo de equipos para la medicion de la calidad:
Constituyen los gastos involucrados en el disefio, desarrollo,
documentacion y todo el trabajo relacionado al tratar de comprobar que
la inspeccion y los equipos son adecuados.

% Adquisicion, analisis y el reporte de datos para prevenir futuras fallas:
gastos que se incurren en recolectar, analizar y reportar datos con el

objetivo de prevenir futuras fallas de los productos.
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Entrenamiento en calidad: incluye los gastos asociados a la preparacion

de programas de entrenamiento a los empleados para asegurarse que
tienen el nivel éptimo de habilidad en el manejo de la calidad, ejecutada
a través de cursos, seminarios, talleres, actividades de divulgacion,
entre otras disefiadas al efecto.

Programas para el mejoramiento de la calidad: gastos en la ejecucién
de la tecnologia para el mejoramiento seleccionado por la organizacion,
gue de forma genérica se asocia a la identificacion de sintomas,
analisis de las causas, disefio de acciones correctivas e implantacion
de mejoras.

Auditorias de calidad: son los gastos en la ejecucion en las actividades
de evaluaciéon, medicion y analisis del sistema de gestion de la calidad,

para asegurar su funcionalidad segun lo planificado.

Categorias de Costo por Concepto de Evaluacion

Costos de evaluacion: Son resultado de la evaluacion del producto ya acabado (o

del servicio una vez que ha sido entregado). En otras palabras, supone todo lo

gastado para determinar si el resultado de un proceso se ajusta al estandar, si es

conforme con la calidad especificada. La razon de que se realicen estas

actividades de evaluacion es porque la organizacion no esta segura de que los

recursos invertidos en prevencion hayan sido totalmente eficaces.

Actividades que generan Costos de Evaluacion:

/7
L X4

Evaluacion de disefio: gastos asociados con la inspeccion realizada en
la etapa de disefio de un producto para verificar si hay conformidad con
los requisitos de la calidad.

Inspeccion y ensayo de los productos: constituye los gatos en la
realizacion de las inspecciones y ensayos a los productos, para
comprobar el cumplimiento de los requisitos, abarca desde la recepcién

de materias primas, materiales u otros insumos para el proceso de
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fabricacibon o de servicio en la organizacion hasta el producto
terminado.

% Evaluacién de la calidad en el proceso: representa los gastos en
evaluar la calidad del producto en las diferentes etapas de elaboracion,
en las instalaciones correspondientes, segun los requisitos
establecidos.

% Inspeccion y mantenimiento de equipo de seguimiento y medicion: los
gastos que se incurren en las acciones para garantizar la disponibilidad
de los equipos de medicion, incluye gastos de depreciacion, calibracion
y verificacion.

% Evaluacion del material almacenado o inventarios: constituyen los
gastos en ejecutar la inspeccion en el almacén de todos los materiales,
componentes 0 equipos para comprobar su estado y asegurar que
estan siendo mantenidas las caracteristicas de la calidad establecidas.

% Auditorias de la calidad al producto y procesos: son los gastos en las
actividades de evaluacion, medicion y analisis del producto y los
procesos de acuerdo con los requisitos planificados.

D)

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

*,

satisfaccion, opinion del cliente, sobre la calidad del producto adquirido

u ofrecido por la organizacion.
Costes por Fallos Internos. Se pueden definir como aquellos en los que incurre la
organizacién como consecuencia de errores cometidos durante sus procesos y
actividades, pero que han sido detectados antes de que el producto o servicio sea
entregado al cliente. Se refiere al coste que se comete antes de que el producto o
servicio sea aceptado, debido a que no todo el personal hizo bien su trabajo todas
las veces.

Actividades que generan Costos de fallas internas:
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% Desperdicios: son los gastos incurridos en productos, materiales y equipos

L)

gue por la magnitud de sus defectos no es factible realizarles tratamientos

para que cumplan con los requisitos, por lo que se convierten en desechos.

% 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.

% Reinspeccion y ensayos: gastos incurridos como resultado de las continuas
inspecciones y ensayos realizados a los productos que han tenido no
conformidades o defectos.

% Diagnostico de inconformidades: gastos en actividades de andlisis de las
no conformidades, sus causas y acciones correctivas.

% Degradacion o disminucion de precios: gastos que provienen de haber
tenido que bajar el precio de un producto por no cumplir con los requisitos
de la calidad.

Costes por Fallos Externos. Estan asociados a los defectos que se hallan
después de que la prestacion (producto o servicio) haya sido entregada al cliente.
La organizacion soporta estos costes porque el sistema de evaluacion no detecto
todos los errores. Estos costes desaparecerian si no se hubiera producido ningin
defecto.

Actividades que generan Costos de fallas externas:

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

% 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, reposicién y tratamiento de las no

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

satisfacen.

Normalmente, al aumentar el costo de obtencion de la calidad se ve reducido el
costo de los fallos, por tanto, las empresas deberan buscar la zona donde se
situar el costo total 6ptimo de calidad. Esta zona esta ubicada en el punto en el

que los costos totales de calidad son minimos y el nivel de calidad 6ptimo.

La division ideal del costo total de calidad, entre prevencion, evaluacion y fallas
externas e internas es una tarea bastante compleja, cuando los costos de
prevencion y evaluacion son aumentados hasta que se vuelvan infinitos, significa

gue el 100% de productos y/o servicios son buenos, no hay fallas.

Zona de mejora: “Esta situacion 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. En esta zona la entidad tiene unos
costos totales de la calidad en la que los fallos representan practicamente la
totalidad de dichos costos (mas de un 70%) y la prevencion es muy poco
significativa (menos del 10% de los costos totales de calidad). Dado el elevado
peso de los fallos y la pérdida de imagen que ello supone, la organizacién tiene
gue invertir mucho mas en calidad, aunque tiene seguramente grandes

posibilidades de mejora”.

Zona de indiferencia: “Cuando los programas de mejora de la calidad ya llevan un

tiempo funcionando y se han reducido los costos de fallos considerablemente, los
costos totales de calidad se reducen. Aqui ya es muy dificil seguir reduciendo los
fallos y por ello la entidad esta en la zona ideal en relacion con los costos totales

de calidad. Los costos de fallos representan aproximadamente un 50% de los
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costos totales de calidad, mientras que la prevencion un 10% y la evaluacion un
40%”.

Zona de Perfeccionamiento: “Si a pesar de estar en la zona de indiferencia, la

empresa sigue destinando recursos a la prevencién y a la evaluacion de calidad
serd muy dificil reducir los fallos. En estos momentos, cuesta mas la evaluacion o
la prevencién adicional que las reducciones de fallos correspondientes. Por tanto,
a partir de este punto, los costos totales de calidad vuelven a crecer con lo que
vale la pena pensar plantearse estabilizar acciones de prevencion y evaluacion.
En esta zona los costos de fallos representan menos del 40% del total de la
calidad, la evaluacion alrededor de un 50% y la prevencion un 10%’. (Ver Anexo
2)

1.2.2Ventajas y dificultades de la aplicacion de un sistema de costos de

calidad.

Los costos de la calidad estan presentes no solo en las operaciones de
produccién sino también en muchas otras. Al seleccionar las actividades de una
empresa la cuantificacion de los costos por errores pueden atraer la atencion
sobre la gravedad de los problemas e identificar areas concretas donde se
presentan. De ahi que presenten ciertas ventajas pero también algunas

dificultades para su establecimiento y analisis.
Ventajas:

* Proporciona una entidad manejable

« Proporciona una vision unica de la calidad

* Proporciona un medio para medir los cambios

* Proporciona un Sistema de prioridades para los problemas
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» Asegura que los objetivos de calidad estén junto con los fines y objetivos

 Proporciona la manera de distribuir correctamente los Costos de la Calidad para

obtener maximos beneficios

* Induce al analisis de la calidad en el Consejo de Direccion
* Mejora el uso eficaz de los recursos

 Aporta un nuevo enfoque para hacer bien el trabajo

* Proporciona una medida de las mejoras realizadas

* La reduccion de los Costos de la Calidad posibilita incrementar los beneficios de

una organizacion
Dificultades:

» Rechazo inmediato al analisis por implicar cambios en el Sistema en algunos

casos y en otros instrumentar el analisis en donde no se analizaba
« Dificil el trabajo de sensibilizar al personal en el analisis de los costos

« Falta de capacitacion y preparacion adecuada del personal que ejecuta la toma

de datos y procesamiento de la informacion
» Organizar las areas para introducir el analisis de los costos
» Clasificar los costos por areas de trabajo

* Lograr la interrelacion adecuada entre el Dpto. de la calidad y el Dpto. de

contabilidad para la recogida y analisis de los datos

» La complejidad de las areas seleccionadas inicialmente hacen mas engorroso el

trabajo
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* Ejecutar el analisis estadistico de la tendencia de los costos

1.2.3 Analisis de los procedimientos existentes para el calculo de los

costos de calidad
Son diversas las metodologias para la implantacion de los costos de calidad,
aportadas por varios autores que fueron consultados. Para el desarrollo de esta
investigacién se tuvieron en cuenta las experiencias mas actuales (Anexo 3)
Los autores citados coinciden en elementos como el entrenamiento de un equipo
para realizar la implantacion de los costos de calidad, la seleccion de un area de
prueba, clasificar los costos, diseflar un procedimiento para el célculo de los
mismos, presentar los resultados a la direccion y extender el procedimiento a
otras areas.
Al realizar un profundo analisis de los procedimientos antes mencionados se
puede apreciar una serie de limitantes, relacionadas con la no precision de forma
explicita de los pasos que componen las etapas de control y mejora, pues solo se
concentran en el calculo de los costos y no se detienen en lo que en las etapas
posteriores, ya que a partir de la informacion calculada no solo nos permite saber
si la organizacion esta en zona de mejora 0 proyecto, Sin0 que nos permite
localizar las areas que estan mas afectadas econOmicamente y nos da una
herramienta para sentar las bases de la mejora de los mismos.
De forma general los autores utilizan como enfoque para el calculo de los costos
el de éarea, haciendo mas dificil el calculo de los mismos, pues en muchas

ocasiones dichas areas son muy extensas.

Otras limitaciones detectadas

*

X La medicion de los CC 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
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problemas y traducir el significado de los nUmeros en acciones operativas que
mejoren la calidad.

<> Los programas de gerenciamiento de los CC 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 interrupcion de los
programas antes de que den frutos. Este problema es mas visible en las firmas
con poca cultura de control contable, especialmente si operan en industrias muy
dinamicas.

X 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 del sistema de calidad. A esta dificultad debe sumarsele la
naturaleza de los CC, que suelen ser estimaciones antes que el resultado de
mediciones precisas.

Recientemente surgido una nueva metodologia que analizé las limitantes de los
procedimientos anteriores, pudiendo eliminar algunas como la introduccion de un
concepto tan innovador como es la realizacion del célculo de los costos de
calidad basados en un enfoque de procesos. (Anexo 4)

Aunque prometedora, dicha metodologia solo es aplicable para entidades que ya
tienen consolidado su sistema de gestién de la calidad, y analiza los costos de
calidad de forma general; es decir; no desglosa cuales de estos tienen impactos
de pérdidas o ganancias a largo plazo, lo cual puede ser una limitante ya que
todos los costos existentes en una organizacion no tienen que resultar pérdidas
necesariamente, sino que pueden realizarse en pos de obtener una mayor
ganancia dentro de un periodo determinado.

En Cuba, actualmente los costos de calidad son una herramienta que no se les da

la importancia requerida, pues los estudios sobre los mismos son parciales y de
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poca profundidad, y donde estos se han calculado ha sido sin un enfoque de
gestion y por areas, sin tener en cuenta el enfoque por procesos.
Aunque en la actualidad como requisito para que las empresas entren en
perfeccionamiento empresarial, deben tener un sistema de calidad implantado, y
esto puede ser un aspecto motivador para incrementar el estudio de los de los
costos de calidad en las organizaciones.
El célculo de los costos de calidad en sus diversas manifestaciones numéricas es
una familia de indicadores que orienta la gestion. En el trabajo del area de
acondicionamiento se destaca permanentemente el papel que los costos tienen
como sefales de oportunidades de mejora, antes que como una simple
herramienta de control financiero. Este enfoque es correcto y de aplicacion
general en todas las empresas.
1.3 El Sistema de Gestidén de Costos de la Calidad en la empresa Cubataxi
A partir de la aplicacion del Programa de Reordenamiento del Transporte por
Taxis del pais, fue necesario replantear los objetivos de trabajo de la actividad
para el ultimo trimestre del afio 2007 y hasta mayo del 2008. La Empresa de Taxis
de Holguin, inici6 sus operaciones en el mes de abril del 2008. Incluyé todo el
proceso de entrega integrandose posteriormente al sistema del MITRANS, a
partir de la unién de los trabajadores y el equipamiento dedicados a esta actividad
proveniente de las entidades TAXI OK, TRANSGAVIOTA, FENIX, PANATRANS y
de la EPT de la provincia; quedando formada la Empresa Provincial, con la
Oficina Central y tres UEB en principio, segun Resolucion 64/08 del Ministro del
Transporte. ElI primero de Mayo de 2008 comienza oficialmente la estructura
organizacional de nuestra entidad a insertarse en el mercado.

La organizacion asume todos los taxis que poseian las diferentes agencias de
esta provincia y sus choferes, acepté el reto de unificar culturas totalmente
diferentes. Todo esto se hizo con el objetivo de garantizar un alto nivel de calidad

en los servicios al turismo y a la poblacion, aumentar los ingresos y utilidades,
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logrando con ello niveles estables y homogéneos del servicio en todas las UEB
gue la integran, elevar el prestigio que se ha alcanzado como transportista tanto
nacional como internacionalmente, mejorar sensiblemente la imagen empresarial
e incrementar la competitividad en un mercado cada vez mas complejo y exigente.

Esta empresa por tener poco tiempo de surgida, no cuenta con estudios de
costos de calidad, ya que debido a toda la reestructuracion como parte del
Proceso de Reordenamiento del Transporte a la que ha sido sujeta, para alcanzar
los estandares de calidad deseados como parte del perfeccionamiento
empresarial, actualmente se encuentra inmersa en el proceso de implantacion
de un sistema de calidad.

Es por ello que se hace necesaria la evaluacion de los costos de calidad en
esta organizacion, pues le permitira, con el calculo de los mismos, cuantificar los
problemas de la calidad en un lenguaje econdmicamente fundamentado y a partir
de los resultados obtenidos, identificar las mejores acciones para la reduccion de
los costos, lo cual redundara en un aumento de la satisfaccion del cliente y con

ello de las utilidades.
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CAPITULO IIl: METODOLOGIA PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE
COSTOS DE LA CALIDAD

Etapa 1. Planificacion

Objetivo: Establecer los requerimientos, las especificaciones, recursos necesarios

y el disefio a llevar a cabo para lograr una satisfactoria implementacion.

Fasel. Comprometimiento de la direccion en llevar a cabo el liderazgo en la

gestion de los costos de calidad

Paso 1. Capacitacion de la alta direccion en el tema en cuestion

Para obtener de la administracion de la entidad el comprometimiento necesario
para llevar a cabo una satisfactoria gestion de costos, es necesario que esta sea
informada y preparada sobre los pormenores del tema, para que sea capaz de
desarrollar con precision y claridad las actividades fundamentales que requiere el
sistema. Es por ello que se debe establecer un plan de entrenamiento referente a
los costos de calidad y temas asociados, no solo para la direccion; sino para
todos los niveles operativos, haciendo énfasis en el grupo de trabajo seleccionado

para llevar a cabo el analisis y procesamiento de datos.

Paso 2. Definir los objetivos vy alcance

Debido a que Cubataxi es una empresa que por necesidades econdémicas del pais
surgio hace poco tiempo como resultado de la fusidn de otras entidades de
transporte, se busca que la alta direccion esté consciente de la necesidad de la
gestion de la calidad en la misma como un elemento fundamental para el
perfeccionamiento empresarial, con la implementacién de sistemas que permitan

el mejoramiento continuo de la misma como el de los CTC.
Para lo cual se debe cumplir con las siguientes actividades:

+« Definir los objetivos y alcance del sistema
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% Definir las responsabilidades generales

% Asignar los recursos necesarios para el desarrollo, implementacion vy
mantenimiento del sistema asi como su perfeccionamiento continuo

% Revisar y aprobar los documentos del sistema

Fase 2. Disefio del sistema de gestién de costos de la calidad

Paso 1. Seleccionar un area de prueba

Es recomendable seleccionar un area para llevar a cabo el célculo de los costos
de calidad, donde dicha area debe tener la caracteristica de ser la que mas
posibilidades de resultados positivos tenga durante la implementacion del
sistema, que permita evaluar el impacto de los costos sobre las ventas, debe ser
de importancia relevante dentro de la organizacion, poseer una buena base de
datos sobre costos, debe tener una direccion comprometida y que se involucre en
la toma de decisiones durante todas las etapas del sistema abierta a nuevas

ideas y cambios, ademas que debe tener la necesidad de una mejora continua.

Paso 2. Diagnoéstico Econémico Inicial

Es importante realizar un analisis economico en el periodo a evaluar, que permita
comprobar el estado actual en que se encuentra la entidad respecto a ingresos y
costos; profundizando en este ultimo aquellos que tributan a la calidad, con el
objetivo de analizar la magnitud de sus utilidades.

Paso 3. Identificacion y analisis de los procesos

Debido a que la organizacién esta llevando a cabo su sistema de gestion de la
calidad atendiendo a la NC ISO 9001: 2008; donde la misma establece la
necesidad de aplicar en las empresas el enfoque por procesos; es aconsejable
realizar el calculo de los costos de calidad de acuerdo a la estructura de los
mismos, partiendo del andlisis del mapa de procesos y en la manera en que estan

establecidos los mismos. Por tanto por cada proceso analizado se deben
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identificar las diferentes actividades que puedan generar costos asociados a la
calidad de la entidad y su servicio.

Paso 4. Clasificar las actividades o tareas que generan costos de calidad vy

valorar cada elemento que lo compone

La implementacion de un sistema de costos de la calidad puede provocar
resistencia e incluso cierta apatia debido a que generalmente se tiene la
concepcion de que es obligatorio cambiar o extender el sistema contable de la
organizacion, cuando la adopcion de estas medidas no tienen por qué
necesariamente contribuir a la mejora continua.

