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RESUMEN

La presente investigacion se realiza en la Gerencia de Servicios Técnicos
Integrales, de la Corporacion Copextel S.A., perteneciente al Ministerio de las
Informaticas y las Comunicaciones, con el objetivo general de elaborar un
procedimiento de calculo y registro de los costos de calidad, sustentado en las
normas ISO-9000, para la toma de decisiones por parte de los directivos, en la
Gerencia de Servicios Técnicos Integrales, logrando una mejor interpretacién de
la situacion econdmica, propiciando una toma de decisiones mas acertada y el
desarrollo de acciones concretas orientadas a mejorar el servicio y aumentar el

grado de satisfaccion del cliente.

Los resultados alcanzados permitieron el disefio de un procedimiento con una
secuencia légica de siete pasos que permite, identificar las actividades que
generan costos relacionados con la calidad, calcularlos, registrarlos y brindar la
informacion en un Informe Resumen a disposicién de los directivos, para su

analisis y toma de decision.
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Abstract

The present investigation is carried out in the Management of integral technical
services, of the Corporacion Copextel S.A, under to the Ministry of Information
Technologies and Communications, with the general objective to elaborate a
procedure of calculation and record of the costs of quality, held in standards ISO
9000, for the overtaking for part of executives, in integral technical services 's,
achieving a better interpretation of the economic situation, propitiating a more
correct decision making and the development of concrete stock guided to improve

the service and to increase The customer's grade of satisfaction.

The attained results permitted the design of a procedure with a logical sequence of
seven steps that permits, identifying the activities that generate related costs with
quality, to calculate them, to search them and offering the information in a Report

summery at the service of executives for his analysis, and take of decision.
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INTRODUCCION

En la actualidad el acelerado proceso de Globalizacion e Internacionalizacion, le
exige a las empresas un mayor nivel de competitividad que les permita
mantenerse en el mercado internacional y nacional, siendo capaces de ofertar

productos o servicios de calidad a menor costo.

Cada vez abundan menos los éxitos espectaculares y son mas frecuentes los
fracasos empresariales, el entorno empresarial se ha tornado turbulento, para la
mayoria de las empresas, en las nuevas condiciones competitivas, las tecnologias
de avanzada presumen para las empresas que las implantan una ampliacién de
sus posibilidades para crear y expandirse, asi como de fracasar y desaparecer,

debido a las grandes fluctuaciones del mercado.

No se puede hablar de un sistema de gestion de la calidad si no se conoce cuanto
cuesta implantarlo, mantenerlo y mejorarlo. Los costos de calidad dentro de las
Empresas generan el conocimiento de una serie de costos no identificados por los
sistemas de costos, lo que posibilita la busqueda de nuevas estrategias para

mejorar los indices de rentabilidad, eficienciay eficacia.

El costo de calidad cumple una funcion importante al posibilitar su uso como una
herramienta de la administracion, para mantener la atencion sobre una serie de
costos solapados que luego de ser identificados y medidos propiciaran que los
directivos tomen conciencia de la magnitud de los problemas, y busquen
estrategias para reducirlos.

Muchas veces las empresas no certifican sus procesos porque creen que es muy
caro, sin ver el gran beneficio que esto le ofrece, brindandole una herramienta
que, utilizada correctamente con el propésito de aumentar la calidad de sus
producciones 0 servicios, ayuda al éxito de la organizacion, traducido en la
permanencia de sus clientes y en la suma de nuevos clientes en un mercado que

cada dia es mas competitivo.
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Se tiene que entender que la calidad debe lograr en la Empresa tres cosas:
[ ] Disminucion del Costo Operativo.
[] Me jora en los Procesos.

[]Me jpra en el Posicionamiento de la Empresa.

Si lo que toda empresa desea es el control del costo operativo se deberian
controlar: Reprocesos, Desperdicios, Devoluciones, Productos Defectuosos,
Demoras, Atencion a Quejas y Cumplimiento de Garantias; porque de no hacerlo
se incrementarian costos que al ser multiplicados por los costos de mano de obra,
materiales, energia y capital nos llevan a un gran costo operativo. Todos estos
costos se pierden en la contabilidad tradicional, lo que impide verlos, estos son
costos ocultos como un gran Iceberg, donde el 85% del costo debido a la mala
calidad esta oculto en la organizacion y tan solo es visible entre un 10 a 15% del
costo total; entonces se requiere tener un sistema de costeo diferente donde se
identifiguen las causas de la no calidad y que puedan se expresadas
financieramente.

Las empresas que no sean capaces de hacerle frente a este reto, quedaran
relegadas o desapareceran, por lo que la calidad ha comenzado a tomar un papel

cada vez mas importante.

Cuba no esta excepta de esta dinamica de constante cambio y renovacion, la cual
ha venido surtiendo una influencia continua sobre los modos de actuar y las
capacidades empresariales durante los Ultimos tiempos. Con la situacion
internacional cada vez mas compleja y con un mayor numero de actores en ella, la
realidad socioeconOmica se expresa en una panoramica con matices pesimistas y

amenazadores para nuestras empresas.

La gerencia de Servicios Técnicos Integrales (STI) perteneciente a la Corporacién
Copextel S.A., Division Ciego de Avila, lleva a cabo un trabajo enmarcado en
funciones propias de control y confiabilidad, pero en los analisis que actualmente
se realizan, no se tienen identificados los costos de calidad, privandose la

gerencia de una herramienta indispensable en |la toma de decisiones gerenciales.
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El diagnéstico factico realizado en la gerencia de referencia posibilitd enunciar
como posibles causas del problema las siguientes:
e La falta de conocimiento detallado de los diferentes servicios.
e La carencia de mecanismos para conocer el comportamiento de los costos
de calidad.

e La falta de cultura en la Corporacion para tratar adecuadamente la calidad.

La no identificacion de estos costos en la Corporacion y especificamente en la
gerencia analizada, imposibilita a la direccién de la misma hacer una valoracién
econdémica real de los costos que se incurren por este concepto lo que constituye

una situacion problémica a resolver.

Lo anterior permiti6 enunciar como problema cientifico: ¢Como identificar y

calcular los costos de calidad en la Gerencia de Servicios Técnicos Integrales?

Para dar solucion al problema planteado se desarrollé el presente trabajo, el cual
tiene como objetivo general: Elaborar un procedimiento de calculo y registro de los
costos de calidad, sustentado en las normas ISO-9000, para la toma de decisiones
por parte de los directivos, en la Gerencia de Servicios Técnicos Integrales de la
Corporacion COPEXTEL S.A.

La investigacion se sustentd en la hipotesis que a continuacion se expone: Si se
elabora un procedimiento para determinar los Costos de Calidad sustentado en las
normas ISO, los directivos podran disponer de una informacion util para tomar
decisiones en la Gerencia Servicios Técnicos Integrales en la Corporacion
COPEXTEL.

Para arribar a los resultados se emplearon los siguientes métodos del nivel

tedrico:

e Historico-Légico: Para el estudio de los antecedentes relacionados con el

proceso de Contabilidad de Gestion y el Costeo de Productos
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e Andlisis y la sintesis en la caracterizacion del objeto y el campo de
investigacion y en la interpretacion de la informaciéon aportada por los

métodos empiricos.

e Abstraccion — Concrecion: Aplicable para la abstraccion del objeto y del
campo de la investigacion; ademas, para la caracterizacion de los procesos
de costeo en la Sucursal.

e Hipotético — Deductivo: La parte hipotética se utilizo para la redaccion de la
hipdtesis de investigacion en base a un marco tedrico y su posterior
comprobacion.

e Deductivo — inductivo: Aplicable para la construccion del marco teorico, lo

gue permite ir desde lo mas general hasta lo particular.

Se utilizaron como métodos empiricos fundamentalmente:

e La observacion.
e Las entrevistas no estructuradas.

e Anadlisis documental.

El Objeto investigado es de gestién de la calidad
El Campo, registro y control de los Costos de Calidad

Se plantean como objetivos especificos:
1. Realizar un diagnéstico para evaluar la situacion actual.
2. Evaluar epistemolégicamente el objeto y el campo investigados.
3. Disenfar el Procedimiento para el registro y calculo de los costos de calidad.
4. Implementar el Procedimiento en la Gerencia de Servicios Técnicos

Integrales (STI).

El aporte practico de la investigacibn se sintetiza en la identificacion y
cuantificacion de los costos de calidad, especificamente en la actividad de
servicios técnicos en la Gerencia STI y la evaluacion oportuna de las actividades

gue generan costos de calidad.
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Por lo que los principales aportes metodoldgicos son:
e Una guia para implementar un sistema de costos de calidad que puede ser
generalizada a otras organizaciones similares.
e La identificacion de los costos de calidad para la prestacion de servicios

técnicos.

Para ello este trabajo esta estructurado con una Introduccion que caracteriza la
situacion problematica, determina la hipotesis de la investigacion, el objetivo

general, los objetivos especificos y declara los aportes de la investigacion.

En el Capitulo 1 se muestra el marco teérico de la investigacién donde se plasma
la teoria relacionada con los costos de calidad, como son: antecedentes,

conceptos, clasificacién, ventajas y desventajas entre otros.

En el Capitulo 2 se expone el procedimiento de determinacion de los costos de
calidad para la Gerencia objeto de estudio, donde se realiza una caracterizacion
de la division y de la gerencia en cuestion, asi como un diagndéstico de la misma

identificAndose los principales problemas que presenta.

En el Capitulo 3 se corrobora la hipotesis a partir de la implementacion del
procedimiento propuesto para esta actividad de servicios técnicos, que permita
superar las deficiencias existentes, brindandole a la Gerencia una herramienta
para una mejor toma de decisiones y un accionar correctivo en este sentido, para
esta validacion se tomaron como base los datos del trimestre Julio-Agosto-

Septiembre.

Concluye con Conclusiones y Recomendaciones sobre los resultados obtenidos,
asi como la Bibliografia consultada y los Anexos.
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CAPITULO 1: Fundamentacién Teodrica

En este capitulo sera expuesta la evaluacion historica de los costos de calidad, la
cual se inserta en la Contabilidad de Gestién Estratégica, constituyendo este el

punto de partida del analisis que en el plano tedrico se realiza.

El objetivo en esta parte del trabajo es valorar los elementos conceptuales y

contextuales del objeto y campo investigados.

1.1 Caracterizacién gnoseolodgicay evolucion historica de la Contabilidad de

Gestion Estratégica

En un mundo cada vez mas competitivo, las empresas para poder establecerse
con éxito en los mercados tanto nacionales como internacionales, deben ofertar

productos o servicios de excelencia que les permitan superar a la competencia.

La importancia del costo de calidad cada vez mas, esta tomando cuerpo, no es
casual que en muchos paises se lleve a cabo la implementacion de sistemas de
calidad y de excelencia, los cuales tienden en si hacia la estandarizacion, el
mejoramiento continuo y el cero defecto. Entre estos sistemas se destacan
el Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9000:2000%, el Sistema de Gesti6n
Ambiental ISO 14000, EFQM, Malcom Baldrige National Quality Award, Modelos
de Gestion de Excelencia, etc.

La mala calidad le cuesta dinero a la economia de todo pais, la diferencia entre un
pais y otro es el porcentaje en que afecta a sus ingresos. La mala calidad afecta
sin distinguir si se trata de una empresa manufacturera, ministerio, banco,
municipio, casino, empresa familiar, etc. En la empresa, su presencia se refleja en
los estados financieros del periodo, finalmente esto afecta la caja fiscal debido a la

disminucién de las utilidades antes de impuestos. Lo paradéjico es que no se

! Norma ISO 9000: 2005. Sistema de Gestién de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario. Secretaria Central ISO en
Ginebra, Suiza. Pag 1 a 5. En http://www.uco.es/sae/archivo/normativa/ISO_9000_2005.pdf. Consultado en Agosto 2012
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llevan registros de las pérdidas producidas por la mala calidad, debido a que toda
area trata a toda costa de ocultar sus ineficiencias.

