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El entorno competitivo actual exige a las empresas de todos los sectores de actividad
un esfuerzo constante y de superacion en diferentes frentes. Entre estos casos cabe
mencionar el redisefio de procesos, la mejora de la productividad, la reduccion de
costos y la consecucidn de una buena calidad para mejorar la satisfaccion de los
clientes. Estos esfuerzos implican que la Unica forma de mantenerse y prosperar es
brindar mejores productos y servicios, desde la perspectiva de los clientes, al menor
costo posible. Como consecuencia de ello, muchas empresas o instituciones estan
implantando programas de mejora de calidad o de calidad total.

Los retos en el ambito econdmico y financiero de la gestion de la calidad demandan la
evolucion de los esquemas tradicionales a las nuevas tendencias. Es por ello que las
insuficiencias en la gestion de los costos de la calidad constituyen la problemética principal
en esta investigacion. En correspondencia, el objetivo va dirigido a aplicar un
procedimiento para determinar y analizar los costos calidad en la empresa Eléctrica de

Granma.



The current competitive environment requires companies in all sectors of activity to
make a constant effort to improve on different fronts. These cases include process
redesign, productivity improvement, cost reduction, and achieving good quality to
improve customer satisfaction. These efforts mean that the only way to stay and prosper
IS to provide better products and services, from the customers' perspective, at the lowest
possible cost. As a consequence, many companies or institutions are implementing
quality improvement or total quality programs.

The challenges in the economic and financial field of quality management demand the
evolution of traditional schemes to new trends. That is why the insufficiencies in the
management of quality costs constitute the main problem in this research.
Correspondingly, the objective is aimed at developing a system for the management of
quality costs that allows it to identify deficiencies in the quality of service in the Granma

electricity company, which contributes to better decision-making by the high address.
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El hombre con el desarrollo de las fuerzas productivas y el aumento de los
niveles de produccion, ha tratado de estandarizar las caracteristicas de los
productos para cumplir las normas y con estas, las expectativas del cliente. El
cumplimiento de estas normas le brinda al cliente un nivel de seguridad, ya que
este confia en los productos o servicios que consume de forma cotidiana le van
a garantizar su salud, seguridad y bienestar, es lo que Juran (1987) llama
“...vivir dentro de los diques de calidad...”?.

A partir de esto, la calidad se convierte en una ventaja competitiva para
cualquier organizacion, no importa el tipo de actividad econémica que realice,
siempre que tenga un reconocimiento social, pues esto la puede ubicar en una
posicion privilegiada en el mercado de cara a los competidores. Lograr esta
calidad, como también puede ser no lograrla, origina un costo, categoria que la
bibliografia consultada define como costos de calidad.

Los costos de calidad forman parte integral del costo de produccion, estando
presentes en los resultados que se reflejan en el estado de resultado de una
organizacion, pero no se cuantifican por separado, lo que impide su adecuado
control y andlisis, dificultando la aplicacion de posibles medidas correctivas y el
proceso de decisiones. Estos son una poderosa herramienta para el
incremento de la competitividad de la empresa, pues permite satisfacer las
necesidades de los clientes a través del incremento de la calidad de los
productos y una utilizacibn mas eficiente de los recursos tecnolégicos,
humanos y financieros.

Los sistemas de costos Illamados ‘“tradicionales”, no cuentan con
procedimientos que permitan ofrecer informacién a la gerencia relacionada con
el control de la calidad. Referido a este tema, tradicionalmente la contabilidad
de costos se ha ocupado de los reprocesos que se realizan en aquellos
productos alejados de la calidad y del disefio para acercarlos a ella,
desarrollando técnicas para el tratamiento de los desperdicios y de la llamada
produccion defectuosa.

Juran, J. M. calidad e ingreso, en Juran, J. M. Manual de Control de la Calidad. Seccién 3. Cuarta Edicion. Editorial

Félix Varela.
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La medicion de los costos de la calidad permite centrar la atencién en asuntos
en los que se gastan grandes cantidades, y descubrir las oportunidades que en
potencia podrian ayudar a reducir gastos y facilita medir el desempefio.
Constituye una base para la comparacion interna entre productos, servicios,
procesos, departamentos y con la competencia; ademas ayuda a los directivos
a justificar cualquier posible mejoramiento de la calidad.

“...los costos de calidad son un arma en el area de calidad, al asignar un costo
a la calidad este puede ser administrado y controlado como cualquier otro
costo...el expresar la calidad en términos contables ofrece un medio muy
poderoso de comunicacion y control...”

Los costos de calidad constituyen una poderosa herramienta para mejorar la
calidad cuando se utilizan en forma apropiada, pues enfocan la atencion en los
desperdicios debido a las fallas excesivas y altos costos de control. También
proporciona una base cuantitativa para monitorear el progreso de la reduccion
de los costos de la calidad al nivel deseado. Nuestra economia, al contar con
recursos limitados, necesita ser cada dia mas eficiente y competitiva para
insertarse en el mercado y poder alcanzar los niveles de utilidades que
necesita el pais. Es por ello que el aumento de las ganancias de las empresas
como resultado de un elevado nivel de calidad de los productos y una
disminucién de los costos, debe ser un objetivo a alcanzar.

En la politica del modelo econémico de nuestro pais, en la cual se basan
nuestros lineamientos quedo expresado:

La elevacién de la calidad de la produccién tanto para el consumo nacional
como para la exportacion, que comprende integralmente desde los
requerimientos de los elementos que se utlizan en su proceso como
magquinarias, locales, materias primas y materiales, la higiene y la seguridad del
trabajo, la fuerza de trabajo, la preservaciéon del medio ambiente y otros
aspectos hasta el producto final y su presentacion...”

En correspondencia con los lineamientos trazados por el PCC, la empresa

cubana actual se ha planteado significativas transformaciones basadas en un

2Cantu, D.H, Desarrollo de una cultura de calidad. Segunda edicidn. McGraw-Hill/interamericana, Editores, SA, p
110

3 Lineamientos de la Politica Econémica y Social del Partido y la Revolucion en el VIII Congreso del PCC
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nuevo sistema de direccion empresarial. Esta estrategia persigue el incremento
de la eficiencia y la competitividad, como una de las bases de este sistema es
la administracion adecuada de los costos, a la cual se han integrado técnicas
de control y gestion. En el sector empresarial, en especial del Ministerio de
Energia y Minas se realizan diversas transformaciones para ser cada dia mas
eficiente el desempefio de sus actividades, por tanto, en la empresa Eléctrica
de la provincia de Granma se ha podido determinar qué: el sistema de calidad
presenta dificultades en la prestacion del servicio a la poblacion; lo cual influye
directamente en los costos de calidad de la organizacion.

Por tanto, se define como problema cientifico: ¢como determinar y analizar a
través de un procedimiento los costos de calidad en la Empresa Eléctrica de
Granma? Teniendo como objeto de la investigacidn: gestion de la calidad.
Donde el objetivo general: aplicar un procedimiento para determinar y analizar
los costos calidad, que permita identificar deficiencias en la calidad del servicio
en la Empresa Eléctrica de Granma, pues el campo de accion se sintetiza:
gestidn de los costos de calidad.

Los objetivos especificos de la investigacion:

1. Elaborar el marco tedrico préactico referencial de la investigacion
derivado de la consulta de bibliografia nacional e internacional
actualizada sobre la gestion de los costos de la calidad.

2. Analisis de procedimientos que determinen y analicen los costos de
calidad.

3. Aplicacion de un procedimiento que permita determinar y analizar los
costos de calidad.

La hipétesis queda demostrada si se comprueba que: la aplicacion del
procedimiento que permita determinar y analizar los costos de calidad,
permitira identificar deficiencias en la calidad del servicio en la empresa
eléctrica de Granma.

Métodos de investigacion utilizados

Método universal

- Materialismo Dialéctico e Histérico: como método general de investigacion

gue concibe los fenbmenos en interrelacion.

Métodos tedricos
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- Método Histérico y Logico: para analizar los antecedentes, causas y
condiciones en que se ha desarrollado el analisis de la Calidad y los Costos de
Calidad.

- Analisis y Sintesis: de la informacion cientifico-técnica a través de la cual
se pusieron de manifiesto las insuficiencias planteadas en el problema.

- Induccion y deduccién
Métodos empiricos

- Trabajo en grupo.

- Estadistica.

- Entrevistas y encuestas
Aporte Practico

- Crear un sistema que posibilite identificar las deficiencias en la calidad

del servicio en la empresa eléctrica de Granma

La estructura de la investigacion estara compuesta por el resumen,
introduccién, dos capitulos el primero de ellos hace referencia al marco teorico
practico referencial del objeto y campo de la investigacion; a su vez contara con
tres epigrafes. El segundo capitulo sera referente a la aplicacion del
procedimiento seleccionado. En su conjunto estara complementado con las
conclusiones, recomendaciones con una bibliografia especializada. Como de
evidencia en la siguiente figura 1 que representa el hilo conductor de la

investigacion

Resumen
Introduccién
Capitulo I: Marco teérico Capitulo II: Aplicacion del procedimiento
metodoldgico y préctico de los costos para el disefio de los costos de calidad
de calidad en la empresa eléctrica de Granma
1.1Gestion de la Calidad 2.1 Caracterizacion de la entidad

1.2 Gestion de los Costos de Calidad 2.2 Descripcion del procedimiento

1.3Identificacion del procedimiento metodoldgico propuesto para la
para la determinacion y analisis de los determinacion y andlisis de los Costos
Costos de Calidad. de Calidad
Bibliografia Recomendaciones Conclusiones

Figura No. 1 Hilo conductor de la investigacion

Fuente: Elaboracién propia
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En este capitulo se hace referencia a los criterios de diferentes autores que han
tratado el tema de la calidad y los costos de calidad para poder elaborar un
marco tedrico del tema objeto de estudio.

1.1 Gestion de la Calidad

A través de la historia, la calidad ha estado presente en el ser humano, en sus
actividades y en sus resultados, tal es asi que la etimologia de la palabra
calidad comienza con los filosofos y proviene del latin “qualitas” y fue empleada
por primera vez por Ciceron para trasmitir este concepto a la lengua griega.
Aunque la palabra se difundié vertiginosamente, fue variando su concepto y
aplicacion. “En gran medida la evolucién ocurrida en la calidad es causa y al
mismo tiempo efecto de las variaciones experimentadas en la relacion entre el
Hacedor (productor) y el Recibidor (cliente)”. Noda (2002)

Para establecer un concepto de calidad que sea util en todas las situaciones
bajo todos los entornos autores muy importantes han realizado disimiles
investigaciones sobre este importante tema que es la calidad haciendo
referencia a diferentes enfoques tales como: i) Orientacion al cliente, ii) Bajo
costo, iii) Produccién conforme a los requerimientos, iv) Eliminacion de defectos
y derroches, v) Perfeccionamiento de los procesos.

Con el desarrollo y competitividad del mercado internacional las definiciones
van evolucionando, aunque en las ultimas décadas la calidad desde cualquier
angulo implica siempre serios compromisos que ineludiblemente obligan a
referirse a los llamados cinco grandes de la calidad, ellos son Deming, Juran,
Feigenbaum, Ishikawa y Crosby.

Ishikawa (1988) manifiesta que “...calidad es aquella que cumple los requisitos
de los consumidores e incluye el costo entre estos requisitos...”*. Establece
los conceptos de calidad real y calidad sustituta en su definicion. La relaciéon
entre ambas se establece mediante estadistica, analisis de la calidad y

planeacion de la calidad.

4Ishikawa (1988) ;Qué es control total de la calidad? La modalidad japonesa. Edicion Revolucionaria. La Habana 67
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La Calidad real es la verdadera calidad que cumple los requisitos de los
consumidores y que se debe expresar siempre en un lenguaje comprensible
para los mismos. Donde calidad sustituta caracteristicas de calidad que tienen
alguna relacion con las reales.

Deming (1989) define la calidad como “... un predecible grado de uniformidad,
a bajo costo y Util para el mercado...” Su enfoque esta basado en el trabajo
diario controlando la variabilidad y fiabilidad de los procesos a bajos costos.
Este autor introduce la aplicacion de herramientas estadisticas para el control
del proceso productivo en funcion de lograr un nivel de calidad de acuerdo con
las necesidades del cliente.

Es importante resaltar que Deming menciona dos aspectos fundamentales
relacionados con la calidad, estos son la disminucion del costo y el impacto en
el mercado, los cuales, sin duda, unido a la utilizacion de la estadistica como
instrumento de control, le dan un caracter avanzado a su definicion. También
introduce dos herramientas para el logro de la calidad, conocidas como los 14
principios de Deming y los siete pecados mortales, referido a lo que un directivo
debe hacer y las que no debe permitir.

Feigenbaum (1994) sefala que”... calidad es un sistema eficaz para integrar
los esfuerzos de mejora de la gestidbn, de los distintos grupos de la
organizacion para proporcionar productos y servicios a niveles que permitan la
satisfaccion del cliente, a un costo que sea econdémico para la empresa...”®
Este ultimo enfoque aporta una vision dinamica de la calidad a través de la
conceptualizacién de la mejora y definiendo la calidad como un sistema al
incorporar a todas las areas de la organizacion y lograr la competitividad de la
empresa a traves de la disminucion de los costos.

Crosby (1994) define que “(...) calidad es entregar a los clientes y a los
comparfieros de trabajo productos y servicios sin defectos y hacerlo a tiempo
(...)"’Su filosofia de calidad esta basada en que las cosas se hagan bien desde

la primera vez, o sea; tiene un solo patron de actuacion, desempefio libre de

5Deming W. E. La salida de la crisis. Calidad, productividad y competitividad. Editorial Diaz de Santos. Madrid.
Espafia. (1989). P.102

6Feigenbaum Control Total de la Calidad. 3ra Edicion Revisada. Compafiia Editorial Continental, S. A de C. V.
México. P 89

"Crosby (1994). Calidad total para el siglo XXI. McGraw-Hill Interamericana S. A de C. V. México. P 97
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errores, cero defectos, lo cual se logra con la prevencién haciendo énfasis para
ello en la planificacién y motivacion.

Debe sefalarse que este autor no presta atencion al control estadistico ni a las
diversas técnicas que autores anteriores utilizan para la resolucién de los
problemas. Expone que la clave para un trabajo eficaz es idear una forma de
comprender y servir al cliente, permitiendo que los empleados disfruten de una
vida de trabajo exitosa, o0 sea, el producto en funcién del cliente.

El aporte més significativo de Croshy esta en incluir a todos los trabajadores en
su definicion a partir de una motivacion adecuada y de esta manera lograr
hacerlo bien a la primera vez. Este autor desarrollo lo que él le llamo los cincos
absolutos de la calidad, estos son:

Primero la conformidad con las necesidades es la idea de fondo es que, una
vez que se hayan determinado las necesidades, el proceso de produccion
mostrara calidad si el producto o el servicio resultante del proceso esta de
acuerdo con esas necesidades. Como segundo elemento la no existencia de
otra cosa como un problema de calidad. Tercero que no existe otra cosa como
la economia de la calidad; es siempre mas barato hacer bien el trabajo la
primera vez. A manera de penudltimo elemento que la Unica medida de
actuacion es el costo de calidad. Por altimo, que la Unica actuacion estandar es
la de cero defectos.

Juran (1997) define a la calidad como “... aptitud para el uso o propdsito, es la
base para la estrategia empresarial...”®. Esta definicién, aunque tiene como
base al cliente, que es quien determina su valor, de acuerdo al nivel de
satisfaccion alcanzada segun sus expectativas, tiene sus limitaciones, como,
por ejemplo, la subjetividad de analisis, pues en este enfoque, la calidad varia
de un cliente a otro.

Tampoco tiene en cuenta un grupo de elementos que inciden directamente en
la calidad del producto o servicio final y que van desde el disefio de este hasta
los servicios de garantia y postventa, sin dejar fuera a los proveedores. Se
debe reconocer que Juran hace un aporte de suma importancia cuando plantea
gue la calidad es la base para la estrategia empresarial. Esto se puede

considerar como lo mas novedoso de su pensamiento sobre el tema al

8Juran y Gryna [1974,1983]
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incorporar la vision estratégica del concepto, para lo cual propone lo que se
conoce como Trilogia de Juran: i) planeacion de la calidad, ii) control de la
calidad, iii) mejoramiento de la calidad.

Su enfoque no se dirige a los problemas que puedan presentarse en la
organizacion o su proceso productivo, sino a las herramientas para la direccion
en funcion de la calidad como elemento estratégico.