Por esta razon el SGCC puede implementarse y funcionar de forma paralela al
sistema contable, esto propicia a que exista una interrelacion dinamica y
complementaria entre ambos, donde debe existir un flujo de informacién y
retroalimentacion de ambas partes.

Se identificaran los elementos de los costos de la calidad para cada uno de los
procesos, correspondientes a las categorias de prevencion, evaluacion, fallas
internas y externas, que se ponen de manifiesto en el area de prueba. Para ello
también se introducird una nueva clasificacion paralela a la existente, permitiendo
identificar y analizar los costos de la calidad desde un nuevo punto de vista.

Procesos estratégicos

Actividades de prevencion o costos-activos: son costos que generan un ingreso

(futuro)

Planificacion de la calidad

Revision y verificacion de disefios
Aseguramiento de la calidad del proveedor
Formacion o adiestramiento en calidad
Programas para el mejoramiento de la calidad
Auditorias de calidad

Revision por la direccién

K/ K/ K/ K/ K/ R/ R/
RS X R X SR X L X I X I X4
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Actividades de evaluacion o costos-gastos: son costos que ya generaron un

ingreso (pasado)

X/
X4

L)

Evaluacién de disefio

Evaluacién de la calidad en el proceso
Auditorias de calidad al producto y proceso
Estudio sobre la satisfaccién del cliente

X/
°

X/
X4

L)

X/
X4

L)

Actividades de fallas internas o costos-pérdidas: no generaran ni generaron

ingresos
<> Diagnostico de inconformidades

Procesos de realizacion

Actividades de prevencion o costos-activos: son costos que generan un ingreso

(futuro)

Planificacion de la calidad

Revision y verificacion de disefios

Aseguramiento de la calidad del proveedor

Disefo y desarrollo de equipos para la medicion de la calidad
Adquisicién, analisis y reporte de datos para prevenir futuras fallas
Formacion o adiestramiento en calidad

Programas para el mejoramiento de la calidad

Auditorias de calidad

Revision por la direcciéon

/7 /7 /7 /7 7 7 7 7
L XS X SR X I X B KBRS SR 4

e

*

Actividades de evaluacion o costos-gastos: son costos que ya generaron un

ingreso (pasado)

X Evaluacion de disefio

X Inspeccion y ensayo de los productos

X Evaluacion de la calidad en el proceso

X Inspeccion y mantenimiento de equipo de seguimiento y medicion
<> Evaluacion del material almacenado o inventarios

X Auditorias de calidad al producto y proceso
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Actividades de fallas internas o costos-pérdidas: no generardn ni generaron

ingresos
X Evaluacién de disefio
X2 Inspeccion y ensayo de los productos

X2 Evaluacién de la calidad en el proceso

X2 Inspeccion y mantenimiento de equipo de seguimiento y medicién
X2 Evaluacién del material almacenado o inventarios

X Auditorias de calidad al producto y proceso

X Desperdicios

X Tratamiento de no conformidades en productos o procesos

X Re inspeccidon y ensayos
X Diagnoéstico de inconformidades
X Degradacion o disminucion de precios

Actividades de fallas externas o costos-pérdidas: no generaran ni generaron

ingresos

X Reparaciones

X Reposiciones

X Reclamaciones

X Quejas

X Pérdida de clientes
X Concesiones

Procesos de Apoyo

Actividades de prevencion o costos-activos: son costos que generan un ingreso

(futuro)
<> Planificacion de la calidad
X Disefio y desarrollo de equipos para la medicién de la calidad
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X2 Adquisicion, andlisis y reporte de datos para prevenir futuras fallas
X2 Formacién o adiestramiento en calidad

<> Programas para el mejoramiento de la calidad

X Auditorias de calidad

o Revision por la direccion

Actividades de evaluacion o costos-gastos: son costos que ya generaron un

ingreso (pasado)

X Inspeccion y ensayo de los productos

X Evaluacion de la calidad en el proceso

X Inspeccion y mantenimiento de equipo de seguimiento y medicion
X Evaluacion del material almacenado o inventarios

X Auditorias de calidad al producto y proceso

Actividades de fallas internas o costos-pérdidas: no generaran ni generaron
ingresos
X Desperdicios

X Tratamiento de no conformidades en productos o procesos

X Reinspecciéon y ensayos
X Diagndstico de inconformidades
X Reprocesamiento

Paso 5. Definir el formato de los registros que permitan la recoleccion,

procesamiento y presentacion de la informacion asi como de los resultados

obtenidos a partir de la misma

La informacién de los procesos sera obtenida a partir de los registros de control
ya existentes en los departamentos de contabilidad y recursos humanos, aunque

se pueden crear registros especificos para facilitar el tratamiento de los datos que
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se requieren respecto a los costos de la calidad y se recomienda establecer un
formato tipico del registro que portara los resultados finales de la investigacion.

Paso 6. Definir las expresiones de calculo de los costos de calidad

Para establecer las expresiones de célculo se deben tener en cuenta los costos
mas representativos y los que aparecen con mas frecuencias, para no hacer mas
complejo el proceso de calculo y que sea lo mas comprensible posible por los
miembros de la organizacién. Debe apropiarse a las caracteristicas de la misma
atendiendo a cada proceso analizado para que el resultado sea lo mas cercano
posible a la realidad. En muchos casos sera mas factible realizar una estimacion
de los mimos debido para evitar calculos excesivos, pero esa decision quedaria al

criterio del que esté llevando a cabo el calculo. (Ver Anexo 5)

Las férmulas particulares se definiran segun las caracteristicas y condiciones de

la organizacion.

Paso 7. Establecer las bases para comparar los costos de la calidad y medir la

efectividad del sistema

Es necesario definir, para medir de forma periddica el nivel de desempefio
alcanzado por la organizacion, una serie de indicadores comparativos; donde por
ser uno de los mas utilizados se recomienda el porcentaje, debido a su facil
procesamiento e interpretacion de sus resultados. (Ver Anexo 6)

Este analisis comparativo permite establecer en la situacién en que se encuentra
la organizacion, identificar los procesos con mayores costos y permite sentar las

bases para la mejora continua.

Paso 8. Establecer la frecuencia de calculo para cada uno de los costes

Para facilitar que exista el flujo de informacion apropiado, la fiabilidad de los datos
y complementar el andlisis de la gestion econémica, es recomendable que el

periodo de analisis de los costos de la calidad se realice en correspondencia con
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los periodos contables; cuando se calcule en las demas areas como prueba se
debe realizar mensualmente para un mejor andlisis de los mismos, mientras que
cuando el célculo sea sistemético se recomienda que los costos de prevencion y
evaluacion se calculen dos veces por afio por su poca variacion en el tiempo, y

los costos por fallos por lo menos tres veces por afio por su marcada importancia.

Etapa Il. Implantacién

Objetivo: Establecer las instrucciones necesarias que me permitan la obtencion,

procesamiento y analisis de los datos de forma competente y satisfactoria.

Fase I. Preparacion previa a la implantacion

Se debe comunicar previamente a todos los involucrados en llevar a cabo la
realizacion del sistema las responsabilidades establecidas de acuerdo a cada
nivel de la organizacion, propiciando una adecuada comunicacion interna e
interaccion dinamica que permita el adecuado flujo de informacion entre los
mismos, propiciando la estimulacion del trabajo en equipo y la transparencia del
proceso.

Fase Il. Obtencion y procesamiento de datos

La recopilacion de los datos, su procesamiento y analisis se recomienda
realizarlos por procesos, ya que nos permitira definir con mayor facilidad el peso
relativo de cada elemento del costo en cada proceso estudiado, asi como la
determinacion de las acciones pertinentes que permitan la optimizacién de los
mismos.

Como fuente fundamental para la recoleccion de los datos se encuentran los
registros primarios, inspecciones, balances, y registros vinculados con la
verificacion de la calidad.

Fase lll. Presentacién de los resultados a la alta direccién

42



UNIVERSIDADoeHOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

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

A la alta direccion se le debe presentar los resultados obtenidos a través de un
lenguaje numérico, preferentemente en graficos que permitan que la informacion
sea mas asequible y comprensible, facilitando asi su interpretacion.

Fase IV. Realizacion de un informe resumen

Luego de ser analizados los resultados por la alta direccion, elaborar un informe
resumen que establezca el procedimiento realizado para el calculo de los costos
de calidad, asi como las conclusiones obtenidas a partir del analisis realizado por
la direccion, evidenciando el proceso mas afectado.

Etapa lll. Control

Objetivo: Evaluar la eficiencia de la ejecucion del sistema asi como su
funcionalidad.

Fase I. Analisis mensual del informe de los costos de calidad

Se analizaran los informes de los costos de la calidad para determinar
desviaciones en los procesos, asi como las fallas detectadas. Ademas que
serviran de referencia para la comparaciéon en cada periodo y determinar el
proceso que mas influye en el incremento de los costos por fallos o costos-
pérdidas.

Fase Il. Andlisis y medicion del comportamiento de los costos de calidad
Luego de analizadas las desviaciones y los procesos que mas inciden en el
comportamiento de los costos de calidad, se procede a determinar las causas que
provocan el mismo, facilitando asi la toma de acciones correctivas que permitan la
mejora continua y la eliminacién total de dichas desviaciones.

Etapa IV. Mejora

Objetivo: Adoptar las medidas pertinentes que permitan el cumplimiento
satisfactorio de los objetivos del sistema.

Fase I. Propuesta de acciones
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Luego de analizadas las desviaciones e identificadas sus causas, se debe, en
funcion de las mismas; proponer las acciones de mejora que lograran en un futuro
cercano la eliminacién de las mismas, propiciando que se cierre un ciclo dentro
del sistema y dando paso a uno nuevo, con nuevos retos y mejor que el
precedente, alcanzando mayores ingresos, menos costos a partir de una mejor
calidad en el servicio que propicie la completa satisfaccién del cliente.

Fase Il. Evaluacién del sistema de costos de la calidad

Para evaluar el sistema de gestion de costos de la calidad es necesario precisar
si se estan cumpliendo o no los objetivos propuestos en el sistema, lo cual se
puede comprobar a traves de la realizacion de auditorias; que permitiran verificar
los requisitos o disposiciones establecidos dentro de cada etapa; convirtiéendose
en la via fundamental para la deteccion de las no conformidades en el sistema
relacionado con los costos, con el apoyo de todo el personal.

Fase lll. Actualizacién 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

A medida que la direccién adquiere experiencias en la utilizacion del sistema van
surgiendo ideas nuevas, pero es importante recordar que el sistema resulta
valioso en la medida que permite medir la evolucion de los CTC, por lo que la

introduccion de cambios constantes impide medir dicha evolucion.

Fase IV. Generalizacion

Luego de que el sistema esta bien posicionado en la organizacion, se compruebe
su buena funcionalidad y de muestra de los primeros beneficios de su aplicacion,
es el momento de extender el sistema a las demas éareas de la empresa,
planificandose la implementacion de acuerdo a las necesidades de cada éarea,
aunque siempre respetando el procedimiento con sus disposiciones

metodolégicas y especificaciones para que exista uniformidad de resultados y
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criterios en la organizacion, sin perder la flexibilidad del sistema ante las nuevas

condiciones.

Metodologia para la aplicacion de un Sistema de gestion de los Costos de
Calidad

A
V_
Generalizacion

Compromiso de
la direccién

Actualizacion del
procedimiento

Evaluacion del
istema Disefio del SGCC
Propuesta de mejor.

Preparacion previa
Analisis y medicion y
de los costos de calida Obtencion y

procesamiento de datos

Analisis Presentacion

mensual del de resultados
informe

Informe
resumen
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Capitulo lll: APLICACION DE LA METODOLOGIA PARA EL CALCULO DE LOS
COSTOS DE LA CALIDAD

Fasel. Comprometimiento de la direccion en llevar a cabo el liderazgo en la

gestion de los costos de calidad

Paso 1. Capacitacion de la alta direccidon en el tema en cuestion

Se establecera un plan de entrenamiento referente a los costos de la calidad, que
incluya desde la alta direccion hasta los niveles operativos, haciendo énfasis en
el grupo de trabajo y personal directo de procesamiento y analisis de los datos, el
cual esta conformado por:

Grupo de calidad

% Ing. Omar Sarmiento Rodriguez, Especialista Comercial (Responsable)
% Ing. Alexis Zamora Oro, Subdirector Comercial
% René Rodriguez Morales, Director Empresa

% Lic. Niorka Duran Rojas, Gestor A en Comunicacion y Marketing

‘0

Estudiante Marisol Mercedes Batista Patterson

*,

El personal antes seleccionado debe ser capacitado en los conceptos basicos y
elementos de los costos, los objetivos, la importancia, el trabajo en grupo; asi
como la evaluacion y control de los mismos; las técnicas para la recopilacién,
procesamiento y analisis de datos, entre otros temas que se considere necesario.
Es por ello que se decidié ejecutar un plan de entrenamiento que contiene

diferentes charlas sobre los temas de interés antes mencionados.
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Plan de entrenamiento

Tema en | Cantidad de | Actividad a | Personal a | Observaciones

cuestion horas desarrollar participar

La calidad, | 2 Charla Grupo de | Los temas

principales interactiva calidad seran

conceptos explicados vy

NC ISO 9000 |4 Charla Grupo de | fundamentados
interactiva calidad por la

Mejora de la |1 Charla Grupo de | compafiera

calidad interactiva calidad Marisol

Costos de | 3 Charla Grupo de

calidad, interactiva calidad

conceptos

Técnicas y|2 Charla Grupo de

herramientas interactiva calidad

para el

procesamient

o de datos

Fuente: Elaboracion propia

Paso 2. Definir los objetivos y alcance

Luego de haberse reunido con el grupo de trabajo seleccionado y con la
aprobacion de la alta direccién, se determiné como objetivo a alcanzar, implantar
un sistema de gestion de costos de la calidad que permita la evaluacién y control
de los procesos que intervienen en la mejora continua de la misma; dotandole asi
a la alta direccion con la nueva clasificacién, de una herramienta que le permite

una eficiente toma de decisiones con un matiz econdémico nuevo y mas
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concluyente. Ademas con la implantacion de este nuevo sistema se dara
cumplimiento al requisito 8 de la NC ISO 9001: 2008; el cual rige todos los
aspectos relacionados con la mejora continua de la misma; posibilitando un paso
de avance en la implantacién del sistema de gestion de la calidad asi como en el
perfeccionamiento empresarial en el menor tiempo posible.

Alcance: Seran objeto de estudio los nueve procesos de la Oficina Central de la
Empresa Taxis de Holguin.

Fase 2. Disefio del sistema de gestion de costos de la calidad

Paso 1. Seleccionar un area de prueba

Aunque en la metodologia propuesta se recomienda la selecciéon de un area de
prueba para llevar a cabo la implementacion del sistema de costos, para la
aplicacion de la misma se seleccionaron, con el objetivo de ser analizados, los
procesos generales de la empresa central, debido a que esta aln se encuentra
inmersa en el Programa de Reordenamiento de Transporte por Taxis del pais, y
es posible que algunas de las unidades basicas que estan funcionando
actualmente, al concluir el reordenamiento, sean fusionadas con otras o
desaparezcan.

Paso 2. Diagnoéstico Econémico Inicial

Se pudo comprobar a través de la revision de la documentacion y registros
existentes que rigen los diferentes procesos de la entidad como el manual de la
organizacion, el expediente de perfeccionamiento empresarial, el informe
valorativo, el sistema de gestion de la calidad, el sistema de gestion de los
recursos humanos y el sistema econdémico financiero, que existe compatibilidad
entre los mismos y la metodologia propuesta para llevar a cabo la implantacion de
los costos de calidad, ademéas de estar disponibles los datos necesarios para
llevar a cabo el calculo de los mismos. A continuacién se procede a realizar una

valoraciéon economica de la organizacion con el objetivo de analizar los
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principales indicadores econdmicos de la misma asi como su comportamiento
durante el afio 2010. (Ver Anexo 7)

Es posible apreciar que del total de ingresos, el total de gastos representa el
93,37 %, y las utilidades solo representan de los mismos un 6,63%; influyendo de
forma directa en este resultado el incumplimiento del plan de gastos por parte del
plan de moneda nacional, lo que constituye un elemento negativo para la entidad.
Es por ello que se debe profundizar en las causas que provocan el incremento de
los gastos por encima de las utilidades; y realizar un profundo analisis que
permita la toma decisiones estratégicas con vista a disminuir los mismos.

Paso 3. Identificacion y analisis de los procesos

En la organizacion esta conformado el mapa de procesos (Ver anexo 8), dando
cumplimiento al requisito 4.1 de NC ISO 9001: 2008; por lo que a partir del mismo
se describen cada uno de los procesos identificados:

Estratégicos

> Gestion de la direccion

En este proceso traza y controla el cumplimiento de la politica y los objetivos de la
calidad, como un medio para lograr la planificacion y mejora continua de todos los
procesos que se desarrollan en CUBATAXI, en él se materializan las revisiones
por la direccion, haciendo énfasis en los resultados que de ellas se derivan,
ademas se establecen las acciones necesarias para determinar, proporcionar y
mantener la infraestructura necesaria en la organizacion. En la definicién de los
objetivos a lograr por la empresa se impartira en primera instancia lo establecido
en el plan técnico econdémico, se incorporan los que han sido fijado por directivos
del nivel superior y los especificos que surjan atendiendo a los problemas que
presente la empresa en la esfera de los servicios, técnica, econdmica,
aseguramiento siempre desde la Optica de la necesidad de incrementar la
eficiencia mediante las iniciativas, tanto individuales como colectivas. Los mismos

deben ser revisados y compatibilizados con el nivel inmediato superior y una vez
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aprobados; estos se convierten en parametros para medir la actuacion de las
UEB, sus dirigentes y subordinados, no mediante el andlisis de las tareas
ejecutadas sino de los resultados alcanzados en funciébn de los objetivos
planificados.