Si antes las empresas disimulaban su ineficiencia elevando precios y/o tarifas,
esta practica ya es desestimada porque ahora quien fija el precio y/o tarifa es el

mercado.

1.2 Los Sistemas de Gestion de la calidad.

En un pais el desarrollo industrial, econdmico y social depende principalmente, de
sus altos niveles de calidad y productividad, asi como de un crecimiento constante
en estos aspectos, por lo que se ha vuelto de suma importancia encontrar y seguir
una estrategia adecuada para lograrlo.

El hombre ha tratado desde tiempos remotos, controlar la calidad de los productos
gue produce y consume, segregando los productos que no satisfacen sus
necesidades a través de un largo proceso de seleccion.

En la edad media, el mantenimiento de la calidad se lograba gracias a los
prolongados periodos de capacitacion que exigian los gremios a los aprendices,
tal capacitacion inspiraba en los trabajadores un sentido de orgullo por la

obtencion de los productos de calidad.

El concepto de especializacion laboral surgié con la revolucién industrial, el
trabajador ya no tuvo a su cargo exclusivo la fabricacion total de un producto, sino
solo una parte de este, dando como resultado un deterioro en la calidad de la
mano de obra; la mayoria de los productos fabricados en esa época no eran
complicados por lo que la calidad no se vio afectada en una forma representativa,
pero a medida que los productos se fueron volviendo mas complejos y las tareas
se fueron haciendo mas especializadas, fue necesario realizar una revision a los

productos después de terminados.
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A fines del siglo XIX y durante las tres primeras décadas del siglo XX el objetivo
fue la produccién. Con las aportaciones del método de Taylor? la funcion
inspeccion se separa de la produccion; los productos se caracterizan por sus
partes o componentes intercambiables, todo converge a producir y el mercado se
vuelve mas exigente; el cambio en el proceso de produccién trajo consigo cambios
en la organizacion de la empresa, como ya no era el caso de un operario que se
dedicaba a la elaboracién de un solo articulo, fue necesario introducir en las
fabricas procedimientos especificos para atender la calidad de los productos en
forma masiva. Durante la primera guerra mundial, los sistemas de fabricacion
fueron mas complicados, implicando el control de gran nimero de trabajadores por
uno de los capataces de produccion; como resultado, aparecieron los primeros
inspectores de tiempo completo, lo cual se denominé como control de la calidad

por inspeccién. 3

Shewhart de BellW.A en 1924 Telephone Laboratories disefi6 una grafica de
estadisticas para controlar las variables de un producto, y asi se inicié la era del
control estadistico de la calidad, en 1942, se hizo evidente el reconocimiento al
valor del control de calidad, lamentablemente el personal gerencial de las
empresas norteamericanas en esa época no supo aprovechar tal contribucion, en
1946, se funddé la sociedad estadounidense de Control de la calidad,
ASQC(American society of quality control), la que a través de publicaciones,
conferencias y cursos de capacitacién, ha promovido el control de la calidad en

todo tipo de productos y servicios.

2Taylor, F.W, Principios de la administracion cientifica de Taylor e introduccién al Fordismo. Recuperado 06/10/10 parr.3
En:http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/no%206/AdminTaylor.htm

3 Aragén Gonzélez N., (2001) Gestion de la Calidad Il. Memorias de la Maestria de Ingenieria Industrial, Facultad de
Ciencias Empresariales, UCLV. Pag. 17

* Shewhart de Bell,W.A(1924) Costos de Calidad.http://www.ecured.cu/index.php/Walter _Shewhart. Consultado Agosto
2012.
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Deming, W.E ° en el afio 1950 ofrecié una serie de conferencias a ingenieros
japoneses sobre métodos estadisticos y sobre la responsabilidad de la calidad a
personal gerencial de alto nivel, en 1986 publica “Out of the Crisis” (Fuera de
Crisis), donde explica su filosofia de calidad, productividad y posicion competitiva,
incluyendo sus famosos 14 puntos para la Administracion, actualmente conocidos
como los 14 puntos de Deming, entre los que se destacan: mejora continua,

propésito constante y conocimiento profundo.

Juran, J.M © contribuyé a destacar el importante compromiso del &rea gerencial
para el logro de la calidad, asi como el que se capacite al personal en la gestién
para la calidad, a un ritmo sin precedentes valiéndose de estos conceptos, los

japoneses fijaron normas de calidad que después se adoptaron en todo el mundo.

Durante la década de los 60 Crosby, P.B ’ cre6 el movimiento cero defectos en
Martin-Marietta, promoviendo el concepto de hacer las cosas correctamente desde

el principio; en 1979 escribio el best seller “La calidad es libre”.

Ishikawa, K (1962)® en Japén, constituy6 los Circulos de Control de Calidad, los

empleados japoneses aprendieron y aplicaron técnicas estadisticas sencillas.

Los primeros miembros de los circulos de calidad fueron capaces de aplicar sus
conocimientos en su trabajo diario, logrando un mejor trabajo en todas las partes
de los procesos productivos; en la cuidad de Sendai en Mayo de 1963 se efectuo
la primera conferencia de Circulos de Control de la Calidad, iniciAndose lo que se

conoce como el milagro japoneés.

> Navas, Y, (2011).Tesis Estrategias para lograr mejoras en los Costos de calidad. Barquisimeto, Colombia, P4g.18.
http://bibadm.ucla.edu.ve/edocs baducla/tesis/TGM HF5549.5.M3 N38 2011.pdf Consultado Agosto 2012

6 Martinez, Reyes, F.,(2007) Tesis Sistema de Gestion de Calidad Basado en ISO 9000:2000 enfocado a Empresas de
Servicio, Xalapa, Enriquez, Veracruz, Espafia, Pag. 10 http://www.uv.mx/gestion/files/2013/01/FLORIDETH-MARTINEZ-
REYES.pdf Consultado agosto 2012

’ Crosby, Philip B., (1990) Hablemos de Calidad. Editorial Mc Graw-Hill, México, pag. 21
8 Ishikawa, K. ¢Qué es el control de la calidad total?. La Modalidad Japonesa. Ed. Ciencias Sociales, La Habana, 1988,
Pag. 59
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El profesor Donald Dewar®, desarroll6 con muchisimo éxito un sistema de
capacitacion para los Circulos de Calidad, fundando el Quality Circle Institute,
varias empresas norteamericanas como IBM y Metaframe Corporation o

adoptaron rapidamente obteniendo magnificos resultados.

En la década de los 90 aparecen las normas internacionales ISO 9000%,
derivadas de la norma militar BS 5750, estas siglas corresponden al grupo de
normas internacionales aprobadas por la organizacion Internacional del trabajo
gue tratan sobre los requisitos que debe cumplir el sistema de calidad de las

empresas.

Toda la organizacion debe trabajar para ofrecer un producto o servicio con

calidad, es este un factor estratégico clave para poder tener éxito en el mercado

1.3 Los costos de calidad

Un sistema de costos de calidad es una técnica contable y una herramienta
administrativa que proporciona a la alta direccion los datos que le permiten
identificar, clasificar, cuantificar monetariamente y jerarquizar las erogaciones de
la empresa, a fin de medir en términos econdmicos las areas de oportunidad y el
impacto monetario de los avances del programa de mejora que esta
implementando la organizacion para optimizar los esfuerzos y lograr mejores
niveles de calidad, costo y/o servicio que incrementen su competitividad y afirmen

la permanencia de la misma en el mercado.™

Las principales caracteristicas de un sistema de costos de calidad son:

? Gutarra, Montalvo, V.A, (S/F). Tesis Implementacién de los circulos de Calidad. Lima. Peru, Pag. 14
http://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtualdata/tesis/ingenie/qutarra_m_v/t completo.pdf

1ONorma ISO 9000: 2005. Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario. Secretaria Central 1ISO en

Ginebra, Suiza. Pag 1 a 5 http://www.uco.es/sae/archivo/normativa/ISO_9000_2005.pdf. Consultado en Agosto 2012

1 Colunga, Davila, C y Saldierna, Gomez, A, Los costos de calidad Editorial Panorama. México. Pag 21
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¢ Resumen en un solo documento todos los costos de la organizacion y los
expresa en unidades monetarias, de manera que la direccion conozca sus
impactos econémicos, evaluando los beneficios que generan en un proceso
basado no en la reduccién de errores, sino a la reduccion de costos.

¢ Este sistema se implantard de acuerdo a las caracteristicas del producto o
del servicio principal que se presta, y a su nivel de complejidad, asi como al
uso que el cliente hace del mismo y el avance alcanzado por la empresa en
el proceso de mejora de la calidad.

¢ Este sistema no puede reducir costos y/o mejorar la calidad, sino que es
una herramienta que le permite conocer a la direccion la magnitud de los
costos, determinar con precision las areas de oportunidad y evaluar
monetariamente los resultados de los esfuerzos en la mejora continua de la
calidad.

¢ En un sistema de costos de calidad, es mas importante la coherencia que la
exactitud, ya que es un indicador aproximado de las magnitudes y de las
tendencias de los costos; su principal finalidad es presentar las areas de
oportunidad mas atractivas en términos econémicos a fin de que actuen
sobre ellas lo mas rapido posible. Hasta un 10% de variabilidad en la
exactitud de los datos es aceptable, siempre y cuando haya coherencia en
los mismos y se incluyan las actividades y los costos mas impactantes.*?

¢ La difusion del reporte de los costos de calidad es estrictamente interna y
limitada a unos cuantos puestos de la organizacién, de manera que al igual
gue los estados financieros, el reporte de los costos de calidad contiene
datos confidenciales, por lo que conveniente limitar su difusidon a aquellas
personas que pueden aprobar 0 negociar acciones sistematizadas de

correccion o de mejora.

12 Colunga, Davila, C y Saldierna, Gomez, A, Los costos de calidad. Editorial Panorama. México. Pag 38
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Este sistema permite unificar y clasificar las erogaciones y las acciones de mejora
de la organizacién, asi como identificarlas e integrarlas en una herramienta
administrativa que las analiza en funcion de un término comun, el valor monetario
del costo o del ahorro, también clasifica y subclasifica las acciones de la
administracion para la calidad de manera que facilita el recabar la informacién

sistematizada de las erogaciones efectuadas y de los ahorros logrados.

El sistema de calidad para reducir y/o eliminar costos facilita recabar informacion
acerca de las erogaciones, las cuantifica monetariamente y el jerarquizar su
impacto, resaltando su relevancia en base al total de los importes, de tal manera
que le permite a la direccion la decision y programacion de acciones

sistematizadas de mejora para reducirlas y/o eliminarlas.

Cuando la informacién es procesada y cuantificada, mediante el sistema de costos
de calidad, se le presenta a la gerencia los reportes de las erogaciones para que
la misma tenga una vision completa de lo que la falta de calidad le cuesta, dichos
reportes se hacen generalmente cada mes, a fin de permitirle a la empresa una
herramienta para la toma de decisiones y la implementacion de acciones de
mejoras, para reducir y/o eliminar las fallas, optimizando los gastos,

incrementando la productividad y mejorando su competitividad.

Este sistema permite cuantificar el avance de todas y cada una de las acciones de
mejora implementadas en la empresa, facilitando con ello un mayor conocimiento

del desempefio real de cada grupo de trabajo.
Cuando la informacion es procesada también permite detectar los puntos en los

gue es conveniente no hacer algo o dejar de aplicar ciertas acciones de mejora y

dedicar esos recursos a producir.

12
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Pasos necesarios para la implementacién de un sistema de costo de calidad,

elementos para su calculo y medicion

Generar un sistema de costos de calidad conlleva una secuencia de pasos que
permitan su desarrollo; para lograr el éxito del mismo entre otros factores, éste

debe estar concebido dentro del sistema de gestion de la calidad de la empresa.