Juran mantuvo la definicion de la calidad como adecuacién al uso, que puede
ser subdividida en calidad de disefio, calidad de conformidad, disponibilidad y
servicio posventa. El concepto esta basado en cinco caracteristicas que son:
tecnoldgicas, psicologicas, temporales, contractuales y éticas. Juran también
introdujo el concepto de cliente interno.

La evolucion mas avanzada de los conceptos relacionados con la calidad
conduce inexorablemente a la denominada Gestién de la Calidad Total (CGT)
tal y como se entiende en la actualidad y que se corresponde con la definicion
ampliamente implantada del TQM o Total Quality Control que constituye, la
clave del manejo de la empresa, una forma de gestionar orientada a obtener la
calidad total de todos los recursos organizativos, técnicos y sobre todo
humanos. Engloba ademas una serie de ideas como la gestion participativa,
satisfaccion de los clientes, motivacion, formacion y mejora continua.
Cuatrecasas (1999) aborda la Gestion de la Calidad Total como “(...) un
esfuerzo de mejora continua de la calidad, de todos los procesos, productos y
servicios mediante la participacion universal, que resulte en un crecimiento de
la satisfaccién y la lealtad del cliente y una mejora de los resultados de la
empresa (...)"

Este mismo autor plantea que las empresas inmersas en la implantacion de la
GCT obtienen importantes mejoras en eficiencia y resultados que las hacen
mas competitivas, entre ellos que se encuentran. Incremento general del nivel
de calidad: se consigue asegurar la calidad en el origen. La mejora continua, el
control de los procesos y la prevencion de fallos y defectos permite el aumento

de los niveles de calidad de los productos y servicios, la disminucion de los

®Cuatrecasas 1999 Gestion integral de la calidad. Implantacién, control y certificacion. Ediciones gestion
2000, S.A., Barcelona.
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porcentajes defectuosos, la fiabilidad, la satisfaccion total de los clientes y por
otra parte se disminuyen las quejas, reclamaciones, indemnizaciones.

La disminucion de costos: la idea de hacer las cosas bien a la primera,
contribuye de manera importante en este sentido. La reduccién de costos se
produce a mediano y largo plazo por el aumento de la calidad y disminuye a los
costos de fallos internos, externos y los de evaluacion. Los Unicos costos que
aumentan, pero de forma rentable son los empleados en la prevencion de fallos
y defectos. El aumento es muy pequefio proporcionalmente, considerando la
reduccion drastica del resto de costo que se obtiene.

La Mejora de la productividad: se ahorra tiempo y dinero al reducir el trabajo
malgastado en recuperaciones, reprocesos, reinspecciones, entre otros; y con
ello se eleva la rentabilidad de la organizacion.

Las relaciones a nivel humano mejoran: se favorecen la comunicacion y el
entendimiento en la empresa. La motivacion de los recursos humanos crece
por las responsabilidades otorgadas, la implicacion activa de la direccion, el
aumento de productos y de calidad, la mejora continua, solo por citar algunos.
La organizacion se vuelve mas efectiva y agil: la implicacion de toda la
empresa en conseguir un mismo fin, le posibilita un desarrollo rapido de sus
productos y servicios y se mejoran los procesos, con lo que; en definitiva,
aumenta la eficacia de la organizacion.

En las concepciones en relacién con la GCT se pueden citar puntos en comun
para su definicion: todo el personal de la empresa participa continuamente en
el mejoramiento de los procesos que estan bajo su control, cada persona esta
comprometida a satisfacer sus clientes externos e internos, el trabajo en
equipo se practica de varias maneras, se fomenta el desarrollo de los
empleados por medio de la participacion en todo el negocio y se integran los
clientes y proveedores en el proceso de mejoramiento continuo.

Se puede considerar que el concepto de GCT refleja tres parametros
fundamentales: la satisfaccion total del cliente, motivacion total de los
empleados y todo ello con un costo minimo de los productos o servicios que
ofrece la empresa. En definitiva, la calidad total requiere la busqueda y mejora
de estos tres aspectos, siendo el costo una de las perspectivas basicas de la

misma.
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La norma ISO 9000 (2000) plantea que “(...) la Gestidén de la Calidad son las
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a
la calidad, con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el
desempeiio (...)"10

Cuervo (2000) sefiala que “(...) la gestion de calidad ha evolucionado a lo largo
del tiempo, pudiendo nombrarse tres etapas sucesivas, el control de la calidad,
aseguramiento de la calidad, y la calidad total (...)"*!

Cantua (2001) plantea que “(...) la gestion de la calidad es un sistema cuyo
propoésito central es la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus
clientes, empleados, accionistas y sociedad en general, haciendo uso de los
recursos de que dispone (...)"*?

La Gestion de la Calidad Total es una préactica gerencial sistematica e integral
que lleva al éxito en un mundo empresarial sin fronteras.

“(...) la gestion de la calidad total no es la panacea para los males de los
negocios de hoy dia, puede verse como un enfoque estructurado, aunque
flexible; cohesivo, pero con una amplia fusién de metodologias y aplicaciones;
constructivo, aunque rompe barreras; comprensible, aunque complejo...la

gestion de la calidad total es todo y mas, es la clave para el futuro (...)"13

1.2 Gestion de los Costos de Calidad

Hoy dia no se puede hablar de gestion de la calidad si no se conoce cuanto
cuestan los esfuerzos para planificarla, organizarla, implantarla, controlarla y
mejorarla, por esto el analisis de los costos de la calidad toma cada vez mayor
importancia en la gestion empresarial y especificamente en la gestion de la
calidad (Ahmed, Aoieong, Tang y Zhang, 2005 y Arango Cardona, 2009).
Actualmente, los costos de la calidad son una excelente herramienta para la
gestion de la misma, pues posibilitan conocer el ahorro en costos y los recursos

para la mejora de la calidad (Padrén Robaina, 2001, p.13) y facilitan la toma de

10 1SO 9000 [2000] Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y vocabulario.

11 Cuervo, Martin (2000). La calidad y sus costos como factor de competitividad empresarial, editores SA, Colombia,
p98

12Cantu, Humberto (2001). Desarrollo de una cultura de calidad. Segunda Edicién, México, Mc. Graw Hill, p 171
13James, Paul (2004). Gestion de la calidad total. Editorial Prentice-Hall. Madrid Espania. P 278
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medidas estratégicas (Feigenbaum, 1994, p.109), todo lo cual impacta
favorablemente en la eficiencia de la gestidon de la calidad.

Los costos totales de calidad podemos dividirlos en costos de calidad y costos
de no calidad, segun su forma de presentarse durante o al final del proceso.
Los costos de calidad, también denominados costos de conformidad, pueden
definirse, como aquellos costos que se generan en la organizacion para lograr
en los resultados del proceso, estandares de calidad establecidos o superiores.
Esto se dan en costos de prevencion y costos de evaluacién. Los costos de
prevencion son aquellos en que incurre la empresa al intentar reducir o evitar
los fallos de calidad, es decir son costos de actividades que tratan de evitar la
mala calidad de los productos y/o servicios.

Los costos de evaluacion son aquellos en que la empresa incurre para
garantizar que los productos o servicios no conformes con las normas de
calidad puedan ser identificados y corregidos antes de su entrega a los
clientes, en otras palabras, son costos de medicion, analisis e inspeccion para
garantizar que los productos, procesos 0 servicios cumplen con todas las
normas de calidad y con el objetivo de satisfacer al cliente (externo o interno).
Los costos de no calidad son los que se reflejan en la terminacion del producto
final y, dependiendo del momento en el que se detectan, pueden dividirse en
costos de fallos internos y costos de fallos externos. Un fallo interno es aquél
en que el cliente no se siente perjudicado, ya sea porque no llega a percibir el
mismo, o porque no le afecta. El que estos fallos no sean percibidos por los
clientes depende en gran medida de las actividades de evaluacion que
acomete la empresa.

Los fallos externos son los que llegan a afectar a los clientes, y que pueden ser
percibidos por estos. Las actividades ocasionadas por los fallos externos son
las mismas que se necesitan para corregir los fallos internos mas, todas
aguellas que intervienen para satisfacer al cliente solucionando el problema
causado como consecuencia del fallo, entre estos podemos mencionar los
servicios de garantia y postventa.

Podemos afirmar que los costos de la calidad constituyen la mejor manera de
medir el desempefio de la calidad en una organizacion, ya que a su vez son

una forma de detectar oportunidades de mejora en las instituciones.
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1.3 Identificacion del Procedimiento para la Gestién de la Calidad
En la investigacion se tuvieron en cuenta diversos procedimientos entre ellos
se destaca Gonzélez (2017), quien desarrolla un procedimiento general que
consta de cuatro fases que responden al enfoque de gestion, dicho
procedimiento tiene como objetivo principal dotar a las organizaciones de una
herramienta Gtil para llevar a cabo la gestion integral de los costos de calidad.
Con este fin se establecen los objetivos especificos siguientes:
1. Diagnosticar el estado de la organizacion para asimilar la introduccion
del cambio que se propone en la gestidon de los costos de la calidad.
2. Disefiar el sistema basico para la gestion de los costos de la calidad y su
plataforma contable.
FASE I: PREPARACION PARA EL CAMBIO
FASE II: PLANIFICACION Y ORGANIZACION
FASE IIl: IMPLANTACION
FASE IV: CONTROL Y MEJORA CONTINUA
3. Concebir las herramientas que faciliten la gestion integral de los costos
de la calidad en la organizacién a través de:
a. Disefiar el control de gestion de los costos de la calidad que incluya
un CMI
b. Determinar la eficiencia, eficacia y madurez de la gestion de los
costos de la calidad
c. Realizar los andlisis de variabilidad y robustez
d. Estimar los costos intangibles de la calidad y su impacto en la
sociedad
e. Realizar la gestion de los riesgos de la calidad
f. Gestionar prospectivamente los costos de la calidad en la
organizacion
4. Informatizar la gestion de los costos de la calidad
5. Elaborar un programa de mejora continua a partir del benchmarking y las
auditorias de gestion realizadas.
El procedimiento se rige por los principios siguientes:
- Consistencia logica: por su estructura, secuencia logica, interrelacion de

aspectos y consistencia interna
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- Parsimonia: la estructuracion y su consistencia légica permiten llevar a cabo
un proceso complejo de forma relativamente sencilla, que resulta valioso y
motivador

- Flexibilidad: puede ser aplicado, total o parcialmente, a diferentes situaciones
segun las condiciones concretas de cada organizacion

- Trascendencia: las acciones, consecuencias de su proceder, tienen una
influencia significativa en las organizaciones y su entorno.

- Sistematicidad: permite el mantenimiento de un control y vigilancia sistematica
sobre el proceso de mejora, y facilita a la vez un proceso de retroalimentacion
efectivo que constituye la base para la mejora continua del sistema.

El procedimiento posee caracteristicas que permiten la obtencion de los

resultados esperados, entre las cuales se encuentran:

- Participativo: la aplicacion del procedimiento requiere de la participacion de
los distintos niveles de la organizacion para el cumplimiento de los objetivos

- Retributivo: su utilizacion producira beneficios a la organizacion en general

- Permanente: adopta la filosofia de la mejora continua y

- Universal: puede aplicarse en el universo de organizaciones existentes, tanto
en la esfera de los servicios como de la produccién de bienes.

También el autor Marcos Gémez Alberto realizo un importante y profundo

estudio en el cual toma como punto principal los costos de la calidad en las

empresas cubanas en el cual se emplea un sencillo y eficaz procedimiento, se

muestran a continuacién Figura No. 2.
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Figura No. 2 Procedimiento metodolégico para la determinacién y analisis de
los costos de calidad. Gémez (2015)

1.3.1 Descripcion de procedimiento

Paso No. 1 Caracterizacion del sistema de costo (SC) utilizado en la entidad y
conocimiento del tema objeto de investigacion en la misma

Para desarrollar este paso se debe realizar una exploracion del sistema de
contabilidad de la entidad en estudio, el andlisis de los procedimientos y
técnicas que se emplean en el procedimiento metodologico para la
determinacion y analisis de los costos de calidad. Gémez (1234) plantea que
para obtener los costos. Se verificarA como se registran y controlan los
mismos, si estos permiten realizar otros tipos de analisis, si los sistemas
tradicionales brindan la informacion cualitativa y cuantitativa relacionada con la
calidad y necesaria para la elaboracion de estrategias sobre este aspecto
contribuyendo a la toma de decisiones oportunas por los directivos.

También es necesaria la aplicaciéon de algunos instrumentos como la encuesta
y la entrevista para evaluar el nivel de conocimiento de los trabajadores sobre
el tema que se investiga y mostrar la necesidad o no de desarrollar la
investigacion. En este caso es necesario tener en cuenta si en la empresa
existe un departamento o un grupo de calidad y evaluar cuales son las
funciones de este y la participacién del mismo en el proceso de prestacion de

servicios y en la de toma de decisiones. De tener implementado en la entidad

23



objeto de estudio un sistema de gestion de calidad, este también debe ser
analizado y convertirse en la fuente principal de informacion tanto cualitativa
como cuantitativa para la investigacion a desarrollar y la futura propuesta para
la medicion y evaluacion de los costos de calidad.

Paso No. 2 Definicion de las actividades que garantizan la actividad del
servicio.

En este paso se debe hacer un estudio de las principales actividades que se
desarrollan en el proceso de prestacién de servicio con el objetivo de
garantizar altos indices de eficiencia y lograr un servicio que mejora la
satisfaccion de los clientes. En la definicidn de estas actividades el punto de
partida no debe ser el Costo de Calidad, si no el origen del proceso e identificar
aguellas que agregan valor al servicio.

Identificando estas actividades a partir de las caracteristicas técnicas del
proceso, se pueden determinar y cuantificar los elementos que determinan la
calidad del servicio. Para su realizacién se recomienda el trabajo en grupo y la
aplicacion del método Ishikawa. Se propone este método para la determinaciéon
de las actividades que garantizan los servicios ya que permite desagregar cada
uno de los procesos fundamentales en los diferentes subprocesos que se
desarrollan y a su vez en cada una de las tareas. Para lograr esto es necesario
conocer el flujo de proceso de la entidad y sobre la base de ello elaborar el
diagrama de Ishikawa. A partir del conocimiento que se tenga sobre el proceso
de prestacion del servicio y los elementos que intervienen en el, se puede
definir cuales son las actividades que aportan calidad al resultado final asi
como los elementos que intervienen en cada uno de los subprocesos.

Una correcta identificacion de las actividades permitira asignar correctamente
los costos de calidad a los procesos que los originan y de esta manera facilitar
el proceso de toma de decisiones sobre la base del mejoramiento de la calidad.
Aqui es importante destacar, que estos especialistas o personas seleccionadas
para el trabajo en grupo, no deben tener necesariamente un nivel de
escolaridad alto, o sea, ser ingenieros, licenciados, técnicos, etc.; sino que
cuenten con el reconocimiento por la preparacion y la experiencia de su area

de trabajo, del tratamiento que requiere la actividad fundamental, la produccién
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de arroz, por cada fase o subproceso al que es sometido dentro del proceso
productivo.
Paso No. 3 Definicion de los posibles elementos de los Costos de Calidad por
categorias
Teniendo en cuenta las caracteristicas econdémico-productivas de la entidad,
asi como las actividades que se realizan en la misma para garantizar los
servicios, las cuales se definen en el paso anterior, se identifican los posibles
Costos de Calidad, agrupados por las diferentes categorias. Estos deben estar
en correspondencia con las actividades definidas en el paso anterior y
conformaran los Costos de Prevencion y Evaluacion. Aquellos que son
generados por errores en el proceso de prestacion de servicios o por el
incorrecto desarrollo de las actividades del propio proceso, que son los que
obligardn a repetir actividades y consumir recursos por encima de lo
planificado, seran agrupados dentro de los Costos de no Calidad y clasificados
como Fallas internas o Externas, segun el impacto que tengan sobre el cliente.

Después de definidos los elementos por categorias pueden surgir mas de los

necesarios, por lo que se puede hacer una seleccion de estos teniendo en

cuenta algunos aspectos, como pueden ser:

- Si el importe puede desaparecer en los redondeos y su impacto en el
producto final no es significativo.

- Si su importe solo se obtiene a través de analisis y estimaciones y la forma de
obtenerlos puede ser controvertida, de manera que el andlisis se centre mas
en la forma de realizar la estimacion y no en el importe e impacto del valor
alcanzado.

- Si para obtenerlo es necesaria la ampliacion del sistema contable u otra
técnica que demore el proceso y diluya los esfuerzos en esta uUltima tarea y no
en la de buscar fuentes de mejoras.