> Gestién Econdmica Financiera

Este proceso en correspondencia con lo establecido por los Organismos
correspondientes y Consejos de la administracion provincial controla la
elaboracion del plan anual, del Manual de Contabilidad y del presupuesto de
gasto de la empresa, ademas de que las UEB elaboren el procedimiento que
establece la organizacion del proceso y de analizar periodicamente el
cumplimiento de los planes en las mismas. Debe garantizar la documentacion de
las cuentas por cobrar y pagar; asi como la certificacion anual de los estados
financieros de la empresa y demas documentacion correspondiente. Controla todo
lo concerniente al ahorro energético en la organizacion asi como lo relacionado
con los compromisos bancarios que contrae la entidad, encargandose de la
actualizacion del cobro y el pago de los mismos en tiempo y forma.

> Gestion de los Recursos Humanos

En este proceso se garantiza el personal idoneo para el desempefio de los demas
procesos, determinando la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la calidad de los servicios de CUBATAXI, proporciona la
formacion adecuada al personal para satisfacer las necesidades existentes,
evalla la eficacia de las acciones de formacidén ejecutadas, asegura que el
personal esté consciente de la pertinencia y de la importancia de la labor que
realiza, asi como de su contribuciébn al logro de los objetivos propuestos,
mantiene los registros apropiados de la educacién, formacion, habilidades y
experiencia adquiridas. Esto se realiza dando cumplimiento a la legislacion
vigente y reglamentaria aplicable, a través de los profesiogramas individuales de

los puestos de trabajo, la elaboracion de la matriz de competencia laboral por
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trabajador, la Deteccion de las Necesidades de Aprendizaje (DNA) de cada unoy
los Planes de capacitacion elaborados y aprobados en la organizacion.
Operativos

> Comunicacion

Este proceso planifica, organiza, comercializa y mantiene las relaciones con el
cliente, ademas de que se encarga del enfoque al mismo. Determina los
requisitos relacionados con los servicios a través de las exigencias del cliente
externo y disefia y desarrolla los mismos en funcion de estos con el cliente
interno. La comunicacion interna se lleva a cabo a través de los Organos de
Direccion Colectiva y los organos asesores y consultivos que funcionan en
CUBATAXI, asi como despachos, reuniones de trabajo, red informatica,
informaciones politicas, asambleas de afiliados, uso de murales y planes de
trabajo, donde la informacion es trasmitida a todo el personal y fluye en ambos
sentidos, ascendente y descendente.

> Contratacion

Este proceso esta estrechamente relacionado con el proceso de comunicacion;
pues uno empieza con la culminacion del otro. Durante el mismo se realiza toda la
documentacion y negociaciones con el cliente, precisando factores relacionados
con la tarifa de precios, numero del contrato, fecha en que se necesita el servicio
y el ciclo de cobro, ademas de los términos en que se llevara a cabo el servicio.
También durante las negociaciones se tienen en cuenta elementos por parte de la
organizacioén como son el tipo de cliente para establecer la tarifa de precios, pues
si es un gran cliente que solicita el servicio regularmente y proporciona mas de
$20000.00 en ganancias a la entidad, las tarifas son mas bajas de la media; y si
es un cliente comercial, el cual solo solicita el servicio de forma aislada y
proporciona a la empresa ganancias entre los $1000.00 o $2000.00, las tarifas
son mas altas que la media. Todo esto constituye una estrategia para que los

comerciales pasen a ser grandes clientes.
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> Transportacién

Luego de determinarse los datos significativos del cliente y las exigencias del
servicio, la empresa central manda el pedido a las diferentes bases y comienza el
proceso de transportacion, el cual empieza con la asignacion de los numeros de
los contratos a los diferentes carros, donde luego esta informacién es mandada a
la entidad central para su aprobacién. Después de aprobada la informacion el
cliente puede solicitar con un dia de antelacion cuando quiere la transportacion,
para el caso de clientes industriales. Este proceso culmina con la llegada del
cliente a su destino final de forma satisfactoria.

Apoyo

> Gestion de la TIC

En este proceso se garantiza el aseguramiento Normalizativo, Metrologico y de
Control de la calidad de todo CUBATAXI, asi como la planificacion de la calidad,
el seguimiento y medicion de los procesos, la evaluacion de la satisfaccion del
cliente, el control del producto no conforme, ademas se procesa y realiza parte de
la informacion para las Revisiones del Sistema, se analiza todo lo referente a las
No Conformidades detectadas, salen los Informes del estado de la calidad y se
garantiza la vigencia, control y permanencia de la documentacion del SGC
disefiado, implantado y aprobado. Determina y establece los requisitos de los
productos a comprar, las necesidades de estos, trabaja las inversiones, las
reposiciones, las innovaciones tecnoldgicas, las garantias, seguros y los cambios
necesarios en los métodos de trabajo aplicables en los talleres, establece los
flujos productivos, los regimenes de explotacion de los equipos, sus indicadores
de eficiencia, que influyen en la cantidad y calidad de los servicios, las variables
de control de la calidad y las actividades que la generan, los pardmetros técnicos
de explotacién, aplica lo establecido para la disciplina tecnologica, los
documentos necesarios para la correcta realizacion de los trabajos mecanicos, la

planificaciéon de los mantenimientos, revisiones y reparaciones a la técnica, los
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indices de consumo a utilizar por las UEB de produccion, establece la
identificacion y preserva la conformidad del producto durante el proceso interno,
controla los dispositivos de seguimiento y de medicidn, exige su buen uso y
estado apto, mide y hace un seguimiento y medicién del producto para verificar
gue se cumple con los requisitos del mismo, en etapas apropiadas de las
actividades del taller, mantiene evidencias de todas las actividades realizadas a
los equipos, establece la liberacion del producto a la prestacion del servicio,
recopila y analiza los datos apropiados sobre la técnica en uso para demostrar la
idoneidad y eficacia de la misma que ayude a evaluar donde puede realizarse la
mejora continua, aporta datos sobre el gasto y durabilidad de piezas y accesorios
empleados en la técnica, toma acciones correctivas.

> Mantenimiento del parque automotor

Es el proceso donde se garantizan el control, instalacion, mantenimiento,
reparacion, verificacion/calibracion y programaciéon de los dispositivos de
seguimiento y de los medios de medicion, asi como el funcionamiento estable y
eficaz de los equipos de comunicacion instalados en los moviles y en las
centrales de reservas que posee la organizacion, medios todos empleados para
dar los servicios de Turismo y Regular.

> Logistica

En este proceso la organizacion planifica los presupuestos y las compras,
ademas adquiere, paga, distribuye, controla, proporciona los insumos, los
productos, equipos, materiales, financiamientos y servicios necesarios que
garantizan el aseguramiento adecuado para mantener el SGC y mejorar
continuamente la eficacia de CUBATAXI, logrando aumentar la satisfaccion del
cliente en la realizacidén de sus servicios. En el se asegura la correspondencia del
producto adquirido con los requisitos de compra especificados, y la verificacion a
gue se someten estos, también el control y los criterios de seleccién aplicados al

proveedor, se registran las evaluaciones a los mismos y se lleva la informacién y
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conciliacion de las compras, el control de los costos de la produccion y la calidad,
el valor de la produccion realizada, la formacion y aplicacién de precios y tarifas
de los servicios, los indicadores fundamentales econémicos y el balance general
de CUBATAXI.

Paso 4. Clasificar las actividades o tareas que generan costos de calidad v

valorar cada elemento que lo compone

A continuacion se procede a realizar por procesos la clasificacién pertinente de
acuerdo a las actividades especificas que se realizan en cada uno de los mismos,
dentro de la categoria que le corresponda.

Proceso de direccion

Actividades de prevencion o costos-activos

% Planificacion de la calidad
1) Trazar estrategias de trabajo
2) Elaborar los objetivos estratégicos

% Adquisicion, analisis y reporte de datos para prevenir futuras fallas
1) Realizar despacho de informacion y datos

Actividades de evaluacidn o costos-gastos

% Evaluacién de la calidad del proceso
1) Visitar a las UEB
2) Hacer cumplir los indicadores y de explotacién de transporte
3) Establecer y evaluar las directivas de los organismos
Proceso de gestién econémica financiera

Actividades de prevencidon o costos-activos

% Planificacién de la calidad
1) Confecciona y cuadra el documento de pago al BPA y los aportes a la ONAT
2) Realiza cuadre de las tarjetas de alimentacion de Isla Azul

3) Confeccion de los presupuestos de Ingresos Gastos de la Empresa

54



UNIVERSIDADoeHOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

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

4) Realiza trdmites y operaciones necesarias establecidas por el Banco Central,
asi como los depdsitos

5) Elabora y consolida la informacion de los subsistemas portadores energéticos
de la empresa

% Adquisicion, andlisis y reporte de datos para prevenir futuras fallas

1) Actualizacibn de los expedientes y fichas de costo de los autos
administrativos

2) Actualizar los planes a los modelos estadisticos

3) Informa al banco las cuentas por cobrar y pagar y el balance

4) Actualiza contravalor del grupo y concilia

5) Actualiza sistema de cobro y pago

6) Actualizacion de CONDOR

7) Recepciona sobres y pagos en valores y efectivo por distintos conceptos en
moneda nacional y extranjera

8) Informa a su nivel, sobre el comportamiento de los portadores energéticos y
de los planes de medidas para la eliminacion de las deficiencias detectadas

% Programas para el mejoramiento de la calidad

1) Participa en la reunion de riesgos para las deudas

2) Participa en el apoyo a la actividad de las comisiones o grupos de ahorro de
energia

3) Ejecuta estudios para la mayor y mejor utilizacidén de los recursos energéticos
secundarios

Actividades de evaluacidon o costos-gastos

*

% Evaluacién de la calidad del proceso

1) Revisa ingreso en caja

2) Registra entradas y salidas de los AFT

3) Realiza inventario de la tarjeta de combustible existente en la caja y concilia el

combustible consumido
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4) Realiza inventarios al 10% de AFT

5) Realiza inventario del 10% en el almacén central

6) Realiza inventarios al 10% de utiles en uso

7) Realiza arqueo sorpresivo y al cierre del mes

8) Revision de los balances y estados financieros UEB y Organo de Direccion

9) Revision y confeccion de los presupuestos de ingresos y gastos de las UEB

10) Revision de los documentos primarios del almacén (vales de salida,
recepciones y transferencias )

11) Supervisa y controla desde el punto de vista econdmico el uso racional de la
energia y el consumo

12) Verifica que el pago a FINCIMEX se corresponda con la carga efectuada a la
tarjeta, estableciendo conciliacion con el cheque emitido en el mes

13) Controla'y chequea las demandas eléctricas por UEB y posibles tenderas
Proceso de gestion de recursos humanos

Actividades de prevencion o costos-activos

% Planificacion de la calidad

1) Confecciona registro primario para el pago del salario y de Estimulacion
salarial (Pre nGmina)

2) Elaborar y mantener actualizada la estrategia de capacitacion

3) Confeccionar en el dltimo trimestre de cada afio el plan de capacitacién y
desarrollo para el préximo afio

4) Elabora y propone lineamientos de la politica de Seguridad y Salud en el
Trabajo, a su nivel

5) Elaboray propone proyectos de metodologias, reglas, normas de seguridad e
higiene

6) Establece los sistemas de informacion estadistica sobre los resultados de
OTS para informar al departamento econémico

% Adquisicion, andlisis y reporte de datos para prevenir futuras fallas
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1) Actualizar, registrar y despachar con los organismos competentes las
necesidades de graduados universitarios, técnicos medio y obreros calificados,
gestionando, en su caso la asignacion de recién graduados

2) Analiza las caracteristicas tecnoldgicas y técnicas de las distintas actividades
gue atiende a fin de identificar los riesgos inherentes, y proponer el programa de
prevencion aplicable

3) Realiza inventario de riesgo y verifica su cumplimiento

4) Analiza los procesos de servicios, participa en el disefio de los puestos de
trabajo y normas de trabajo, controla y evalia econédmicamente sus resultados

% Programas para el mejoramiento de la calidad

1) Realiza estudios y evalua la utilizacion del fondo de tiempo, la estructura de la
fuerza de trabajo, su movimiento y fluctuacion

2) Realiza estudios de organizaciéon de trabajo vinculados a los objetivos
estratégicos de la empresa

3) Participa y propone en la aplicacion de medidas técnicas y organizativas y en
la determinacion de la complejidad de puesto de trabajo

% Formacion en calidad

1) Mantener auto preparacion que le permita adquirir los conocimientos y
habilidades para planificar, organizar, ejecutar y controlar la actividad de
capacitacion y desarrollo de los Recursos Humanos

2) Mantener actualizado el estado general de la fuerza de trabajo que labora en
la entidad

Actividades de evaluacidon o costos-gastos

% Evaluacién del procesos
1) Gestionar y asegurar el cumplimiento de las acciones del Plan de

capacitacion, asi como la evaluacién trimestral
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2) Exige y controla la existencia y funcionamiento del Comité de experto y de los
procesos especiales de seleccidén, convocatorias e informacién necesaria a los
trabajadores

3) Realiza inspecciones para comprobar la correcta aplicacion en la entidad, de
la legislacion vigente aprobada sobre la actividad de Recursos Laborales y
desarrollo de los Recursos Humanos, elabora informes de resultados y proyectos
de medidas a aplicar

4) Evalua y controla el cumplimiento de las actas de compromiso individual y su
plan de capacitacion de los trabajadores declarados no idéneos

5) Estudia, supervisa, asesora y controla el uso y mantenimiento de los medios
de proteccion personal y colectiva, asi como de los equipos y sistemas contra
incendios

6) Organiza, realiza inspecciones y controles y hace las recomendaciones para
eliminar las deficiencias detectadas, a su nivel

7) Verifica el cumplimiento de la politica de SST

8) Registra y controla las interrupciones laborales su procedimiento laboral y
salarial legalmente establecido

Actividades de fallos internos o costos-pérdidas

Tratamiento de las no conformidades

Recibe y registra las medidas disciplinarias que se aplica como consecuencia de
las indisciplinas laborales

Proceso de Comunicacion

Actividades de prevencidon o costos-activos

% Planificacién de la calidad

1) Elaboray participa en programas de relaciones publicas

2) Traza estrategias de comercializacién de los servicios y productos

3) Realiza funciones de disefiador publicitario con propdsitos de comunicacion

utilizados en la propaganda gréafica
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4) Prepara y edita publicaciones informativas en cualquier medio o portador,
incluyendo las digitales

5) Realiza informes orientados por el director de la Empresa

X/
°

Adquisicion, andlisis y reporte de datos para prevenir futuras fallas

1) Lleva todo lo concerniente al Perfeccionamiento Empresarial

X/
°

Programa de mejora de la calidad
1) Investiga, analiza, planifica, disefia y produce programas y acciones
comunicativas

Actividades de evaluacidn o costos-gastos

% Evaluacion de la calidad en el proceso

1) Redacta, revisa y reelabora materiales en cualquiera de los géneros y
modalidades, acorde con el medio que labora

Proceso de contratacion

Actividades de prevencion o costos-activos

% Planificacion de la calidad

1) Elabora contratos de la actividad y realiza los analisis comerciales
correspondientes

2) Elabora la monta

3) Elabora parte comercial y envia al especialista principal

4) Elabora estrategias, planes de accion, valoraciones de estudios realizados y
propuestas de mejoras en los servicios que se prestan

5) Propone y efectia relaciones contractuales con entidades juridicas
nacionales, mixtas y extranjeras radicadas dentro del territorio nacional

6) Realiza informe al grupo de la situacion de las cuentas por cobrar

% Adquisicion, andlisis y reporte de datos para prevenir futuras fallas

1) Atiende las solicitudes del cliente por correo, via telefonica

59



UNIVERSIDADoeHOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

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

2) Acomete acciones a partir de lineamientos trazados en la politica comercial
del Grupo Empresarial CUBATAXI

3) Analiza el comportamiento estadistico del mercado meta y de los nichos de
negocios que puedan existir en el territorio con el fin de sumarlos al negocio

4) Registra los cambios o conciliaciones que se producen en el plan operativo

% Revision y verificacion por parte de la direccion

1) Realiza gestion de cobro (deudas de clientes)

2) Realiza analisis de los servicios que se prestan a los clientes(ingresos)

3) Realiza visita a los clientes del polo turistico

4) Visita las piqueras de servicio regular

% Programas de mejora de la calidad

1) Organiza y participa en las acciones comunicativas que la organizacion
realiza con el publico y clientes

2) Realiza estudios de Mercado, Satisfaccion del cliente, Publicidad, Promocion,
Precio y Producto o Servicio

Actividades de evaluacidn o costos-gastos

% Evaluacién de la calidad del proceso

1) Factura ingresos por los conceptos correspondientes y controla las cuentas
por cobrar y pagar

2) Hace cumplir el sistema de procedimientos disefiados y aprobados para
cumplimentar los procesos relacionados con su area de responsabilidad

3) Controla y supervisa el correcto funcionamiento de los Puestos de Mando de
la Empresa y las Unidades Empresariales de Base

4) Revisay controla los contratos

Actividades de fallas externas o costos-pérdidas

% Quejas
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Ejecuta las acciones que se le indiquen respecto a los incumplimientos en la
ejecucion de los contratos
Proceso de transportacion

Actividades de prevencién o costos-activos

% Planificacion de la calidad

1) Elabora el parte diario de la situacion operativa de la entidad

2) Participa en la elaboracién de la politica relacionada con transportacion de
pasajeros

3) Confecciona y envia los planes de salidas para la entrega del combustible
segun su tipo

% Reuvision y verificacion por parte de la direccion

1) Aplica las normas que regulan la actividad de transportacion de pasajeros

2) Comunica a quien corresponda las oOrdenes o citaciones dictadas por la
direccion superior

3) Toma decisiones operativas para garantizar la optima calidad del servicio que
resta la entidad

4) Revisa las hojas de rutas administrativas, el consumo de combustible y su
correcta confeccion

% Adquisicion, andlisis y reporte de datos para prevenir futuras fallas

1) Mantiene actualizada las pizarras de control e informacion del puesto de
mando
2) Realiza gestidn de actualizacién de los documentos (LO y FICAV)

% Programas de mejora de la calidad

1) Realiza los estudios de transportacion de pasajeros a fin de elaborar los
planes a corto, mediano y largo plazo