La planificacion es la primera tarea a realizar para implementar un sistema de
costos en una organizacion®, se debe realizar un cronograma de implantacién en
el que se defina la secuencia y fecha de cada uno de los pasos que se relacionan
a continuacion:
1 Crear y capacitar un equipo de trabajo para implementar el sistema de
costos de calidad.
2 Preparar el soporte automatizado para el registro, acumulacién y control de
datos.
Seleccionar un area de prueba.
4 Andlisis del diagrama de procesos claves.
Confeccionar el clasificador de cuentas de elementos de costos monetarios
y de indicadores no financieros.
6 Disefar y organizar la forma en que seran recopilados y contabilizados los
datos.
7 Disefio de informes sobre los costos de calidad.
8 Prueba, revision y puesta a punto del sistema.

9 Generalizacion del programa al resto de las areas.

La identificacibn y medicion de los costos son de gran importancia para la
empresa, ya que estan intimamente ligados con la planeacion, el control y la toma

de decisiones.

B Norma ISO 9000: 2005. Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario. Secretaria Central ISO en
Ginebra, Suiza. Pag 1 a 5 En http://www.uco.es/sae/archivo/normativa/ISO_9000_2005.pdf. Consultado en Agosto 2012
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Un sistema de costos de calidad, no se genera por si mismo, debe tener en cuenta
una serie de elementos basicos que permitan su desarrollo; para determinar los
elementos que intervendrian en el proceso de concebir, implantar y dar
continuidad al mismo, se realizé un analisis de la Empresa y de los antecedentes
existentes dentro de ella, para determinar tres elementos basicos que serian: el

iniciador, el catalizador y el patrocinador.

Figura 1: Elementos Bésicos del Sistema de Costo de Calidad

Fuente: Suarez (2009)**

El iniciador podria ser algun elemento perteneciente al grupo de calidad de la
empresa con el conocimiento o interesado en los sistemas de costos de calidad, el
catalizador puede estar formado por un grupo que estara abierto a las
consideraciones particulares de la empresa, dicho grupo debe poseer una vision
general, influencias sobre las actividades que realiza la organizacion, que le
permita aplicar el sistema de costos de calidad con eficacia y eficiencia, y el
patrocinador debe ser un alto directivo de la organizacion o el patrocinador general
de calidad, que por su posicion dentro del sistema de direccion de la empresa
reune las influencias necesarias para resolver los inconvenientes que se puedan

presentar en la investigacion.

La técnica de identificacion de los elementos de costos de calidad basandose en
los clientes, denominada asi por el autor Alexander(1994), es la metodologia mas
apropiada para identificar los elementos de un sistema de costos de calidad, cada

area debe tener sus propios elementos, los cuales tienen que haber sido

" Suérez Gonzélez, M. (2009) Los costos de calidad por Proyectos basados en las actividades. Tesis de doctorado. UCLV.
Santa Clara, Cuba, Pag 14
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identificados contemplando quiénes son sus clientes, cual es su producto, y cuales
son las actividades especificas que generan los elementos del sistema de costo,
de esta manera se produce un sistema de medicion disefiado de acuerdo a la

naturaleza de cada area de la gerencia.

Si no se identifican con exactitud los clientes y los productos, no se puede precisar

lo que es conformidad e inconformidad con requerimientos.

Para probar que la calidad no cuesta, o que cuesta poco, o que da muchos
beneficios, 0 que puede darlos, hay que cuantificarlos, para ello es imprescindible
implantar un sistema de medicion de costos totales de calidad, lo que permite
conocer los costos de los distintos productos que la empresa produce o servicios
que brinda para determinar el resultado de un periodo de tiempo, el mismo
depende de las caracteristicas de la empresa, de los objetivos del sistema y de la

complejidad o sencillez que se desee.

La medicion de los costos de calidad proporciona a la alta gerencia una
herramienta que facilita el proceso de mejoramiento continuo con miras a reducir
los costos operativos. La medicion de los costos de calidad le permite a la
gerencia accionar sobre ellos para tratar de reducirlos y/o eliminarlos,
jerarquizarlos de acuerdo al monto de sus desembolsos y en base a esto centrar
su atencion en ellos, facilita la medicion del desempefio, constituye una base para
la comparacion interna entre productos, servicios, procesos, departamentos y con
la competencia externa, ademas ayuda a los directivos a justificar cualquier

posible mejoramiento de la calidad.
Cuando se separan y cuantifican los costos de calidad se puede demostrar que si

se lograr reducir estos, mejora la economia de la empresa, conociendo la

magnitud de los costos se puede saber con mayor precision los ahorros a obtener
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con la implantacién del proceso de mejoras, el calculo de los costos tiene como

propasito llamar la atencion del gerente y medir si la calidad estd mejorando

1.3.1 Clasificacion

Se denomina costos de calidad a los costos asociados con la obtencion,
identificacion, reparacion y prevencion de fallas o defectos, estos pueden
clasificarse en cuatro categorias: costos de prevencion, costos de evaluacion,

costos de fallas internas y costos de fallas externas.

Intentando una clasificacién que uniforme los costos de calidad, podemos decir
que varios autores han distinguido dos tipos de costos de calidad:
e Los propiamente dichos que vienen a ser los esfuerzos para fabricar un
producto de calidad.
e Los generados por no hacer las cosas correctamente llamados “precio del

incumplimiento” o costos de no calidad.

Analizando las diversas partidas que componen los costos de calidad y de
acuerdo con las funciones especificas y el propdsito a que responden cada una de
ellas, segin Amat, O (1992)™, los costos de calidad se separan en cuatro grupos

basicos que incluyen los sefialados anteriormente: Figura 2

1 Amat, O, (1992) Costos de calidad y de no calidad. Ediciones Gestiéon 2000, Barcelona. Pag. 25
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Costos
Relativos a la
Calidad

Costos de la Costos de la
calidad no calidad

Costos de Costos de Costos de Costos de
prevencion evaluacion fallos internos fallos externos

Figura 2.Clasificacion de los costos de calidad.
Fuente: Amat, O (1992)°

1.3.2 Necesidad de Registro control de Costos de Calidad:

En el célculo de los costos de calidad intervienen los elementos siguientes de la
estructura de la empresa:

o0 Unidad organizativa de control de la calidad.

o Unidad organizativa de personal y organizacion del trabajo y los salarios.

0 Unidad organizativa de contabilidad.

o Otras unidades.

o]
Este célculo debe ser un ejercicio de grupo, si el personal de contabilidad trata de
hacerlo solo, es posible que se le escapen muchos detalles o incluso que sean
objeto de engafo por quienes tienen intereses creados que proteger, los mejor es

16 Amat, O, (1992) Costos de calidad y de no calidad. Ediciones Gestion 2000, Barcelona. Pag. 25
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gue los contadores procuren que el personal de aseguramiento de la calidad los
oriente con respecto a lo que han de medir.

Por lo que hay que entender que el proposito fundamental de un sistema de
costos de calidad es el de servir como herramienta fundamental de la gerencia
para tomar decisiones basadas en hechos econdmicos que faciliten las

actividades de mejoramiento, asi como el aumento de la rentabilidad.

Un sistema de costos de calidad provee rapidamente de una sefial para tomar
acciones correctivas inmediatas mediante la informacién econdmica-financiera

inicial de mejoramientos en areas de alta incidencia.

Los costos de prevencion y evaluacidn son considerados como costos de
obtencién de calidad, denomindndose costos de conformidad y se consideran
controlables debido a que la empresa puede decidir su magnitud segun los

objetivos que ésta se trace

Costos de Prevencion: Son aquellos en los que se incurre buscando que la
fabricacion de productos esté apegada a las especificaciones, representa el costo
de todas las actividades llevadas a cabo para evitar defectos en el disefio y
desarrollo en: las labores y actividades de adquisicion de insumos y materiales, en
la mano de obra, en la creacién de instalaciones y en todos aquellos aspectos que
tienen que ver desde el inicio y disefio de un producto o servicio hasta su

comercializacion, algunos ejemplos son:

% Reuvision del disefio, de los planes y de las especificaciones.
+ Calificacion del producto.

+ Orientacion de la ingenieria en funcién de la calidad.

+ Programas y planes de aseguramiento de la calidad.

% Evaluacion y capacitacion a proveedores sobre calidad.

18
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% Entrenamiento y capacitacion para la operacion con calidad.

Costos de evaluacion: son los desembolsos incurridos en la busqueda y deteccion
de imperfecciones en los productos que por una u otra razoén no se apegaron a las
especificaciones, estos proceden de la actividad de inspeccion, pruebas,
evaluaciones que se han planeado para determinar el cumplimiento de los

requisitos establecidos como por ejemplo:

v’ Inspeccion y pruebas de prototipos.
v" Analisis del cumplimiento de las especificaciones.
v Inspeccidn y pruebas de aceptacion y recepcion de productos.

v Control del proceso e inspeccién de embarque.

.1.3.3 Los Costos de la NO Calidad

Los costos que se conocen como costos de no calidad son los denominados
Costos de fallas internas y Costos de fallas externas e incluyen el consumo de
factores adicionales y los costos de oportunidad de los mismos (AECA, 1995).

Costos de fallas internas: Después de ser detectadas las fallas y antes de ser
enviados a los clientes es necesario realizar actividades tendientes a eliminar
aquellas imperfecciones encontradas en los productos, esto incluye tanto
materiales, mano de obra y gastos de fabricacion, asi como herramientas o

adecuacion de maquinas, algunos ejemplos son:

4+ Componentes individuales de costos de produccién defectuosa.
+ Utilizacion de herramientas y tiempos de paradas de produccion.
+Supervision y control de operaciones de restauracion.

+ Costos adicionales de manejo de documentos e inventarios.
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Costos de fallas externas: Son los incurridos cuando después de haber sido
embarcados a los clientes los productos, se detectan que algunos de ellos no

cumplen con las especificaciones, como son:

» Componentes individuales de costos de productos devueltos.
» Cumplimiento de garantias ofrecidas.
» Reembarque y costos de reparaciones en su caso.

» Aspectos relacionados con la posibilidad de pérdidas futuras.

Otras definiciones de los costos de no calidad son: Precio del incumplimiento: lo
que cuesta hacer las cosas mal, bajo este enfoque los gastos del incumplimiento
son: reproceso, servicios no planificados, exceso de inventarios, administracion (o
manejo) de quejas, tiempo improductivo, retrabajos, devoluciones. En resumen el
precio del incumplimiento es el costo del desperdicio de tiempo, dinero y esfuerzo.

Es un precio que no es necesario pagar.

Séez Torrecilla, Fernandez y Gutiérrez (1994)'" en este sentido sefialan que la
actuacion de las empresas sobre los costos totales de calidad debe ser eficaz y

tendente a reducirlos tomandose en consideracion los siguientes aspectos:

# |nvertir en actividades de prevenciéon y evaluacion para conseguir reducir

los fallos.

*

Atacar directamente los fallos visibles.

# Reducir los costos de evaluacion conforme la mejora se vaya haciendo
patente.

# Buscar una nueva orientacion a las actividades de prevencion para alcanzar

la mejora continuada.

v Laville, Laugart, S y Diaz, Pozo, J (2010) La Eficiencia en la Gestion de la Calidad, una aplicacion practica, Anuario
Facultad Ciencias Econémicas y Empresariales Universidad de Oriente, Cuba, Pag. 78
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Al respecto Juran y Gryna (1995)'° plantean que para lograr una reduccion
significativa de los costos, deben atacarse primero los costos por fallas, lo que

tendra mayor impacto que reducir los costos de evaluacion.

Un incremento de los costos de prevencion significa un ingreso en términos de
costos menores por fallas; estos autores concluyen como resultado de estudios
realizados, que los costos totales de calidad son mas altos en industrias
complejas, los de fallas son el porcentaje mas alto del total, mientras que los de

prevencion constituyen el porcentaje mas pequerio.

En cuanto a los costos que conforman el costo de calidad y los de no calidad, hay
que destacar que entre ellos existe una estrecha relacién, que propicia que
cuando unos aumentan (costos de prevencién y evaluacion), los otros (costos de
fallos) tiendan a disminuirse, siendo esto lo que determina el efecto econémico del

control de la calidad.
Colunga y Saldiernan (1994)*, proponen una clasificacién de los costos de
calidad de acuerdo a la posibilidad de ser cuantificados, dentro de un sistema de

costos de calidad en:

Costos cuantificables: son aquellas erogaciones de las cuales se tienen datos en

los sistemas de informacion disponibles y que se pueden expresar en términos

numeéricos sin necesidad de exhaustivos calculos de costeo.

