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RESUMEN

En la actualidad los costos de la calidad son una excelente herramienta de
informacion en la empresa ya que facilita la toma de medidas de tipo estratégico.
Conocer el ahorro en costos tiene un efecto importante para la alta direccion, pues
permite saber los recursos que son necesarios para el mantenimiento y la mejora de
la calidad. En la Sucursal Cimex Sancti Spiritus no se encuentran identificados ni
cuantificados los costos de la calidad, no existe claridad en cuanto a la
desagregacion de estos costos con relacion a los costos generales, la ausencia de
una herramienta para el analisis y control de los costos de la calidad impide conocer
la efectividad real del sistema de gestion de la calidad y limita la toma de decisiones
a la direccion de la empresa, por lo que el problema cientifico es: ¢ Cédmo calcular los
costos de la calidad que permita su analisis y control en la actividad minorista de la
Sucursal Cimex Sancti Spiritus? Para su solucién el objetivo general es: Proponer un
procedimiento para el célculo de los costos de la calidad que permita su andlisis y
control en la actividad minorista en la Sucursal Cimex Sancti Spiritus. En la
realizacion de la investigacion se utilizan técnicas tales como: la observacion,
encuesta, revision de documentacion, se emplearon métodos dialécticos: analisis-
sintesis, induccion-deduccioén, historico-l6gico, estadistico matematico y otros
procesos mentales que son inherentes a la presente investigacion cientifica que
tiene como titulo: Procedimiento para el calculo de los costos de la calidad en la

actividad minorista de la Sucursal Cimex Sancti Spiritus.
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INTRODUCCION

En el mundo empresarial actual uno de los temas mas debatidos por los
especialistas es lo concerniente al estudio de los costos de la calidad como un
instrumento para la destreza gerencial, aspecto tratado por su importancia para
motivar a las empresas desde un punto de vista enfocado hacia el cliente,
empezando por mostrarle a la alta direccion la notabilidad de gestionar la calidad
para lograr satisfactorios y estables resultados econémicos.

En Cuba ha cobrado cierto auge la existencia de esta necesidad compuesto por un
amplio grupo de empresas que incursionan y consideran de su interés la utilidad de
esta herramienta. La reinsercion de la economia cubana en el mercado mundial;
asi como, la revolucién tecnoldgica inherente a este proceso, exigen la existencia
de un sistema empresarial eficiente, funcional y altamente competitivo. En estos
momentos se asumen profundos y complejos cambios y en consecuencia una
reestructuracion del sistema empresarial.

La gestion de la calidad se ha convertido en algo fundamental para la supervivencia
de las organizaciones en el competitivo entorno empresarial del pais, aunque
todavia algunas de ellas presentan tendencia a la obtencion de resultados
econdémicos a corto plazo, algunos empresarios nacionales con éptica estratégica
y con mas vinculos con las necesidades internacionales y nacionales han
reconocido en ella la herramienta necesaria para la elevacion del nivel de gestion
empresarial de las organizaciones.

No se puede hablar de un sistema de gestion de la calidad si ho se conoce cuanto
cuestan los esfuerzos por implementarlo, mantenerlo y mejorarlo. De hecho, poseer
elementos tan fuertes como son los costos asociados a la funcion de calidad dentro
de la organizacion, generan un conocimiento pleno de una serie de costos
inidentificables por los sistemas de costos normales que a la par posibilitan el
trazado de estrategias de mejoras con la consiguiente elevacién de los indices de
rentabilidad, eficiencia y eficacia.

Como parte del proceso para lograr la perfeccion en la gestion, el sistema
empresarial cubano generalmente ha encaminado los esfuerzos a la implantaciéon
de sistemas de gestion de la calidad basado en normas como la NC- 1SO, por el
amplio uso de los costos de la calidad como elemento para la toma de decisiones

se emplean como guia orientadora hacia la excelencia empresarial.



La calidad es uno de los elementos necesarios para que las empresas sean
consideradas como competitivas en el mercado. El costo de la calidad es el motor
impulsor de una buena implantacion del sistema de gestion de la calidad, dado que
es la filosofia de la mejora continua, quien proporciona a la alta direccién los datos
necesarios para la interpretacion de la informacion en la toma de decisiones, con la
finalidad de alcanzar mejores resultados y la méxima motivacion y satisfaccion del
cliente; de esta forma se eleva la imagen de la empresa en el mercado y su
permanencia en el mismo.