«» Auditorias de la calidad
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1) Dirige, ejecuta y evalGa las auditorias o0 inspecciones que correspondan
segun plan o extraordinarias, aplica las regulaciones, normas legales,
orientaciones del Organo de Direccion Superior y procedimientos establecidos
para llevar a cabo las disposiciones

Actividades de evaluacién o costos-gastos

% Evaluacioén de la calidad del proceso

1) Supervisa y controla la aplicacion de los indices de explotacién de los
equipos de acuerdo a las normas, disposiciones y regulaciones establecidas,
mediante el chequeo permanente de su ejecucion

2) Supervisa y controla la utilizacion racional de los equipos de acuerdos a las
estructuras de los movimientos de pasajeros

3) Revisa las hojas de rutas ,el consumo de combustible y su correcta
confeccion en las UEB

4) Supervisa y comprueba la ejecucion de los planes de trafico operativo de
acuerdo a las capacidades disponibles para que se correspondan con el plan
técnico economico

5) Chequea el cumplimiento de los contratos de servicios concertados

6) Comprueba el funcionamiento de los agregados, combustible, frenos, luces y
otros de interés antes de salir a acometer la accion

7) Dirige, controla y ejecuta los tipos de auditoria acorde a su especialidad
profesional y dictamina al respecto

8) Realiza operaciones nocturnas en las piqueras de las UEB

% Inspeccion y ensayo

1) Toma hora de llegada en las piqueras, postas o tramos asignados, haciendo
los reportes de infracciones

2) Realiza inspecciones a los vehiculos para comprobar si estan habilitados con

la documentacion establecida
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3) Inspecciona el pago del pasaje de acuerdo a las tarifas vigentes y la tenencia
de boletines

4) Inspecciona el estado de las baterias, neumaticos y limpieza de los autos

5) Inspecciona las piqueras de los hospitales

Actividades de fallas internas o costos-pérdidas

®,

% Tratamiento de las no conformidades

1) Toma decisiones en cuanto a desvios de los vehiculos del itinerario u horario
establecido por causas de accidentes, cambios climatolégicos o roturas

2) Mediante el izaje o barra de traccion remolca vehiculos automotores que
presentan desperfectos técnicos

3) Realiza reparaciones mecanicas sencillas que permita continuar viaje en caso
de roturas imprevistas

4) Al detectar violaciones graves o por roturas, coordina con el puesto de mando
de la UEB implicada un nuevo servicio

Actividades de fallas externas o costos-pérdidas

% Quejas

1) Reporta los incumplimientos de las normas, procedimientos y otras
disposiciones referida a la transportacion de pasajeros emitida por la empresa o
por el Organismo

Proceso de las TIC

Actividades de prevencidon o costos-activos

Planificacion de la calidad

Participa en la elaboracion y revision de los procedimientos de la actividad de
informatica y comunicaciones

Participa en la elaboracion y actualizacion de las politicas de Seguridad
Informatica y su implementacion en las empresas.

Elaborar y hacer conocer el Reglamento Interno que regird el trabajo y las

transmisiones de dicha red
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Preparar y administrar los bancos de software
Gestiona las cotizaciones de equipos, accesorios e insumos informéaticos

% Programas de mejora de la calidad

Participa en la proyeccion estratégica del empleo de las tecnologias de

informéatica y comunicaciones

Participa, en conjunto con otros especialistas, en la instalacion de sistemas,

software, estaciones, servidores, redes y otros dispositivos de conectividad, en

la empresa y UEB, que son parte de la estrategia de automatizacion

Estudio de las necesidades de automatizacion de las gestiones y procesos de las

distintas areas de trabajo de nuestras entidades (promedio a razén de una hora

por area de trabajo)

Estudio de los diferentes sistemas existentes, en correspondencia con las

necesidades que se determinaron; determinacion de la factibilidad de los mismos

Preparacion y participacion en el FORUM Oficina Central

Preparacion y participacion en el FORUM Nacional

Desarrolla herramientas automatizadas de menor complejidad, de acuerdo a las

necesidades que se determinaron. (Programaciéon en Access, Excel, etc.)

Realiza el mantenimiento de los servidores y equipos considerados criticos en los

procesos de gestion

9) Realiza tareas de busquedas de informacion por internet y garantiza las
actualizaciones de los programas

% Adquisicion, andlisis y reporte de datos para prevenir futuras fallas

Participa en el analisis de sistema de informacion

Realizar el analisis sistematico de los registros de auditoria que proporcionan los
sistemas

Actualizacion de los registros y controles de la actividad de seguridad informatica

« Formacioén o adiestramiento en calidad
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Preparacion del departamento; incluye la auto preparacion en las diferentes
disciplinas de la informatica y comunicaciones, trabajo de grupo, estudio de los
documentos rectores

Capacitar a los usuarios en materia de informatica

Impartir Seminarios a los usuarios para la capacitacién de estos en las diferentes
materias de la actividad informatica y diferentes sistemas en explotacion, dentro
de la empresa o sus UEB, de acuerdo a las necesidades

Atencion a los usuarios (incluye asesoramiento en el empleo de las tecnologias y
aplicaciones)

Aseguramiento de la calidad del proveedor

Realizar contratos con entidades especializadas Copextel, Cimex, EIMA
Gestionar tareas en Copextel, Desoft, Cimex, EIMA y otras empresas proveedoras
de servicios técnicos

% Reuvision por parte de la direccion

Visita de trabajo a las UEB

Actividades de evaluacidn o costos-gastos

% Evaluacién de la calidad del proceso

Chequeo de Proyecto de Conectividad

Chequeo de la explotacion de Sistema de Inventario

Chequeo de la explotacion de Sistema de Estadistica

Controla el cumplimiento de los criterios de medida de los objetivos de de trabajo
del afio

Participar en el disefio del Sistema de Seguridad y en la elaboracion, evaluacion y
actualizacion del Plan de Seguridad Informatica y analisis de riesgos, supervisar
su aplicacién y disciplina de cumplimiento. (Cada trimestre de acuerdo al
surgimiento de nuevas vulnerabilidad que se producen con la instalacion de

nuevas tecnologias)
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Participar en la elaboracion de las politicas y vela por el cumplimiento de las
reglas para el uso de los servicios de correo e internet contratados a Transnet, asi
como para la seguridad de la informacion

Procesa y hace cumplir lo establecido en los manuales de procedimientos de la
actividad, en la Oficina Central. (chequeo del cumplimiento por parte de los
usuarios)

Participa en la evaluacion de las necesidades de automatizacion de las gestiones
y procesos de las diferentes areas de trabajo en las UEB y Empresa

Informar a los usuarios de las regulaciones de seguridad establecidas y controlar

su cumplimiento

10)Comprobar el funcionamiento de los servidores

R/
L X4

1)

1)

2)

3)
4)

*
A X4

1)

Inspeccion y ensayo
Comprobar la actualizacion del Antivirus y desinfectar

Actividades de fallas internas o costos-pérdidas

% Tratamiento de las no conformidades

Gestionar con los especialistas que correspondan (de las Subdirecciones afines a
la tarea, economia, técnica, operaciones, etc.), los problemas que surgen con la
implantacion de los proyectos. Consultas a los procedimientos tipicos de cada
area de trabajo

Activar los mecanismos técnicos y organizativos de respuesta ante los distintos
tipos de incidentes y acciones nocivas que se identifiquen, preservando toda la
informacion requerida para su esclarecimiento

Desinfectar las PC que el administrador reporte

Participar en la elaboracibn de los procedimientos de recuperacién ante
incidentes y en sus pruebas periédicas

Actividades de fallas externas o costos-pérdidas

Quejas

Gestiodn de incidencias en los servicios con Transnet
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Proceso de mantenimiento del parque automotor

Actividades de prevencidon o costos-activos

Planificacion de la calidad

Participa en la elaboracion de la documentacién técnica de las propuestas de
innovaciones y racionalizaciones

Participa en la elaboracion de la documentacion relacionada con la actividad de
Medio Ambiente

Participa en la elaboracién y comprobacion de las normas y programas de
mantenimiento técnico y reparacion

Confeccién de la demanda de piezas y materiales gastable por lineas de equipos,
donde se incluye el codigo y valor del producto para el plan del afio venidero
Confeccién del expediente técnico/economico para la presentacion de la baja
técnica ante el grupo

Confeccion del estado de paralizacion por equipo y el CDT por lineas de
equipos, asi como le cumplimiento del plan de re motorizacion, chapisteria y
pintura. Proceso en se encuentran los equipos propuesto a baja técnica
Confeccién de solicitudes de servicios para los equipos en talleres especializados

% Programas de mejora de la calidad

Conciliaciéon con los talleres especializados ( SASA, M.BENZ Y MOTOR
CENTRO)

% Adquisicion, andlisis y reporte de datos para prevenir futuras fallas

Realiza la actualizacion y analisis diario del CDT

Recepcion y andlisis de la informacion técnica de las UBE turismo, servicio
regular y escuela de automovilismo relacionado con el kilometraje, combustible
consumido, aceite de mantenimiento y relleno de motor y trasmisién por lineas de
equipos asi como el inventario de los neumaticos y baterias caidas y las

instaladas dentro del mes
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Actividades de evaluacién o costos-gastos

®,

% Evaluacion de la calidad del proceso

Participa en la inspeccion a las entidades subordinadas en lo relacionado con su
contenido de trabajo

Elabora y controla los proyectos de organizacion y flujo de talleres

Coordina y participa con registro de vehiculo y FICAV en el levantamiento del
estado fisico y numeros registral del motor y carroceria de los equipos propuesto
a baja

Control a través del modelo CT/2 del kilometraje y consumo de combustible y
aceite de los equipos administrativo de la empresa

Control y chequeo de los neumaticos y baterias de los equipos administrativos de
la empresa

Visita de trabajo e inspeccion a las bases y UEB

Visita de control y verificacion de los recursos del almacén

Participar en el inventario del 100% del fisico

Inspecciéon y ensayo

Realizaciéon de la prueba de verificacion del indice de consumo de equipos
administrativos de la empresa y apoyo en los de produccion de las bases

Actividades de fallas internas o costos-pérdidas

R/

% Tratamiento de las no conformidades

Luego de aprobada la baja técnica llevar el equipo a materia prima junto con
inspector de registro de vehiculo para dar el destino final

Proceso de logistica

Actividades de prevencidon o costos-activos

Planificacion de la calidad
Almacena adecuadamente de acuerdo a las normas de almacenaje establecidas
en las areas correspondientes

Confeccionar los balances de movimiento de recepcién y distribucion
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Compra los recursos que garantizan el trabajo en el centro, como son: materiales
de oficina, utiles y herramientas, material de limpieza, medios de proteccion y
aseo personal

Discute con las empresas vinculadas la fundamentacién de su consumo

Participa en la elaboracion de contratos entre proveedores y consumidores
Aseguramiento de la calidad con el proveedor

Controla el cumplimiento de los contratos entre proveedores y consumidores
Adquisicion, analisis y reporte de datos para prevenir futuras fallas

Realiza vales y transferencias de salidas

Actualizar el inventario permanente de los bienes almacenados bajo su custodia
Recepciona, clasifica y analiza las necesidades presentadas por los usuarios
Emite prondsticos sobre los productos comprados

Realiza cuadre diario de las entradas y salidas y concilia con economia
Programas de mejora de la calidad

Promueve medidas de economia material y un ahorro de recursos materiales

Actividades de evaluacidn o costos-gastos

Evaluacion de la calidad del proceso

Recibe, chequea, comprueba y custodia, las entradas de equipos, productos y
materiales destinados a su almacén

Realiza inventario al 100%

Realiza inventario al 10%

Participa en la revision de las propuestas de indicadores de consumo

Paso 5. Definir el formato de los registros que permitan la recoleccion,

procesamiento y presentacion de la informacién asi como de los resultados

obtenidos a partir de la misma

Se establecié una serie de modelos que permiten la recoleccidén y procesamiento

de la informacion pertinente para el célculo de los costos de calidad; asi como los
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registros necesarios para la presentacion de los resultados a la alta direccién.
(Ver anexo 9)

Paso 6. Definir las expresiones de calculo de los costos de calidad

Se decidi6 utilizar las expresiones de célculos definidas anteriormente en la
metodologia; asi como expresiones especificas que surgen a partir del analisis de
los modelos del procesamiento de los datos y los elementos de costos que
intervienen en cada actividad especifica. Por tanto, debido a la existencia de
elementos que no pueden ser cuantificados con exactitud, a continuacién se
precisan algunas de dichas expresiones particulares:

Gasto de materiales

Gm= :;_tr *VVm Donde:

Tt: tiempo de trabajo para cada actividad (Estudio de carga)

HT: horas totales de trabajo, donde de acuerdo a la jornada laboral de la entidad
es de 190,6 h/mes.

Vm: valor de los gastos de materiales por mes (Informe valorativo)

Gasto de salario

Gs=Th*Hrt

Th: tarifa horaria (Plantilla de cargo P4 y resoluciones 30 y 31)

Hrt: horas realmente trabajadas (Tt)

A partir de la obtencion de la informacion de los gastos de materiales y salarios
de forma mensual, la suma de los mismos correspondera al monto al que
ascienden los costos totales de calidad de acuerdo a la actividad y al proceso en
general correspondiente.

Paso 7. Establecer las bases para comparar los costos de la calidad y medir la

efectividad del sistema

Luego de calculado los costos de la calidad se deben comparar los mismos

teniendo en cuenta los indicadores establecidos en la metodologia para conocer
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el desempefio real de la organizacion; asi como la zona en que se encuentra.
Ademas se tendran en cuenta para un mejor analisis, indicadores y estandares
gue ofrece la empresa para elementos especificos del costo que seran analizados
posteriormente; permitiendo asi que se facilite la mejora continua de los

procesos.

Paso 8. Establecer la frecuencia de calculo para cada uno de los costes

Se decidio, por la importancia que representan los costos de la calidad en el
analisis financiero general de la entidad, que los mismos sean calculados
mensualmente con su respectivo analisis acumulativo; ademas de que se realice

un resumen anual de los mismos.

Etapa Il. Implantacion
Fase I. Preparacion previa a la implantacion

Para que haya un adecuado flujo de informacion y estimular el trabajo en equipo
se inform6 a los trabajadores durante el matutino sobre la implantacién de un
sistema de costos de la calidad; mientras que las responsabilidades definidas se
dieron a conocer durante el consejo de direccion; redundando en una

comunicacion interna dinamica.

Fase Il. Obtencién y procesamiento de datos

Para la obtencion de los datos necesarios para llevar a cabo el célculo de los
costos de calidad durante el afio 2010, se realiz6 la seleccion de aquellas
actividades que generan costos por concepto de calidad, utilizando como fuente
el estudio de cargas realizado durante el afio en cuestion por el departamento de
recursos humanos. Del informe valorativo del departamento de economia se
extrajo todo lo concerniente al monto de los costos por concepto de materiales y
salario en el mes, ademas de documentos auxiliares como la Plantilla de cargo P4

y la resoluciones 30 y 31 para la determinacién de la tarifa horaria de aquellos
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que estan indirectos y directos al servicio en cuestion respectivamente. (Ver
anexo 10)

Fase Ill. Presentacion de los resultados a la alta direccion

Luego de obtenidos y procesados los costos que se generan por concepto de
calidad durante al afilo 2010 en la Oficina Central perteneciente a la Empresa
Taxis de Holguin, se obtuvo como resultado que del total de gastos en dicho afio
(6990900 $/afo), los concernientes por costos de calidad (3065345,099 $/afio);
representan del total el 43,85%. De ellos los costos por prevencion ascienden a
1008662,717 $/afio; los costos de evaluacion a 1362189,87 $/afio, los costos por
fallos internos a 442140,315 $/afio y los costos por fallas externas acumulan un
total de 252352,199 $/afo. Dichos costos por categorias representan del total de
costos por concepto de calidad el 32,91 %; 44,44 %; 14,42 % y el 8,23 %
respectivamente. A partir de la informacion anterior se puede definir que la
organizacion se encuentra en una zona de proyectos de mejora. (Ver anexo 11y
12)

Luego de analizar el comportamiento de los procesos respecto al monto que
representa cada uno de los costos de calidad, es posible observar que los que
mas influyen directamente en el aumento de los mismos son el proceso de
direccion, debido a los altos costos de prevencion y evaluacion que posee; y el
proceso de transportacion por los elevados costos de fallos que presenta; tanto
internos como externos. (Ver anexo 13)

Fase IV. Realizacion de un informe resumen

Luego de calculados los costos de calidad en la Oficina Central de la Empresa
Taxis Holguin durante el afio 2010, nos podemos percatar que el incumplimiento
del presupuesto de gastos se debe, principalmente, a que la organizacion esta
utilizando mas del 40% del total del presupuesto de gastos en actividades

preventivas y evaluativas; dirigidas la mayoria hacia el proceso de transportacion,
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el cual es el que mas gastos reporta y mas dificultades presenta para realizar del
servicio satisfactoriamente. Aunque este resultado no tiene impacto directo en las
utilidades, es necesario que sea analizado debido a que el sobre cumplimiento de
las ganancias se debe a un aumento considerable del servicio.

En general los costos activos (prevencion) se ven mayormente influenciados por
concepto de mantenimiento, debido a la falta de piezas en el mercado, por tanto
al no poderse realizar la actividad preventiva adecuadamente, los costos por
pérdidas (fallas) se incrementan. Los costos gastos (evaluacion) se ven afectados
mayormente por el combustible y la energia que se utiliza para las visitas a las
UEB en las distintas inspecciones, pues la mismas deben hacerse con frecuencia
a causa del poco tiempo que lleva de creada la empresa, necesitando las
unidades de constante supervision para que llegue al funcionamiento deseado
con la calidad requerida.

Etapa lll. Control

Debido a que esta es la primera vez que se realiza el calculo de los costos de
calidad en la organizacion objeto de estudio, no existe un informe de los mismos
para analizar, por lo que se pasa directamente a la fase Il de esta etapa.

Fase Il. Andlisis y medicion del comportamiento de los costos de calidad
Luego de identificado el proceso que mas incide en el aumento de los costos de
la calidad, transportacion, y determinadas de forma parcial las desviaciones
existentes, se procede a realizar un analisis de las causas que provocan la
situacién antes planteada.