Paso No. 4 Organizacién y codificacion de los elementos definidos para cada

categoria

En este paso se procede a la clasificacion y codificacion de los costos definidos

en el paso anterior para una mejor organizacion de los mismos y de esta

manera garantizar su control y andlisis y una acertada toma de decisiones

sobre la base de la informacién brindada, segun las categorias a las que
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pertenezca. Esta organizacion debe dejar definidos cuales son los costos para
la calidad y cuales son los de no calidad y después de esta, cuales pertenecen
a los de prevencion y evaluacion y cuales a fallas internas o externas
respectivamente a partir de su incidencia en el aseguramiento de la calidad o
como consecuencia de errores o incumplimientos en el proceso. Esto permitira
trazar la estrategia oportuna que en el incremento de los Costos para la
Calidad para lograr la disminucién de los de no Calidad.

Paso No. 5 Expresiones para el célculo de los elementos definidos por cada
categoria de costo.

Las expresiones que se utilicen para el calculo de los costos de calidad
dependeran esencialmente de los elementos que se determinen en el analisis y
que responderadn a las caracteristicas econdmico productivas de la entidad
objeto de estudio. Estos deben partir de las actividades que se realizan para el
desarrollo exitoso del proceso y que permite obtener un mejor producto segun
las especificaciones del cliente y terminar con los elementos que surgen por el
incumplimiento o el tratamiento incorrecto de estas actividades, teniendo en
cuenta la afectacion tanto para el cliente como para el proveedor al no cumplir
con los parametros establecidos en el servicio. Para la obtenciéon de la
informacion basica es necesario auxiliarse de documentos primarios entre los
cuales podemos citar:

- Reportes de tiempo de trabajo

- Informes de desemperio de los procesos principales

- Vales de salida de almacén

- Facturas de venta al cliente

- Recepciones de productos del almacén

- Registros contables

- Presupuestos de Gastos

- Prenémina y nomina de salario, entre otros

En la Tabla No.1 se presenta una propuesta de las mismas que sirva de guia
para futuras aplicaciones a esta entidad o alguna otra con caracteristicas

similares en su estructura econémico-productiva:
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Tabla No. 1 Expresiones para el célculo de los elementos definidos por cada categoria de costo

Nombre

Expresion de Calculo

Sigla

Gastos de mantenimiento
(redes, GEE, SFV,

Subestaciones)

GM = GS +M+CB+CE+GE+GA

GM: gastos de mantenimiento.
GS: gastos de salario del personal
M: materiales

CB: combustible

CE: consumo de energia

Gastos del Servicio de

Gestion de Integrado

GSGI=GS + MOf +AAFT+ GE

GS: gastos de salario del personal
MOf: materiales de oficina
AAFT: amortizacion de los activos fijos tangibles.

GE: gastos de energia

Gastos de Prevencién de
Seguridad y Salud en el
Trabajo.

GPSST=GCSST+GEPPC+GMSCI+GSST

GCSST: gastos de capacitacion del personal de
seguridad y salud en el trabajo.

GEPPC: gastos equipos de proteccion personal y
colectivos.

GMSCI: Gastos de mantenimiento de sistemas contra
incendio.

GSST: gastos de salario del personal de seguridad y

salud en el trabajo
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Nombre

Expresion de Calculo

Sigla

Costos de superacion del
personal

CSP =
(Y™, HDS = THTS) + (X", HDSR * THP)

HDS = Horas dedicadas a la superacién

THT = Tarifa horaria del trabajador en superacion
HDSR = Horas dedicadas a la superacion recibidas
THP = Tarifa horaria del profesor

i —» 1:n

n: meses

Gastos de materiales de

oficina

GMOf =MOf

MOf: material de oficina planificado

Gastos de evaluacion de
proveedores

GEP=H*THP +GTpt + GD +GMOf

H: horas dedicadas a la evaluacién de proveedores.
THP: tarifa horaria del personal

GTpt: gastos transporte

GD: gastos de dieta

GMOf: gasto de materiales de oficina

Gastos de impresion y
distribucion de la

informacién documentada

GID=GID+GNT

GID: Gastos de la informacion documentada.

GNT: gastos en adquisiciébn en normas técnicas

50por cientoGasto del

personal administrativo

GPA=0,5-(GS+GM+GE)

GS: gastos de Salario del personal
GM: Gastos de materiales

GE: Gastos de energia
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Nombre

Expresion de Calculo

Sigla

Costos de evaluacién

Gastos administrativos:0,5-(GS+GM+GE)

GP: gastos de salario del personal
GM: Gastos de materiales

GE: Gastos de energia

Gastos de controles

operacionales

GCO=GS+GC+GD

GS: gastos de salario del personal
GC: gastos de combustible
GD: gastos de dieta

Gastos de auditoria

externa

GAE=H + GA +GSA +GTp

H: hospedaje
GA: gastos de alimentacion
GSA: gastos del servicio de auditoria

GTp: gastos de transporte

Reevaluaciéon de

proveedores

GEP=H*THP +GTpt +GD +GMOf

H: horas dedicadas a la reevaluacién de proveedores.
THP: tarifa horaria del personal

GTpt: gastos transporte

GD: gastos de dieta

GMOf: gasto de materiales de oficina

Gastos de inspeccién en

las etapas del proceso

GCO=GS+GC+GD

GS: gastos de salario del personal
GC: gastos de combustible

GD: gastos de dieta
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Nombre

Expresion de Calculo

Sigla

Gastos de Metrologia

GM=GVCEM +SPM +GTp +GC+GD

GVCEM: gastos de verificacion y calibracion de los

instrumentos de medicion

SP: Salario del personal de metrologia.
GTp: gastos de transporte.

GC: gastos de combustible

GD: gastos de dieta

Gastos en auditorias

internas

GAI=H*TH +GT +GD +GMOf

H: horas

TH: tarifa horaria de los auditores.
GT: gastos de transporte

GD: gastos dieta

GMOf: gastos de materiales de oficina

Fuente: elaboracion propia a través de datos del procedimiento metodoldgico para la determinacién y andlisis de los costos de

calidad. Gomez (1234)
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Paso No. 6 Establecimiento de las bases para comparar los costos de calidad definidos
La mejor manera de medir las diferencias en los costos de calidad es tomar como base
los porcentajes o en relacion con cierta base apropiada. Los costos totales de calidad,
bien sea de la empresa o de un proceso, comparados con un indicador base, dan como
resultado un indice que puede ser graficado y analizado periédicamente. Lo mas
adecuado seria tener varias variables de referencia y a medida que vaya tomando
experiencia con los reportes mantener solo las mas significativas.

Para comparar se recomiendan las siguientes bases las cuales se representan en la
Tabla No.2.

Tabla No. 2 Expresiones de célculo para para comparar los costos de calidad
Nombre Expresion de Calculo

Porcentaje del costo Costos de prevencién

Costo total de Calidad x100

de prevencién con
respecto al Costo
Total de Calidad

Porcentaje del costo Costos de valoracion
Costo total de Calidad

100
de valoracion con

respecto al costo total

de calidad

Porcentaje de fallas Costos de fallas internas L
Costo total de Calidad

internas respecto al

costo total de calidad

Porcentaje de fallas Costos de fallas externas 100
Costo total de Calidad

externas respecto al

costo total de calidad

Porcentaje de los Costos de prevencién + Costos de evaluacién
Costo total de Calidad

x100
costos para lograr la

calidad con respecto
a los costos totales

de calidad
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Nombre Expresién de Calculo

Porcentaje de los Costos de fallas internas + Costos de fallas externas
Costo total de Calidad

x100
costos de no calidad

con respecto a los
costos totales de

calidad.

Porcentaje del costo Costo total de Calidad
Costo total de Producciéon

x100
total de calidad con

respecto al costo total

de produccion.

Porcentaje del costo Costo Total de Calidad
x100

total de calidad en el Ventas Totales

valor de las ventas

Fuente: elaboracién propia a través de datos del procedimiento metodologico para la
determinacion y andlisis de los costos de calidad. Gomez (1234).

También, teniendo en cuenta el criterio de los autores consultados y las caracteristicas
econdémico-productivas de la entidad objeto de estudio, un elemento que fortalece el
analisis para el proceso de toma de decisiones es el establecimiento de patrones de
comportamiento para las diferentes categorias de los costos de calidad definidos en la
investigacion.

A partir del criterio del manejo de los costos de calidad por la administracion en
busqueda del equilibrio en el comportamiento de los costos y lograr un resultado final
superior, o sea, con el incremento de los costos para la calidad, prevencion vy
evaluacion, logar una disminucion de los costos de no calidad, fallas internas y fallas
externas, se hace necesario establecer un rango de comportamiento de cada categoria
definida y que sirva como base para el andlisis y la toma de decisiones sobre los
mismos por parte de la direccion.

Teniendo en cuenta que el incremento de los costos para la calidad debe traer consigo

una disminucion de los costos de no calidad y por tanto un producto superior, en la
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Tabla No.3 se proponen las siguientes bases para la comparacion y analisis de los
resultados:

Tabla No. 3 Propuesta para el analisis del comportamiento de los Costos de Calidad

Categoria Por ciento que se recomienda

(por ciento)

Costos de prevencion 20-40
Costos de valoracion 10-30
Costos de fallas internas 10-20
Costos de fallas externas 5-10

Fuente: procedimiento metodolégico para la determinacion y andlisis de los costos de
calidad. Gomez (2015).

Estos porcientos se establecen segun los criterios establecidos por diversos autores y
que han sido adaptados a las caracteristicas econémico productivas de la entidad
atendiendo al enfoque de la prevencidn como instrumento esencial para lograr la
calidad. Por estas consideraciones se le recomienda el por ciento mas alto a los costos
de prevencion, porque son los que van a garantizar el desarrollo exitoso del proceso
productivo. Los costos de evaluacion también reciben una participacion significativa
atendiendo a la posibilidad que dan las actividades de evaluacion para detectar
problemas en el proceso. Entre ambos tienen hasta un 70 por ciento de la estructura
que se recomienda deban tener los costos totales de calidad porque debe ser una
filosofia de trabajo de cualquier directivo la necesidad de incrementar los costos de
calidad en funcién de disminuir los costos de no calidad. El autor considera que la
habilidad de los directivos debe estar en saber determinar hasta donde incrementan
unos para lograr disminuir los otros y con estos los costos totales.

Por criterio del investigador al evaluar los procedimientos explicados y teniendo en
cuenta en el tipo de entidad donde tendra impacto la investigacion y los criterios que
expresan cada uno de ellos. Se decidié aplicar el procedimiento Marcos Gémez Alberto

del 2015, ya que es el mismo atempera a las caracteristicas de la entidad.
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2.1 Caracterizacion general de la entidad

La Empresa Eléctrica Granma, es una dependencia de la Union Nacional Eléctrica
perteneciente al Ministerio de la Industria Basica, con oficina provincial situada en la
Carretera Central via Santiago de Cuba km 4 % de la ciudad Bayamo, es una
organizacion dedicada al servicio de generacion, distribucion y comercializacion de
energia eléctrica en el territorio de la provincia, con caracter mayorista y minorista en
Moneda Nacional.

Su mision se sintetiza en prestar servicio de generacion, distribucion y comercializacion
de la energia eléctrica, con el objetivo de satisfacer las necesidades de los clientes,
brindando un servicio eficiente y de calidad, para lo cual contamos con los recursos
técnicos y humanos altamente capacitados y preparados para ello. Con visién ser una
empresa que alcance la calidad del servicio eléctrico acorde a los mejores parametros
internacionales.

Los procesos fundamentales de cara a los clientes son los siguientes:

- Generacion de energia eléctrica.

- Distribucién de energia eléctrica.

- Comercializaciéon de energia eléctrica.

- Atencion al Cliente.

Ademas, brinda otros servicios secundarios a terceros, los cuales se detallan a
continuacion:

- Construccion de lineas hasta 33 kV aéreas y soterradas.

- Montaje eléctrico — industrial.

- Ejecucion de proyectos para correcciones o mejoras del factor de potencia.

- Ejecucion de proyectos de acomodos de carga.

- Servicios de asesoria energética y de electrificacion.

- Realizar estudios de iluminacién, tanto interiores como exteriores y su montaje.

- Reparacion y mantenimiento de instalaciones eléctricas aéreas y soterradas,

subestaciones, equipos rotatorios y comunicacion.
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- Reparacion, mantenimiento, calibracion y certificacion de metros contadores.

- Comprobacion de las capacidades dieléctricas de medios de proteccién de trabajo
con electricidad.

- Alquiler de equipos tecnoldgicos para el montaje eléctrico.

- Servicios de comunicacion a las entidades del sistema del Ministerio de la Industria
Bésica radicadas en la provincia, por los canales de comunicacion propios.

- Facturacion al Instituto de Recursos Hidraulicos, en ambas monedas segun
CONvVenios SUsCcritos.

- Reparacion y mantenimiento de transformadores eléctrico.

- Transportacion de cargas a terceros cuando existan capacidades disponibles.

La entidad en cuestion es considerada una organizacion de servicio fundamentalmente,

con una alta intensidad de mano de obra y grandes sectores de clientes bien definido

(privados y estatales). Es considerada practicamente Unica de su tipo en el territorio,

pues existen otros generadores de energia los cuales tienen una repercusion

insignificante respecto a la misma.

Para garantizar los servicios a los clientes se parte de un conjunto de procesos

relacionados, que se pueden clasificar en procesos de cara al cliente y procesos de

apoyo (Anexo 1), tomado del sistema de gestién de la calidad de la empresa. Entre los

procesos de cara al cliente, es decir lo que intervienen directamente en la entrega del

servicio, se pueden destacar los siguientes:

UEB de Redes: las Unidades Empresariales de Base de Redes son las encargadas de

decepcionar y ejecutar los servicios eléctricos a los clientes, las mismas estan

compuestas por 13 UEB y 18 oficinas comerciales en todo el territorio de la Provincia.

UEB de Fuentes Renovables de Energia: es la encargada de instalar y brindar

mantenimiento a los sistemas fotovoltaicos aislados que se encuentran en el territorio.
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UEB Centro de Operaciones: es la encargada del mantenimiento y conservacion de
las Subestaciones de 33 kV y 110 KV, la reparacion, mantenimiento y recuperacion de
transformadores, recuperacion de herrajes, produccion de sellos de plomos, asi como
reparacion y calibracion de los equipos de mediciones instantaneas.

UEB Inversiones: se encarga de realizar los proyectos de nuevas inversiones
conciliando las tareas técnicas recibidas de los inversionistas y el plan de desarrollo de
redes presentado por la subdivision respectiva, controlar la ejecucion de las obras de
inversion y el cumplimiento de lo contratado ejerciendo el control de autor establecido,
asi como ejecutar la construccion de lineas hasta 33 kV aéreas.

UEB Servicios Generales: se encarga de garantizar un servicio de comedor —
cafeteria a la Provincia, la reparacion y mantenimiento de las instalaciones, la higiene y
el embellecimiento dentro y fuera de las instalaciones, gestibn de compra y
aseguramiento de todas las entidades de la empresa, asi como los mantenimientos de
los equipos de transporte segun las normas establecidas para cada equipo y el uso
racional del presupuesto asignado a esta actividad.

UEB Despacho: es la encargada de controlar en la empresa la operacion del Sistema
Electroenergético del Territorio, asi como controlar el trabajo del personal del despacho
y operadores de las subestaciones atendidas. Para ello cuenta con tres despachos: uno
Provincial y dos de Distribucion (Bayamo y Manzanillo).

UEB Capacitacion: es la encargada de planificar, organizar y ejecutar los recursos los
recursos que requieran los trabajadores de la empresa y sus unidades; tanto con
personal interno como externo. Organizar la colaboracion con las instituciones docentes
tales como: politécnicos y centros universitarios de esta u otra provincia, para realizar
otras acciones de capacitacion. Ademas, realiza las pruebas necesarias al personal de
nuevo ingreso, que participa en cursos de capacitacion y todos los que estén ubicados
en actividades fundamentales dentro de la empresa.