Costos no_cuantificables: son los egresos cuyo monto exacto se desconoce

porque son dificilmente cuantificables o porque su poca relevancia no justifica los

18 Juran, J. My Gryna, F.F., (1995) Andlisis y la Planeacién de la Calidad. Editorial Mc Graw-Hill. New York. Pag. 21

19 Colunga, C. y Saldierna, A (1987) Los Costos de la Calidad. Editorial Panorama. México. Pag. 67 En:

http://www.scielo.org.co/pdf/ean/n67/n67a06.pdf
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exhaustivos célculos de costeo necesarios para conocerlos; generalmente por su
poco monto son controlables con las siguientes acciones:

Emitir indicaciones especificas de reduccion de costos.

Implementar medidas que controlen el seguimiento de dichas érdenes.

Implantar un seguimiento del comportamiento de los costos.

Dar a conocer a los interesados las medidas tomadas.

La pérdida de credibilidad o la insatisfaccion de los clientes, son algunos de los
costos no cuantificables, por la dificultad que implica medirlos, por lo que es
conveniente intentar hacerlo aun cuando los margenes de variabilidad de la
medicion sean significativos, a fin de conocer una aproximaciéon econdémica del
mismo y de jerarquizar, decidir y aplicar acciones sistematizadas de correcciéon o
de mejora, ya que el incremento de la competencia en el mercado hace necesario

la evaluacion y la disminucion de este costo.
Después de realizar un analisis de estos costos se podra determinar que Si

aumenta la obtencion de la calidad, se disminuira el costo por concepto de fallos

tanto internos como externos
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Capitulo 2: Procedimiento de determinacién de los costos de

calidad parala gerencia

Esta parte del trabajo constituye el eje central del mismo, partiendo de la
caracterizacion de la Corporaciéon COPEXTEL SA, Division Ciego de Avila, hasta
llegar a la Gerencia de Servicios Técnicos. El objetivo basicamente es disefiar el

procedimiento para el registro y calculo de los costos de calidad.
2.1 Caracterizacion de la Corporacion Copextel SA Division Ciego de Avila.

La Divisién Territorial Ciego de Avila es una de las células que integran la
Corporacion COPEXTEL S.A., perteneciente al Ministerio de la Informatica y las
Comunicaciones. Fue creada el 5 de Febrero de 1998 segun consta en la Sesion
Ordinaria de la Junta directiva de la Sociedad , a través del acuerdo primero,
manteniendo un papel de vanguardia en el Programa Audiovisual y los demas

Programas Priorizados de la Revolucion.

La Corporaciéon esta integrada por: la Gerencia de Direccion (compuesta por 6
departamentos Asesor Juridico, Leatiendo, Economia, Fincopex, Informaticos y
Recursos Humanos), subordinada directamente al Gerente General, la Gerencia
Tecnologica, la Gerencia de Soluciones, la Gerencia de Logistica Integral y la

Gerencia de Servicios Técnicos Integrales (STI), (Anexo 1)

Dentro de los resultados satisfactorios obtenidos por la Corporacion esta el de

contar con una contabilidad certificada a nivel nacional.

La Corporacion Copextel, S.A. no tiene identificado los costos de calidad ni de
manera general, ni por cada una de sus actividades, ya sea Venta o Servicios
Técnicos, es en este proceso de identificacion de los costos de calidad donde se
realizarq el presente trabajo, tomando como base para ello, la actividad de
Servicios Técnicos reflejada en la Gerencia de Servicios Técnicos Integrales
(STI).
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Esta gerencia relne requisitos que se tomaron como base para la propuesta que
plantea la presente investigacion, tales como:

e Las caracteristicas del proceso de prestacion de servicio técnicos
e Utilizar un sistema de costos por 6rdenes de trabajo
2.2 Caracterizacion de la gerencia de Servicios Técnicos Integrales.

El crecimiento sostenido en la tarea encomendada a Copextel para la
organizaciéon de los Servicios Técnicos del equipamiento de los Programas
Priorizados de la Revolucion, su influencia directa en la poblacién y en otras
instituciones donde se concentran un gran numero de equipos, varios de ellos en
lugares apartados de la provincia y respondiendo al llamado del mas estricto
control y ahorro de los recursos, cred una estructura encaminada a reordenar
nuestra manera de pensar, logrando mayor integralidad del personal técnico y
rompiendo viejos esquemas para de esta manera obtener una respuesta agil y

eficaz.

De ahi surgi6 la Gerencia de Servicios Técnicos Integrales (STI) con la fusion de
la Gerencia de Servicios Técnicos Electrodomésticos (STE), la Gerencia de

Servicios Técnicos Ofimatica (STO) y la Gerencia Programa Audiovisual (PAV).
La cual tiene como objeto social:

e Montaje, instalacion, garantia y postgarantia de todos los equipos
informaticos y de electrodomeésticos, asi como los servicios técnicos de los
mismos a personas juridicas y naturales, en pesos cubanos y pesos

convertibles.

Para dar respuesta al mismo cuenta con la estructura que se muestra en el

Anexo: 2

El departamento de gestion de la informacion y el departamento econdmico estan
subordinados directamente al Gerente de area, conformando el centro de costo
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de Direccion, el centro de costo Cayo Coco responden a un jefe de Centro de
Servicios Técnicos Integrales , perteneciente a un Area de igual nombre, los
centros de costos de Moron-Ciro Redondo, Baragua, Chambas, Primero de
Enero-Bolivia responden a un jefe de Centro de Servicios Técnicos Integrales
pertenecientes cada uno a Areas nombradas de igual modo, Electrodomésticos
responde a un jefe de taller que es el especialista principal perteneciente a un
area de igual nombre, Ofimatica responde a un jefe de Taller que es el
especialista principal perteneciente a un area de igual nombre, el centro de costo
Brigadas Ciego tiene un especialista principal y jefe del Area, esta Area
comprende todo en centro de la ciudad y los Municipios Majagua, Florencia y

Venezuela.
La distribucion por centros de costos es:

e CSTI Cayo Coco (003)

e CSTI Taller de Ofimatica(004)

e CSTI Brigadas Ciego (010)

e CSTI Taller de Electrodomésticos(011)
e CSTI Mordn — Ciro Redondo (012)

e CSTI Baragua (013)

e CSTI Chambas (014)

e CSTI Primero de Enero-Bolivia (015)

e Centro de costo Direccién (000)
Teniendo en cuenta la estructura antes mencionadas de la Gerencia, se pudo

conocer que la misma tiene un total de 81 trabajadores, divididos por centro de
costos de la siguiente forma:
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Tabla 1.Plantilla de la Gerencia por Centro de Costos.

Centros de Costos Personal por centro de Costo
CSTI - CAYO COCO 4
CSTI - TALLER OFIMATICA 8
CSTI - BRIGADAS CIEGO 18
CSTI - TALLER ELECTRODOMESTICO 11
CSTI - MORON- CIRO REDONDO 15

CSTI - BARAGUA

CSTI - CHAMBAS

6
9
CSTl - PRIMERO DE ENERO- BOLIVIA 6
CSTI - DIRECCION 4

Las diferentes modalidades de servicios técnicos que brindan son:
Instalacion y Montaje

Cuando ocurre una venta de la Divisidbn Matriz a la que va asociada la instalacion
y montaje del equipamiento, sera la Division Matriz la encargada de reportar al
Centro de Servicios Técnicos dicho servicio tomando en consideracion que el
proceso ocurra dentro del periodo que estén vigentes las tarifas por las que se
realizé el contrato. En caso que el proceso ocurra fuera de este periodo o que el
Cliente solicite instalar equipamiento que le compré a otra entidad se realizara un
contrato de Servicios Técnicos directamente con el CST donde se regulen las
condiciones entre ambas partes. Cuando se inician los trabajos se abre la Orden

de Servicio en el Sistema con el estado de Pendiente a Solucién.

El técnico al llegar al local del cliente debera anotar en el escaque
“observaciones del trabajo realizado” de la orden de servicio las condiciones en
gue se recibio el local.

Al finalizar la instalacion los técnicos deben realizar las pruebas correspondientes
en presencia del cliente (puesta a punto) para demostrar el éxito de la instalacion

y entregar al cliente el local en las mismas condiciones recibidas.
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El técnico solicitar4 al cliente que firme la orden de servicio como constancia de

su satisfaccién con el servicio y entrega adecuada del local.
Revisién y Diagndstico

Es el paso inicial de todas las modalidades del Servicio Técnico, con el propdsito
de restablecer la adecuada capacidad de uso y funcionamiento del equipo. En
esta etapa se valoran el estado técnico del equipo, la complejidad tecnoldgica,
completamiento de componentes, etc. En caso de que el equipo presente
alteracion y/o faltante de alguna de sus partes, no se realizara el diagnostico y se
procedera al cierre de la orden de servicio, informandole de inmediato al cliente.
Para el caso de instituciones estatales, se procedera de acuerdo al
Procedimiento de Ajustes por Pérdidas del Manual de Procesos de Economia y
Finanzas y al Procedimiento de Productos Ofiméticos con Faltantes en Destino.
En el caso en el que la documentacién e identificacion del equipo (sello de
garantia) estén adulterados, se procedera al cierre de la orden de servicio y se

informara al cliente, perdiendo la garantia para estos casos.
Reparacion
Posterior a la Revision y Diagnostico se procedera a la reparacion del equipo.

Para el caso de equipos en garantia cuando no sea posible dar solucion a la

solicitud del cliente, se podran valorar las alternativas siguientes:

e Cuando la entidad no haya dado respuesta a la reparacion del equipo
comprado, se ofrecerd al cliente un equipo de la misma marca y modelo. De no
poseer un equipo con las mismas caracteristicas al adquirido se procedera de
inmediato a la reposicion o cambio del equipo afectado por otro; en el caso que
proceda, como por ejemplo, con los refrigeradores LG puesto que el proveedor
mando un cierto nimero de equipo nuevos como una provision para servicios de

garantias. (Poblacion)
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e Para equipamiento de tecnologia compleja e instalaciones o conjuntos
tecnoldgicos: con relacion a la instalacion en su conjunto se procederia de
acuerdo a lo que hubiese sido acordado entre las partes (Cliente y Vendedor)
contractualmente. Esto implica que en las transacciones de esta naturaleza hay
que definir con mucho cuidado los términos de garantia, su alcance, las vias y
formas de solucidn y las consecuencias que se derivarian de posibles
incumplimientos. Estas soluciones se valorarian independientemente de lo que

se preve en el siguiente punto.

e Cuando no sea posible la reparacion ni la reposicion de un equipo defectuoso,
con plena vigencia de su garantia, se le entregara un dictamen técnico, con el
cual el cliente se presentara en la tienda donde lo comprd, para que se le
reintegre el importe pagado por el mismo, de acuerdo al procedimiento

establecido al efecto (Poblacion).

En cualquier caso se procurara dar respuesta y solucién al cliente en el menor
tiempo posible y de existir o presentarse algun inconveniente se le contactara
oportunamente y se le explicara la situacion creada, asi como las medidas que

se plantean para solucionarla.