Causas que provocan el aumento de los fallos

¢+ Cambio de vehiculo

+ Demora en el servicio

% Mal estado de la técnica
« Error en monta

+ Rotura en la via
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% Indisciplina del chofer

% No disponibilidad técnica

% Problemas en combustible

% Incumplimiento del servicio

% Denegado el servicio

% Descoordinacion con puesto de mando

% Descoordinacion cliente chofer
Determinacion de las causas que mas influyen a través de la verificacion de
las mismas
Costos activos (prevencion)
Estos costos se ven afectados por los altos costos de mantenimiento existentes, a
continuacion se procede a realizar un analisis de los mismos:

Mal estado de la técnica

Es una de las causas que mas influye en el aumento de los costos debido al
incremento de los autos en reparacion, principalmente en el servicio de piqueras
gue se presta en moneda nacional. Durante el 2010 de 19 carros que estaban
planificados repararse pertenecientes a las piqueras, realmente se arreglaron 24,
sobre cumpliendo en un 126 % el plan de reparaciones en el afio. Esto ocurre
principalmente porque los carros son muy obsoletos, y a medida que pasa mas el
tiempo el tiempo que media entre reparaciones se hace mas corto, aumentando la
frecuencia de las mismas asi como los gastos correspondientes.

No disponibilidad técnica

Actualmente aunque se cuenta con el presupuesto para la compra de piezas de
repuesto en el mercado; se incumple en un 44% los gastos por concepto de
compras de piezas; debido a que no hay disponibilidad de las mismas en el
mercado; encontrandose como principales causas que los autos son obsoletos y
ya no se hacen las piezas para los modelos existentes en la organizacion y el

bloqueo gue existe en nuestro pais.
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Costos gastos (evaluacion)

Problemas con combustible

Debido a las constantes inspecciones a las que son sujetas las UEB, los
directivos deben viajar, en su mayoria con una frecuencia diaria, a realizar las
supervisiones pertinentes a las distintas unidades, causando gastos de
combustible por concepto de transportacion a las mismas.

Durante el 2010 se planificé un gasto de combustible de 150 MP en MN y de
494,3 MP en CUC; y realmente se gast6 159,9MP y 558,7 respectivamente;
generando sobre gastos en un 107 y 113 % respectivamente. Es por ello que del
total de costos de la calidad, los concernientes por evaluacion son los que mas
influyen en su incremento.

Costos pérdidas (fallas internas y externas)

Actualmente lo que mas influye en el aumento de las fallas son las medidas que
se deben de tomar en caso de roturas o la neutralizacion del carro por no tener
solucion; este resultado puede verse afectado por el aumento del nimero de
carros inactivos durante el periodo analizado, los cuales de 1 ascendieron a 14
en la unidad en el servicio de piquera con un sobre cumplimiento de 400%; y en
general de 5 se incrementaron a 13 para un 260%. Esto provoca que se incumpla
el ingreso por autos en el servicio de piqueras en un 5%.

Etapa IV. Mejora

Fase |. Propuesta de acciones (Ver anexo 11)

Costos activos (prevencion)

Aunque puede ser costoso debe considerarse la posibilidad de la compra de
autos nuevos, pues aungue al principio puede ser una inversion considerable, con
el tiempo la misma se podra recuperar y aumentar las utilidades al eliminar
sesiones de mantenimiento y reparaciones adicionales que incrementan

considerablemente los costos de prevencion.
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En cuanto a la no disponibilidad de piezas debe analizarse la posibilidad de
cambiar de proveedor, analizar si es posible encontrar otros mercados con
precios asequibles para la obtencién de las mismas.

Costos gastos (evaluacion)

Como la empresa estd surgiendo ahora las inspecciones son constantes para
lograr llegar al funcionamiento deseado e ideal, pero con el tiempo cuando esté
bien posicionada la organizacion; no habra necesidad de realizar tantas
inspecciones, aunque si continla su incremento habra que tomar medidas para la
misma, por lo que queda pendiente para el proximo afo el analisis del gasto de
combustible para comparar si aumento o disminuy0 en los periodos propuestos a
analizar.

Costos pérdidas (fallas internas y externas)

Si se implementan las medidas propuestas en prevencion y evaluacion las fallas
por consiguiente disminuiran de forma considerable, o que se propone es que se
apliquen las medidas y se comparen las fallas de los dos periodos y se analice si

fueron efectivas o no las acciones tomadas.
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VALORACION SOCIAL, ECONOMICA Y AMBIENTAL

La implantacion de una nueva metodologia para el calculo de los costos de
calidad basado un enfoque de proceso y compatible con el sistema de gestion de
la calidad de la NC ISO 9001:2008; representa beneficios importantes para la
Oficina Central de Cubataxi perteneciente a Empresa Taxi de Holguin, ya que es
un requisito de la norma su implantacion para poder entrar en el
perfeccionamiento empresarial.

El Sistema de Gestion de Costos de la Calidad le brinda a la direccion una
herramienta fundamental que le propicia una mejor comprension acerca de la
calidad en los procesos y sus términos financieros, ademas de proporcionarle los
datos necesarios para tomar decisiones acertadas a favor de la mejora continua.
Dicha tecnologia con su nueva clasificacion proporciona que el flujo de
informacion entre los departamentos de calidad y economia sea mas dinamico y
comprensible para ambos.

Luego de aplicada la metodologia para el calculo de los costos de obtuvo como
resultado que del total de gastos en dicho afio (6990900 $/afio), los concernientes
por costos de calidad (3065345,099 $/afo); representan del total el 43,85%. De
ellos los costos por prevencién ascienden a 1008662,717 $/afio; los costos de
evaluacion a 1362189,87 $/afio, los costos por fallos internos a 442140,315 $/afo
y los costos por fallas externas acumulan un total de 252352,199 $/afio. Dichos
costos por categorias representan del total de costos por concepto de calidad el
32,91 %; 44,44 %; 14,42 % y el 8,23 % respectivamente.

La implantacion de esta metodologia proporciona los procesos mas afectados por
el aumento de las fallas, con resultados econdmicamente concretos, que permiten
la toma de acciones en busca de la mejora continua. Dichas acciones permitiran
una considerable reduccion de costos, entre ellos el de combustible, posibilitando
el ahorro de recursos naturales y la disminucién de la contaminacion ambiental en

la ciudad de forma paulatinamente creciente.
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CONCLUSIONES

De acuerdo al desarrollo de esta investigacion se arribaron a las siguientes

conclusiones:

7
L X4

e

*

Se disefié una metodologia para la implantacion del Sistema de Costos de
la Calidad en la Oficina Central perteneciente a la Empresa Taxis de
Holguin; donde la misma cuenta con una etapa uno que posee dos fases y
dentro de esta diez pasos; con una etapa dos que cuenta con cuatro fases,
con una etapa tres que cuenta con dos fases y con una etapa cuatro que
cuenta con cuatro fases, teniendo presente el ciclo de gestion y el enfoque
de proceso, ademas de aportar una nueva clasificacion de los costos con
un matiz mas econoémico

Con la metodologia desarrollada se pudo identificar por procesos, aquellas
actividades que tributan directamente al incremento de los costos de la
calidad, clasificAndolos en su categoria correspondiente

Luego de aplicada la metodologia se obtuvo el monto total al que
ascienden los costos de la calidad; dando un valor de 3065345,099 $/afio
Se desglosaron los costos de calidad de acuerdo a las categorias
correspondientes por proceso, Yy luego de realizada la comparacion entre
las mismas se defini6 que la empresa se encuentra en una zona de
perfeccionismo, por los altos valores de prevencion y evaluacion
principalmente que presenta

De todos los procesos el que mas influye en el incremento de los costos de
la calidad es el de transportacion, causado principalmente por los altos
costos por concepto de mantenimiento y combustible, este dltimo durante
las inspecciones

Se procedid, con la nueva clasificacion, a determinar las causas que mas

inciden en el incremento de los costos de la calidad, y se comprobé que los

78



UNIVERSIDADoe HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

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

www.uho.edu.cu
gue mas afectan directamente son: mal estado de la técnica, no

disponibilidad técnica y problemas con combustible

A partir de la determinacion de las causas se propusieron una serie de
acciones que posibilitaran la mejora continua, enfatizando en el proceso de
transportacion por ser el mas afectado por las fallas

Con la elaboracion de esta metodologia se dota a la direccion de una
herramienta fundamental para la toma de decisiones acertadas,
contribuyendo con la nueva clasificacion a que haya un mejor flujo de

informacion entre los departamentos de calidad y gestion financiera
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RECOMENDACIONES

7
L X4

D)

*,

Realizar de forma sistematica el calculo de los costos de calidad con sus
respectivos informes anuales, que le permita a la organizacion perfeccionar
la metodologia y realizar comparaciones entre periodos en busca de

oportunidades de mejora continua para la misma

Proponer cursos de capacitacibn sobre todo lo concerniente al
funcionamiento de un Sistema de Costos de la calidad en las UEB, con el
objetivo de elevar su preparacion cuando la implantacion del mismo se

lleve a cabo en las respectivas organizaciones

Luego de ser definidas concretamente las UEB para el proceso de
perfeccionamiento empresarial, extender la implantacion del Sistema de
Costos de Calidad a las mismas con supervision directa de la Oficina

Central

Aplicar las soluciones propuestas y comparar con el calculo de los costos
de la calidad luego de implantadas, si son efectivas o no econémicamente

para la organizacion

Realizar un Forum dentro de la entidad que permita la recoleccion de
nuevas ideas acerca de que acciones se pueden tomar para la reduccion
de los costos de la calidad y el perfeccionamiento de la metodologia
implantada segun se vayan realizando los cambios asociados al

perfeccionamiento empresarial
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Anexos

Anexo 1: Elementos que componen un mapa de procesos
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Anexo 2: Definiciéon de las zonas sequn la clasificacidon de los costos

Curva de Costo Total de la Calidad

/

Optimo

Zona de Proyectos de Mejora Zona de Indiferencia Zona de Perfeccionismo
Costos por Fallos > 70% Costos por Fallos = 50% Costos por Fallos < 40%
Costos de Prevencion < 10% Costos de Prevencion = 10% Costos de Evaluacion > 50%
Estrateqgias: Estrateqgias: Estrateqgias:

Encontrar proyectos de Si no se pueden encontrar Estudiar los costos por
mejora. proyectos beneficiosos, desviar | defectos detectados.
Investigar el énfasis al control. Revisar las tolerancias.

Reducir las inspecciones.

100% defectuosa Calidad de Concordancia 100% buena

A
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Anexo 3: Metodologias existentes para el calculo de los costos de calidad

Hernandez (2005)
Planificacién
% Definir los objetivos y alcance
% Crear el grupo de trabajo de CTC
% Identificar los elementos potenciales
% Definir los parametros claves de cada elemento potencial del costo
% Valorar cada elemento del costo
% Aprobar la relacion final de los elementos de costo

%+ Definir el procedimiento y los impresos a utilizar

Implantacion
% Probar y aprobar el sistema de CTC

Control
% Seguir y mantener el sistema de CTC

Mejora
% Revisar y actualizar el sistema de CTC

Cairo (2007)

Planificacion

‘0

% Etapa investigativa y de preparacion

e

*

Creacion del grupo de trabajo, educacion de la calidad y su costo

*

% Seleccionar un area piloto

‘0

% Identificacion y clasificacion de los costos de calidad

X3

*

Elaboracién de procedimiento interno de los costos de calidad
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% Disefio de la recoleccién y procesamiento de los costos de calidad

Implantacién y Control

% Presentar los resultados a la direcciébn junto con el informe y las
oportunidades de mejora

Mejora
% Confirmacion del mejoramiento

Cruz (2008)

Fase I: Planificacion

Etapa |

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

Etapa Il

1-Seleccionar un area de prueba

2- ldentificar y clasificar los elementos de costo de la calidad correspondiente a
cada categoria

3- Elaborar el procedimiento interno para el calculo de los costos de calidad

Fase Il: Implantacion

Etapa I: Comenzar el periodo de prueba

Etapa Il: Recolectar y procesar los costos de la calidad

Etapa Ill: Presentar y analizar los resultados

Etapa IV: Generalizar el programa al resto de las areas de la entidad

Fase lll: Control y Mejora

Etapa I: Revisar el informe mensual de los castos de la calidad.

Llevar a cabo el SCC

Etapa Il: Comparar los resultados reales de los costos de la calidad con las bases

establecidas
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Etapa Ill: Confirmar el mejoramiento del sistema de costos de la calidad

Hernandez, 2010

Etapa I: Planificaciéon

Paso 1: Caracterizacion general del sistema de calidad.
Paso 2: Disefio de SGCC.

Seleccién del area de prueba.

Diagnostico inicial

Estudio de los procesos

Identificar y clasificar las actividades que generan costos
Definir formato para la recoleccion y procesamiento de datos.
Establecer las expresiones para el calculo de los CC
Establecer periodo de analisis.

Definir bases para comparar los CC

Etapa Il: Implantacion

Paso 3: Recoleccién y procesamiento de datos
Paso 4: Presentacion de resultados a la direccion
Paso 5: Elaborar procedimiento.

Etapa lll: Control

Paso 6: Analisis mensual del informe de los CC
Paso 7: Andlisis de las causas.

Etapa IV: Mejora

Paso 8: Propuesta de soluciones.
Paso 9: Evaluacion del SGCC
Paso 10: Reelaborar procedimiento

Paso 11: Extension a las restantes areas.
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Anexo 4: Metodologia de Herndndez, Moreno para la implantacion de un

Sistema de Costos de la Calidad

Etapa I: Planificacién
Paso 1: Caracterizacion general del sistema de calidad
Paso 2: Disefio de SGCC
% Seleccibn del area de prueba
% Diagnostico inicial
% Estudio de los procesos
% lIdentificar y clasificar las actividades que generan costos
% Definir formato para la recoleccion y procesamiento de datos
% Establecer las expresiones para el calculo de los CC
% Establecer periodo de andlisis.
% Definir bases para comparar los CC
Etapa Il: Implantacién
Paso 3: Recoleccién y procesamiento de datos
Paso 4: Presentacion de resultados a la direccion
Paso 5: Elaborar procedimiento
Etapa lll: Control
Paso 6: Analisis mensual del informe de los CC
Paso 7: Analisis de las causas
Etapa IV: Mejora
Paso 8: Propuesta
Paso 9: Evaluacion
Paso 10: Reelaborar procedimiento

Paso 11: Extension a las restantes areas
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Anexo 5: Expresiones de célculo

Gastos

Elementos de céalculo

Expresion

Salarios

Gs: gasto de salario.

Th: tarifa horaria.

Hrt: horas reales trabajadas.

i: categoria ocupacional o cargo.

n: cantidad de personal.

Gs= Zn:Thi * Hrt,

Materiales

Gm: gasto de materiales.

Qm: cantidad de materiales.

Vm: valor a precio de adquisicion
0 costo.

i: tipo de material.

Gm= zn:Qmi *\Vm,

i=1

Energia

Gee: gasto de energia eléctrica.
Hrt: horas reales trabajadas.

Qee: consumo de energia.(Kw/h)
Vee: valor de la energia. ($*
Kw/h)

i: tipo de equipo.

Gee= ) Hrt, *Qee *Vee

i=1

Depreciacion

Gdepr: gasto de depreciacion
mensual.

Vdepr: valor de la depreciaciéon
anual del equipo.

i: tipo de equipo.

Gdepr = ) Vdepr, /12

i=1

Transporte

Gt: gastos en servicios de

transportacion de carga recibida.

Segun factura.
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Anexo 6: Bases con sus respectivas expresiones y tendencias en el tiempo

correspondientes:

Indicador en porcentaje

Expresién de célculo

Tendencia

en el tiempo

Costo total de la calidad _ Costototal de la calidad 100

respecto al costo total de Costo total de produccion Decreciente
produccién

Costo total de la calidad _ Costototal de la calidad

respecto a las ventas

C *100

Ventas totales

Decreciente

de

respecto a las utilidades

Costo total la calidad

_ Costototalde la calidad
Utilidades

*100

Decreciente

Costo por fallas internas
respecto al costo total de la

calidad

C_ Costo por fallas internas
Costototal de la calidad

100

Decreciente

Costo por fallas externas
respecto al costo total de la

calidad

Decreciente

Costo por fallas total

respecto al costo total de la

calidad

_ Costo por fallas total
Costototal de la calidad

*

Decreciente

de

respecto al costo total de la

Costo prevencion

calidad

_ Costo de prevencion
Costo total de la calidad

*

de

respecto al costo total de la

Costos evaluacion

calidad

Costo de evaluacion

- Costototal de la calidad

Creciente
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Anexo 7: Tabla de indicadores econémicos

Indicadores UM Plan Real %Cumplimiento
Total de Ingresos | MP 7206.4 7487.2 104
Total de Ingresos | MP 5350.2 5458 102
en MN

Total de Ingresos | MP 1856.2 2029.2 109
en CUC

Total de Gastos | MP 6930.5 6990.9 101
Total de Gastos | MP 5426.4 5574.2 103
en MN

Total de Gastos | MP 1504.1 1416.6 94
en CUC

Utilidad del | MP 275.9 496.3 180
periodo

Utilidad en MN | MP (76.2) (116.2) |152
Utilidad en CUC | MP 352.1 612.6 174

Tabla 3.2.1 Indicadores econémicos de la empresa Cubataxi Holguin. Afio 2010.