Estructura organizacional

La estructura organizacional de la empresa se muestra en el (Anexo 2). Para el

desempeiio de sus servicios esta constituida por seis (6) Direcciones Funcionales, 13
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Unidades Empresariales de Base (UEB) municipales, 14 unidades de apoyo. Sus

oficinas municipales se ubican de acuerdo a la Tabla No.4

Tabla No. 4 Ubicacion de las Oficinas Comerciales

AREAS

DIRECCION

UEB Jiguani

UEB Buey Arriba
UEB Manzanillo

UEB Guisa

UEB Rio Cauto

UEB Campechuela
UEB Bayamo

UEB Bartolomé Maso
UEB Cauto Cristo

General Reyes # 156

Alfredo Marrero # 104

M. de Vietnam, #192, e/c Masé y P. Figueredo
Victor Ramos s/n, Repto. Los P4jaros

Plaza Angel Fria, # 57 Repto. Libertad R. Cauto
Maceo # 9 e/c Patricio Lugumba y Caridad
Céspedes # 258, e/c MasoO y M. Socorro
Avenida Maso6 # 33 A

Cristino Naranjo # 25

UEB Yara Carlos Amengual # 5, Yara

UEB Niquero Libertad, # 14 B esquina Agramonte

UEB M. Luna Guillermo Alarcon, # 67 Repto. Pueblo Nuevo
UEB Pilén 1ro. de Mayo # 20

Fuente: Elaboracién propia

Politica de la Calidad

Es Politica de la Empresa Eléctrica de Granma, generar, transmitir, distribuir y
comercializar energia eléctrica de forma segura, eficiente y eficaz, promoviendo el
desarrollo, la competencia, proteccion y bienestar de los recursos humanos para su
plena contribucién a servicios que satisfagan los requisitos de los clientes y demas
partes interesadas, asi como el cuidado al medio ambiente. Esta Politica es apropiada
al contexto y direccion estratégica de la empresa, sirviendo como marco de referencia
para el establecimiento de los objetivos de calidad en todos los niveles y funciones;
estando disponible para las partes interesadas pertinentes, asi como comunicada,
entendida y aplicada en toda organizacion.

La Direccion de la empresa con un liderazgo fuerte, activo y consecuente, contando con

el compromiso y la participacion de todos los trabajadores decide implementar un
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Sistema de Gestion de la Calidad que mejoré continuamente y que actué como
herramienta preventiva, para lo cual adopta como referencia la norma cubana NC-
ISO9001:2015 y declara cumplir cuantos requisitos legales y reglamentarios sean
aplicables.

Fuerza de trabajo.

La mayoria de la fuerza de trabajo de la Empresa cuenta con la competencia y
conocimientos necesarios para realizar los trabajos que afectan la calidad de los
servicios que se prestan. El nimero de trabajadores alcanza la cifra de 1929, de los
cuales 444 son mujeres; lo que constituye un 23,02 por ciento del total. Su clasificacion
por categoria se distribuye segun la Tabla No.5

Tabla No. 5 Clasificacién de los trabajadores por categorias

CATEGORIA CANTIDAD TOTAL
CATEGORIA Obreros 673 1929

Técnicos 838

Administrativos 3

Servicios 381

Dirigentes 34
NIVEL Superior 415 852
PROFESIONAL | Medio 437

Fuente: Elaboracién propia

Dentro de la empresa se determinan las necesidades de capacitacion de los
trabajadores y se tramitan internamente o externamente su completamiento, ya que la
mayor parte de los trabajadores se encuentran dentro de las categorias de obrero 34,9
por ciento y técnico 43,4 por ciento. Por otra parte, el nivel profesional esta dividido en
el 22,7 por ciento de nivel medio y solo el 21,5 por ciento cuentan con el nivel superior.
Infraestructura de la empresa

La infraestructura de la empresa esta constituida de la siguiente forma:

Generacion de Fuentes Renovables: Para la Generacion la empresa es la segunda
provincia en el pais con mayor cantidad de Sistema Fotovoltaicos Autonomos (SFV-A)
instalados en viviendas de las comunidades aisladas del SEN, con un total de 2755.
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Estos SFV-A brindan una potencia de 300 W y permiten la instalacion de 5 puntos de
iluminacién y un equipo electrodoméstico de bajo consumo (un TV o radio o ventilador).
Los SFV-A que estan instalados en la provincia tienen un periodo de explotacion de
aproximadamente 4 y 5 afios, generando esto que una gran cantidad ya comiencen a
fallar por el tiempo de explotacion que tienen sus baterias, siendo esta la principal
causa que origina insatisfaccion en los clientes.

Generacion de Emergencia: La generacion de emergencia en la provincia cuenta con
608 Grupos Electrégenos de Emergencias instalados para una Potencia total de 48 000
kKW. En la actualidad se encuentran funcionando 562 para una disponibilidad técnica del
92,43 por ciento.

Transmision y Distribucidn

Redes de Transmision: La provincia cuenta con 7 subestaciones de 110 kV, de ellas
cuatro a 110/34,5 kV y 3 a 100/13,8 kV, para una capacidad total de 249 MVA y 280,21
km de lineas totales, situadas en: Bayamo, Manzanillo, Niquero y Rio Cauto.

Redes de Subtransmision: Se cuenta con 119 subestaciones a 33 kV, de las cuales, 70
son propias y 49 de terceros, distribuidas en 37 circuitos, cubriendo 660,53 km de linea
en total. De estas subestaciones se alimentan 103 circuitos de distribucién primaria que
dan servicio a 283887clientes.

Redes de distribucion se encuentra la primaria que consta de 103circuitos de
distribucion primaria, 92 a 13,3 KV y 11 a 4,16 KV, que cubren 2951,5 km de linea en
total. La secundaria que esta formada por 2031,2 km de linea (34,29 por ciento del
total) y 10533 transformadores de distribucion instalados.

El proceso de comercializacion de la empresa atiende eléctricamente un total de 283
887clientes, de ellos, 270 674 son del sector residencial, 3 999 del sector privado y 9
214 del sector estatal.

La Tabla No.6 muestra la estructura de consumo de la provincia donde el sector
residencial representa el 73.4 por ciento del total de consumo de la provincia, el sector
estatal solo el 24.7 por ciento y el privado el 1.9 por ciento. En el sector residencial el

consumo promedio por cliente se comporta en 136,4kWh.
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Tabla No. 6 Estructura de consumo de la Provincia

Sectores MWH por ciento
Residencial 295220 73.4
Privado No Residencial 7338 1.9

Estatal 99401 24.7

Total 401959 100

Fuente: elaboracién propia.
Los clientes principales del sector estatal se representan a continuacion:

1. Acueducto Provincial. 6. CAIl “Arquimedes Colina”.
2. Comunales (Alumbrado Publico). 7. CAl “Bartolomé Masé”.

3. Fabrica de Productos Dietéticos. 8. CAI “Enidio Diaz".

4. Fabrica de Helados. 9. Fabrica de Quesos.

5. Féabrica de Acumuladores. 10. TEXORO.

El 97,6 por ciento de la energia distribuida es generada por el Sistema Energético
Nacional (SEN) y el 2,4 por ciento es comprado a terceros, el INRH aporta 2,3 por
ciento y el MINAZ el 0,1 por ciento restante.

Anélisis de la situaciéon econdmica

Los ingresos de electricidad hasta el cierre de junio del 2021 ascienden a $ 81 995
098,32 y las cuentas por cobrar cerraron en el mes con importe de $ 5 159 561,04 de
ellos el sector estatal fue de $ 4 994 219,24 y el privado de $ 165 341,80. Los gastos
totales cierran al 78.1 por ciento con una inejecucion de 21 230.6 MP. Continta
incidiendo en ello el alto monto de plan dejado de ejecutar la partida de salario (el 68.3
por ciento de lo presupuestado dejado de ejecutar corresponden a la partida de salario).
El mismo tiene una variacién por debajo del plan de 14 507.7 MP lo que representa el
75.4 por ciento de ejecucion de lo planificado en el afio en curso.

Cierra con un 12 por ciento por encima el indicador de energia con 202.5 MP por
encima de lo planificado esto estd dado por el incremento en el precio del MWh ya que
el plan fisico se comporta dentro de lo planificado y los servicios comprados entre
entidades se comporté con un 4 por ciento superior lo que representa 405 MP por
encima del plan. Los gastos viaticos (dietas) cierran con baja ejecucion al 25.8 por

ciento con 955.0 MP dejados de ejecutar. Esto se puede apreciar en el (Anexo 3).
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Al cierre del mes de junio de 2022 los gastos totales representan el 89.5 por ciento con
una inejecucion de 12 933.3 MP teniendo su mayor incidencia de la depreciacion y
amortizacion cierra al 59.3 por ciento con 2 929.6 MP por debajo del plan, en ello incide
el cierre de la obra CIAC y despacho que se realiza en el mes de marzo prevista para
inicio de afio y ajustes del plan realizado para los tltimos meses del afio. Otros Gastos
Monetarios que cierra al 83.9 por ciento con 5 126.5 MP por debajo del plan, donde
influyen principalmente en el ahorro las siguientes partidas de gastos:

- Servicios comprados entre entidades con 1713.0 MP de ahorro, destacandose los
servicios de comunicaciones con 732.4, estimulacion moral con 233.8, servicios no
productivos con 206.1, servicio proteccion contra incendios con 268.6, servicios
contratados gestion de la calidad, medio ambiente, normalizacion y metrologia con
541.9, transportacién de mercancias con 465.0, servicios técnicos de computacién con
277.9. Y sobregiro de servicio de proteccion fisica contratada con 758.0 MP por el
incremento de las tarifas de cobro de la misma y el servicio de alimentacion con 576.1,
servicio ofrecido al personal asociado al trabajo en las lineas en lo fundamental.

- Con impacto en este resultado oficina central, Manzanillo y Bayamo.

- Alertar que los gastos de mantenimiento en los sistemas fotovoltaicos deben
clasificarse correctamente desde su origen para lograr su registro contable correcto.

- Servicios mantenimientos y reparaciones constructivas con 150.3 MP, incidiendo
fundamentalmente baja ejecucibn en los mantenimientos constructivos de
Subestaciones, transformadores, la actividad comercial y los sistemas fotovoltaicos.

- Servicios mantenimientos y otras reparaciones con 1846.9 MP, inciden las lineas y la
actividad de transporte (el Ultimo por gastos que se estan ejecutando por inversiones
en su mayoria), en este resultado incide el déficit de entrada de recursos para
acometer mantenimientos.

El salario cierra al 93.9 por ciento con 4 502.6 MP por debajo de lo planificado, de ellos

corresponden 3 795.6 dejados de ejecutar en el salario escala,169.5 MP dejados de

ejecutar en otros pagos adicionales y el pago por resultado presenta un sobregiro de

320.9 MP.
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El consumo material; presenta un comportamiento positivo cerrando al 96.8por ciento
teniendo en cuenta que en este periodo se realizaron ajustes en el plan, las materias y
primas y materiales que al cierre del mes anterior presentaban un sobregiro de 71.8
MP, en esta etapa se comportan al 101.1 por ciento, el resto de los indicadores de este
acapite se comportan por debajo del plan, los combustibles y lubricantes y la energia,
por la aplicacion de medidas de ahorro y la compleja situacion financiera que atraviesa
el pais.

Lo gastos en los cuales ha incurrido la empresa hasta el mes de junio del afio 2022 se
evidencian en el (Anexo 4)

Podemos apreciar de manera general que la empresa durante el primer semestre del
afio 2022 tiene una mayor ejecucion financiera con respecto a igual periodo del afio

2021, aunque ha incrementado en el indicador de las cuentas por cobrar.

2.2 Aplicacion del procedimiento metodoldgico propuesto para la determinaciéon y

andlisis de los costos de calidad

Paso No. 1 Caracterizacién del SC utilizado en la entidad y conocimiento del tema
objeto de investigacion en la misma

Caracterizacion del sistema de costos de la Empresa Eléctrica de Granma
Los costos y gastos asociados a las actividades de generacidon, transmision,
distribucion y comercializacion de energia eléctrica se registraran de acuerdo a los
centros de costo establecidos en el clasificador de centros de costo y clasificador de
elementos y subelementos de gastos.

El SC de la Union Eléctrica (UNE), los costos y gastos asociados a las actividades de
generacion, transmision, distribucion y comercializacibn de energia eléctrica se
registraran de acuerdo a los centros de costo establecidos en el clasificador de centros
de costo y clasificador de elementos y subelementos de gastos segin anexos
independientes que forman parte de este Manual. Las empresas independientes
ajustaran en sus sistemas de costo el registro de estos, ya sea por actividades u
objetos de costo definidos internamente en los mismos. En el caso de los objetos de

costo los cédigos seran definidos por cada entidad de la UNE.
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El SC especifico de la UNE esté elaborado de forma tal que satisfaga las necesidades
de la planificacion, célculo y andlisis del costo, asi como del registro de los gastos en
funcién de las diferentes actividades de costo del proceso productivo, el cual, como se
ha explicado, se desarrolla desde las empresas generadoras hasta las
comercializadoras en calidad de servicios que prestan a la oficina central, siendo esta
dltima la propietaria de la energia eléctrica producida. De acuerdo a las caracteristicas
productivas de la ENE, con diferencias tecnologicas en la ejecucion de sus
producciones, se define la aplicacion de los dos sistemas de costo como sigue:
Sistema de costos por procesos

El SC por procesos tiene un funcionamiento distinto a otros sistemas y esto se debe a
sus caracteristicas propias que son la continua de la produccién, generalmente implica
gue existan inventarios en procesos al inicio o final del periodo. En los cuatro procesos
fundamentales de la ENE, generacion, transmision, distribucion y comercializacion,
dadas sus caracteristicas especificas, no se presenta esta situacion.

En general, en todos los procesos continuos los consumos estan normados, debe
existir una constante observancia del comportamiento del nivel de consumo real contra
el normado. Al contabilizar los consumos de materias primas y materiales directos, se
afecta a los centros de costo productivos, debiendo registrarse adecuadamente la
afectacion a la produccion elaborada a los efectos de poder calcular el costo unitario al
finalizar el periodo.

El reporte primario y el calculo posterior de la ndmina deben posibilitar la asignacion
de los costos de mano de obra directa a los distintos centros de costo productivos. Los
otros gastos directos relacionados con la produccion se registran en los centros
de costo productivos y entran a formar parte de las partidas directas de costo.
Los gastos indirectos se registran por los centros de costo donde se origina el gasto y al
final del periodo se incorporan a la produccion principal, o al centro de costo habilitado,
para posteriormente incluirlos en el costo del producto en funcion de las bases de
aplicaciéon utilizadas. El costo unitario se calcula para un periodo determinado de

tiempo, que puede ser un mes, un semestre o un afo.
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Sistema Costo por 6rdenes

Este tipo de SC se aplica por lo general a los trabajos relacionados con el
mantenimiento, la investigacion y el desarrollo, y otros trabajos tales como
reparaciones generales, etc. donde se requiere conocer el costo de cada trabajo por
separado. Las caracteristicas fundamentales de este sistema son: i) se emplea
generalmente para servicios heterogéneos donde no ocurren siempre las mismas
operaciones con caracteristicas especificas, ii) los costos de los materiales directos,
mano de obra directa y costos fijos se registran en cada orden de trabajo, iii) el costo
unitario se determina cuando se concluye o se cierra la orden, iv) se conoce el
destinatario de los bienes o servicios antes de comenzar el mismo, v) la unidad de
costeo es la orden y vi) permite conocer con facilidad el resultado econémico de cada
trabajo.

Entre otros usos de las 6rdenes de trabajo se encuentran: i) trabajos de Mantenimiento:
Aquellos destinados a mantener la capacidad o utilidad de un equipo, ii) trabajos a
terceros; los que se realizan a otras empresas u organismos que son facturados y
cobrados, i) trabajos de mantenimiento constructivo; los que se realizan
fundamentalmente a edificaciones y no constituyen una inversion, iv) produccién
especifica para uso de la empresa: las que se producen segun el plan de produccion
para su ingreso en el almacén como insumo o piezas de repuesto, v) produccién para
venta a terceros; las que se construyen para vender a terceros y que se almacenan
como produccién terminada.

Para el cumplimiento efectivo de este SC, las entidades pertenecientes a la UNE
estableceran en sus sistemas de costo internos especificos todos los modelos y
requisitos del uso de los mismos tales como:

Alcance - areas que intervienen en la utilizaciéon de los mismos.

Emision - area que emiten los modelos.

Distribucion - cantidad de copias y utilizacion de las mismas.