La reparacion, de proceder, siempre se realizar con piezas nuevas, en caso de
piezas recuperadas se consultara previamente con el cliente antes de realizarse,

en todos los casos se aplicaran las tarifas de Servicios técnicos vigentes.
Préstamo de equipos y Reposicion (Batalla de Ideas)

En los casos en que no se solucione una reparaciéon en el plazo acordado, se le
presta un equipo al cliente de batalla de ideas, mediante un acta de préstamo,
qgue recoge la informacion del cliente, de su equipo y del equipo de préstamo,
hasta que llegue la pieza que el equipo necesita, la cual se solicita a la casa
matriz correspondiente, y si el historial del equipo o el defecto que provoca el
fallo avalan la reposiciéon del mismo se le realiza una venta del préstamo por

reposicion, si el cliente esta de acuerdo. En el caso de que la reparacion proceda
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cuando entra la pieza del equipo del cliente, se repara el mismo cerrandose la
orden, se le factura y se recoge el préstamo; en el segundo caso el técnico emite
un Dictamen Técnico haciendo uso del “Modelo Dictamen Técnico”,
proponiéndole baja al equipo y éste es recogido por el técnico y remitido al
almacén de defectuoso, enviandose al area economica la factura con su orden

de servicio anexada y la recepcién del equipo.

Los organismos que se encuentran dentro de esta categoria son: MINED,
SALUD, INDER, MININT, MINFAR Y MES.

Mantenimiento

El mantenimiento se realizara acorde a las normas establecidas por el fabricante
que seran suministradas al Centro de Servicios Técnicos por el Grupo Técnico
de la Division Matriz con el fin de planificar esta actividad. La planificacion de los
mantenimientos quedara concertada con el cliente mediante Contrato de

Servicios Técnicos.

El mantenimiento planificado generara una orden de servicio. En caso de
detectarse un defecto en el equipo durante el mantenimiento, se procedera a
reparar, constituyendo esto una Reparacion dentro del Mantenimiento y

generando a su vez una nueva orden, que sera facturada y cobrada.

Los tiempos de respuesta para todos estos servicios se establecen en la Orden,
de acuerdo con la complejidad del equipamiento y el tipo de servicio que se le
vaya a prestar, cuando se trata de una reparacion simple se trata de dar una
solucion inmediata, y cuando se trata de una reparacibn compleja o de
instalaciones o conjuntos tecnologicos que comunmente requieren reparaciones
y cambio de piezas o componentes de mayor envergadura, se estableceran
tiempos de respuesta y solucidn razonables en funcion de lo estandares

preestablecido a nivel Corporativo, los que se acordaran con el cliente.
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2.3 Flujo del Servicio en la gerencia STI

Teniendo en cuenta los tipos de servicios explicados anteriormente, se describen

los pasos seguir para la ejecucion de los mismos en la Figura 3:

[ Negociacién ]

[ Entrega de pro forma de contrato ]

h

[ Presentacion por el cliente de toda la documentacion necesaria ]

[ Gasto de Administracion ] [ Contrato ]

L[ Recibo de reporte de servicio ]

L[ Ejecucién del Servicio ]
|

L[ Facturacion del Servicio ]
[ |

L[ Cobro del Servicio ]

Figura 3: Pasos para la ejecucion de los Servicios Técnicos
Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion de la Gerencia
2.4 Procedimiento para el calculo y registro de los costos de calidad

El procedimiento disefiado para el calculo y registro de los costos de calidad se
puede observar en el Anexo 3

Como se aprecia el mismo consta de siete pasos, los cuales seran explicados a

continuacion:
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Paso 1: Proceso de Negociacion

La negociacién con los clientes potenciales es el primer escalén de esta cadena,
siendo la base para la ejecucion del Servicio y la captacion de nuevos clientes,

donde se muestran los servicios que se ofertan con sus tarifas correspondientes.
Paso 2: Proceso de Contratacion

Una vez que haya concluido satisfactoriamente la negociacién, se le entrega una
proforma de contrato al cliente, donde se hace constar toda la documentacion a

presentar por el mismo.

v Si la empresa interesada radica en Ciego de Avila, debe presentar: Ficha
de cliente de caracter nacional y valida por dos afios, a llenar en original, hago
constar con el cufio de la entidad en original, certifico de la documentacion
legal de la entidad, firmado y acufiado en original por el juridico, y con no mas
de seis meses de emitido. Mostrar la Resolucion de la constituciéon de la
entidad, Mostrar la Resolucién de nombramiento del director de la entidad,
Mostrar la Licencia general para operar en cuc emitida por el banco, Certifico
del titular de la cuenta bancaria en divisas, y conformidad a realizar pagos
contra la misma vy el Contrato de compraventa impreso en dos ejemplares,
cada hoja debe estar acufiada y firmada en original por quien esta
representando dicho acto; si el contrato no esta firmado por el director, se
debe presentar la resolucioén del que firme y de no ser original el juridico debe

certificarla.

v Si la empresa no radica en Ciego de Avila: Debe acreditarse en el
Copextel, S.A. de su provincia, debe presentar el certifico de la
documentacion legal de la entidad firmada y acufiada en original por el juridico
y con no mas de seis meses de emitido y el Contrato de compraventa impreso
en dos ejemplares, con cada hoja acuiiada y firmada en original por quien
esta representado dicho acto y si el contrato no lo firma el director, debe

presentar la resolucion del que firme y de no ser en original, el juridico debe
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certificarla, en todo este proceso interviene la persona que lleva contratos en

la gerencia.
Paso 3: Proceso de Documentacioén

De no ser aprobado el contrato no se presenta la documentacion antes referida y
los gastos incurridos hasta ese momento son considerados gastos de
administracion, de ser aprobado el contrato es presentada la documentacion,
pasandose a firmar el mismo en el caso de la Corporacion por el Gerente

General.

Los costos de la negociacion, al igual que los costos de toda la documentacion
necesaria, no se conocen y quedan dentro de los gastos de administraciéon, sin

poder controlar el consumo de los mismos.
Paso 4: Inicio del proceso de prestacion del servicio

El siguiente paso es el servicio, para garantizar el primer contacto de un Cliente
con la Corporacion, y asegurar el comienzo de una gestién exitosa de su
problema a través de la estructura de Servicios Técnicos Integrales, la Gerencia
STl se auxilia del Centro de Llamadas de la Corporacion (LeAtiendo),
perteneciente a la Gerencia de Direccion, donde se abarca desde la solicitud de
un servicio hasta el enrutamiento del reporte, segun la direcciéon donde este se

genero.

Cuando un cliente solicita un servicio, sera informado sobre: los tipos, marcas y
modelos a los cuales se les brinda servicio en la Unidad, alcance vy
caracteristicas de esos servicios, tiempo o plazo para la ejecucién del trabajo,
plazo de garantia que ampara la reparacion y las piezas o componentes
utilizados, precio de la defectacion, precio o tarifa que deberan pagar por el
servicio recibido, forma de pago, recargos y riesgo de apropiacion en caso de
demora en la recogida de los equipos reparados, su obligacién de presentar la
Orden de Servicio emitida en el momento de recoger el equipo reparado, su
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derecho a la reclamacién ante el taller o la instancia superior del mismo por el

servicio prestado.

Ante una llamada de solicitud del cliente, el Técnico General del LeAtiendo
verifica si es la primera vez que ha solicitado el servicio por esta via, en caso que
la respuesta sea negativa se actualizan los datos del cliente en el sistema de
gestidon informético Hércules si fuese necesario; en caso positivo se introducen
los datos en el Sistema y en ambas situaciones se procede a llenar los datos que
aparecen en el reporte. Al completar los datos del reporte éste se dirige
autométicamente a un Centro de Servicios Técnicos, en caso que el enrutamiento
proponga mas de un Centro como destino la operadora preguntara al cliente
datos que le permitan esclarecer el destino del mismo. De esta manera queda
establecido y encaminado el reporte para la solicitud realizada y finalmente se le

informa al cliente el nUmero de su reporte.

En el caso del equipo que llega directo al taller, el operador del Sistema Hércules
clasifica al cliente en Poblacion, Institucional o Batalla de Ideas, realizando el

cuestionario correspondiente, lo que genera automaticamente un reporte.

Una vez tomados los datos objeto del servicio (datos del cliente, equipo), se
procede a interrogar al cliente a través del cuestionario base de deteccion de
defectos, confeccionado por los Centro de Servicios Técnicos, en caso de que la
complejidad tecnolégica del equipo admita este tipo de servicio, de ser

solucionada por esta via se procede a cerrar el reporte en el Hércules.

Para los casos en los que no haya habido solucién via telefénica, el Técnico
General del LeAtiendo enruta el reporte a la estructura de Servicios Técnicos
correspondiente, cuando esto ocurre el reporte toma automaticamente el estado
Pendiente a respuesta. Ante una llamada del cliente con el objetivo de conocer el
estado de su solicitud, el Técnico General del LeAtiendo le solicitar4 el nUmero de
reporte, con el que se buscara en el sistema Hércules, en caso de que el cliente
no recuerde su numero de reporte, la busqueda se realizara auxiliandose de otros

datos del Reporte (la fecha, persona que lo reporto, cliente y equipo). Una vez
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concluida la busqueda, se podra visualizar el Estado en que se encuentra dicho
reporte y se comunicard de inmediato al cliente, ademas, existird un informe que
le permitird conocer al LeAtiendo los Reportes con sus principales datos,

incluyendo el Estado en que se encuentren.

Para los casos de reportes que se encuentren en algin estado que el cliente deba
ser informado de inmediato, el Técnico General del LeAtiendo llamard y le
comunicara al cliente del estado de su servicio. Una vez informado al cliente se
reflejara dentro de las Notas del Reporte aquella informacién relevante para la

gestion en el Centro de Servicos Técnicos.
Paso 5: Ejecucidn del servicio.

El desarrollo del servicio debe garantizar un adecuado respaldo técnico para
aguellos productos comercializados por la Corporacion, para lograr la satisfaccion
de nuestros clientes, este procedimiento es aplicable en todas las estructuras
organizativas vinculadas a los servicios técnicos y abarca desde la apertura del

reporte hasta la conformidad del servicio por el cliente.

La Gerencia de Servicios Técnicos, por las caracteristicas del servicio que presta,
utiliza un Sistema de Costo por 6rdenes de trabajo, acumulados por los centros
de costos mencionados anteriormente. La planificacion y el calculo del costo tiene
como deficiencia la exclusion de los costos de calidad; cuando un reporte es
enrutado al centro y se le asigna al técnico correspondiente, pero este aun no ha
dado respuesta al reporte, se pasa al estado de pendiente a solucién; cuando se
ejecuta el servicio solicitado, se abre una orden de servicio manual donde se
refleja el numero del reporte, el tipo de cliente, nombre del cliente, direccion,
provincia, municipio, tipo de servicio (Revision y diagndstico, Instalacion y
montaje, Reparacion y Mantenimiento ), atencion (en taller y en domicilio), fecha
de inicio de la reparacion, fecha de término de la reparacion, tipo de equipo,
marca, modelo, niumero de serie, numero de batalla de ideas, se describe el
servicio, tiempo del servicio, se relacionan las piezas (por cédigo, descripcion,

precio MN y precio CUC) se totalizan los importes en ambas monedas, firma el
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técnico ejecutante y firma el cliente como muestra de conformidad con el servicio

y con los importes que se le cobraron.

Esta orden manual se le entrega a la facturadora, quien la pasa a un sistema
automatizado llamado Hércules, la misma abre la orden en el sistema con todos
los datos antes expuestos, y ésta automaticamente coge el estado de pendiente
a solucion, si en la orden se utilizaron piezas se hace un vale de salida
sacandolas del inventario del almacén movil del técnico ejecutante y poniéndolas
en produccién en proceso, ya concluida se cambia el estado de la orden a

solucionada.

Cuando la orden es de un equipo en garantia que regreso al taller en el tiempo de
la misma, especificamente equipos informaticos, al no poder volver a cobrar el

servicio la orden se cierra con el estado de solucionada sin factura que es

considerado un estado terminal, y la facturadora sélo le carga a la orden el valor
de la nueva pieza, recepcionando la pieza defectuosa en un almacén de igual
nombre, pieza que no constituye gasto para la gerencia, pues es asumido por el
proveedor, pero lo que si constituye un gasto de calidad para la gerencia, a pesar
de no ser reconocido como tal, es el gasto de salario y demas gastos
relacionados con él, por el tiempo que el técnico dedica a defectar y reparar esos

equipos.
Paso 6: Proceso de Facturacion.