La practica empresarial viene sugiriendo, desde hace ya algin tiempo, que un
elevado nivel de calidad del producto y los servicios proporcionan a las empresas
considerables beneficios en cuanto a cuota de mercado, productividad, costos,
motivacion del personal, diferenciacion respecto a la competencia y lealtad. Como
resultado de esta evidencia, la gestion de la calidad del producto y los servicios se
ha convertido en una estrategia prioritaria y cada vez son mas los que tratan de
definirla, medirla y, finalmente, mejorarla.

La Sucursal Cimex Sancti Spiritus es una empresa que se dedica a comercializar
de forma mayorista y minorista productos y servicios que satisfagan los requisitos
crecientes de sus clientes internos y externos, al tener en cuenta el cumplimiento
del lineamiento No. 7 “Lograr que el sistema empresarial del pais esté constituido
por empresas eficientes, bien organizadas y eficaces”, aprobado el 18 de abril de
2011 por el VI Congreso del Partido Comunista de Cuba, se hace necesario un
mejoramiento del sistema de gestion de la calidad en el cual se determinen los
costos de la calidad.

Por lo general muchas de las empresas con sistemas de calidad certificados no
poseen un sistema de costos de calidad, se limitan solo a clasificarlos en sus
manuales sin prestarles la debida atencion. La Sucursal Cimex Sancti Spiritus
cuenta con un sistema de gestion de la calidad avalado pero no estan identificados
ni cuantificados los costos de la calidad asociados a este, no existe claridad en
cuanto a la desagregacion de estos costos con relacidén a los costos generales, la
ausencia de una herramienta para el analisis y control de los costos de la calidad
impide conocer la efectividad real del sistema de gestion de la calidad y limita la
toma de decisiones a la direccion de la empresa, lo que constituye la situacion

problematica a enfrentar.



De lo anterior se deriva el siguiente problema cientifico: ¢ Cémo calcular los costos
de la calidad que permita su analisis y control en la actividad minorista de la
Sucursal Cimex Sancti Spiritus?

Para dar solucion al problema cientifico planteado se define como objetivo general:
Proponer un procedimiento para el calculo de los costos de la calidad que permita
su andlisis y control en la actividad minorista en la Sucursal Cimex Sancti Spiritus.
Y como objetivos especificos:

e Elaborar el marco teorico referencial relacionado con los costos de la calidad.

e Caracterizar el sistema de gestion de la calidad y el sistema de costo en la
Sucursal Cimex Sancti Spiritus.

e Establecer los pasos para el calculo de los costos de la calidad en la actividad
minorista de la Sucursal Cimex Sancti Spiritus.

¢ Validar el procedimiento de los costos de la calidad en la actividad minorista de
la Sucursal Cimex Sancti Spiritus.

De lo anterior se establece como hipoétesis: si se propone un procedimiento para el
calculo de los costos de la calidad en la actividad minorista en la Sucursal Cimex
Sancti Spiritus, entonces se podra contribuir al andlisis y control de los costos de la
calidad en dicha entidad.

La investigacion estd fundamentada en que no se encontraron aplicaciones de
costos de la calidad en empresas dedicadas al comercio y los servicios ademas por
la necesidad de conocer los costos de la calidad en la actividad minorista de la
Sucursal Cimex Sancti Spiritus. Es viable ya que se cuenta con los recursos
materiales, humanos, financieros, de tiempo y de informacion necesaria para su
desarrollo, en ella se pretende proponer un procedimiento para calcular los costos
de la calidad.

Para la realizacion de la investigacion se utilizan técnicas tales como: la
observacién, encuesta, revision de la documentacion de los sistemas de costos y
de calidad, se emplearon métodos dialécticos: analisis-sintesis, induccion-
deduccidn, histoérico- l6gico, estadistico matematico y otros procesos mentales que
son inherentes a toda actividad de investigacion cientifica.

Para su presentacion, la investigacion se estructurd6 de la forma siguiente: una
introduccién, donde se caracteriza la situacion problematica y se fundamenta el
problema cientifico a resolver; un primer capitulo donde se resumen los principales
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hallazgos en la construccion del marco teorico y referencial de la investigacion; un
segundo capitulo, donde se presenta la propuesta de solucion al problema
cientifico planteado, a través de la explicacién de la propuesta del procedimiento;
un tercer capitulo, donde se muestra la comprobacion de la hipétesis general de la
investigacion que evidencia la factibilidad de aplicacion de los instrumentos
metodoldgicos desarrollados; un grupo de conclusiones y recomendaciones; la
bibliografia consultada y finalmente, anexos de necesaria inclusion, como

complemento de los resultados expuestos.