Datos de uso obligatorios que permitan una adecuada aplicacion de control interno -
entre otros: nombres y apellidos y firmas de las personas que solicitan, aprueban,
ejecutan, reciben, revisan y registran en la contabilidad; fechas de entrega de
solicitudes, de apertura y cierre de las 6rdenes, asi como del registro en la contabilidad.
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Como minimo las empresas deberan instruir los siguientes modelos:

i) Solicitudes de trabajo. Estas solicitudes son emitidas por los responsables de las

areas de responsabilidad. En ellas se debe consignar claramente la descripcion del

trabajo solicitado, establecer para quién se realiza, asi como, el centro de
costo al que se le cargara el gasto.

i) Orden de trabajo. A las 6rdenes de trabajo se le anexan las solicitudes de trabajo en

independientemente de esto se debe consignar entre ellas una referencia

cruzada para su mejor control. Una vez aprobada la solicitud de trabajo se procede a

abrir una orden de trabajo que debera contener, entre otras cosas: descripcion del

trabajo realizado y especificacion del tipo de trabajo realizado, o sea, si se trata de
mantenimientos  tecnolégicos, constructivos o0 de otra indole. Ademas,
trabajos realizados que se consideren de produccidn propia para insumos,

o de productos que se ingresan a los almacenes como piezas de repuesto

recuperadas. Debe especificarse ademas si se trata de trabajos a

terceros. De una correcta especificacion de los trabajos realizados dependera

mucho el tratamiento contable que se aplicara al cierre de cada orden.

-Area de responsabilidad y centro de costo a los que se cargan los
gastos generados en el desarrollo del trabajo.

- Importe de los gastos por partidas de costo, tales como:

- Materiales — adjuntar a la orden copia de los vales de salida del
Almacén. La orden de trabajo deber4d contener columnas en las que
se observe claramente los materiales solicitados, los utlizados y los
devueltos al almacén si fuera el caso.

- Mano de obra: se determina por el Reporte diario de Trabajo del trabajador o los
trabajadores que realizaron las tareas asignadas.

- Otros gastos.

iii) Otros modelos que las entidades consideren necesarios como por ejemplo el

Reporte de Horas trabajadas.

Centros de costos y areas de responsabilidad

El centro de costo es la unidad o subdivision minima que en el proceso de registro

contable permite la recopilacion y acumulacion de los gastos establecidos de acuerdo
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con las areas de responsabilidad definidas o las fases del proceso o actividad
productiva de la entidad, a fin de facilitar la medicion de los recursos utilizados y los
resultados econdmicos obtenidos. La determinacion de los centros de costo debe
hacerse centrando la atencién en los objetivos a lograr con la informacién que ellos
proporcionan para la toma de decisiones, por lo cual debe tratarse siempre que sea
posible que se correspondan con un area de responsabilidad claramente delimitada. El
control eficiente de los costos exige la determinacion concreta de responsabilidades
individuales y colectivas, ante los resultados del proceso productivo y los gastos que en
el mismo se incurren, todo ello en comparaciébn con los objetivos originalmente
establecidos.

Atendiendo a lo anterior y a los fines de facilitar el control de los gastos, las entidades y
demas entidades productivas deberan precisar sus diferentes areas de responsabilidad.
Una premisa béasica para la determinacion de un area de responsabilidad es que su jefe
pueda controlar y accionar sobre los gastos que en la misma se originan y
consecuentemente responder por su comportamiento. Es decir, el control del gasto va a
depender fundamentalmente del area encargada de ejercer su regulacion y, ademas,
del espacio de tiempo en que se efectle esta.

Todos los gastos son en definitiva controlables y aunque a corto plazo algunos
pueden no serlo, en un periodo determinado de tiempo siempre es posible establecer o
asignar responsabilidad en el funcionario que pueda ejercer esta accién. La
composicién de los centros de costo, para las entidades pertenecientes a la Union
Eléctrica, se expone en el clasificador de centros de costos vigente para el control de
costos y gastos del servicio eléctrico. En el mismo se establecen en centros de costos
para las actividades de costo definidas anteriormente en el presente manual.

El andlisis del sistema de Costos y la informacién brindada por este permitié6 demostrar
la necesidad de desarrollar el tema abordado y para definir el nivel de conocimiento de
esta tematica, se aplico la encuesta mostrada en el (Anexo 5). Para procesar la misma
se realizo el siguiente analisis:

Para determinar el tamafio muestral de un estudio segun Pita (2001) se deben

considerar diferentes situaciones:
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Estudios para determinar parametros, es decir se pretende hacer inferencias a valores
poblacionales (proporciones, medias) a partir de una muestra. Estudios para contraste
de hipoétesis. Es decir, se pretende comparar si las medias o las proporciones de las
muestras son diferentes. Dentro de los estudios para determinar parametros se
encuentra: Estimar una proporcion:
Si se desea estimar una proporcién, se debe saber:
a) El nivel de confianza o seguridad (1-a). El nivel de confianza prefijado da lugar a un
coeficiente (Z o). Para una seguridad del 95por ciento = 1.96, para una seguridad del
99por ciento = 2.58.
b) La precision que deseada para el estudio.
c) Una idea del valor aproximado del parametro a medir (en este caso una proporcion).
Esta idea se puede obtener revisando la literatura, por estudio pilotos previos. En caso
de no tener dicha informacion utilizar el valor p = 0.5 (50por ciento).
Si la poblacion es finita, es decir, se conoce el total de la poblacion y se desea saber
cuantos del total se tendria que estudiar la respuesta seria:
o N*ZI*p*g

d*>*(N-1)+Z2*p*q

Donde:

N = Total de la poblacion

Z « = 1.96 (si la seguridad es del 95por ciento)

p = proporcién esperada

q=1-p

d = precision o error permisible

Si la seguridad Z « fuese del 90por ciento el coeficiente seria 1.645

Si la seguridad Z « fuese del 95por ciento el coeficiente seria 1.96

Si la seguridad Z « fuese del 97.5por ciento el coeficiente seria 2.24

Si la seguridad Z « fuese del 99por ciento el coeficiente seria 2.576
130*1,96°*0,5*0,5

" 017 *(130—1)+196°*0,5%0,5

n=49Expertos
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Después de la aplicacion del cuestionario, cuyo procesamiento se puede ver en (Anexo
6), se procedié a verificar la fiabilidad y validez de los resultados en el programa
estadistico SPSS (Version 23.0.0.0). Se eligio este porque es el mas adecuado para
desarrollar la investigacion. Se valord la fiabilidad del instrumento mediante el
coeficiente Alfa de Cronbach (Cronbach, 1951) véase (Anexo 7), obteniendo los
resultados de la Tabla No. 7 y la corrida en el Software estadistico utilizado en el
(Anexo 8).

Tabla No. 7 Resultados de la aplicacion del Coeficiente Alpha de Cronbach

SECTOR PRIVADO

Muestra encuestada 49 expertos
Coeficiente Alpha de Cronbach 0.747
Fiabilidad > 0,7 Fiable

La encuesta se les aplic6 a los trabajadores de los departamentos de Economia,
Redes, Comercial, Fuentes Renovables, Inversiones, especialistas en gestion de la
calidad y dirigentes, y como se demostr6 estadisticamente, no hay conocimiento alguno
sobre los costos de calidad, de forma general:

Se aprecia un adecuado conocimiento, por parte de los trabajadores al conocer acerca
de la proyeccion de la gestion de la calidad en la empresa 86 por ciento situaciones que
se aprecia como favorable, lo que evidencia que el sector energético es uno de los que
se ha proyectado por una mejora de la calidad en sus procesos. También existe un
adecuado conocimiento sobre la relacidn entre la calidad y la gestion de los costos en la
empresa 71 por ciento, lo que resulta favorable para la implementacion de un sistema
de costo de calidad en la empresa.

En general, se evalia en un rango positivo la forma o manera en que se cuantifican los
gastos de mantenimiento de la infraestructura de los procesos principales de la
empresa 92 por ciento, muestra de ello es la existencia en la empresa de manuales de
procedimientos referidos al tema, asi como un sistema de gestion de la calidad que
posibilita la capacitacion de todos los trabajadores que se encargan de llevar el control
de los mismos. Podemos decir ademas que se percibe por parte de los trabajadores el

conocimiento de la gestion de la empresa en la capacitacion de su personal 80 por
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ciento, para obtener asi trabajadores mas competentes, eficaces y profesionales y
brindar un mejor servicio a nuestros clientes.

En la empresa se evidencia de manera satisfactoria que si se registran y se cuantifican
los costos de las acciones que se desarrollan en su proceso para gestionar la calidad
65 por ciento, muestra de ello es la existencia en la empresa de elementos de gastos
referidos a gestion de la calidad, innovacién, gestion del medio ambiente y gestion de
las mediciones, entre otros. Por otra parte, como aspecto negativo el cual nos afecta
apreciamos el desconocimiento del registro y de la cuantificacion del costo de las
auditorias, inspecciones o controles operacionales para el control de los procesos 39por
ciento en el cual incurren los trabajadores.

En la entidad no se evidencia una determinacion de los costos asociados a las no
conformidades 31 por ciento, lo cual es un parametro negativo que no imposibilita
determinar la magnitud monetaria de la no calidad. Decir ademas que otro pardmetro
que afecta negativamente a la entidad es el desconocimiento por parte de los
trabajadores incluidos especialistas y directivos sobre cuéles son las etapas en los
procesos que pueden generar costos de no calidad, por lo cual se evidencia que la
empresa no realiza ninguna accidon con respecto a los fallos internos o no
conformidades.

Por otra parte, en la empresa se percibe el conocimiento sobre cuales son las
situaciones potenciales de mala calidad méas frecuentes en su proceso 71 por ciento,
pues esto se puede observar en el periodo a través de unas evaluaciones sistematicas
del desempefio de los procesos. Resulta significativo resaltar positivamente que la
empresa o entidad tiene identificado cuales son los casos que propician situaciones de
mala calidad 88 por ciento, lo cual constituye un costo de fallo interno.

La empresa no calcula si son rentables o no las acciones para la mejora de la calidad
de los procesos 49 por ciento evidenciando que no tiene magnitud de su factibilidad.
Paso No. 2 Definicion de las actividades que garantizan la actividad del servicio

En este paso se realiz6 un estudio de las principales actividades que se desarrollan en
el proceso productivo con el objetivo de garantizar la calidad del producto a partir de las

caracteristicas técnicas del mismo y de esta manera de determinaron los elementos
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que se pueden cuantificar. Las mismas se determinaron utilizando técnicas de trabajo
en grupo y el método ISHIKAWA. (Anexo 9).

Segun las caracteristicas del proceso productivo, las etapas del mismo y las actividades
que se desarrollan para garantizar el proceso productivo, se definieron estas
actividades como las que contribuyen a la calidad del producto:

Poner el diagrama.

Generacion: es el proceso que se encarga de generar energia eléctrica a través de
tecnologias de generacion, las que se puede clasificar en termoeléctricas,
hidroeléctricas, edlicas, solares fotovoltaicos, de grupos electrégenos diésel y fuel, entre
otras.

Transmision: garantizar la transmision de la energia eléctrica desde las plantas
generadoras hasta las subestaciones donde se transforma y se distribuye a los
consumidores.

Distribucion: es el proceso que se encarga de la distribucion de la energia eléctrica,
asi como de su uso racional, de tal forma que se logren altos niveles de satisfaccion en
los clientes.

Comercializacion: se encarga de la comercializacién de la energia eléctrica y el cobro
del servicio a los consumidores.

Energia edlica: es una energia que se obtiene del viento o, dicho de otro modo, es el
aprovechamiento de la energia cinética de las masas de aire que puede convertirse en
energia mecéanica y a partir de ella en electricidad u otras formas Utiles de energia para
las actividades humanas. Los parques eélicos construidos en tierra suponen una fuente
de energia cada vez mas barata y competitiva, e incluso mas barata que otras fuentes
de energia convencionales. En estos parques la generacion de energia eléctrica se
consigue mediante aerogeneradores conectados a las redes de distribucion de energia
eléctrica.

Energia fotovoltaica: es una fuente de energia que produce electricidad de origen
renovable, obtenida directamente a partir de la radiacion solar mediante un dispositivo
semiconductor denominado célula fotovoltaica, o bien, mediante una deposicién de
metales sobre un sustrato denominada célula solar de pelicula fina. Parques

fotovoltaicos. Los parques fotovoltaicos son grupos de paneles solares, conectados
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generalmente a la red de distribucion eléctrica, que generan potencias importantes. Los
parques pueden estar conformados por un gran nimero de generadores fotovoltaicos
individuales de diversas potencias. Normalmente los parques fotovoltaicos se
construyen en zonas rurales y asi permiten una alta produccion de energia que puede
ser usada para una gran cantidad de residencias o para fines industriales. Un sistema
fotovoltaico es un conjunto de dispositivos que aprovechan la energia producida por el
sol y la convierten en energia eléctrica.

Generacion térmica: energia que se obtiene por la transformacion de la energia
quimica del petroleo en energia calorica, al convertir en vapor el agua que pasa por una
caldera, este vapor hace mover una turbina y ésta a su vez mueve un generador
obteniendo del mismo la energia eléctrica.

Generacion hidraulica: es aquella que se obtiene del aprovechamiento de las
energias cinéticas y potenciales de la corriente del agua o saltos de agua. Las plantas
hidroeléctricas transforman la energia cinética contenida en el agua corriente o
embalsada que cae por gravedad y producen la energia mecéanica en la turbina y ésta a
su vez mueve el generador, obteniendo del mismo la energia eléctrica.

Construccion y mantenimiento de subestaciones

Operacion del SEN: es el que controla el trabajo del personal del despacho y
operadores de las subestaciones atendidas. También es el que desarrolla la operacion
bajo el estricto cumplimiento de las normas NRIB 590 Procedimiento de Operaciones
del Sistema Electroenergético Nacional y la NRIB 893 Procedimiento de Operaciones
para Estaciones de Radio y el Manual del Liniero. Ademas, se cumple con otras
actividades como la supervision, planificacion y participacion en todo tipo de
aseguramiento del Servicio Eléctrico.

Atencion a las afectaciones del servicio eléctrico:

Solicitud y contrato de cambio de lugar: es la actividad encargada de la gestion de la
contratacion e instalacion de los servicios eléctricos en las oficinas comerciales
Comercializacién: se encarga de la comercializacion de la Anergia Eléctrica y el cobro
del servicio a los consumidores.

Instalacion de metrocontadores: es el subproceso que se encarga de la conexion e

instalacion de los equipos de medidas a los clientes.
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Atencidn a quejas: todas las actividades relacionadas con la atencion a las quejas de
los clientes, ya sea a través de las oficinas comerciales o mediante el Centro Integral de
Atencion al Cliente.

Facturacion del servicio: son las actividades dedicadas a la lectura, facturacion,
cobro, desconexion y reconexién de los servicios eléctricos.

Inspeccién del servicio eléctrico: subproceso dedicado a las labores de inspeccidn,
diagnéstico de los equipos de medida, deteccion de fraudes del servicio eléctrico.

Paso No. 3 Definicibn de los posibles elementos de los Costos de Calidad por
categorias

Identificaciéon de los costos por categorias que afectan directamente a la
prestacion del servicio

En la literatura cientifica se registra una serie de métodos para el analisis y
determinacion de los costos de calidad y no calidad. Entre ellos cuenta el método de
expertos o Delphi por rondas, que es el que hemos aplicado en el estudio para
determinar los posibles costos relacionados con el tema objeto de investigacion.
Aungue de la experiencia adquirida no son excluidos los restantes, ellos son acogidos
como complementarios al método de expertos.

A continuacién, es ilustrado el método Delphi por rondas en la determinacion de los
costos de calidad:

1. Identificar un grupo de expertos segun los referido en el epigrafe 2.2, donde se
determina segun un tamafio de muestra el total de expertos. Una vez aprobado el grupo
por la Alta Direccion de la organizacién, se efectudé un proceso de entrenamiento (8
horas) en gestion de costos de calidad. El cual fue un entrenamiento participativo, muy
interactivo, recurriendo a medios audiovisuales.

2. Desarrollo de la primera ronda, donde a cada experto (E) del grupo se le entregd una
hoja de papel en la cual debia responder sin comentarios en el grupo. La Pregunta:
¢ldentifique entre los elementos de gastos de la empresa cuales constituyen costos de
calidad (prevencidn, evaluacién, fallos internos o fallos eternos)?

Luego se listaron todos los costos identificados, y redujeron, erradicando repeticiones o
similitudes. Posteriormente se configuro la tabla del (Anexo 10) (Relacion de Posibles

Costos de Calidad) que se expresa mas adelante.
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Segunda ronda se le entrega por separado a cada experto una Cuestionario donde es
mostrada la relacion de los costos que quedaron de la primera roda. Pregunta: ¢ Esta
Ud. de acuerdo en que estos son verdaderamente los costos de calidad? Con los que
no esté de acuerdo marque con N.