Después de verificar que la Orden de Servicio se encuentre en el estado de
solucionada en el sistema Hércules, se procede a la facturacion por el sistema

Copextise en la ventana Servicios Técnicos.

El Facturador detallara en cada factura la mano de obra, asi como las partes y
piezas utilizadas, especificando el codigo, descripcion, unidad de medida, precio
unitario e importe; estos Ultimos en ambas monedas. Lo anterior se ir4
verificando en los pasos de la facturacion en el momento de seleccion de la(s)

Orden(es) de Servicio antes de aplicar.

35



Tesis en opcidn al titulo de Master en Contabilidad Gerencial

La facturacion de los servicios prestados a los clientes, sea domicilio o en taller,
en caso de no tener sistema, se realizara de forma manual, posteriormente se
introducira al Hércules, anotandose en la factura manual el consecutivo asignado
por el sistema y adjuntando el impreso en hoja blanca, ratificando que la factura

manual coincide con la registrada en el Hércules.

El Facturador confeccionara las facturas en los Centros de Servicios Técnicos

separadas por Cliente (Programa) y por Casas Matrices.
El modelo de factura foliado consta de 4 ejemplares:
Original para el cliente

1ra copia para el consecutivo de facturaciéon

2da copia para el Expediente de clientes.

3ra copia para el transportista.

Debe llevarse un control de entrega de factura por el folio a la persona designada
a la entrega de ésta al cliente.

En el momento de la firma por parte del cliente, éste debe llenar los datos que

sefala el modelo de factura.

El Centro de Servicios Técnicos que emite la factura archiva la 1ra copia en el
Expediente de Consecutivos de facturas (incluyendo los cuatro ejemplares en

caso cancelacion por error).

La segunda copia se archiva en el Expediente del cliente. Donde se detalla la
situacién en que se encuentra la cuenta por cobrar o su cobro, anotando la

referencia o detalles.

El Centro de Servicios Técnicos procede a elaborar el Certifico, con la tercera
copia (Transportista), la cual se le entrega junto al certifico a la Casa Matriz o
UEN.
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A esta factura se le anexa la orden de servicio manual hecha por el técnico y
firmada por el cliente y se hace referencia al numero de vale de salida de las

piezas utilizadas en el servicio del almaceén.
Paso 7: Proceso de Cobros.
El cobro del servicio depende del tipo de cliente como se muestra a continuacion:

Clientes de Programas Priorizados

Debe tenerse en cuenta que las facturas correspondientes a las partes, piezas y
servicios de Programas Priorizados no deben unirse a las de terceros ya que una
copia de estas se anexa al certifico que se elabora, con el cual Operaciones
Centralizadas, segun descripcion de la factura, paga el servicio prestado y la
Casa Matriz segun el tipo de servicio, paga el valor de las piezas empleadas en
el mismo en CUC al Centro de Servicios Teécnicos. El cliente pagara el

contravalor del CUC y el CUP descrito en la factura.
Una misma factura NO se puede utilizar para mas de un (1) CERTIFICO.

Cada vez son mas los clientes que eran de Batalla de ideas que pasan a ser
clientes terceros, pasando a asumir la responsabilidad de financiarse el costo de

sSus servicios en ambas monedas.

Clientes terceros

En el caso de cliente TERCERO, éste paga en ambas monedas, tomando en
consideracion el cumplimiento de la forma de pago pactada segun Contrato de

Servicio Técnico entre las partes.

Post garantia poblacién servicio

Para el caso de la poblacion, el Especialista Técnico en Asistencia Técnica llena
la Orden de Servicio, la que se firma por el cliente una vez concluido el servicio

como constancia de su conformidad. Posteriormente se procedera a hacer 1
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factura resumen diaria con el importe de todas la 6rdenes del dia, las cuales le
seran anexadas; por el sistema COPEXTISE o de forma manual en caso
necesario, utilizando el modelo de factura del sistema EXPERTISE que emplea
las tarifas vigentes y el precio de las piezas. Las 6rdenes de servicio siempre

estaran firmadas por el cliente.

Para el caso de los televisores ATEC-PANDA, al cliente se le cobra la moneda
nacional segun precios y tarifas vigentes. El CUC de emplearse piezas en el
servicio, su costo en cuc es asumido por la Casa Matriz Electrohogar mediante la
elaboracion del certifico correspondiente, la mano de obra simple o complejay la
visita, de proceder, es pagada por Operaciones Centralizadas.

Los documentos se mantienen archivados consecutivamente por No. de factura
con el cuiio de “cobrado” en un file de Cliente Poblacion. Se anotara a la factura
el CERTIFICO en que fue presentada para el cobro de la CUC segun establece

el Manual de Normas y Procedimientos Contables en la Norma 84.
2.5 Procedimiento para la determinacién de los costos de Calidad en STI.

La Gerencia por las caracteristicas de la prestacion de su servicio utiliza un
sistema de costos por érdenes de trabajo, los costos se cierran al final del mes en
la contabilidad, la mano de obra directa se refleja al real segun el salario y en
base a las horas reales de mano de hora directas reflejadas en cada orden, al
igual que las piezas que se encuentran plasmadas en el documento primario, que
es la orden de servicio manual (material directo), y los gastos indirectos de
fabricacion reales se distribuyen en base al gasto de material directo reales

acumuladas por érdenes y por centros de costos.

En una de las partes de la contabilidad donde mas se enfatiza la necesidad de la
existencia del control es en el costo, elemento necesario para la correcta
direccibn de una empresa, ya sea en la produccion o en la prestacién de
servicios, siendo el registro de estos una herramienta indispensable para una

acertada toma de decisiones por parte de la direccion, posibilitando el analisis de
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las variaciones entre los costos presupuestados, ya que en la Corporacion existe
un presupuesto anual por Gerencia, el cual es conformado en base a
indicaciones nacionales de la Presidencia y Vicepresidencia Econdmica de la
misma, y luego de aprobado lo van comparando paulatinamente con los costos
reales, determinando las causas que provocan las posibles desviaciones, y en el
caso de que éstas tengan un comportamiento desfavorable tomar las medidas
necesarias, encaminadas a la constante superacion de la Corporacion y

especificamente de la Gerencia de Servicios Técnicos Integrales.

De manera general se pudo constatar la no identificacion de los costos de
calidad, los cuales se diluyen, unos dentro de los gastos de administracion,
gastos de hospedaje, dietas, transportacion y otros, dentro de los costos de
salario, vacaciones, seguridad social, impuesto de la fuerza de trabajo, por el
tiempo que el técnico emplea en diagnosticar y reparar los equipos en garantia,
tiempo en el que no se reconocen los costos asociados al salario como costos de

calidad.

La recopilacion de la informacion se realizO mediante diversas técnicas, como:
entrevistas, la observacién directa, el andlisis documental y la experiencia

acumulada en los afios de permanencia dentro de la Corporacion.

El control de los costos de calidad tiene un caracter preventivo, con el mismo se
trata de eliminar o minimizar la existencia de produccién o servicios defectuosos,
y con ese fin se realizan acciones correctivas que deben producir gastos que
tengan un importe menor que el efecto positivo que generen, efecto que se
materializara con la reduccién de la produccién o servicios defectuosos y por

tanto con una disminucion de los costos.

La empresa debera definir cual es el nivel de produccién o servicio defectuoso
qgue le correspondera de acuerdo con sus condiciones concretas, dependiendo
ésta de la conjugacion de los gastos en control de calidad y los gastos de

produccion o servicio defectuosa, de forma tal que se mantenga el costo minimo,
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a esto es a lo que se denomina “Calidad econ6mica”. Para poder establecer la

misma hay que llegar a conocer:

1) Los costos de calidad

2) Variacion de la ganancia por calidad

Lo primero que es necesario conocer es como cuantificar los costos de calidad y

en quién o quiénes deben caer esta responsabilidad.

El calculo de los costos de calidad no es mas que : >Gastos de

prevencion+) Gastos de evaluacion+ ) Gastos de Fallos, es mas relevante en

aguellas areas de mayores gastos por este concepto y en las que tienen mas
posibilidades de reduccion de los costos, por tanto, es factible valorar en muchos
casos la estimacién de los costos y no la realizacion de excesivos calculos con
los que quizas se perderia la esencia de lo que se quiere obtener, no obstante
esta valoracion queda al criterio y experiencia del responsable de ejecutar la

actividad.

En un sistema de costo de calidad el objetivo principal es, garantizar que la
fabricacion de un producto dado o la prestacion de un servicio cumplan
satisfactoriamente con los requisitos preestablecidos del cliente y la sociedad,
con el minimo de costos posibles, contribuyendo asi a maximizar los beneficios

de la gerencia.

Ventajas:
v Proporciona una entidad manejable.
Proporciona una vision Unica de la calidad.
Proporciona un medio para medir los cambios.
Asegura que los objetivos de calidad estén juntos con los fines y objetivos.

Induce al andlisis de la calidad en el consejo de direccion.

NN

Mejora el uso eficaz de los recursos.
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v Aporta un nuevo enfoque para hacer bien el trabajo.

v Proporciona una medida de las mejoras realizadas.

v' La reduccién de los costos de calidad posibilita incrementar los beneficios
de una organizacion.

Desventajas:

v' Rechazo inmediato al andlisis por implicar cambios en el sistema, en
algunos casos, y en otros instrumentar el analisis donde no se realizaba.

v' Dificil el trabajo de sensibilizar a los trabajadores en el analisis de los
costos.

v' Organizar las areas para introducir el analisis de los costos.

v Clasificar los costos por area de trabajo.

v' Lograr la interrelacion adecuada entre el departamento de la calidad y el
departamento econdmico para la recogida y el andlisis de los datos.

v' Falta de capacitacion y preparacion adecuada del personal que ejecuta la
toma de datos y procesamiento de la informacion.

v La complejidad de las areas seleccionadas inicialmente hacen mas
engorroso al trabajo.

v' Ejecutar el analisis estadistico de la tendencia de los costos.

2.5.1 Andlisis y evaluacion del sistema de costo de calidad.

Luego de implementado el sistema de costos de calidad, se prepara un reporte

en el cual se clasifican los costos de calidad definidos en el sistema y se

comparan por departamentos, areas o incluso proyectos. Esta tabla es utilizada

por el departamento de contabilidad como un reporte del periodo ya que muestra

los elementos del costo que estan siendo reportados por cada area.?°

Se deben medir por departamento los reportes originados por el sistema, para

determinar en esta forma los errores, mermas, tiempo perdido, etc., con los que

20 Campanella, J., (1992)"Principios de los costos de calidad”. Madrid: Editorial Diaz de Santos. Pag 41
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estd operando la empresa, esto facilitara el proceso de concientizaciéon del
personal sobre la necesidad de llevar a cabo el mejoramiento y efectuar las
correcciones que resulten procedentes, ademas de que se contara con un

parametro para conocer el avance que se lleva a cabo a este respecto.

Para efectos de medir el estado en que se encuentra la calidad en la empresa, se

pueden tomar entre otros los siguientes aspectos:

# Tiempo empleado en la revision y/o correccion de los trabajos.
# Numero y porcentaje de errores cometidos en el trabajo.

# Volumen de mermas Yy faltantes en los recursos de la empresa.
# Volumen de articulos devueltos por los clientes.

# Demora en la informacion generada por las diversas areas de la empresa.

Los datos presentados primeramente seran analizados por el periodo de tiempo
que representan y después seran examinados en su conjunto.

En la medida que el sistema de costo cumpla con los requerimientos para los que
fue creado e implementado, sera eficiente; se debe evaluar con cierta frecuencia,
cada uno de dichos requerimientos y aplicar medidas sistematizadas de

correccion o de mejora cuando estas sean necesarias.

Colunga (1994)% propone las siguientes preguntas que pueden servir de base
para una correcta evaluacion del sistema de costos de calidad de la gerencia:
¢ ¢Permite identificar, clasificar, recabar, cuantificar monetariamente y
jerarquizar de una forma oportuna y confiable las erogaciones de la
gerencia?
¢ ¢Permite medir en términos econdémicos los avances del programa de

mejora de la empresa?