CAPITULO I: MARCO TEORICO REFERENCIAL RELACIONADO CON LOS
COSTOS DE LA CALIDAD.

Con el proposito de sustentar teéricamente el estudio se elabora el marco tedrico,
ello implica analizar y exponer aquellas teorias, enfoques tedricos, investigaciones y
antecedentes en general que se consideran validos para el correcto encuadre del

estudio. El hilo conductor se muestra en la figura 1.1.

Contabilidad de gestion Gestion Estratégica de costos

4 4

Evolucién de la calidad, conceptos y gestion de la calidad total

v

Costos de calidad, su importancia

\ 4

Procedimiento para el célculo y analisis de los costos de la calidad

Figura 1.1. Hilo Conductor

Fuente: Elaboracion propia
1.1.- Contabilidad de gestién
El entorno actual en el que se desarrolla la contabilidad ha experimentado en
relacion con el de décadas pasadas cambios revolucionarios. La utilizacion de
ordenadores con una alta capacidad de almacenamiento de datos, permite la
utilizacion de meétodos cuantitativos para la resolucion de problemas que no seria
posible, o al menos no seria economico hace tan solo unos pocos afos. (Lopez &
Menéndez 1989).
Los problemas con los que hay que enfrentarse diariamente en el mundo de los
negocios cruzan los limites de varias disciplinas, tal cual se estudian en la
universidad, y por consiguiente el contable de gestion ha de utilizar todo sus
conocimientos para integrarse en los procesos de decision empresarial. Para ello ha

de conocer los fundamentos conceptuales de la contabilidad de gestién y éstos se



fundamentan en conceptos teoricos de varias disciplinas, por lo que ha de ser capaz
de utilizarlos convenientemente en la solucion de los problemas.

La contabilidad de gestion es una rama de la contabilidad que tiene por finalidad
apoyar todo el proceso de toma de decisiones econdémicas en una organizacion.
Por ello, la informacion que suministra al usuario ha de cumplir con una serie de
requisitos o caracteristicas cualitativas y ha de fundamentarse en una serie de
conceptos y técnicas diferentes a los de otras ramas de la contabilidad.

Suele hablarse de la contabilidad de gestion desde la perspectiva de la contabilidad
de costos cuando las finalidades de una y otra son diferentes y por consiguiente
también son diferentes sus fundamentos y conceptos tedricos. La contabilidad de
gestion trata de resaltar la capacidad predictiva de los datos contables, aplica
modelos normativos, tiene en cuenta el impacto de la informacion contable en el
comportamiento de los usuarios de la informacion, utiliza informacion no contable,
econdmica y del entorno, tanto cuantitativa como cualitativa, para dotar de
relevancia los datos contables que obtiene de la base de datos, descansa
fuertemente en el uso de ordenadores y fusiona objetivos econdémicos y sociales.
Belkaoui (1992) establece la diferencia entre la contabilidad de costos y la de
gestiébn al indicar "aunque las relaciones no estan suficientemente claras, la
contabilidad de costos pone su énfasis en el lado de los costos, mientras que la
contabilidad de gestidn pone su énfasis en la eficiente asignacién de recursos".
También a contabilidad de gestion obtiene informacién de la contabilidad financiera,
Boyd & Taylor (1961) establecen las siguientes diferencias entre la contabilidad
financiera y la de gestion:

1. El enfoque de gestidén coloca al estudiante en el papel de usuario de los datos
financieros para la toma de decisiones. El enfoque convencional asigna al
estudiante el papel de "preparador” de los estados financieros para que otros los
utilicen.

2. El estudiante de la contabilidad de gestion ha de aplicar todos sus conocimientos
del mundo empresarial para la toma de decisiones basada en los datos contables.
La contabilidad convencional se limita a sus técnicas, principios y practicas para
preparar los estados financieros.

3. En el ambito de la contabilidad de gestion se intenta conocer el contexto interno
y externo en el que se desarrolla. La contabilidad convencional ignora este

planteamiento.