Una vez respondida la pregunta y recogidas las respuestas de todos los expertos, se
determind el nivel de concordancia a través de la expresion:

Cc=(1-Vn/Vt)* 100

donde,

Cc: coeficiente de concordancia expresado en porcentaje.

Vn: cantidad de expertos en contra del criterio predominante.

Vt: cantidad total de expertos.

Si del resultado anterior resulta que el coeficiente de concordancia (Cc) es mayor igual
que el 60por ciento se considera aceptable la concordancia. Los elementos del costo
gue obtuvieron valores Cc < 60por ciento se eliminaron por baja concordancia o poco
consenso entre los Expertos. Puede apreciarse en el (Anexo 11) que de los 40
elementos de costos sélo quedaron 29.

A los resultados de los cuestionarios, se le aplico un método estadistico para verificar
su veracidad. Primeramente, se le aplicé la Prueba de Kruskal-Wallis (Anexo 12) para
comprobar si existia concordancia entre los criterios de los expertos, sobre los items. La
prueba "Kruskal-Wallis" es un andlisis de varianza de una clasificacion por rangos,
siendo extremadamente Util para decidir si k muestras independientes son de
poblaciones diferentes.

El resultado del nivel de significacion (Sig. Asintét.), de 0,332 (Anexo 13), indica que
hay diferencia entre los criterios de los expertos. Es decir, el nivel de significacion, al ser
mayor que 0,05 (zona de rechazo), esta en la zona de aceptacion, esto indica que el
grado de concordancia es aceptable debido a su diversidad. Esto quiere decir que los
criterios no fueron por mutuo acuerdo entre las partes, ni por la decisiébn de uno solo
sobre los demas. Lo cual cumple con el objetivo de las encuestas a diferentes personas

para obtener diversos criterios.
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Teniendo en cuenta las caracteristicas econémico-productivas de la entidad, asi como
las actividades que se realizan en la misma para garantizar la calidad de la produccion
final, las cuales se definen en el paso anterior, se identifican los posibles Costos de
Calidad, agrupados por las diferentes categorias.

1. COSTOS DE PREVENCION

Gastos de mantenimiento (redes, GEE, SFV, Subestaciones): son todos los gastos
de mantenimiento que se arrojan en los procesos directo a la produccion, ya sean
gastos de mantenimiento a las redes eléctricas, gastos en equipos primarios y
secundarios de subestaciones, gastos de mantenimiento en los talleres de
transformadores, gastos de mantenimiento en los laboratorios, gastos de
mantenimiento de transporte directo a la produccion, entre otros.

Gastos del Servicio de Gestion de Integrado: son todos los gastos incurridos por la
empresa en la gestion de la calidad ya sean, gastos de salario del personal, material de
oficina, gestién de transporte, dieta, gestion de la informacién documentada, asi como
capacitacion.

Gastos de Prevenciéon de Seguridad y Salud en el Trabajo: se incluyen todos los
gastos para la prevencién de accidentes en la empresa entre los que se encuentran
gastos de capacitacion del personal de seguridad y salud en el trabajo, gastos equipos
de proteccion personal y colectivos, gastos de mantenimiento de sistemas contra
incendio y los gastos de salario del personal de seguridad y salud en el trabajo

Costos de superacion del personal: es el precio de preparar a los recursos humanos,
elemento fundamental en el cumplimiento de los objetivos de una organizacién. Esta
originado por las horas /hombre dedicadas a la preparacion multiplicadas por el salario
de los trabajadores que se superan. Aqui también se puede incluir el pago por cursos
contratados y recibidos en la propia empresa.

Gastos de materiales de oficina: son los costos que se incurren en la compra de
Utiles necesarios para las labores en la oficina.

Gastos de evaluacion de proveedores: son los costos en los cuales la empresa
incurre en gastos de transportacion, gastos de dieta, gastos de materiales de oficina y
se le dedica horas a la evaluacion de nuestros proveedores multiplicados por la tarifa

horaria.
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Gastos de impresion y distribucion de la informacion documentada: son los costos
de la informacion documentada. Los gastos en adquisicidbn en normas técnicas en los
cuales la empresa incurre.

Gasto del personal administrativo al 50 por ciento: son los gastos de salario del
personal, gastos de materiales y gastos de energia.

COSTOS DE EVALUACION

Gastos de controles operacionales: estos costos provienen de los gastos de salario
del personal, gastos de combustible y gastos de la dieta de los trabajadores en la
entidad, los cuales juegan un papel muy importante en la organizacion de los procesos.

Gastos administrativos: representan costos de materiales, costos de energia y costos
de salario del personal

Gastos de auditoria externa: son los costos hospedaje y gastos de alimentacion,
gastos del servicio de auditoria y gastos de transporte de la entidad.

Reevaluacién de proveedores: representan los gastos de transporte, gastos de dieta,
gastos de materiales de oficina, la tarifa horaria y las horas dedicadas a la reevaluacion
de proveedores que la empresa planifica

Gastos de inspeccion en las etapas del proceso: son los costos de salario del
personal, costos de combustible y gastos de dieta los cuales destina la entidad para la
ejecucion del proceso de inspeccion.

Gastos de Metrologia: Representa el costo incurrido por los comparieros de la UEB de
Servicios Comerciales en los trabajos de Instalacion de Equipos de Medicién para
garantizar la calidad del servicio eléctrico en el control del consumo realizados por los
clientes.

Gastos en auditorias internas: Representa los gastos de salario perteneciente a los
comparferos de la UEB de Control y Auditoria en las auditorias realizadas en la
empresa para el mejoramiento continuo de los servicios prestados al cliente.

Controles de autor

2. COSTOS DE FALLO

Gastos de la guardia eléctrica: este costo es originado por el salario del personal,
gastos de materiales, gastos de mantenimiento, transportacion de la guardia y los

gastos de alimentacion.
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Desviacion de presupuestos de gastos: representan los gastos reales ejecutados
sustrayéndole los gastos planificados de la empresa.

Perdida de energia: representan los costos de cambio de contador, costos de
tendederas ilegales, costos por fraudes eléctricos y gastos de perdida de energia.

Dafio a la propiedad: representa los gastos de salario e indemnizacion, ademas de
gastos de transporte, gastos de combustible y gastos de dieta.

Gastos de atencion a los clientes: Este costo es originado por el salario que perciben
los técnicos y especialistas de Atencion a Clientes, mas el precio de los recursos que se
entregan a los clientes por concepto dafio a la propiedad por las afectaciones que la
empresa les proporciona a estos.

Gastos sin respaldo productivo: representan los costos: representan los costos de
salarios a los trabajadores interruptos, gastos al personal movilizado y los gastos de la
comision de servicio.

Gastos cuando terceros dafian nuestra propiedad: representa los costos de
materiales, costos de salario del personal, costos de alimentacién, y costos de
transportacion en los cuales incurre la entidad.

Gastos inventario ociosos y de lento movimiento: son los costos de inventario
0Ci0s0 y costos en lento movimiento en los cuales incurre la empresa.

Multas: representan los costos de multas por contaminaciones ambientales, costos de
multas por afectaciones econdmicas y gastos de multas por legislaciones.

Gastos en solucion de averias: son los costos de salario del personal, gastos de
alimentacion, gastos de materiales, gastos de combustible, gastos de transportaciéon y
gastos de energia dejada de servir.

Gastos en reproceso: representan los costos de salario del personal, gastos de

combustible y transporte, gastos de energia y gastos de alimentacion.
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Paso No. 4 Organizacién y codificacion de los elementos definidos para cada categoria

En este paso se procede a la clasificacion y codificacién de los costos definidos en el

paso anterior para una mejor organizacion de los mismos y de esta manera garantizar

su control y analisis y una mejor toma de decisiones sobre la base de la informacion

brindada, segun las categorias a las que pertenezca.

Tabla No. 8 Clasificacion de los costos

Clasificacion de
los costos

Tipo gastos asociados

Costos de
prevencion

Gastos de mantenimiento (redes, GEE, SFV, Subestaciones)
Gastos del servicio de gestiéon de integrado

Gastos de prevencion de seguridad y salud en el trabajo
Costos de superacion del personal

Gastos de materiales de oficina

Gastos de evaluacion de proveedores

Gastos de impresion y distribucién de la informacion
documentada

Gasto del personal administrativo

Costos de
Evaluacion

Gastos de controles operacionales.

Gastos administrativos

Gastos de controles operacionales

Gastos de auditoria externa

Reevaluacién de proveedores

Gastos de inspeccion en las etapas del proceso
Gastos de metrologia

Gastos en auditorias internas

Controles de autor

Costos de fallas
internas

Desviacion de presupuestos de gastos

Gastos sin respaldo productivo

Dafos cuando terceros dafian nuestra propiedad
Multas

Gastos en solucion de averias

Gastos en reproceso

Gastos inventario ociosos y de lento movimiento

Fallas externas

Gastos de la guardia eléctrica
Perdida de energia

Dafio a la propiedad

Gastos sin respaldo productivo

Fuente. Elaboracion propia
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Paso No. 5 Expresiones para el célculo de los elementos definidos por cada categoria

de costo

En el siguiente paso se describe el comportamiento de los costos de calidad en la

empresa durante el primer semestre del afio 2022, para ello se tuvo en cuenta en los

calculos las férmulas propuestas referidas en el epigrafe 1.3 del capitulo 1, lo que dio

como resultado lo referido en las Tabla No. 9; 10;11y 12:

Tabla No. 9 Comportamiento de los Costos de prevencion

No. Costos de Prevencién Monto en
pesos

1 Gastos de mantenimiento 14.471.600,00

2 Gastos del Servicio de Gestion de Integrado 318.683,84

3 Gastos de Prevencion de Seguridad y Salud en el Trabajo 746.071,56

4 Costos de superacion del personal 86.900,00

5 Gastos de materiales de oficina 135.700,00

6 Gastos de evaluacion de proveedores 15.750,45

7 Gastos de impresion y distribucién de la informacion documentada. 25.500,00

8 50 por ciento del gasto del personal administrativo. 10.692.369,54

Total 26.492.575,39

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla No. 10 Comportamiento de los Costos de evaluaciéon

No. Costos de Evaluacion

Monto en pesos

Gastos de controles operacionales

Gastos administrativos.

Gastos de certificacion técnica del transporte.
Gastos de auditoria externa.

Reevaluacién de proveedores.

Gastos de inspeccion en las etapas del proceso.
Gastos de Metrologia.

Gastos en auditorias internas.

© 00 N OO O A W N P

Controles de autor.
Total

10.692,37
10.692.369,54
15.900,00
1.000,00
7.530,34
48.540,00
485.400,00
103.470,78
20.929,45
11.385.832,47

Fuente. Elaboracion propia.

Tabla No. 11 Comportamiento de los Costos de Fallos internos

No. Costos de Fallos

Monto en pesos

Desviacion de presupuestos de gastos
Gasto de accidentalidad

Perdida de energia

Gastos sin respaldo productivo.
Multas

Gastos en reproceso.

~N o o b~ DN P

Gastos inventario ociosos y de lento movimiento.
Total

0,00
55.532,45
24.106.240,00
122.600,00
260.400,00
182.800,00
1.333.310,00
26.060.882,45

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla No. 12 Comportamiento de los Costos de Fallos Externos

No. Costos de Fallos Monto en pesos
1 Gastos de la guardia eléctrica. 8.418.716,86

2 Dafio a la propiedad 2.530.000,00

3 Gastos de atencion a los clientes. 1.428.137,79

4 Gastos cuando terceros dafian nuestra propiedad 535.240,00

5 Gastos en solucion de averias 2.154.300,00
Total 15.066.394,65

Fuente. Elaboracion propia.

En la siguiente Tabla No. 13 se resumen los resultados de las diferentes categorias de
costos de calidad en pesos, asi como el total y los porcientos que representan cada una
de las categorias de este total.

Tabla No. 13 Resumen de los Costos de Calidad en la Empresa durante el Primer

semestre del afio 2022

Costos de calidad Monto en pesos por ciento del total
Costos de prevencion 26.492.575,39 34
Costos de evaluacion 11.385.832,47 14
Costos de fallas internas 26.060.882,45 33
Costos de fallas externas 15.066.394,65 19
Total 79.005.684,96 100

Fuente. Elaboracion propia.

Evaluacion de los resultados

En la Tabla No. 13 se muestran las proporciones de las diferentes categorias de costos
de calidad definidas con relacion al costo total de calidad para el periodo analizado.

En el periodo analizado, segun muestra la Tabla No. 9, los Costos de Prevencion
constituyen el 34 por ciento de los Costos Totales de Calidad, lo que es considerado un
comportamiento aceptable dentro del rango Optimo para este tipo de costos de acuerdo
a la Tabla No.3. Dentro del mismo, el grafico Pareto del (Anexo 14) los elementos que

mas peso tienen son los Costos de Mantenimiento con un 55 por ciento del total de la
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categoria y los Gastos Administrativos con 40 por ciento, los cuales tienen una
participacion mas alta debido al incremento de los precios de los servicios
subcontratados en el mantenimiento, asi como a los incrementos de los salarios con la
nueva reforma econdmica efectuada en el pais.

Con respectos otros los costos de esta categoria la empresa ha estado muy limitada en
los Costos de Superacion del personal, Gastos del Servicio de Gestidén de Integrado,
Gastos de Prevencion de Seguridad y Salud en el Trabajo, Gastos de materiales de
oficina, Gastos de evaluacion de proveedores y Gastos de impresion y distribucion de la
informacion documentada, los cuales apenas superan el 5 por ciento de los Costos
totales de prevencion. Dando una idea de que la entidad no los tiene entre sus
prioridades, existiendo en los mismos una fuente potencial para convertir estos en una
ventaja para que la empresa logre mejores indicadores de eficiencia y eficacia en la
prestacion del servicio.

Por otra parte, los Costos de Evaluacion representan el 14 por ciento del total de los
Costos de Calidad, y que a pesar de ubicarlo segun la escala de la Tabla 1.3 en una
situacion favorable, se debe alertar que de todas sus partidas en Gasto Administrativo
solo alcanza el 94por ciento de los Costos de esta categoria. Por lo que se le sugiere a
la empresa en incrementar mas las acciones de auditorias, controles operacionales,
metrologicas, asi como supervisiones y certificaciones del transporte con el objetivo de
garantizar que los procesos se mantengan durante su ejecucion el cumplimiento de los
requisitos de calidad durante la prestacion del servicio eléctrico.

Los costos de fallos internos tienen una proporcion del 33 por ciento respecto a los
Costos Totales de Calidad, los cuales tienen una situacion desfavorable para este tipo
de categoria, incidiendo el Costo de las pérdidas de energia (92,5por ciento), lo que
indica que la empresa tiene que incrementar las acciones preventivas que permitan
disminuir la energia eléctrica que se pierde durante la distribucién de la mimas, sobre
todo aquellas relacionadas con mejoras eléctricas en las redes y equipos eléctricos, asi
como las que prevengan fraudes eléctricos.

Los Costos de Fallas Externas, que se generan constituyen el 13por ciento de los
Costos Totales de Calidad, comportandose por encima de los valores Optimos
establecidos para esta categoria. En este caso, los Costos relacionados con la
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atencién a las interrupciones de los servicios a través de la Guardia Eléctrica
representan el 55,9 por ciento de los costos de esta categoria, lo que indica que la
empresa debe incrementar las acciones preventivas relacionadas con el mantenimiento
del nivel de voltaje relacionado con el servicio eléctrico, tales como mantenimiento y
sustitucion de acometidas eléctricas, instalacion de conectores bimetalicos, cambios de
contadores y sustitucion de breakers o desconectivos.

Cuando analizamos los Costos Totales de Calidad con respecto a los Gastos Totales
de la empresa estos representan un 71 por ciento, lo que indica que tienen un peso
significativo en ellos, brindandole a la empresa la necesidad de realizar acciones
preventivas que permitan disminuir el 52 por ciento que representan los costos de
fallos. Se infiere ademas con los datos obtenidos por el SISCONT de la empresa que
por cada peso que invierta la empresa en los Costos de Evaluacién, la misma logra

disminuir aproximadamente cuatro pesos debido a los errores de fallos.
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Resultados del procedimiento en la Unidad Empresarial de Base Bayamo

Como parte de aplicar el estudio a pesar de escaso tiempo para aplicar el estudio,

tomamos como referencia la aplicacion del procedimiento en la Unidad Empresarial de

Base de Bayamo, por ser la UEB que tiene en el territorio provincial mas de 35 por ciento

de los clientes. Se tom6 como base el mismo periodo analizado a nivel Provincial y dando

como resultado las Tablas No. 14;15;16y 17

Tabla No. 14 Comportamiento de los Costos de prevencion

No. Costos de Prevencion Monto en pesos
1 Gastos de mantenimiento 2.894.320,00

2 Gastos del Servicio de Gestidon de Integrado 63.736,77

3 Gastos de Prevencion de Seguridad y Salud en el Trabajo 149.214,31

4 Costos de superacién del personal 17.380,00

5 Gastos de materiales de oficina 27.140,00

6 Gastos de evaluacion de proveedores 3.150,09

7 Gastos de impresion y distribucién de la informacién documentada. 5.100,00

8 50por ciento Gasto del personal administrativo. 2.138.473,91
Total 5.298.515,08

Fuente. Elaboracion Propia
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Tabla No. 15 Comportamiento de los Costos de evaluacién

No. Costos de Evaluacion

Monto en pesos

Gastos de controles operacionales

Gastos administrativos.