21 Colunga, C. y Saldierna, A, (1987) Los Costos de la Calidad. Editorial Panorama. México Pag.51, En
http://www.monografias.com/trabajos90/costos-calidad/costos-calidad.shtml

42


http://www.monografias.com/trabajos90/costos-calidad/costos-calidad.shtml

Tesis en opcidn al titulo de Master en Contabilidad Gerencial

¢ ¢Proporciona informacion adecuada para optimizar los esfuerzos de la
empresa para lograr mejores niveles de calidad, costos y/o servicios?
¢ ¢Proporciona informacion necesaria para fundamentar las decisiones

sistematizadas de mejora?

Segun Juran y Gryna (1995)*2 de manera general el costo de calidad llega a
representar del 15% de los ingresos de una empresa manufacturera y para el
servicio alrededor del 30%, antes del inicio de una propuesta que permita conocer
y reducir su efecto desfavorable, por lo que las medidas que se adopten a este
respecto, constituyen una herramienta de gran utilidad para mejorar sus

resultados operativos.

Es conveniente que la valuacion del costo de calidad sea efectuada por el titular
del area financiera, dado que por ser independiente de las areas operativas, tiene
el requisito de la imparcialidad u objetividad, lo que favorece a una valuacion

justa, ademas de que conoce los costos que pueden asignarse a este respecto.?

Del analisis efectuado se identificaron 3 problemas fundamentales: la no
identificacion de los costos de calidad, la no cuantificacion de los mismos, y el

poco conocimiento sobre el tema.

Al realizarse un analisis de todo el proceso desde la llegada del cliente con sus
necesidades a la organizacion, hasta el cierre de la orden de servicio, con su
posterior facturacion y cobro, se pudo concluir que la Corporacién trabaja en
funcion de lograr la satisfaccion del cliente, en el caso de la Gerencia de
Servicios Técnicos Integrales, ésta trabaja para ofertar un mejor servicio,
minimizando el tiempo de respuesta al cliente, capacitando continuamente a su
personal para brindar un servicio mas completo y eficiente, sin embargo, no se

identifican los costos de calidad, lo que impide poder accionar sobre ellos para

22Juran,J.M y Gryna,F.F.,(1995)Analisis y la Planeacion de la Calidad. Editorial Mc Graw-Hill. New York. P4g.26 En

http://www.monografias.com/trabajos90/costos-calidad/costos-calidad.shtml

2 Tapia Ayala, Francisco, El contador Publico y la productividad de la empresa
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minimizarlos, estos costos se diluyen dentro de varias cuentas, por lo que
guedan ocultos, trayendo consigo que la direccion no tenga una percepcion de la

situacion de los mismos.
2.5.2 Identificacion de los costos de calidad en la prestaciéon del servicio

Se comenz6 con la identificacion de las actividades que generan costos de
calidad, teniendo en cuenta las categorias reconocidas Prevencion, evaluacion y

fallos, por lo que se analiz6 todo el proceso de prestacion del servicio.

Las técnicas utilizadas fueron la observacion directa, entrevistas, criterios de
expertos y contadores, que permitieron determinar que los costos de calidad
identificados por cada actividad son:

1. Negociacion

e Elaboracion de ofertas: costos incurridos en la elaboracion de ofertas en
dependencia de cada servicio ofertado. (Prevencion)

2. Entrega de Proforma de contrato
e Ninguna
3. Presentacion por el cliente de toda la documentacion necesaria.

e Revision de la documentacién presentada para la elaboracion del contrato:
costos incurridos en la revision de la documentacion presentada por los

clientes. (Prevencion)
4. Contratos

e Revision de contratos: costos incurridos en la revision del contrato para su

firma. (Prevencion)

5. Recibo de reportes de servicios
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e Actualizacion de la documentacion en el sistema de calidad: son los costos
derivados del tiempo y los materiales invertidos en la actualizacion del

sistema de calidad, pueden nuevas normas y procedimientos. (Prevencion)

¢ Reportes de no conformidades: Son los costos incurridos por la recepcion
en el LEATIENDO en mas de una ocasiones del mismo reporte, aun

cuando el técnico ya ejecuto el servicio. (Fallos)
6. Ejecucion del Servicio

e Capacitacion y adiestramiento de los trabajadores: son los costos
invertidos en capacitar y adiestrar al personal en los diferentes servicios

para asi brindar al cliente un servicio con mayor calidad. (Prevencion)

e Inspecciones internas: son los costos derivados de los controles que
realizan los especialistas principales de las areas a servicios que ejecutan

sus técnicos. (Prevencion)

e Inspecciones a los almacenes: son los costos incurridos en las
inspecciones durante las recepciones y salidas de piezas del almacén, asi

como del stocks de préstamo. (Evaluacion)

e Correccion de fallos: Costos en que se incurren cuando un servicio dado,
en el tiempo de garantia que se le da al cliente, el equipo retorna a
nuestros talleres con el mismo fallo que supuestamente ya habia sido

corregido. (Fallos)
7. Facturacion y cobro del servicio

Auditorias externas por organismos certificadores: costos en que se incurren
producto del tiempo empleado por los especialistas de los organismos

certificadores durante las auditorias realizadas por los mismos. (Evaluacion)
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A partir de los costos de calidad determinados por cada uno de los pasos

seguidos para la Ejecuciéon del Servicio se muestra la Tabla 2, resumiendo los

mismos por cada una de las categorias (Prevencion, Evaluacion y Fallos)

Tabla 2: Resumen de costos identificados por cada una de las categorias.

Costos de Prevencion

Costos de Evaluacion

Costos de fallos

Elaboracion de ofertas Inspecciones a los | Reportes de no
almacenes conformidades
Revision de la | Auditorias externas  por | Correccion de fallos

documentacion presentada
para la elaboracion del

contrato

organismos certificadores

Revisiédn de contratos

Inspecciones internas

Capacitacion y

adiestramiento de los

trabajadores
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Capitulo 3: Implementacion del procedimiento de determinacion

de los costos de calidad.

En este capitulo se implementara el procedimiento de determinacion de los costos
de calidad en la Gerencia STI, lo que posibilitara que la direccion de la misma
cuente con una herramienta que apoye la toma de decisiones y posibilite la
adopcién de medidas correctivas de ser necesarias las mismas.

Partiendo de lo planteado en el capitulo anterior se determinaran los costos de

calidad.

3.1 Determinacién de los costos de calidad.

Para ello es responsabilidad del Gerente de Area controlar el cumplimento de esta
propuesta, y del personal del departamento de Gestidén de la informacion (en lo
adelante controlador de calidad) el cual es el encargado de la implantacion del
mismo para lograr la recogida de la informacion oportunamente, y del

departamento de economia de cuantificar y analizar esta informacion.
1. La persona que lleva la negociacion y los contratos con los clientes
potenciales es la encargada de informar cuantas negociaciones en el periodo

resultaron fallidas, esto se muestra en la Tabla 3

Tabla 3: Informe de calidad No 1.

Cant. de contratos Contratos Contratos no Gastos incurridos
Presentados para aprobados y Aprobados en
Aprobacion firmados en el los contratos no
periodo aprobados.
Esp. de la act. Esp. General
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2. La persona que atiende calidad en la gerencia es la encargada de conciliar con
el personal del Le Atiendo cuéntos reportes de no conformidad han recibido en

el periodo analizado y el Centro de costo involucrado en la prestacion del

servicio, esto se muestra en la Tabla 4:

Tabla 4: Informe de calidad No 2.

Centros de costos

No de Reporte de Conformidad

Total de No Conformidades:

3. El jefe del Centro de Servicio Técnicos Integrales (CSTI) involucrado luego de
conciliar la informacion recopilada por la persona que atiende calidad en la
Gerencia, es el responsable de elaborar un informe en el que se resuman la
totalidad de los recursos incurridos por la correccion de fallos en el servicio

prestado, esto se muestra en la Tabla 5:

Tabla 5: Informe de calidad No 3.

Informe de calidad No 3.

Centro de Costo:
Cantidad de No Conformidades:
Descrip. Servicio Cant | Horas | Tarifa./horas | Importe
Total:
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4. El departamento de economia es el que resume los costos incurridos por
correccion de fallos (Informe de calidad No 3) por cada centro de costo

involucrado, esto se muestra en la Tabla 6.

Tabla 6: Informe resumen de costos de calidad No 1.

Centros de Costos

Cant

Horas Tar.horas

Importe

Total

Total

5. La persona que atiende calidad en la Gerencia es la encargada de llevar el

control de los gastos incurridos por capacitacion y adiestramiento del personal,

esta informacién se muestra en la Tabla 7.

Tabla 7: Informe resumen de costos de calidad No 2.

Centro de Cargo Gastos de Gastos de (Salario, Total
Costo al que transportacion | Hospedaje y | 9,09%,14%
pertenecen dietas y 25%)

6. El departamento de economia de la Gerencia es el encargado de procesar y

resumir esta informaciébn por cada categoria de gasto

cuantificarla, esta informacién se muestra en la Tabla 8.
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Tabla 8: Estado de los costos de calidad.

Estado de los costos de calidad

Gerencia de Servicios Técnicos Integrales

Periodo:

Costos de Prevencion:

Elaboracion de ofertas $ XXXX
Revision de la documentacién presentada para contrato XX.XX
Revisién de contratos XX.XX
Inspecciones internas XX. XX
Capacitacion y adiestramiento de los trabajadores XX.XX
Subtotal Prevencion: $ XXX.XX
Costos de Evaluacion

Inspecciones a los almacenes $ XXXX
Auditorias externas por organismos certificadores XX.XX
Subtotal Evaluacion: $ XXX.XX
Costos de Fallos

Reportes de no conformidades $  XXXX
Correccion de fallos XX.XX
Subtotal Fallos: $ XXX.XX
Total Costos de Calidad $ XXXX.XX

7. El departamento de economia es el encargado de comparar los costos de
calidad del periodo analizado con el anterior, determinando las desviaciones y

buscando sus posibles causas.
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3.2 Validacion de la Propuesta.Cuantificacién de los costos de calidad en la

Gerencia STI.

Para la cuantificacion de los costos de calidad en la gerencia de STI se analiz6 el
trimestre de Julio-Agosto-Septiembre, para este andlisis fue un elemento clave la
experiencia acumulada por los especialistas de cada una de las areas, que
incurrieron en el periodo analizado, en alguno de los costos identificados como

costos de calidad.

Se pudo determinar que en la parte de contratacion tuvo el siguiente

comportamiento:

Tabla 9: Informe de Calidad Area de Contratacion

Fecha: Julio - Septiembre

Contratos . )
Cant de contratos Gastos incurridos
aprobados y Contratos no
Presentados para _ en los contratos
. firmados en el Aprobados
Aprobacion ) no aprobados.
periodo

20 15 5 $ 31.50

Las causas de no aprobacion de los contratos fueron errores en la documentaciéon
presentada, la base que se tomoé para calcular este costo fue el tiempo destinado
por la persona que lleva contratos en la gerencia para la revision de la
documentacion de los mismos (2h/contrato), que es de $395.00 mensual, un mes
tiene 190.6 horas laborables lo que podemos decir 2.07/h, 0.19(9.09%)/h,
0.32(14%)/h, 0.57(25%)/h de salario y gastos asociados a este, ($3.15xhora, en
un total de 10h) costo que al no poder ser identificado con una orden de servicio
especifica y ser considerado por la gerencia dentro del centro de direccion va a

costo del periodo.
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En el caso de las inspecciones internas en el trimestre analizado la gerente de
area realizé controles a la prestacion de servicios de los talleres de Morén, Cayo
Coco, Chambas y Baragua. Los costos por concepto de calidad incurridos en las
mismas, se muestran a continuacion.

Salario de la gerente $ 525.00 mensual, lo que se traduce en 21.87diario si le
adicionamos los calculos asociados al salario tenemos 1.98(9.09%)=23.85 +
3.33(14%) + 5.96(25%), lo que sumaria un total de gasto diario por concepto de
salario de 33.14.