Fuente: Informe valorativo.
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Anexo 8: Organigrama de la Empresa de Taxis de Holquin

Direccion

| Secretaria

Departamento
Supervision
Y
Auditoria

Proteccion

Seguridad y

Subdireccion

Subdireccioén

Subdireccioén

Subdireccion

Subdireccion

Comercial Técnicoy de Econdmica Recursos Aseguramien
Y Desarrollo Financiera Humanos to
Operaciones
Departament
o Desarrollo | Cuadro |
E
Informatica
UEB UEB UEB. Esc.
Taxis Taxis Taxis Automovilism
Turismo Turismo Regular o Camilo
Holguin Guardalavac Holguin Cienfuegos
a
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Anexo 9: Mapa de procesos de la Oficina Central gue pertenece a la Empresa de

Taxis de Holquin
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Anexo 10: Modelos que permiten la recoleccién y procesamiento de la
informacion pertinente para el calculo de los costos de calidad
10.1 Modelo para la recoleccion de los datos por proceso y actividad especifica

Actividades Actividades Duraci | Erecuencia Duracié
especificas on n % Tt
(ho)Iras D [S|M| A | (himes)

10.2 Modelo para el procesamiento de los gastos por concepto de salario

Modelo para el procesamiento de la informacion de los costos de calidad | Version: 1
Modelo para el célculo de los gastos de salarios
Actividades Actividades Hrt
—_ Cargo Th($/h) (himes) Gs($/mes)

10.3 Modelo para el para la presentacion de los costos de calidad
Modelo para el célculo de costos activos

Costo Enero Febrer Marzo Abril Mayo Junio

Salario
Materiales
Total(mes

)
e

Salario | |
Materiales | |
Total(mes

Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio
Salario($/afio) Materiales ($/afo) Total($/afio)
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Anexo 11: Procesamiento de la informacion vy calculo de los costos de la calidad

Anexo 11.1: Célculo de costos de prevencion de gestion econdmica financiera

Modelo para el procesamiento de la informacion de los costos de Version:
calidad 1
Empresa de Taxi Holguin | Oficina Central Proceso: Gestion Econdémica
Financiera
Informacién para calcular los costos activos(prevencién)
Actividades Actividades Duracio | grecuencia | Duracio
especificas n n % Tt
(horas) | D | S| M| A | (h/mes)
Planificacion 1 2 1 2 1,05
de la calidad 2 0,30 8 1,5 0,79
3 8 3 | 24(h/a) 1,18
Febrero
Junio
octubre
4 2,30 1 60 31,48
5 2 1 2 1,05
Adquisicion, 1 1,30 1 1,30 0,68
e 2 1,30 1 1,30 0,68
analisis y
3 3 1 3 1,57
reporte de
datos para 4 0,30 1 0,30 0,16
el 5 045 |1 10,8 5,67
prevenir 6 3 1 12 6,30
futuras fallas 7 0,30 1 7,2 3,78
8 1,50 1 1,50 0,79
Programas 1 1 1 4 2,10
para el 2 2 1| 2(h/a) 0,09
mejoramiento enero
de la calidad 3 1,50 1 6 3,15

Para enero el %Tt es 0,03708, para febrero, junio y octubre es 0,03776y para el

resto de los meses es 0,03703.
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Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1
Modelo para el calculo de los gastos de salarios de los costos activos(prevencion)
Actividades Actividades
especificas Hrt
Cargo Th($/h) (himes) Gs($/mes)
Planificacién 1 Téc, A 1,8625 2
de Ia calidad en GE 3,725
2 Tec, A 1,8625 1,5
en GE 2,79375
3 Téc, A 1,8625 24(h/a)
en GE 447
4 Téc, A 1,8625 60
en GE 111,75
5 Téc, A 1,8625 2
en GE 3,725
Adquisicion, 1 Téc, A 1,8625 1,30
analisis y en GE 2,42125
2 Téc, A 1,8625 1,30
reporte de en GE 2,42125
3 Téc, A 1,8625 3
datos para en GE 5,5875
prevenir 4 Téc, A 1,8625 0,30
en GE 0,55875
futuras fallas = Téc. A 18625 108
en GE 20,115
6 Téc, A 1,8625 12
en GE 22,35
7 Téc, A 1,8625 7,2
en GE 13,41
8 Esp, C 1,6526 1,50
ahorro,
uso ene 2,4789
Programas 1 Téc, A 1,8625 4
para el en GE 7,45
mejoramiento 2 Esp, C 1,6526 2(h/a)
de la calidad ahorro,
uso ene 3,3052
3 Esp, C 1,6526 6
ahorro,
uso ene 9,9156
Total | 256,7072
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Modelo para el calculo de los costos activos(prevencion) en GEF

Costo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Salario
Materiales
Total(mes
e
Salario |
Materiales
Total(mes
Totales de los costos activos(prevencion) en el afio
Salario($/afo) Materiales ($/afio) Total($/afio)
2641,8292 48693,276 53330,7812
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Anexo 11.2: Calculo de costos de evaluacién de gestion econdmica financiera

Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1
Empresa de Taxi Holguin | Oficina Central Proceso: Gestién Econdmica
Financiera

Informacién para calcular los costos gastos(evaluacién)

Actividades Actividades Duracio | grecuencia | Duracio
especificas n n % Tt

(horas) | D | S| M| A | (h/imes)
Evaluacién de 1 0,30 1 7,2 3,78
la calidad del 2 1,45 1 5,8 3,04
proceso 3 0,20 1 0,8 0,42
4 3,20 1 3,20 1,68
5 6 1 6 3,15
6 4 1 4 2,10
7 1 1 1 0,52
8 1,20 1 1,20 0,63
9 8 4 | 32(h/af 1,57

0)
Enero
Abril
Agosto
Noviem
bre

10 1,30 1 31,2 16,37
11 1,10 1 26,4 13,85
12 1 1 1 0,52
13 1 1 1 0,52

En enero, abril, agosto y noviembre el % de Tt sera de 0,0370 y el resto de los

meses de 0,0358.
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Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1
Modelo para el calculo de los gastos de salarios de los costos gastos(evaluacion)
Actividades Actividades
especificas Hrt
Cargo Th($/h) (himes) Gs($/mes)
Evaluacién de 1 Téc, A 1,8625 7,2
la calidad en en GE 13,41
el proceso 2 Téc, A 1,8625 5,8
en GE 10,8025
3 Esp, C 1,6526 0,8
ahorro,
uso ene 1,32208
4 Téc, A 1,8625 3,20
en GE 5,96
5 Téc, A 1,8625 6
en GE 11,175
6 Téc, A 1,8625 4
en GE 7,45
7 Téc, A 1,8625 1
en GE 1,8625
8 Téc, A 1,8625 1,20
en GE 2,235
9 Téc, A 1,8625 32
en GE Enero
Abril
Agosto
Noviem
bre
59,6
10 Téc, A 1,8625 31,2
en GE 1,8625
11 Esp, C 1,6526 26,4
ahorro,
uso ene 51,56112
12 Esp, C 1,6526 1
ahorro,
uso ene 43,62864
13 Téc, A 1,8625 1
en GE 1,8625
Total 212,73184
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Modelo para el calculo de los costos gastos (evaluacion)en GEF

Costo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Salario

Materiales
Total(mes

Costo

Salario

Materiales
Total(mes

Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio

Salario($/afio) Materiales ($/afio) Total($/afio)

2075,98 52239,92 54310,88
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Anexo 11.3: Calculo de los costos de prevencion gestion de recursos humanos

Modelo para el procesamiento de la informacion de los costos de calidad

‘ Version: 1

Empresa de Taxi Holguin |

Oficina Central

| Proceso: Gestion de Recursos Humanos

Informacién para calcular los costos activos(prevencion)

Actividades Actividades . : .
especificas Dl;]racmn Frecuencia Dﬁ;amon % Tt
(horas) DIs mlA (h/mes)
Planificacion de 8 2 16 8,39
la calidad 2,30 1 55,2 28,96
3 2,30 1 | 2,30(h/an 0,11
0)
Noviembr
e
4 1,30 1 1,30 0,68
5 1 1 1(h/afio) 0,05
enero
6 4 1 4 2,10
Adquisicion, 1 2,30 1 2,30 1,21
analisis y reporte 2 3,30 1 79,2 41,55
datos 3 2 1 2 1,05
4 2,30 1 | 2,30(h/afi 0,11
0)
enero
Programas para 1 4 1 4 2,10
el mejoramiento =
de |a calidad 2 24 4 | 96(h/afo) 4,72
Enero
Abril
Agosto
Diciembre
3 6 1 6 3,15
Formacién en 1 4 1 16 8,39
lidad
calida 2 030 |1 72 378

El % de Tt para enero es 0,0708; para febrero, marzo, mayo, junio, julio,
septiembre y octubre es 0,06764; para abril, agosto y diciembre es 0,0707, y
noviembre es 0,0676.
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Modelo para el procesamiento de la informacion de los costos de Version:
calidad 1
Modelo para el calculo de los gastos de salarios de los costos activos(prevencion)
Actividades Actividades
especificas Hrt
Cargo Th($/h) (himes) Gs($/mes)
Planificacién 1 Esp,C 2,2560 16
de la calidad en GRH 36,096
2 Esp,C 2,2560 55,2
en GRH 124,5312
3 Esp,C 2,2560 2,30(h/a
en GRH o)
Noviem
bre 5,1888
4 Esp,C 2,2560 1,30
en GRH 2,9328
5 Esp,C 2,2560 1(h/afo)
en GRH enero 2,256
6 Esp,C 2,2560 4
en GRH 9,024
Adquisicion, 1 Esp,C 2,2560 2,30
analisis y en GRH 5,1888
reporte de 2 Esp,C 2,2560 79,2
datos en GRH 178,6752
3 Esp,C 2,2560 2
en GRH 4,512
4 Esp,C 2,2560 2,30(h/a
en GRH o)
enero 5,1888
Programa de 1 Esp,C 2,2560 4
mejora en GRH 9,024
2 Esp,C 2,2560 96(h/an
en GRH 0)
Enero
Abril
Agosto
Diciemb
re 216,576
3 Esp,C 2,2560 6
en GRH 13,536
Formacion en 1 Esp,C 1,8625 16
calidad en GRH 29,8
2 Esp,C 1,8625 7,2
en GRH 13,41
Total 655,9396
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Modelo para el célculo de los costos activos(prevencion) en GRH

Costo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Salario
Materiales
Total(mes
Costo
Salario |
Materiales
Total(mes
Totales de los costos activos(prevencion) en el afio
Salario($/afio) Materiales ($/afio) Total($/afio)
5999,6968 99191,472 105191,1688
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Anexo 11.4: Célculo de los costos de evaluacion del proceso de recursos

humanos

Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1
Empresa de Taxi Holguin | Oficina Central Proceso: Gestidén Recursos
Humanos
Informacién para calcular los costos gastos(evaluacién)
Actividades Actlvml,a}des Duracio | grecuencia | Duracio
especificas n n % Tt
(horas) | D | S| M| A | (h/imes)
Evaluacion de 1 0,30 1 7,2 3,78
la calidad del 2 24 4 | 96(h/af 4,72
proceso o)ene,a
br,ag,no
v
3 1 1 1 0,52
4 0,30 1 2 1,05
5 4 1 4 2,10
6 4 1 16 8,39
7 1,45 1 34,8 18,26
8 0,30 1 0,30 0,16

Para los meses de enero, abril, agosto y noviembre el % de Tt es de 0,0487 y el

resto de los meses es de 0,0428.
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Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1
Modelo para el calculo de los gastos de salarios de los costos gastos(evaluacion)
AR ES ':‘gg\ég,zg:: Cargo Th($/h) (h /l_r::;s) Gs($/mes)
Evaluacién de 1 Esp,C 1,8625 7,2
la calidad en en RH 13,41
el proceso 2 Esp,C 1,8625 96(h/an
en RH 0) 178,8
3 Esp,C 1,6526 1
en RH 1,6526
4 Esp,C 1,8625 2
en RH 3,725
5 Esp,C 1,8625 4
en RH 7,45
6 Esp,C 1,8625 16
en RH 29,8
7 Esp,C 1,8625 34,8
en RH 64,815
8 Sub,RH 2,3872 0,30 0,71616
Total 300,36876
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Modelo para el célculo de los costos gastos (evaluacion)en GRH

Costo Enero Febrero Marzo Abril

Salario

Junio

Costo

Salario
Materiales

Total(mes

)

Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio

Salario($/afio)

Materiales ($/afo)

Total($/afio)

2174,02464

64587,98

66762,0046
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Anexo 11.5: Célculo de los costos de fallos internos del proceso recursos

humanos

Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1
Empresa de Taxi Holguin | Oficina Central Proceso: Gestidén Recursos
Humanos
Informacién para calcular los costos pérdidas(fallos internos)
Actividades Activida}des Duracio | grecuencia | Duracio
especificas n n % Tt
(horas) | D | S| M| A | (h/mes)
Tratamiento 1 0,45 4 | 1,8(h/af 0,94
de las no 0)
conformidades
Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1
Modelo para el célculo de los gastos de salarios de los costos pérdidas(fallos
internos)
SRS égg\e/gzg:: Cargo Th($/h) (h /I_r:::;s) Gs($/mes)
Evaluacion de 1 Esp,C 1,8625 1,8(h/afi
la calidad en en RH 0)
el proceso Enero
Abril
Jul,
Nov, 3,3525
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Modelo para el calculo de los costos pérdidas(fallos internos)en GRH

Costo Enero Febrer Marzo Abril Mayo Junio
0

Salario |
Materiales
Total(mes

e

Salario
Materiales
Total(mes

)
Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio
Salario($/afio) Materiales ($/afo) Total($/afio)
13,41 4609,76 4623,17
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Anexo 11.6: Célculo de los costos prevencion en el proceso de direccion

Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de

calidad

Version:
1

Empresa de Taxi Holguin | Oficina Central |

Proceso: Direccion

Informacién para calcular los costos activos(prevencién)

Actividades Activid}qdes Duracié | rrecuencia | Duracio
especificas n n % Tt
(horas) | D | S| M| A | (h/mes)
Planificacion 1 2 1 48 25,18
de la calidad 2 1 1 | 40(h/af 1,97
semana 0)
enero
Adquisicion, 1 1 4 16 8,39
anal, de datos

El % de Tt para el mes de enero es de 0,1184 y para el resto de los meses de

0,1119.

Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1
Modelo para el calculo de los gastos de salarios de los costos activos(prevencion)
ACIERR S ':‘gggg:g: Cargo Th($/h) (h /I_r:ttss) Gs($/mes)
Planificacion 1 Director 2,4921 48 119,62
de la calidad 2 Director | 2,4921 | 40(h/af
0)
enero 99,68
Adquisicion, 1 Director 2,4921 16
anal, de datos 39,87
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Modelo para el calculo de los costos activos(prevencion) en Direccion

Costo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Salario |
Materiales
Total(mes
)
e
Salario | |
Materiales
Total(mes
)
Totales de los costos activos(prevencion) en el afio
Salario($/afio) Materiales ($/afio) Total($/afio)
2013,56 162402,13 164415,69
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Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1
Modelo para el calculo de los gastos de salarios de los costos gastos(evaluacion)
Actividades Actividades Hrt
especificas Cargo Th($/h) (himes) Gs($/mes)
Evaluacion 1 Director 2,4921 72 179,43
de la calidad 2 Director 2,4921 96
del proceso 239,24
3 Director 2,4921 32
79,7472
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Anexo 11.7: Calculo de los costos de evaluacion del proceso de direccion

Actividades Actividades Duracid | grecuencia | Puracio
especificas n n % Tt
(horas) | D | S| M| A | (h/mes)
Evaluacién de 1 3 1 72 37,78
la calidad del 5 4 gl 96 50,38
proceso
3 8 1 32 16,79

El % de Tt es de 0,3498.
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Modelo para el célculo de los costos gastos(evaluacion) en Direccion

Costo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Salario |
Materiales
Total(mes
)
Costo
Salario | |
Materiales
Total(mes
)
Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio
Salario($/afo) Materiales ($/afo) Total($/afo)
5981,0064 504831,36 510812,366
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Anexo 11.8: Célculo de los costos de prevencion del proceso de comunicacion

Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de

calidad

Version:
1

Empresa de Taxi Holguin | Oficina Central |

Proceso: Comunicacion

Informacién para calcular los costos activos(prevencién)

Actividades Actividades Duracid | Frecuencia | Duracio
especificas n n % Tt
(horas) | D | S| M| A | (h/mes)
Planificacion 1 1,10 1 4.4 2,31
de la calidad 2 045 |1 10,8 5,67
3 0,30 1 2 1,05
4 0,20 1 0,80 0,42
5 0,30 2 1 0,52
Adquisicion, 1 4,30 1 103,2 54,14
anal, de datos
Programas de 1 1,25 1 30 15,74
mejora de la
calidad

El % de Tt es de 0,1141.
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Modelo para el procesamiento de la informacion de los costos de

calidad

Version:
1

Modelo para el calculo de los gastos de salarios de los costos activos(prevencion)

Actividades Actividades

especificas ——

Th($/h)

Hrt
(h/mes)

Gs($/mes)

Planificacion 1 Gestor
de la calidad A Com,
y Mark,

2,0724

4,4

9,11856

2 Gestor
A Com,
y Mark,

2,0724

10,8

22,38192

3 Gestor
A Com,
y Mark,

2,0724

4,1448

4 Gestor
A Com,
y Mark,

2,0724

0,80

1,65792

5 Gestor
A Com,
y Mark,

2,0724

2,0724

Adquisicion, 1 Gestor
anal, de datos A Com,
y Mark,

2,0724

103,2

213,87168

Programa de 1 Gestor
mejora de la A Com,
calidad y Mark,

2,0724

30

62,172
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Modelo para el célculo de los costos activos(prevencion) en Comunicacion

Costo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Salario
Materiales
Total(mes
)
Costo
Salario
Materiales
Total(mes
)
Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio
Salario($/afio) Materiales ($/afio) Total($/afio)
3785,03136 164669,12 168454,151
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Anexo 11.9: Calculo de los costos de evaluacion del proceso de comunicacion

Actividades Activid’a}des Duracid | grecuencia | Puracio
especificas n n % Tt
(horas) | D | S| M| A | (h/mes)
Evaluacion de 1 0,35 1 8,4 4,41
la calidad
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Modelo para el célculo de los costos gastos(evaluacion) en Comunicacion

Costo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Salario |
Materiales

Total(mes
)
e
Salario |

Materiales

Total(mes

)

Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio

Salario($/afo) Materiales ($/afio) Total($/afio)

208,92 63645,12 63854,04
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Anexo 11.10: Calculo de los costos de prevencion del proceso de contratacion

Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de calidad

‘ Version: 1

Empresa de Taxi Holguin |

Oficina Central

Proceso: Contratacion

Informacién para calcular los costos activos(prevencion)