Gastos de certificacion técnica del transporte.
Gastos de auditoria externa.

Reevaluacién de proveedores.

Gastos de inspeccion en las etapas del proceso.
Gastos de Metrologia.

Gastos en auditorias internas.

© 00 N OO O A W N P

Controles de autor.
Total

1.603,86
1.603.855,43
2.385,00
150,00
1.129,55
7.281,00
72.810,00
15.520,62
3.139,42
1.707.874,87

Fuente. Elaboracion Propia

Tabla No. 16 Comportamiento de los Costos de Fallos internos

No. Costos de Fallos

Monto en

pesos
1 Desviacion de presupuestos de gastos 0,00
2 Gasto de accidentalidad 16.659,74
3 Perdida de energia 7.231.872,00
4 Gastos sin respaldo productivo. 36.780,00
5 Multas 78.120,00
6 Gastos en reproceso. 54.840,00
7 Gastos inventario ociosos y de lento movimiento. 399.993,00
Total 7.818.264,74

Fuente. Elaboracion Propia
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Tabla No. 17 Comportamiento de los Costos de Fallos Externos

Monto en
No. Costos de Fallos

pesos
1 Gastos de la guardia eléctrica. 2 525 615,06
2 Dafio a la propiedad 759 000,00
3 Gastos de atencion a los clientes. 428 441,34
4 Gastos cuando terceros dafan nuestra propiedad 160 572,00
5 Gastos en solucion de averias 646 290,00
Total 4519 918,40

Fuente. Elaboracion Propia

En la siguiente Tabla No. 18 se resumen los resultados de las diferentes categorias de
costos de calidad en pesos, asi como el total y los porcientos que representan cada una
de las categorias de este total.

Tabla No. 18 Resumen de los Costos de Calidad en la Empresa durante el Primer

semestre del afio 2022

Costos de calidad Monto en pesos por ciento del total
Costos de prevencién 5298515,08 27

Costos de evaluacion 1707874,87 9

Costos de fallas internas 7818264,74 40

Costos de fallas externas 4519918,40 23

Total 19344573,08 100

Fuente. Elaboracion Propia

Evaluacion de los resultados.

En la Tabla No. 18 se muestran las proporciones de las diferentes categorias de costos
de calidad definidas con relacion al costo total de calidad para el periodo analizado.

En el periodo analizado, segun muestra la Tabla No. 18, los Costos de Prevencion
constituyen el 27 por ciento de los Costos Totales de Calidad, lo que es considerado un
comportamiento aceptable dentro del rango 6ptimo para este tipo de costos de acuerdo

a la Tabla No. 3. Dentro del mismo, el grafico Pareto del (Anexo 15), muestra los
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elementos que mas peso tienen son los Costos de Mantenimiento con un 55 por ciento
del total de la categoria y los Gastos Administrativos con 40 por ciento, los cuales
tienen una participacion mas alta debido al incremento de los precios de los servicios
subcontratados en el mantenimiento, asi como a los incrementos de los salarios con la
nueva reforma econdmica efectuada en el pais.

Con respectos otros los costos de esta categoria la empresa ha estado muy limitada en
los Costos de Superacion del personal, Gastos del Servicio de Gestion de Integrado,
Gastos de Prevencion de Seguridad y Salud en el Trabajo, Gastos de materiales de
oficina, Gastos de evaluacion de proveedores y Gastos de impresion y distribucién de la
informacion documentada, los cuales apenas superan el 4 por ciento de los Costos
totales de prevencion. Dando una idea de que la UEB no los tiene entre sus prioridades,
existiendo en los mismos una fuente potencial para convertir estos en una ventaja para
que la empresa logre mejores indicadores de eficiencia y eficacia en la prestacion del
servicio.

Por otra parte, los Costos de Evaluacion representan el 9 por ciento del total de los
Costos de Calidad, y que a pesar de ubicarlo segun la escala de la Tabla No. 3 en una
situacién negativa, se debe alertar que de todas sus partidas el Gasto Administrativo
solo alcanza el 94 por ciento de los Costos de esta categoria. Por lo que se le sugiere
a la UEB incrementar mas las acciones de auditorias, controles operacionales,
metrologicas, asi como supervisiones y certificaciones del transporte con el objetivo de
garantizar que los procesos se mantengan durante su ejecuciéon el cumplimiento de los
requisitos de calidad durante la prestacién del servicio eléctrico.

Los costos de fallos internos tienen una proporcion del 40 por ciento respecto a los
Costos Totales de Calidad de la UEB, los cuales tienen una situacion desfavorable para
este tipo de categoria, incidiendo el Costo de las pérdidas de energia 90 por ciento, lo
gue indica que la empresa tiene que incrementar las acciones preventivas que permitan
disminuir la energia eléctrica que se pierde durante la distribucién de la mimas, sobre
todo aquellas relacionadas con mejoras eléctricas en las redes y equipos eléctricos, asi
como las que prevengan fraudes eléctricos. Las cuales han estado muy limitada en el
sector eléctrico en los ultimos 5 afios a pesar de planificarse acciones de este tipo que

no han sido respaldadas con financiamiento por parte del organismo superior.
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Los Costos de Fallas Externas para la UEB Bayamo, constituyen el 19 por ciento de los
Costos Totales de Calidad, comportdndose por encima de los valores Optimos
establecidos para esta categoria. En este caso, los Costos relacionados con la atencion
a las interrupciones de los servicios a través de la Guardia Eléctrica, atencion a averias
y soluciones de los dafios a la propiedad de los clientes superan el 80 por ciento de los
costos de esta categoria, lo que indica que la empresa debe incrementar las acciones
preventivas relacionadas con el mantenimiento del nivel de voltaje relacionado con el
servicio eléctrico, tales como mantenimiento y sustitucion de acometidas eléctricas,
mantenimiento a las redes, mantenimiento y diagndstico a Bancos de Transformadores,
instalacién de conectores bimetalicos, cambios de contadores y sustitucion de breakers
0 desconectivos.

Cuando analizamos los Costos Totales de Calidad con respecto a los Gastos Totales
de la UEB estos representan un 93 por ciento, lo que indica que tienen un peso
significativo en ellos, brindandole a la empresa la necesidad de realizar acciones
preventivas que permitan disminuir el 64 por ciento que representan los costos de
fallos. Se infiere ademas con los datos obtenidos de la UEB Bayamo, que por cada
peso que gaste en acciones de Evaluacion, la misma logra disminuir aproximadamente

7 pesos debido a los errores de fallos.
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Finalizada la presente investigacion se pudo arribar a las siguientes conclusiones:

1.

Los costos de calidad constituyen una poderosa herramienta para lograr la eficacia
de la organizacion y para asegurar eficientemente los distintos procesos, hasta llevar
al cliente un producto de alto impacto en la satisfaccion de sus necesidades y

expectativas.

. Los sistemas de costos llamados tradicionales no cuentan con procedimientos que

permitan ofrecer informacion a la alta direccion de la empresa relacionada con el

control de los costos de calidad.

. El diagnéstico realizado en la entidad permiti6 detectar lo siguiente: Existe

desconocimiento tanto por los directivos como por el resto de los trabajadores sobre
los Costos de Calidad y su manera de gestionarlos en funcién de la eficiencia y

productividad.

. Los costos de calidad forman parte integral del costo del servicio que se ofrece a los

clientes, estando reflejados en el estado de resultado de la empresa, pero no se
cuantifican por separado, lo que impide su adecuado control y andlisis, dificultando la

aplicacién de posibles medidas correctivas y el proceso de toma de decisiones.

. Si se disminuyera solo en un 50% los costos por fallos con acciones de calidad, la

empresa se ahorraria $ 20 563 638,55, estando en mejores condiciones financieras

para enfrentar en el pago de las utilidades a los trabajadores.

. Aplicando el mismo porciento solo a la disminucién de fallos externos con

relacionados con la atencion a interrupciones de servicio (Gastos de Guardia
Eléctrica), el ahorro seria de 96 000 litros de combustible diésel con un valor de $ 1
343 040.00 y 4 800 m3h de gases menos que se dejaran de emitir a la atmésfera, lo
cual posibilitaria dar solucion a otras actividades dentro de la empresa que se ven

limitadas por este recurso.

. Si se realizan acciones de evaluacion de los procesos en la empresa, la misma

lograria disminuir aproximadamente 4 pesos debido a los errores de fallos por cada

peso invertido.
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8. Los costos identificados propician la acciéon y la toma de decisiones que derivan el

mejoramiento continuo del servicio prestado.
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. Utilizar el procedimiento propuesto en esta investigacion de forma sistematica
incorporandolo a los analisis que realiza la entidad que permita la actualizacion de
los resultados, de manera que el proceso de toma de decisiones sea oportuno y
relevante.

. Sobre la base de los problemas detectados en esta investigacion, elaborar una
estrategia con énfasis en los Costos de Fallas Internas y Externas, para un mejor
control y gestion de los mismos.

. La solucion de los complejos problemas relacionados con la tematica de los costos
de calidad requiere de personal calificado y preparado para enfrentar los retos de
estos modelos de gestion, por lo cual es necesario la solicitud de cursos de
postgrados y Especialidades a la Universidad.

. Se exhorta continuar perfeccionando esta investigacion y generalizarla a otras UEB
del sector energético.

. Realizar mediciones en periodos trimestrales en la empresa de los costos de calidad
de forma tal que le permite a la alta direccion de la empresa tomas decisiones
oportunas sobre los costos de fallos que provocan ineficiencias en el servicio

eléctrico.
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Anexo No. 1 Mapa de proceso
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Anexo No. 2 Estructura Organizacional
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Fuente: sistema de gestion de la calidad de la empresa
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Anexo No. 3 Indicadores Econdmicos

CIERRE | SEMESTRE VARIAC. % CUMPL.

Estado de Gastos por Elementos (EFE 5924-02) UM | Plan 2021 | Real 2021 R21-P21 R21/P21
MATERIAS PRIMAS Y MATERIALES (100 000 - 299 999) MP 4,310.5 2,889.4 -1,421.1 67.0
Aditivos MP 0.0 0.0 0.0 0.0
Materiales de Manttos (excepto Constructivo) MP 193.9 378.1 184.2 195.0
Materiales de Manttos Constructivos MP 721.8 67.5 -654.3 9.4
Materiales de Inversiones (728) MP 495.2 139.7 -355.5 28.2
Otros Producciones (712) MP 1.6 0.0 -1.6 0.0
Otros MP 2,898.0 2,304.1 -593.9 79.5
COMBUSTIBLES y LUBRICANTES (300 000 - 399 999) MP 2,643.1 2,074.8 -568.4 78.5
TECNOLOGICO MP 0.0 0.0 0.0 0.0
LUBRICANTES MP 53.9 13.5 -40.4 25.0
INVERSIONES (PUESTA EN MARCHA 728) MP 0.0 0.0 0.0 0.0
TRANSPORTE Y OTROS USOS (PIGD) MP 2,589.2 2,061.3 -527.9 79.6
ENERGIA (400 000 - 499 999) MP 1,684.8 1,887.3 202.5 112.0
CONSUMO EMPRESA MP 1,684.8 1,887.3 202.5 112.0
TOTAL CONSUMO MATERIAL (100 000 al 499 999) MP 8,638.4 6,851.4 -1,787.0 79.3
SALARIO (500 000 - 599 999) MP 58,948.5 44,444.8 -14,503.7 75.4
de ello: Salario Escala (05) MP 41,504.6 34,167.5 -7,337.1 82.3
Pago Adicional del Perfeccionamiento (06) MP 0.0 0.0 0.0 0.0
Otros Pago Adicionales (07) MP 3,882.0 971.4 -2,910.6 25.0
Pago por Resultado (08) MP 8,650.0 5,596.1 -3,053.9 64.7
Acumulacion de Vacaciones (9.09%) (09) MP 4,911.9 3,709.8 -1,202.1 75.5
DEPRECIACION Y AMORTIZACION (700 000 - 799 999) MP 7,515.6 7,315.4 -200.2 97.3
AMORTIZACION DE ACTIVOS TANGIBLES MP 7,515.6 7,315.4 -200.2 97.3
OTROS GASTOS MONETARIOS (800 000 - 899 999) MP 21,990.1 17,250.4 -4,739.7 78.4
SERVICIOS COMPRADOS ENTRE ENTIDADES (12) MP 10,237.9 10,642.9 405.0 104.0
OTROS MP 10,237.9 10,642.9 405.0 104.0
SERVICIOS MANTTO REP.CONSTRUCTIVO (exp.Viales) (14} MP 7,330.0 4,058.5 -3,271.5 55.4
SERVICIOS MANTTO REP. DE VIALES (15) MP 0.0 0.0 0.0 0.0
SERVICIOS MANTTO OTRAS REPARACIONES (16) MP 2,399.0 1,573.0 -826.0 65.6
GASTOS POR IMPORTACION DE SERVICIOS (17) MP 0.0 0.0 0.0 0.0
GASTOS VIATICOS MP 1,287.8 332.8 -955.0 25.8
OTROS MP 735.4 643.2 -92.2 87.5
TOTAL DE GASTOS (100 000 al 899 999) MP 97,092.6 75,862.0 -21,230.6 78.1

Fuente: elaboracién propia por medio de la salida del software de contabilidad “Versat”




Anexo No. 4 Comportamiento de los gastos

Empresa Eléctrica Granma, OBE Granma
PLAN DE COSTO, GANANCIA Y RENTABILIDAD

REAL ANO ACTUAL VARIAC. % CUMPL.