El consumo de combustible es de 12Km/ litro a 0.99 el litro de diesel.

Tabla 10: Resumen de los costos de calidad por inspeccion y control

Fecha: Julio - Septiembre

Centros de costos KM Recorridos/ Importe CUC Importe MN

Inspeccionados litros Gasto (Salario,
Combustible | 9,09%,14% y 25%)

Taller de Morén 110 (9.16litros) $9.06 $33.14

Taller de Cayo Coco 120 (10 litros) 9.90 33.14

Taller Chambas 80 (6.66 litros) 6.59 33.14

Taller Baragua 70 (5.83 litros) 5.77 33.14

Total 380 $31.32 $132.56

En la actividad de Capacitacion y adiestramientos a los trabajadores se envié un
especialista en asistencia técnica y un técnico en informatica a pasar un curso en

La Habana por 3 y 5 dias, respectivamente.

El salario de un técnico en asistencia técnica segun plantilla es de $ 395.00
mensual, lo que se traduce en 16.46 diario si le adicionamos los calculos
asociados al salario tenemos 1.50(9.09%)=17.96 + 2.51(14%) + 4.49(25%), lo

que sumaria un total de gasto diario por concepto de salario de 24.96.
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El salario de un Especialista en asistencia técnica segun plantilla es de $ 485.00
mensual, lo que se traduce en 20.20diario si le adicionamos los célculos
asociados al salario tenemos 1.83(9.09%)=22.03 + 3.08(14%) + 5.50(25%), lo

que sumaria un total de gasto diario por concepto de salario de 30.61.

El dia de viaje de regreso se considera es uno mas dentro de los gastos de

salario y alimentacion.

Los gastos de transportacion son de 27.00CUC de Ciego a La Habana, el viaje de
ida es a las 4am y el regreso a las 8am.

Los gastos de hospedaje y dietas segun las normas son 20.00/noche,
1.50/desayuno, 4.00/almuerzo y 4.00/comida, lo que suma un total de 29.50 CUC
diarios y el gasto de alimentacion el dia del regreso de 5.50CUC.

Todo esto se puede resumir como sigue:

Tabla 11- Resumen de costos de Calidad por Adiestramiento y Capacitacion

Fecha: Julio — Septiembre

Gastos de | (Salario,
Gastos de
Centro de Hosped. y | 9,09%,14 Total Total
Cargo Transport. _
Costo dietas % y 25%) MN cucC
CcucC
CcucC MN
Esp.
Electrod(011) o $ 54.00 $94.00 $122.44 | $122.44 | $130.00
Técnico
_ ) Tec.
Ofimétic(004) ) $ 54.00 153.00 149.76 149.76 189.00
Informat
Total:
$108.00 $247.00 $272.20 | $272.20 | $355.00
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En los reportes por no conformidad, se determin6 que en este periodo se
recibieron por el LEATIENDO un total de 400 reportes para la Gerencia de STI lo
que representd el 90% del total de reportes recibidos por el departamento (%
gue se mantiene oscilando en esa cifra mensualmente), se recibieron 10 reportes
dobles por no conformidad con el servicio que le fue prestado, ya que los
problemas que habian reportados en sus equipos persistian aun después de la

visita del técnico y del cobro del servicio.

Tabla 12: Resumen del Comportamiento de los reportes de No conformidad
por Centro de Costo
Fecha: Julio - Septiembre

Centros de costos No de Reporte de Conformidad
CSTI Brigadas Ciego (010) 3 Reportes

CSTI Morén(012) 2 Reportes

CSTI Chambas(014) 2 Reportes

CSTI Baragua(013) 1 Reporte

CSTI Primero de Enero(015) 2 Reportes

Total de No Conformidades: 10 Reportes

Para determinar los costos de calidad asociados a estos 10 reportes se tuvo en
cuenta que representaban un 3% del total de reportes recibidos y que este total
representaba el 90% del total recibido por el LEATIENDO, haciéndose el
siguiente calculo, apoyado por la experiencia del personal del departamento.
Tabla 13: Resumen de los costos de calidad por Reportes de no
conformidad en el Leatiendo

Fecha: Julio - Septiembre.

Gastos del 90 % de los 3 % del 90% de Costos de
Leatiendo gastos los gastos calidad por
En el mes de generados por generados por reportes de no
Septiembre Leatiendo Leatiendo Conformidad
$ 1903.02 $1712.72 $51.38 $51.38
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En la Correcciéon de fallos se tuvieron en cuenta los 10 reportes de no
conformidad antes mencionados y 20 servicios prestados por el taller de
Ofimatica que retornaron al mismo, en el tiempo de garantia, dando un total de 30
servicios que se prestaron sin poderse facturar, por lo que las ordenes fueron
Solucionadas sin factura; en el caso de las piezas empleadas éstas no
representan gasto para la Gerencia, porque las piezas defectuosas se pasan a un
almacén de igual nombre y son cambiadas por el proveedor, por lo que son
gastos suyos, pero los salarios de los técnicos por el tiempo empleado en las
reparaciones y cualquier otro gasto adicional como combustibles o materiales
auxiliares, si representan gastos para STI.

Segun las tarifas establecidas en la corporacion la reparacion es de 3.06/h.

A continuacion con la recopilacién de los datos necesarios se pudo conformar la
Tabla 14:

Tabla 14: Informe de Resumen de costos de Calidad por correccion de fallos

Fecha: Julio - Septiembre

Periodo Analizado: Trimestre Julio-Agosto-Septiembre

Numero total de Servicios con No Conformidades: 30

Centros de Costos | Cant | Horas | Tar.horas | Importe | Otrs Gast.M Total
CSTI Moron — Ciro | 2 2 3.06 6.12 6.12
(012)

CSTI 2 2 3.06 6.12 6.12
Chambas(014)

CSTI 1 1 3.06 3.06 3.06
Baragua(013)

CSTI Brigadas 3 3 3.06 9.18 9.18
Ciego(010)

CSTI Prim. Enero | 2 2 3.06 6.12 6.12
(015)

Taller de Ofimética | 20 20 3.22 64.34 64.34
Total 30 30 94.94 94.94
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La situacion que propicid en el mes de Septiembre la correccion de 30 fallos,
estuvo dado por un lote de piezas mandadas por el proveedor que fueron

devueltas en su totalidad por no encontrarse en ¢ptimas condiciones.

En el Trimestre analizado no se detectaron costos de calidad por Evaluacién en:

Inspecciones a los almacenes y Auditorias externas por organismos certificadores.

El estado de los costos de calidad se muestra a continuacion en la Tabla 15:
Tabla 15: Estado de los costos de calidad
Gerencia de Servicios Técnicos Integrales

Periodo: Trimestre Julio-Agosto-Septiembre

En MN En CUC

Costos de Prevencion

Revisibn de la documentacion presentada para|$ 31.50 $

contrato

Inspecciones internas 132.56 31.32
Capacitacion y adiestramiento de los trabajadores 272.20 355.00
Subtotal Prevencion: $436.26 $386.32
Costos de Fallos

Reportes de no conformidades $51.38

Correccion de fallos 94.94

Subtotal Fallos: $146.32 | $

Total Costos de Calidad $ 582.58 $ 386.32

En el Estado de los costos de calidad se resumen todos los costos por este
concepto incurridos en el periodo analizado, costos que pueden ser identificados
con una orden de servicio como son los Reportes de no conformidad y la

correccion de fallos, y los que no pueden identificarse como una orden de servicio
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especifica como es el caso de la revision de la documentacién presentada, las
inspecciones internas y la capacitacion y adiestramiento de los trabajadores.

Se pudo determinar que en el periodo tomado como muestra, dentro de los costos
de calidad incurridos el de mayor peso fue el costo por Prevencion, que
representd el 75% del total en MN, mientras que no se incurri6 en costos de
Evaluacion y el costo por Fallos representdo el 25%, como se muestra a

continuacion en el Grafico 1.

Grafico 1: Comportamiento de los Costos de calidad en el Tercer Trimestre
del afio 2011

J Prevencion
M Fallos

El analisis de estos resultados en manos de los directivos permitio realizar las

valoraciones siguientes:
1.- Los fallos incurridos tuvieron un importe total de $146.32, de los cuales el 35%

fueron externos, es decir salieron fuera de la corporacién e incidieron en su

imagen.
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2.- El 65% de los fallos fueron internos, es decir, generaron correcciones que
elevaron los costos de produccion y afectaron la rentabilidad, pero no salieron

fuera de la organizacion.

3.- En funcion del comportamiento de los fallos los directivos tomaron medidas,
analizaron con la Gerencia las situaciones particulares y evaluaron el incremento
de los costos por este concepto y realizaron un llamado de atencion a los

responsables de estas irregularidades.
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Conclusiones

1. La Corporacion Copextel, S.A. no tiene identificados los costos de
calidad ni para la actividad comercial, ni para la prestacion de servicios

técnicos, y los costos que estos generan se diluyen en otras cuentas.

2. La identificaciébn de los costos de calidad ya sean de prevencion,
evaluacion o de fallos, asi como la cuantificacion de los mismos, que
posibilite su analisis y determinacion de las posibles causas constituye
una necesidad para la implementacion del procedimiento para el calculo
y registro de los costos de calidad.

3. El procedimiento propuesto sustentado en las normas ISO 9000, permite
registrar y calcular los costos de calidad para que los directivos
dispongan de informacion que le permita tomar decisiones para elevar la

calidad de loa Servicios Técnicos Integrales.

4. La validacion de la propuesta tomando como muestra el trimestre de
Julio-Agosto-Septiembre, evidencia que el mayor peso dentro de los
costos de calidad identificado lo tienen los costos de Prevencion, lo que

posibilita una disminucion de los costos de calidad por Fallos.
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Recomendaciones:

1. La propuesta presentada en este trabajo debe ser llevada al resto de los
STI del pais, pertenecientes a la Corporacion Copextel, S.A., lo que

permitira que sea enriquecida y perfeccionada.

2. El calculo de los costos de calidad debe partir de la captacion y
procesamiento de la informacion primaria, veraz y oportuna, y reflejarse en
los analisis realizados por cada centro de costos, para de esta manera crear
conciencia en los trabajadores de la importancia de los mismos, y

propiciarle a la administracibn una herramienta para la toma de decisiones.
3. Aumentar la capacitacion y el adiestramiento de los trabajadores, en los

distintos servicios, para lograr una mayor eficiencia y eficacia en la

prestacion de los mismos en el menor tiempo posible.
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ANEXO 1 ORGANIGRAMA DE LA DIVISION CIEGO DE AVILA

GERENTE GENERAL

CONTROL Y ASESOR '
SUPERVISION JURIDICO
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ANEXO 2 ORGANIGRAMA DE LA GERENCIA SERVICIOS TECNICOS
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ANEXO 3 PROCEDIMIENTO PARA EL CALCULO Y REGISTRO
DE LOS COSTOS DE CALIDAD

=

("

PASO 1.
PROCESO DE NEGOCIACION

¢ Relacion con los clientes
» Captacion

* Empresa radicada en la provincia, Ciego de

Avila
* Empresa radicada en otra provincia

» Contrato no aprobado
» Contrato aprobado

\.
r
PASO 2.
PROCESO DE
CONTRATACION
\.
r
PASO 3.
PROCESO DE
DOCUMENTACION
\.
r

PASO 4.

INICIO DEL PROCESO DE
PRESTACION DEL SERVICIO

» Recibo de reportes de servicios

» Operaciones del centro de llamadas
(LeAtiendo)

\_
("
PASO 5.
EJECUCION DEL SERVICIO

» Apertura del reporte
* Realizacion del servicio

.
("
PASO 6.
PROCESO DE FACTURACION

¢ Verificacion de la Orden de Servicio
* Confeccion de la factura
» Control de entrega de la factura

\.
("
PASO 7.
PROCESO DE COBROS

* Clientes de programas priorizados
* Clientes terceros
» Postgarantia poblacién servicio
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