Actividades Actividades L Frecuencia .
especificas DlrJ1raC|on DEraC|on % Tt
(horas) Dls I MlA (h/mes)
Planificacion de 0,30 1 7,2
la calidad 3,77
a cafica 2 2 1 48
25,18
3 0,30 1 7,2
3,77
4 2,67 1 2,67
1,40
5 0,30 1 0,30
0,15
6 1,30 1 6
3,14
Adquisicién, anal, 1 0,05 1 1,2
de datos 0,62
2 0,45 1 1,8
0,94
3 4 1 16
8,39
4 1 1 4
2,09
Revisién por la 1 0,45 1 1,8
direccion 0,94
2 0,30 1 7,2
3,77
3 8 1 32 16,78
4 2 2 16 8.39
Programas de 1 3,50 1 84
mejora de la 44 07
calidad 2 1 1 24
12,59

El % de Tt es de 0,0850.
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Modelo para el procesamiento de la |nformaC|on de los costos de Version:
calidad 1
Modelo para el calculo de los gastos de salarios de los costos activos(prevencion)
ACIVIEEC(EE ':gg\élg,ﬁg:: Cargo Th($/h) (h /l_r:;s) Gs($/mes)
Planificacion 1 Tec, En 1,8684 7,2
de la calidad GC 13,45248
2 Tec, En 1,8684 48
GC 89,6832
3 Tec, En 1,8684 7,2
GC 13,45248
4 Tec, En 1,8684 2,67
GC 4,988628
5 Tec, En 1,8684 0,30
GC 0,56052
6 Esp,C 2,8594 6
en GC
Esp, Pr 17,1564
Adquisicion, 1 Tec, En 1,8684 1,2
anal, de datos GC 2,24208
2 Esp,C 2,8594 1,8
en GC
Esp, Pr 5,14692
3 Esp,C 2,8594 16
en GC
Esp, Pr 45,7504
4 Tec, En 1,8684 4
GC 7,4736
Revision por 1 Esp,C 2,8594 1,8
la direccion e
Esp, Pr 5,14692
2 Esp,C 2,8594 7,2
en GC
Esp, Pr 20,58768
3 Esp,C 2,8594 32
en GC
Esp, Pr 91,5008
4 Esp,C 2,8594 16
en GC
Esp, Pr 45,7504
Programa de 1 Tec, En 1,8684 84
mejora de la GC 156,9456
calidad 2 Esp,C 2,8594 24
en GC
Esp, Pr 68,6256
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Modelo para el calculo de los costos activos(prevencion) en Contratacion

Costo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Salario
Materiales
Total(mes
)
Costo
Salario
Materiales
Total(mes
)
Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio
Salario($/afio) Materiales ($/afio) Total($/afio)
7061,5645 122672 129733,564
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Anexo 11.11: Calculo de los costos de evaluacion del proceso de contratacion

Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de

calidad

Version:
1

Empresa de Taxi Holguin | Oficina Central |

Proceso: Contratacion

Informacién para calcular los costos gastos(evaluacion)

Actividades Activida}des Duracid | rrecuencia | Duracio
especificas n n % Tt
(horas) | D | S| M| A | (h/mes)
Evaluacioén de 1 1,45 1 10,8 5,67
la calidad en 2 0,30 1 7.2 3,78
el proceso 3 020 |1 4.8 2,52
4 2 1 8 4,20
El % de Tt es de 0,077.
Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1
Modelo para el calculo de los gastos de salarios de los costos gastos(evaluacion)
SRS ':gg\e”g,zgzz Cargo Th($/h) (h /I_r:]rés) Gs($/mes)
Evaluacion de 1 Tec, En 1,8684 10,8
la calidad del GC 20,17872
proceso 2 Esp,C 2,8594 7,2
en GC
Esp, Pr 20,58768
3 Esp,C 2,8594 4,8
en GC
Esp, Pr 13,72512
4 Esp,C 2,8594 8
en GC
Esp, Pr 22,8752
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Modelo para el calculo de los costos gastos(evaluacion) en Contratacion

Costo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Salario
Materiales
Total(mes
)
Costo
Salario
Materiales
Total(mes
)
Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio
Salario($/afio) Materiales ($/afio) Total($/afio)
928,40064 111126,4 112054,801
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Anexo 11.12: Calculo de los costos de fallas externas del proceso de contratacion

Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1
Empresa de Taxi Holguin | Oficina Central | Proceso: Contratacion
Informacién para calcular los costos pérdidas(fallas externas)
Actividades Actlvml,a}des Duracio | rrecuencia | Puracio
especificas n n % Tt
(horas) | P | S| M| A | (h/mes)
Quejas 1 0,10 1 2,4 1,26
Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1
Modelo para el célculo de los gastos de salarios de los costos pérdidas(fallas
externas)
Actividades Actividades Hrt
e Cargo Th($/h) (himes) Gs($/mes)
Quejas 1 Tec, En 1,8684 2,4
GC
4,48

132




LHO

UNIVERSIDADoeHOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

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

Modelo para el calculo de los costos pérdidas(fallas externas)en Contratacion

Costo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Salario |
Materiales
Total(mes
)
e
Salario |
Materiales
Total(mes
)
Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio
Salario($/afio) Materiales ($/afo) Total($/afio)

53,76 18184,32 18238,08
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Anexo 11.13: Calculo de los costos de prevencion del proceso de transportacion

Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de

calidad

Version:
1

Empresa de Taxi Holguin | Oficina Central |

Proceso: Transportacion

Informacién para calcular los costos activos(prevencién)

Actividades Actividades Duracié | precuencia | Duracio
especificas n n % Tt
(horas) | D | S| M| A | (h/mes)
Planificacion 1 15 1 36 18,88
de la calidad
2 4 1 4 2.09
3 0,40 4 1,6
0,83
Revision por 1 0,45 1 10,8
la direccion 5,66
0,45 10,8 5.66
0,58 1 13,92
7,30
4 24 1 24
12,59
Adquisicion, 1 0,33 1 7,92
anal, de datos 5 5 3 18 4,15
9,44
Programas de 0,45 3 54
mejora de la
calidad 283
Auditoria de 1 1,30 1 31,2
calidad 16,36

El % de Tt es de 0,078.
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Modelo para el procesamiento de la informacion de los costos de

calidad

Version:
1

Modelo para el calculo de los gastos de salarios de los costos activos(prevencion)

Actividades

Actividades
especificas

Cargo

Th($/h)

Hrt
(h/mes)

Gs($/mes)

Planificacion
de la calidad

1

Oper,
De
Transp,

1,6527

36

59,4972

Téc, A
de
Transp,
Autom,

1,6527

6,6108

Oper,
De
Transp,

1,6527

1,6

2,6443

Revision por
la direccion

Esp, C
Transp,
Autom,

2,2823

10,8

24,6488

Oper,
De
Transp,

1,6527

10,8

17,8491

Oper,
De
Transp,

1,6527

13,92

23,0055

Oper,
De
Transp,

1,6527

24

39,6648

Adquisicion,
anal, de dato

Oper,
De
Transp,

1,6527

7,92

13,0893

Esp, C
Transp,
Autom,

2,2823

18

41,0814

Programa de
mejora de la
calidad

Oper,
De
Transp,

1,6527

5,4

8,9245

Auditoria de
calidad

Esp,
Pcpl,
Tréaf, y
Transp,

2,2823

31,2

71,2077
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Modelo para el calculo de costos activos(prevencion)en Transportacion

Costo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Salario
Materiales
Total(mes
)
Costo
Salario
Materiales
Total(mes
)
Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio
Salario($/afo) Materiales ($/afio) Total($/afio)
3698,6856 112569,6 116268,286
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Anexo 11.14: Calculo de los costos de evaluacion del proceso de transportacion

Modelo para el procesamiento de la informacion de los costos de

calidad

Version:
1

Empresa de Taxi Holguin | Oficina Central |

Proceso: Transportacion

Informacién para calcular los costos gastos(evaluacién)

Actividades Actividades Duracié | grecuencia | Duracio
especificas n n % Tt
(horas) | D | S| M| A | (h/mes)

1 2 1 48 25,18
2 4 1 16 8.39
3 0,30 1 7,2 3,77
Evaluacion de 4 1,45 1 34,8 18,25

la calidad del 5 0,50 1 12
proceso = 530 il = 6,29
’ ' 2,51
7 2,30 1 9,2 4.82

8 1,20 1 4,8
2,51

Inspeccion y 1 0,45 1 10,8
ensayo 0,66
2,20 1 52,8 27.70

0,45 10,8
5,66
4 0,20 1 4,8 2,51
5 0,40 1 9,6 5,03

El % de Tt es de 0,1735.
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Modelo para el procesamiento de la informacion de los costos de

calidad

Version:
1

Modelo para el calculo de los gastos de salarios de los costos gastos

evaluacion)

Actividades Actividades

especificas s

Th($/h)

Hrt
(h/mes)

Gs($/mes)

1 Esp, C
Transp,
Autom,

2,2823

48

109,5504

2 Esp, C
Evaluacion de Transp,
la calidad del Autom,

2,2823

16

36,5168

proceso 3 Esp, C
Transp,
Autom,

2,2823

7,2

16,43256

4 Esp, C
Transp,
Autom,

2,2823

34,8

79,42404

5 Esp, C
Transp,
Autom,

2,2823

12

27,3876

6 Chofer
Op,
Remol,

1,16

4,8

5,568

7 Ins,
Traf,
Tran,

2,4655

9,2

22,6826

8 Ins,
Traf,
Tran,

2,4655

4,8

11,8344

Inspeccion y 1 Ins,
Traf,

ensayo
y Tran,

2,4655

10,8

26,6274

2 Ins,
Traf,
Tran,

2,4655

52,8

130,1784

3 Ins,
Traf,
Tran,

2,4655

10,8

26,6274

4 Ins,
Tréf,
Tran,

2,4655

4,8

11,8344

5 Ins,
Tréf,
Tran,

2,4655

9,6

23,6688
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Modelo para el calculo de costos gastos(evaluacion)en Transportacion

Costo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Salario
Materiales
Total(mes
)
Costo
Salario
Materiales
Total(mes
)
Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio
Salario($/afio) Materiales ($/afio) Total($/afio)
6339,9936 250395,2 256735,194
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Anexo 11.15: Calculo del costo de fallas internas del proceso de transportacion

Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de

calidad

Version:
1

Empresa de Taxi Holguin | Oficina Central |

Proceso: Transportacion

Informacién para calcular los costos pérdidas(fallas internas)

Actividades Actividades Duracid | precuencia | Duracio
especificas n n % Tt

(horas) | D | S| M| A | (h/mes)
Tratamiento 1 1,5 1 63 33,05

de las no

conformidades ° 030 |1 1512 79,33
3 0,30 1 2 1,05
4 0,20 1 0,8 0,42

El % de Tt es de 0,2846.
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Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1
Modelo para el célculo de los gastos de salarios de los costos pérdidas(fallas
internas)
guli et ':gg\ég,zg: Cargo Th($/h) (h /l_r::;s) Gs($/mes)
1 Oper, 1,6527 63
Pues,
Trans, 104,1201
2 Chofer 1,16 151,2
Tratamiento Op,
de las no Remol, 175,392
conformidades 3 Chofer 1,16 2
Op,
Remol, 2,32
4 Ins, 2,4655 0,8
Traf,
Tran,
1,9724
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Modelo para el célculo de costos pérdidas(fallas internas)en Transportacion

Costo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Salario
Materiales
Total(mes
)
Costo
Salario
Materiales
Total(mes
)
Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio
Salario($/afio) Materiales ($/afio) Total($/afio)
3405,654 410734,72 414140,374
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Anexo 11.16: Calculo de los costos de fallas externas del proceso de
transportacion

Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1
Empresa de Taxi Holguin | Oficina Central | Proceso: Transportacién
Informacién para calcular los costos pérdidas(fallas externas)
Actividades Activiol,a}des Duracid | grecuencia | Duracio
especificas n n % Tt
(horas) | D | S| M| A | (h/mes)
Quejas 1 1,20 1 28,8 15,11
Modelo para el procesamiento de la informacion de los costos de Version:
calidad 1
Modelo para el célculo de los gastos de salarios de los costos pérdidas(fallas
externas)
SRS ':gg\e/gggzz Cargo Th($/h) (h /I_r:::;s) Gs($/mes)
1 Ins, 2,4655 28,8
Quejas Traf,
Tran, 71,0064
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Modelo para el calculo de costos pérdidas(fallas externas)en Transportacion

Costo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Materiales

Costo

Salario | |

Materiales
Total(mes
)
Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio
Salario($/afio) Materiales ($/afio) Total($/afio)

852,0768 218067,52 218919,597
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Modelo para el procesamiento de la informacion de los costos de Version:
calidad 1
Empresa de Taxi Holguin | Oficina Central | Proceso: TIC
Informacién para calcular los costos activos(prevencién)
Actividades Actividades Duracio | grecuencia | Duracio
especificas n n % Tt
(horas) | D | S| M| A | (h/imes)
Planificacién 1 1,30 1 1,30 0,68
de la calidad 2 2,30 4 9,2(h/a) 0,45
Enero
Abril
Agostos
noviemb
3 2 1| 2(h/a) 0,098
enero
4 2 1 2 1,05
5 1 1 4 2,10
Programas de 1 4 1| 4(h/a) 0,20
meiora enero
J 4 1 4 2,10
16 1 | 16(h/a) 0,79
enero
4 40 2 | 80(h/a) 3,97
Marzo y
octubre
5 3 1| 3(h/a) 0,15
Marzo
6 3 1| 3(h/a) 0,15
marzo
7 1,25 2 5 2,62
8 8 1 8 4,20
9 2 1 8 4,20
Adquisicién, 1 0,25 1 1 0,52
analisis y 2 1 1 4 2,10
reporte de 3 0,50 1 0,5 0,26
datos para
prevenir
futuras fallas
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Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1
Empresa de Taxi Holguin | Oficina Central | Proceso: TIC
Informacién para calcular los costos activos(prevencién)
Actividades Activiol,a}des Duracié | precuencia | Duracio
especificas n n % Tt
(horas) | D | S| M| A | (h/mes)
Formacion y 1 1,30 1 5,2 273
adiestramiento 5 3 1 3 :
4,20
3 4 4 | 16(h/a)
Enero
Abril
Ag,nov 0,79
4 3 1 72
37,78
1 2 1 2 1,05
Aseguramient 2 1 1 4
o de la calidad
con proveedor 2,10
Revision por 1 1 1 4
la direccion
2,10

Anexo 11.17: Calculo de los costos de prevencion del proceso TIC

El % de Tt del mes de enero es de 0,030049; para los meses de febrero, mayo,
junio, julio, septiembre y diciembre es de 0,0290; para el mes de marzo es de
0,0309; para los meses de abril, agosto y noviembre es de 0,0296 y para el mes
de octubre es de 0,0307.
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Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1
Modelo para el calculo de los gastos de salarios de los costos activos(prevencion)
AR ':‘gg\ég,zgg: Cargo Th($/h) (h /l_r:::'s) Gs($/mes)
1 Jefe 2,3085 1,30
Dpto
Dyl 3,00105
2 Jefe 2,3085 9,2(h/a)
Planificacion Dpto Enero
de la calidad Dyl Abril
Agostos
noviemb 21,24
3 Esp, En 1,7051 2(h/a)
Cl enero 3,41
4 Esp, En 1,7051 2
Cl 3,41
5 Esp, En 1,7051 4
Cl 6,82
1 Jefe 2,3085 4(h/a)
Programa de Dpto enero
mejora Dyl 8,34
2 Jefe 2,3085 4
Dpto
Dyl 8,34
3 Jefe 2,3085 16(h/a)
Dpto enero
Dyl 36,97
4 Jefe 2,3085 80(h/a)
Dpto Marzo y
Dyl octubre 184,68
5 Jefe 2,3085 3(h/a)
Dpto Marzo
Dyl 6,93
6 Jefe 2,3085 3(h/a)
Dpto marzo
Dyl 6,93
7 Esp, En 1,7051 5
Cl 8,53
8 Esp, En 1,7051 8
Cl 13,64
9 Esp, En 1,7051 8
Cl 13,64
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Adquisicion y 1 Esp, En 1,7051 1
Cl 1,7051

analisis datos 2 Esp, En 1,7051 4

Cl 6,82

3 Esp, En 1,7051 0,5
Cl 0,85

Formacién y 1 Jefe 2,3085 5,2
Dpto

adiestramiento Dyl 12,0042

de la calidad 2 Jefe 2,3085 8
Dpto
Dyl 18,47

3 Jefe 2,3085 16(h/a)
Dpto Enero
Dyl Abril
Ag,nov 36,94

4 Jefe 2,3085 72
Dpto
Dyl 166,21

Aseguramient 1 Jefe 2,3085 2
Dpto

o de la calidad Dyl 4,62

con el provee, 2 Jefe 2,3085 4
Dpto
Dyl

9,23

Revision por 1 Jefe 2,3085 4
Dpto

la direccion Dyl

9,23
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Modelo para el célculo de costos activos(prevencion)en TIC

Costo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Salario |
Materiales |
Total(mes
e
Salario |

Materiales

Total(mes

Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio

Salario($/afio) Materiales ($/afio) Total($/afio)

4160,62 42643,6 46768,22
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Modelo para el procesamiento de la informacion de los costos de Version:
calidad 1
Empresa de Taxi Holguin | Oficina Central | Proceso: TIC
Informacién para calcular los costos gastos(evaluacién)
Actividades Actlvml,a}des Duracio | grecuencia | Puracio
especificas n n % Tt
(horas) | D | S| M| A | (h/mes)
1 2 1 2 1.05
2 1.30 1 5.2 273
3 3 1 12 6.30
Evaluacion de 4 2 1 2 1.05
la calidad del 5 1.45 4 | 5.8(h/a)
proceso E,
Ab,Ag,N 0.29
6 4 1 4 210
7 0.35 2 0.70 0.37
8 16 1 | 16(h/a)
0.79
9 0.50 1 0.50 0.26
10 1 1 24
12.59
Inspeccion y 1 0.30 1 7.2
ensayo 378