Estado de Gastos por Elementos (EFE 5924-02) UM Plan 2022 Real 2022 R22-P22 R22/P22
MATERIAS PRIMAS Y MATERIALES (100 000 - 299 999) MP 6.713,6 6.785,4 71,8 101,1
Aditivos MP 0,0 0,0 0,0 0,0
Materiales de Manttos (excepto Constructivo) MP 562,11 1.009,3 447,21 179,6
Materiales de Manttos Constructivos MP 1.212,9 519,7 -693,2 42,8
Materiales de Reparaciones Capitales e Inversiones (726 y 728) MP 185, 402, 7! 217,6 217,6
Otros Producciones (712) MP 0,0 0,0 0,0 0,0
Otros MP 4.753,5 4.853,7 100,2 102,1
COMBUSTIBLES y LUBRICANTES (300 000 - 399 999) MP 2.768,3 2.501.9 -266,8 90,4
TECNOLOGICO MP 0,0 0,0 0,0 0,0
LUBRICANTES MP 62,4 1274 65,0 204,1
INVERSIONES (PUESTA EN MARCHA 728) MP 0,0 0,0 0,0 0,0
TRANSPORTE Y OTROS USOS (PIGD) MP 2.705,9 2.374,1 -331,8 87,7
ENERGIA (400 000 - 499 999) MP 2.200,4 2.020,8 -179,4 91,8
TOTAL COMPRA A TERCEROS MP 0,0 0,0 0,0 0,0

De ello: ENERGAS MP 0,0 0,0 0,0 0,0

C.A.l Total MP 0,0 0,0 0,0 0,0

CAI (tecnologia anterior) MP 0,0 0,0 0,0 0,0
BIOELECTRICAS MP 0,0 0,0 0,0 0,0

SOLAR FOTOVOLTAICA productores independientes MP 0,0 0,0 0,0 0,0

SOLAR FOTOVOLTAICA ECTE MP 0,0 0,0 0,0 0,0
GENERACION MOVIL MP 0,0 0,0 0,0 0,0

EOLICA productores independientes MP 0,0 0,0 0,0 0,0

BIOGAS productores independientes MP 0,0 0,0 0,0 0,0

BIOMASA productores independientes MP 0,0 0,0 0,0 0,0

RESTO productores independientes MP 0,0 0,0 0,0 0,0
CONSUMO EMPRESA MP 2.200,4 2.020,4 -179,9 91,8
TOTAL CONSUMO MATERIAL (100 000 al 499 999) MP 11.682,3 11.307,7 -374,7 96,8
SALARIO (500 000 - 599 999) MP 73.744.4 69.242,Q -4.502,4 93,9
de ello: Salario Escala (05) MP 54.273,2 50.477.,6 -3.795,4 93,0
0,0 0,0

Otros Pago Adicionales (07) MP 1.033,9 816,1 -217.9 78,9

Pago por Resultado (08) MP 12.292,8 12.189,7 -103, ] 99,2
Acumulacion de Vacaciones (9.09%) (09) MP 6.144,7 5.758,4 -386,1| 93,7
DEPRECIACION Y AMORTIZACION (700 000 - 799 999) MP 7.204,6 4.275,0 -2.929,6 59,3
AMORTIZACION DE ACTIVOS TANGIBLES MP 7.204.6 4.275,0 -2.929,4 59,3
AMORTIZACION DE ACTIVOS INTANGIBLES MP 0,0 0,0 0,0 0,0
OTROS GASTOS MONETARIOS (800 000 - 899 999) MP 30.919.9 25.793,3 -5.126,5 83,4
SERVICIOS COMPRADOS ENTRE ENTIDADES (12) MP 14.429,3 12.716,3 -1.713,Q 88,1
PAGO POR SERVICIO A EMPRESAS DEL RECALCULO MP 0,0 0,0 0,0 0,0
Combustible Tecnologico MP 0,0 0,0 0,0 0,0

Aditivo MP 0,0 0,0 0,0 0,0
Compra de Energia a CAl MP 0,0 0,0 0,0 0,0

Gastos Fijos MP 0,0 0,0 0,0 0,0

OTROS MP 14.429,3 12.716,3 -1.713,4 88,1
SERVICIOS MANTTO REP.CONSTRUCTIVO (exp.Viales) (14) MP 8.000,3 7.850,0 -150,3 98,1
SERVICIOS MANTTO REP. DE VIALES (15) MP 500,0 0,0 -500,0 0,0
SERVICIOS MANTTO OTRAS REPARACIONES (16) MP 5.110,8 3.263,9 -1.846,9 63,9
GASTOS POR IMPORTACION DE SERVICIOS (17) MP 0,0 0,0 0,0 0,0
GASTOS VIATICOS MP 1.110,0 725,5 -384,5 65,4
OTROS MP 1.769,4 1.237.§ -531,§ 69,9
TOTAL DE GASTOS (100 000 al 899 999) MP 123.551,3 110.618,0 -12.933,3 89,5

Fuente: elaboracion propia por medio de la salida del software de contabilidad “Versat”




Anexo No. 5 Cuestionario para identificar los costos de la calidad

CUESTIONARIO DE COSTOS DE LA CALIDAD

Estimado compafiero (a):

La Empresa se encuentra realizando una investigacion, con el objetivo de evaluar el
tratamiento que reciben en la organizaciéon los costos de la calidad como parte de un
estudio para el disefio e implantacion de un sistema para su gestion, para lo cual es
importante su colaboraciéon al llenarnos este cuestionario, con la mayor sinceridad y
objetividad posible.

No. Cuestionario Si No

1 ¢Existe una proyeccion de la gestion de calidad en la
empresa?

5 ¢, Se percibe una relacion entre la calidad y la gestién de
los costos de la empresa?

3 ¢, Se cuantifican los gastos de mantenimiento de la
infraestructura de los procesos principales de la empresa?

4 ,Se conoce cuanto cuesta la capacitacion de los
trabajadores en su organizacion?

5 ¢ Se registra y cuantifica el costo de las acciones que
desarrolla en su proceso para gestionar la calidad?
.Se registra y cuantifica el costo de las auditorias,

6 inspecciones 0 controles operacionales para el control de
Su proceso?
;La determinacion de los costos asociados a las no

7 conformidades constituye una practica habitual en la
organizacion?

8 ¢Conoce exactamente en cual es la etapa de su proceso
se pueden generar costos de no calidad?

9 ¢Se conocen cuales son las situaciones potenciales de
mala calidad mas frecuentes en su proceso?

10 ¢ Se identifican los casos que propician situaciones de
mala calidad en los procesos?

11 ¢ Se calcula si son rentables las acciones para mejorar la

calidad en su proceso?

Gracias por su colaboracion



Anexo No. 6 Tabla de los resultados del procesamiento de la encuesta

Resultad | Preg | Preg
0 1 2 |Preg3|Preg4|Preg5|Preg6 |Preg?7 | Preg8|Preg9 |Pregl0|Pregll
Si 42 36 45 39 32 19 15 14 35 43 24
No 7 13 4 10 17 30 34 35 14 6 25
% Si 86% | 73% | 92% | 80% | 65% | 39% | 31% | 29% | 71% | 88% | 49%
% No | 14% | 27% | 8% | 20% | 35% | 61% | 69% | 71% | 29% | 12% | 51%




Anexo No. 7 Coeficiente Alfha De Cronbach

Las formas de validacion tedrica de los instrumentos son, el analisis de fiabilidad y
validez. El objetivo de obtener un valor de fiabilidad es determinar que un conjunto de
items de una escala pueda conducir a resultados que estén altamente correlacionados
con los resultados que se llegarian a obtener si se aplicara otra prueba que mida lo
mismo. Dicho en otras palabras, consiste en lograr una escala que conduzca a
resultados similares cuando diferentes personas la administran y cuando se usan
formas alternas de la prueba (Grajalves,1996;Fernandez, 2000). En pocas palabras:
una prueba fiable.

Uno de los coeficientes mas comunes para calcular la fiabilidad es el Alpha de
Cronbach (Cronbach, 1951) que se orienta hacia la consistencia interna de una prueba.
Este coeficiente se obtiene como promedio de los coeficientes de correlacion de
Pearson entre todos los items de la escala si las puntuaciones de los mismos estan

estandarizadas o como promedio de las covarianzas si no lo estan.

SRS

n-1 2

S

donde:
n = nimero de items de la escala

{1
|

o? = varianza del item
o2 = varianza de la escala

Esta medida se entiende como un coeficiente de correlacion con un rango de cero
hasta uno. Los valores negativos del coeficiente resultan cuando los items no se
relacionan de manera positiva entre ellos, lo que conduce a la no validacion de la
fiabilidad del modelo. A pesar de su amplia utilizacion, no existe consenso en la
literatura respecto al valor a partir del cual se considera que existe una fiabilidad
adecuada o aceptable en la investigacion. La recomendacion mas habitualmente
referenciada fija el valor del coeficiente en 0,7 O superior como aceptable en

investigaciones preliminares (Nunnally, 1987).



El largo de Alfa depende tanto del largo (extension) de la prueba y la correlacién de los
items que constituyen la prueba. Se puede tener un coeficiente de fiabilidad alto,
aunque el promedio de correlacidn de los items sea pequefio, si el total de items
contenidos en la prueba es suficientemente grande. También es importante tener en
cuenta que el numero de casos incluidos en la observacion puede contribuir a
diferentes resultados.

Una vez realizada la observacion, el procedimiento puede conducir a la eliminacion de
aguellos items que al retirarlos de la prueba contribuyen a un incremento significativo

del valor del coeficiente Alfa.



Anexo No. 8 Andlisis de fiabilidad de las encuestas de sobre los costos de calidad

Estadisticas de escala

Desviacion
Media Varianza estandar N de elementos
14,9796 6,354 2,52066 11
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos multiple al elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido
VAR00001 13,8367 6,306 -,044 ,351 174
VAR00002 13,7143 5,833 ,149 ,492 ,761
VARO00003 13,8980 5,927 ,260 ,325 ,743
VAR00004 13,7755 5,469 377 , 782 ,731
VARO00005 13,6327 5,154 444 ,524 122
VAR00006 13,3673 4,321 ,875 ,887 ,649
VARO00007 13,2857 4,667 , 731 ,824 677
VARO00008 13,2653 6,032 ,050 ,705 774
VAR00009 13,6939 5,384 ,360 ,500 ,733
VARO00010 13,8571 5,625 ,394 ,683 ,730
VARO00011 13,4694 4,504 744 , 729 ,671

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados | N de elementos
747 729 11




Anexo No. 9 Diagrama de Ishikawa de estudio de los procesos de la empresa eléctrica de Granma
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Anexo No. 10 Relaciéon de Posibles Costos de Calidad

No. | Descripcién No. | Descripcién
1 | Gastos de mantenimiento 21 |Perdida de energia
Gastos del Servicio de Gestion de
2 |Integrado 22 | Dafo a la propiedad
Gastos de Prevencion de Seguridad y
3 |Salud en el Trabajo 23 | Gastos de atencion a los clientes.
4 | Costos de superacién del personal 24 | Gastos sin respaldo productivo.
Gastos cuando terceros dafian nuestra
5 |Gastos de materiales de oficina 25 | propiedad
6 |Gastos de evaluacion de proveedores | 26 | Multas
Gastos de impresion y distribucion de
7 |lainformacion documentada. 27 | Gastos en solucion de averias
8 | 50% Gasto del personal administrativo. | 28 | Gastos en reproceso.
Gastos inventario ociosos y de lento
9 |Gastos de controles operacionales 29 | movimiento.
Servicios de fumigacion e
10 | Gastos administrativos. 30 | higienizacion.
Gastos de certificacion técnica del
11 |transporte. 31 |Mantenimientos de viales.
12 | Gastos de auditoria externa. 32 | Gastos de innovacion.
13 | Reevaluacion de proveedores. 33 |Formacién del personal directivo.
Gastos de inspeccion en las etapas del Estudio de las expectativas de los
14 | proceso. 34 |clientes.
15 |Gastos de Metrologia. 35 |Gastos de evaluaciones por el Mitrans.
16 | Gastos en auditorias internas. 36 | Servicios no productivos
17 | Controles de autor. 37 | Servicios de equipos de Izaje
18 |Gastos de la guardia eléctrica. 38 |Licencia Operativa
19 | Desviacion de presupuestos de gastos | 39 |Publicidad y promocion
20 | Gasto de accidentalidad 40 |Serv. Contratados para la Defensa




Anexo No. 11 Coeficiente de concordancia expresado en porcentaje

No. | Descripcion NO | SI | Cc (%)
1 | Gastos de mantenimiento 5 44| 89,80
2 | Gastos del Servicio de Gestién de Integrado 12 | 37| 75,51
3 | Gastos de Prevencion de Seguridad y Salud en el Trabajo 12 | 37| 75551
4 | Costos de superacion del personal 12 | 37| 75551
5 | Gastos de materiales de oficina 10 | 39| 79,59
6 | Gastos de evaluacion de proveedores 11 | 38| 77,55
7 | Gastos de impresion y distribucién de la informacién documentada. 12 | 37| 75,51
8 | 50% Gasto del personal administrativo. 12 | 37| 75,51
9 | Gastos de controles operacionales 12 | 37| 75,51
10 | Gastos administrativos. 9 |40| 81,63
11 | Gastos de certificacion técnica del transporte. 15 |34 | 69,39
12 | Gastos de auditoria externa. 8 |41 | 83,67
13 |Reevaluacién de proveedores. 9 |40| 81,63
14 | Gastos de inspeccién en las etapas del proceso. 1 |46 | 97,96
15 | Gastos de Metrologia. 14 | 35| 71,43
16 | Gastos en auditorias internas. 7 |42 85,71
17 | Controles de autor. 4 | 45| 91,84
18 | Gastos de la guardia eléctrica. 12 | 37| 75,51
19 | Desviacion de presupuestos de gastos 9 40| 81,63
20 | Gasto de accidentalidad 9 |40| 81,63
21 | Perdida de energia 9 |40| 81,63
22 | Dafo a la propiedad 11 |38 77,55
23 | Gastos de atencion a los clientes. 12 |37 | 75,51
24 | Gastos sin respaldo productivo. 12 | 37| 75551
25 | Gastos cuando terceros dafian nuestra propiedad 11 |38 | 77,55
26 | Multas 12 | 37| 75,51
27 | Gastos en solucidon de averias 11 | 38| 77,55
28 | Gastos en reproceso. 11 |38| 77,55
29 | Gastos inventario ociosos y de lento movimiento. 10 | 39| 79,59

30 | Servicios de fumigacién e higienizacion. 30 |19 ] 38,78

31 | Mantenimientos de viales. 29 |20 | 40,82

32 | Gastos de innovacion. 29 | 20| 40,82
33 | Formacion del personal directivo. 28 |21 | 42,86

34 | Estudio de las expectativas de los clientes. 27 | 22| 44,90
35 | Gastos de evaluaciones por el Mitrans. 28 | 21| 42,86
36 | Servicios no productivos 28 | 21| 42,86

37 | Servicios de equipos de lzaje 28 |21 | 42,86
38 | Licencia Operativa 28 |21 | 42,86

39 | Publicidad y promocién 26 | 23| 46,94




No.

Descripcién

NO

Sl

Cc (%)

40

Serv. Contratados para la Defensa

27

22

44,90




Anexo No. 12 Procedimiento tedrico para el calculo de la prueba “kruskal-wallis”.

Esta técnica examina la hipotesis de realidad, que supone que las k muestras proceden
de la misma poblacién o de poblaciones idénticas con respecto a los promedios. Las
hipotesis planteadas son:
Ho: No hay diferencias entre los criterios.
Hi: Existen diferencias en los criterios.
Puede demostrarse que si las k muestras efectivamente proceden de la misma
poblaciéon o de poblaciones idénticas, el estadigrafo H de la relaciéon 1.1 se distribuye X?
, con un grado de libertad igual a (k-1), siempre que los tamafios de los diferentes k
muestras no sean demasiado pequefias.

k
H=12/[N (N+1)] * (X [(R# ni) - 3(N+1)]
=1
Siendo:
k = Numero de muestras.
Ni = Numero de casos en la muestra de orden j.
N=2ni - Numero de casos de todas las muestras combinadas.
Rj- Suma de rangos en la muestra de orden j.
k
2. = Indica sumar las k muestras.
=1
La regidn critica consiste en todos los valores de H, tan grandes que la probabilidad
asociada por su ocurrencia conforme a Ho<a. Siendo el nivel de significacion o = 0,05,
el valor fijado para la prueba.



Anexo No. 13: Resultados de la prueba de Kruskal-Wallis para determinar
concordancia en entre los criterios de los Expertos

Prueba de Kruskal-Wallis

Rangos
Rango Rango
Expertos N promedio Expertos N promedio
Preguntas 1 40 992,50 | 26 40 943,50
2 40 894,50 | 27 40 1041,50
3 40 894,50 | 28 40 1017,00
4 40 870,00 | 29 40 943,50
5 40 894,50 | 30 40 1041,50
6 40 943,50 | 31 40 1066,00
7 40 894,50 | 32 40 1017,00
8 40 943,50 | 33 40 1066,00
9 40 845,50 | 34 40 968,00
10 40 943,50 | 35 40 1066,00
11 40 894,50 | 36 40 1041,50
12 40 894,50 | 37 40 1066,00
13 40 821,00 ]38 40 1090,50
14 40 919,00 | 39 40 1017,00
15 40 845,50 | 40 40 1066,00
16 40 943,50 | 41 40 1066,00
17 40 992,50 | 42 40 1041,50
18 40 894,50 | 43 40 1017,00
19 40 919,00 | 44 40 1041,50
20 40 919,00 | 45 40 1041,50
21 40 1017,00 | 46 40 1041,50
22 40 1066,00 | 47 40 1066,00
23 40 968,00 | 48 40 992,50
24 40 943,50 | 49 40 1041,50
25 40 1090,50
Total 1960

Estadisticos de prueba?®

Preguntas
Chi-cuadrado 51,691
gl 48
Sig. asintotica 332

a. Prueba de Kruskal Wallis

b. Variable de agrupacion:

Expertos




Anexo No. 14 Graficos de Pareto del comportamiento de los costos de calidad en la
Empresa Eléctrica Granma durante el Primer semestre del afio 2022
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Grafico de Pareto de Costos de Evaluacion
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Anexo No. 14 Graficos de Pareto del comportamiento de los costos de calidad en la
Empresa Eléctrica Granma durante el Primer semestre del afio 2022
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Anexo No. 15 Graficos de Pareto del comportamiento de los costos de calidad en la
UEB Bayamo durante el Primer semestre del afio 2022

Pareto Costos Prevencion Bayamo
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Anexo No. 15 Graficos de Pareto del comportamiento de los costos de calidad en la
UEB Bayamo durante el Primer semestre del afio 2022
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