Anexo 11.18: Calculo de los costos de evaluacion del proceso TIC

El % de Tt de el mes de enero es de 0.0285; el de los meses de febrero, marzo,
mayo, junio, julio, septiembre, octubre y diciembre es de 0.0275; el de los meses
de abril, agosto y noviembre es de 0.0277
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Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1
Modelo para el calculo de los gastos de salarios de los costos gastos(evaluacion)
REHEEE RS égg\ég’:g: Cargo Th($/h) (h /l_r::és) Gs($/mes)
1 Jefe 2.3085 2
Dpto
Dyl 4.62
2 Jefe 2.3085 5.2
Evaluacién de Dpto
la calidad del Dyl 12.0042
proceso 3 Jefe 2.3085 12
Dpto
Dyl 27.70
4 Jefe 2.3085 2
Dpto
Dyl 4.62
5 Jefe 2.3085 5.8(h/a)
Dpto E,
Dyl Ab,Ag,N 13.39
6 Jefe 2.3085 4
Dpto
Dyl 9.23
7 Jefe 2.3085 0.70
Dpto
Dyl 1.62
8 Jefe 2.3085 16(h/a)
Dpto
Dyl 27.28
9 Esp, En 1.7051 0.50
Cl 0.85
10 Esp, En 1.7051 24
Cl 40.92
Inspeccion y 1 Esp, En 1.7051 7.2
Cl
ensayo 1298
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Modelo para el calculo de costos gastos(evaluacion)en TIC

Costo Enero

Salario
Materiales

Total(mes

Salario
Materiales

Total(mes

Febrero Marzo Abril

Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio

Junio

Diciembr

Salario($/afio)

Materiales ($/afio)

Total($/afio)

1457.92

42399.82

43857.74
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Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1
Empresa de Taxi Holguin | Oficina Central | Proceso: TIC
Informacién para calcular los costos pérdidas(fallas internas)
Actividades Activiol,a}des Duracid | Frecuencia | Duracio
especificas n n % Tt
(horas) | D | S| M| A | (h/mes)
1 2 4 4 2.10
2 0.50 1 | 0.50(h/a
) enero 0.025
_ 3 1 1 4 2.10
Tratamiento 4 1 4 | 4(hla)e
de Ia§ no E,Ab,Ag
conformidades Nov 0.20

Anexo 11.19: Calculo de los costos de fallas internas del proceso TIC

Para enero el % de Tt es de 0,0111, para abril, agosto y noviembre es de 0,011y
para el resto de los meses es de 0,0105.
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Modelo para el calculo de costos pérdidas (fallas internas)en TIC

Costo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Salario | |
Materiales
Total(mes
)
Costo
Salario | |
Materiales
Total(mes
)
Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio
Salario($/afo) Materiales ($/afio) Total($/afio)
230,44135 15406,47 15636,9114
Modelo para el procesamiento de la informacion de los costos de Version:
calidad 1
Modelo para el célculo de los gastos de salarios de los costos pérdidas(fallas
internas)
AETEEeES égg‘e’gzgzz Cargo | Thsh) | ;:;s) Gs($/mes)
1 Jefe 2,3085 4
Dpto
Dyl 9,234
2 Esp, En 1,7051 0.50(h/a
Evaluacion de Cl ) enero 0,85255
la calidad del 3 Esp, En 1,7051 4
proceso Cl 6,8204
4 Jefe 2,3085 4(h/a)eE
Dpto ,Ab,Aqg,
Dyl Nov 9,234
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Modelo para el procesamiento de la informacion de los costos de Version:
calidad 1
Empresa de Taxi Holguin | Oficina Central | Proceso: TIC
Informacién para calcular los costos pérdidas(fallas externas)
Actividades Activiol,a}des Duracid | Frecuencia | Duracio
especificas n n % Tt
(horas) | D | S| M| A | (h/mes)
Quejas 1 2 1 2 1,05
Modelo para el procesamiento de la informacion de los costos de Version:
calidad 1
Modelo para el calculo de los gastos de salarios de los costos pérdidas(fallas
externas)
SRS ':gg\e/gggzz Cargo Th($/h) (h /I_r:::;s) Gs($/mes)
Quejas 1 Esp, En 1,7051 2
Cl 3,4102

Anexo 11.20: Calculo de los costos por fallas externas del proceso de TIC
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Modelo para el calculo de costos pérdidas (fallas externas)en TIC

Costo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Salario
Materiales

Total(mes

)
Costo

Salario | |
Total(mes
Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio

)

Materiales
Salario($/afo) Materiales ($/afio) Total($/afio)

40,9224 15153,6 15194,5224

158



UNIVERSIDADoeHOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

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

Anexo 11.21: Célculo de los costos de prevencion del proceso mantenimiento del

parque automotor

Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de calidad

‘ Version: 1

Empresa de Taxi Holguin

Oficina Central

Proceso: Mantenimiento del Parque

Automotor
Informacién para calcular los costos activos(prevencion)
Actividades Actividades L Frecuencia .
especificas Dl;]racmn Dﬁ;amon % Tt
(horas) Dls I MlA (h/mes)
Plarlflcalli((:jlog de 6 1 6 3.15
a calioa 2 8 2 12
6,30
3 3 1 12
6,30
4 8 6 | 48(h/a)E,
Marz,
May, Jul,
Sep, Nov 2,36
5 2 2 4(h/a)
Marzo y
Nov 0,20
6 8 1 32
16,79
7 1 2 8
4,20
Programas de 1 4 2 8
mejora 4.20
Adquisicién, anal, 1 0,25 6
de datos 3.15
2 8 1 8
4,20

El % de Tt para el mes de enero, mayo, julio y septiembre es de 0,0507, para los
meses de marzo y noviembre es de 0,0509 y para los meses de febrero, abril,
junio, agosto, octubre y diciembre es de 0,0483.
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calidad 1
Modelo para el calculo de los gastos de salarios de los costos activos(prevencion)
REHEEE RS ':gg\élg,gg: Cargo Th($/h) (h /l_r:;s) Gs($/mes)
Planificacién 1 Esp. B 1,8625 6
de la calidad del
Tran.
Autom. 11,175
2 Esp. B 1,8625 12
del
Tran.
Autom.. 22,35
3 Esp. B 1,8625 12
del
Tran.
Autom. 22,35
4 Esp. B 1,8625 48(h/a)E
del , Marz,
Tran. May,
Autom. Jul,
Sep,
Nov 89,4
5 Esp. B 1,8625 4(h/a)
del Marzo y
Tran. Nov
Autom. 7,45
6 Esp. B 1,8625 32
del
Tran.
Autom. 59,6
7 Esp. B 1,8625 8
del
Tran.
Autom. 14,9
Programa de 1 Esp. B 1,8625 8
mejora del
Tran.
Autom. 14,9
Adquisicién, 1 Esp. B 1,8625 6
anal, de dato del
Tran.
Autom.
1,8625 11,175
2 Esp. B 1,8625 8
del
Tran.
Autom. 14,9
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Modelo para el calculo de costos activos (prevencion)en Mantenimiento del Parque

Automotor
Costo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Salario
Materiales
Total(mes
)
e
Salario
Materiales
Total(mes
)
Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio
Salario($/afo) Materiales ($/afio) Total($/afio)
2607,5 71286,88 73894,38
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Anexo 11.22: Célculo de los costos de evaluacion del proceso de Mantenimiento

del Parque Automotor

Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1
Empresa de Taxi Holguin | Oficina Central | Proceso: Mantenimiento del Parque
Automotor
Informacién para calcular los costos gastos(evaluacién)
Actividades Act|V|d'a}des Duracio | grecuencia | Puracio
especificas n n % Tt
(horas) | D | S| M| A | (h/mes)
1 8 4 32 16,79
2 3,30 1 3,30 173
3 8 4 | 32(h/a)
Evaluacién de E,Ab,Ag
la calidad del ,Nov 1,57
proceso 4 3,30 1 13,2 6,93
5 0,30 1 0,30
0,16
6 8 4 32 16,79
7 1,30 2 12 6.30
8 24 1 | 24(h/a)
E 1,18
Inspeccion y 1 8 5 | 40(h/a)
ensayo N
y ,Nov,Dic 1,07

El % de Tt del mes de enero es de 0,0594; el del mes de abril, agosto y
noviembre es de 0,0580; el del mes de diciembre es de 0,0576 y para los meses

de febrero, marzo, mayo, junio, julio, septiembre y octubre es de 0,0563.
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Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1

Modelo para el calculo de los gastos de salarios de los costos gastos(evaluacién)

Actividades Actividades Hrt
especificas Cargo Th($/h) (himes) Gs($/mes)

1 Esp. B 1,8625 32
del

Tran.
Autom. 59,6

Evaluacion de 2 Esp. B 1,8625 3,30

la calidad del del
proceso Tran.

Autom. 6,14625

3 Esp. B 1,8625 32(h/a)E
del ,Ab,Aqg,
Tran. Nov
Autom. 59,6

4 Esp. B 1,8625 13,2
del

Tran.
Autom. 24,585

5 Esp. B 1,8625 0,30
del

Tran.
Autom. 0,55875

6 Esp. B 1,8625 32
del

Tran.
Autom. 59,6

7 Esp. B 1,8625 12
del

Tran.
Autom. 22,35

8 Esp. B 1,8625 24(h/a)E
del

Tran.
Autom. 44,7

Inspeccion y 1 Esp. B 1,8625 40(h/a)E
del ,Ab,Ag,

Tran. Nov,Dic
Autom. 74,5

ensayo
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Modelo para el calculo de costos gastos (evaluacion)en Mantenimiento del Parque

Automotor
Costo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Salario
Materiales
Total(mes
)
e
Salario
Materiales
Total(mes
)
Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio
Salario($/afio) Materiales ($/afo) Total($/afio)
2729,68 82449,93 85179,61
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Modelo para el procesamiento de la informacion de los costos de Version:
calidad 1
Empresa de Taxi Holguin | Oficina Central | Proceso: Mantenimiento del Parque
Automotor
Informacién para calcular los costos pérdidas(fallas internas)
Actividades Activiol,a}des Duracié | precuencia | Duracio
especificas n n % Tt
(horas) | D | S| M| A | (h/mes)
Tratamiento 8 2 4 | 32(h/a)
de las no
conformidades 1,57
Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1
Modelo para el calculo de los gastos de salarios de los costos pérdidas(fallas
internas)
SRS ':gg\e”g,zgzz Cargo Th($/h) (h /I_r:]rés) Gs($/mes)
Tratamiento 1 Esp. B 1,8625 32(h/a)
de las no del E,ab,aqg,
conformidades Tran. nov
Autom. 59,6

Anexo 11.23: Calculo de los costos por fallas internas del proceso Mantenimiento

del Parque Automotor
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Modelo para el calculo de costos pérdidas (fallas internas)en Mantenimiento del
Parque Automotor

Costo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Salario |
Materiales
Total(mes
e
Salario |

Materiales

Total(mes

)

Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio

Salario($/afio) Materiales ($/afio) Total($/afio)

238,4 7501,46 7739,86
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Anexo 11.24: Calculo de los costos de prevencion del proceso de Logistica

Modelo para el procesamiento de la informacion de los costos de Version:
calidad 1
Empresa de Taxi Holguin | Oficina Central | Proceso: Logistica
Informacién para calcular los costos activos(prevencién)
Actividades Actlvml,a}des Du,raC| Frecuencia | Duracié
especificas on
(horas n Nt
: D | S| M| A| (h/mes)
Planificacion 1 0,30 1 2 1,05
de la calidad 2 0.30 1 2
’ 1,05
3 2,50 1 2,50
1,31
4 2,30 1 9,2
4,83
5 2 1 2
1,05
Aseguram. 1 1,50 1 36
calidad con
proveedor
18,89
Adquisicion, 1 0,25 | 12 72
anal, de datos 37,78
2 0,20 1 4,8
2,52
3 0,40 1 9,6 5,04
4 0,30 1 2 1,05
5 2,30 1 55,2 28,96
Programa de 1 1,45 1 34,8
mejora de la
calidad
18,26

El % de Tt es de 0,1015.
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Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1
Modelo para el calculo de los gastos de salarios de los costos activos(prevencion)
HeieEeEs égg\ég’:g:: Cargo Th($/h) (h /l_r::és) Gs($/mes)
Planificacion 1 Enc. 1,3641 2
de la calidad Alm. 2,7282
2 Balan. 1,6527 2
Distrib. 3,3054
3 Balan. 1,6527 2,50
Distrib. 413175
4 Balan. 1,6527 9,2
Distrib. 15,20484
5 Balan. 1,6527 2
Distrib. 3,3054
Aseguram. 1 Balan. 1,6527 36
calidad con Distrib.
proveedor 59,4972
Adquisicion, 1 Enc. 1,3641 72
anal, de datos Alm. 98,2152
2 Enc. 1,3641 4,8
Alm. 6,54768
3 Balan. 1,6527 9,6
Distrib. 15,86592
4 Balan. 1,6527 2
Distrib. 3,3054
5 Aux. Ec. 1,3379 55,2
73,85208
Programa de 1 Balan. 1,6527 34,8
mejora de la Distrib.
calidad 57,51396
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Modelo para el calculo de costos activos (prevencién) en Logistica

Costo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Salario

Materiales
Total(mes
)
Costo
Salario
Materiales
Total(mes
)
Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio
Salario($/afio) Materiales ($/afo) Total($/afio)
4121,67636 146484,8 150606,476
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Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de

calidad

Version:
1

Empresa de Taxi Holguin | Oficina Central |

Proceso: Logistica

Informacién para calcular los costos gastos(evaluacién)

Actividades Activid}qdes Duracié | precuencia | Duracio
especificas n n % Tt

(horas) | D | S| M| A | (h/mes)
1 24 1 96 50,37

2 24 5 | 120(h/a)

E,Ab,Ag
_ ,Nov,Dic 5,91
Evaluacion de 2 ) 1 ) 420

la calidad del 4 2 1 2

proceso 1,05

Anexo 11.25: Calculo de los costos de evaluacidon del proceso de Loqgistica

El % de Tt para los meses de enero, abril, agosto, noviembre y diciembre es de
0,1538 y para el resto de los meses de 0,1391.

Modelo para el procesamiento de la informacién de los costos de Version:
calidad 1
Modelo para el calculo de los gastos de salarios de los costos gastos(evaluacion)
Actividades Actividades Cargo Th($/h) Hrt Gs($/mes)
especificas (h/mes)
Evaluacion de 1 Enc. 1,3641 96
la calidad del Alm. 130,9536
proceso 2 Enc. 1,3641 120(h/a)
Alm. E,Ab,Ag
,Nov,Dic 163,692
3 Enc. 1,3641 8
Alm. 10,9128
4 Balan. 1,6527 2
Distrib. 3,3054
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Modelo para el calculo de costos gastos (evaluacién) en Logistica

Costo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Salario
Materiales
Total(mes
e
Salario
Materiales
Total(mes
Totales de los costos gastos(evaluacion) en el afio
Salario($/afio) Materiales ($/afio) Total($/afio)
2560,5216 209920,45 212480,972
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Anexo 12: Grafico que representa el % de las categorias respecto al CTC

Representacidn del % de las categorias respecto al CTC

Evaluacion

50

/ O % de prevencién respecto
4017 P al CTC

/ B % de evaluacion respecto
30+ al CTC

Fallas

/ internas 0O % de fallas internas
20 Fallas respecto al CTC

/ SXienas O % de fallas externas
101 respecto al CTC
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Anexo 13: Grafico de comparacion de los procesos respecto al monto al que

ascienden sus respectivos costos de calidad

Comportamiento de los procesos respecto al CTC
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Anexo 14: Resultados del calculo de los costos de calidad durante el afio 2010

en la Oficina central perteneciente a la Empresa Taxis de Holguin

Anexo 14.1: Resultado de los costos de prevencidn o costos activos por procesos

Procesos Costo prevencion
Finanzas 53330,7812
R. Humanos 105191,1688
Direccion 164415,69
Comunicacion 168454,151
Contratacion 129733,564
Transportacio
n 116268,286
TIC 46768,22
Mtto Parg. Aut. 73894,38

Loil'stica 150606,476

Anexo 14.2: Resultado de los costos de evaluacion o costos gastos por procesos

Procesos Costo Evaluacion
Finanzas 54310,88
R. Humanos 66762,0046
Direccion 510812,366
Comunicacion 63854,04
Contratacion 112054,801
Transportacio
n 256735,194
TIC 43857.74
Mtto Parq. Aut. 85179,61
Logistica 212480,972
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Anexo 14.3: Resultado de los costos por fallas internas o pérdidas por procesos

Procesos Costo fallas internas
Finanzas -

R. Humanos 4623,17
Direccion -
Comunicacion -
Contratacion -
Transportacié

n 414140,374
TIC 15636,9114
Mtto Parg. Aut. 7739,86

Loil'stica -

Anexo 12.4: Resultado de los costos de fallas externas o pérdidas por procesos

Procesos

Costos fallas externas

Finanzas

R. Humanos

Direccién

Comunicacion

Contratacion 18238,08
Transportacio

n 218919,597
TIC 15194,5224
Mtto Parqg. Aut. -

Logistica
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Anexo 15: Tabla de soluciones

Propuestas de Soluciones

Clasificacion Causa Solucion Tiempo de | Observaciones
aplicacién
Costos activos | 1-Mal estado | La compra | 2 afios Puede ser una
(prevencién) de la técnica de autos inversion
nuevos considerable,
pero con el
tiempo la
misma se podra
recuperar y
aumentar las
utilidades al
eliminar
sesiones de
mantenimiento
y reparaciones
adicionales
2-No Cambio de | 2 afios Analizar si es
disponibilidad proveedor posible
técnica encontrar otros

mercados con
precios

asequibles para
la obtencion de

las mismas
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Costos gastos | 1-Problemas 2 afios Como la

(evaluacion) con empresa esté
combustible surgiendo

ahora las

inspecciones
son constantes
para lograr
llegar al
funcionamiento
deseado e
ideal, pero con
el tiempo
cuando esté
bien
posicionada la
organizacion;
no habra
necesidad de
realizar tantas

inspecciones,

aunque Si
continda su
incremento

habra que

tomar medidas

para la misma

2 afnos Si se
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Costos
pérdidas
(fallas internas

y externas)

implementan
las medidas
propuestas en
prevencion y
evaluacion las
fallas por
consiguiente
disminuiran de
forma
considerable, lo
que se propone
es que se
apliquen las
medidas y se
comparen las
fallas de los

dos periodos
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