4. El objetivo de la contabilidad de gestidon es suministrar informacion para que el

usuario interno tome decisiones relacionadas con su empresa. El fin basico de la

contabilidad convencional es la preparacion de estados financieros.

Segun Belkaoui (1992) la contabilidad de gestion selecciona y suministra, a todos

los niveles de la organizacion, informacion para:

¢ Planificar, evaluar y controlar las operaciones.

e Salvaguardar el patrimonio de la organizacion.

e Comunicar a todas los usuarios de la informacién relevante para la toma de

decisiones.

La contabilidad de gestion participa activamente en todo el proceso de gestion

llevado a cabo en las organizaciones empresariales, al suministrar informacion

relevante que facilita el proceso de la toma de decisiones, que promueve su

eficiencia y que motiva brindar la informacién de los resultados obtenidos y

compararlos con los que se pretendian alcanzar, resaltando en todo caso la posible

incongruencia de objetivos.

En 1972 la AAA (American Accounting Association), a través del Comité sobre

Cursos en Contabilidad Directiva presento los cuatro objetivos siguientes:

A. La contabilidad de gestion debe relacionarse con las funciones de planificacion

llevada a cabo por los directivos.

¢ Identificar los objetivos.

¢ Planificar y medir el flujo 6ptimo de recursos.

B. La contabilidad de gestidén debe relacionarse con los problemas de las diferentes

areas de la organizacion, a saber:

¢ Relacionar la estructura de la empresa y sus objetivos.

¢ Instalar y mantener un sistema efectivo de informacion y de comunicacion.

e Medir el uso o utilizacion de los recursos existentes, descubrir los resultados
excepcionales, e identificar las causas de dichas excepciones.

C. La contabilidad de gestion debe relacionarse con la funcién de control, a saber:

e Determinar las caracteristicas econdémicas de las areas que son significativas o
tienen una importancia en cuanto a la consecucion de los objetivos.

e Contribuir a que los miembros de la organizacién se sientan motivados en la
consecucion de sus objetivos, a través de la comunicacion y presentacion de

informacion sobre los resultados alcanzados en relacion a los objetivos.



e Resaltar en la medida de los resultados las incongruencias de objetivos para
cada area de responsabilidad.

D. La contabilidad de gestibn debe relacionarse con el sistema operativo de
gestién, por funciones, productos, proyectos, o cualquier otra segmentacion de
las operaciones. Lo que significa:

e Medir los costos o ingresos relevantes de los inputs, o realizando medidas
estadisticas de los outputs.

e Comunicar apropiadamente los datos, de contenido esencialmente econémico, a
los usuarios en tiempo real.

e Los objetivos expuestos, no suponen una lista exhaustiva de todos los que
deben de constituir la finalidad de la contabilidad.

Los conceptos tradicionales de la contabilidad de costos deben cuestionarse
cuando se quiera elaborar una contabilidad de gestion que satisfaga las actuales
necesidades de los directivos de las empresas. Sterling (1979) y Staubus (1987)
han sefialado que el concepto de costo tradicional es impreciso debido a su pobre
definiciobn. Ademdas se suele utilizar con diferentes significados lo que conduce a
una clara ambigiiedad. Tampoco estan claras las diferencias conceptuales entre
gasto y costo. Por todo ello, deben definirse adecuadamente los conceptos para
esclarecer su significado y sentar las bases para el desarrollo de la contabilidad de
gestion.
Para los profesores Lopez & Menéndez (1989), "la razon de ser de la contabilidad
se encuentra en la capacidad que pueda tener para ofrecer informacion atil de la
realidad que estudia, es decir, sélo tiene sentido y se justifica en la medida en que
es capaz de cubrir las necesidades de informacion de aquellos que la demandan”.
La aplicacion de conceptos y técnicas apropiados en el proceso de los datos
econdémicos e historicos proyectados de una entidad o empresa para ayudar a la
direccibn a establecer un plan para conseguir unos objetivos econdmicos
razonables, y ayudar a la toma de decisiones racionales para poder alcanzar estos
objetivos. La contabilidad de gestion se fundamenta en la disciplina de la
contabilidad y utiliza conceptos y técnicas de otras disciplinas para poder cumplir
con su principal objetivo.

Se ha de tener en cuenta, al estudiar la contabilidad de costos, que si bien tiene su

fundamento basico en la contabilidad, se deben reconocer los beneficios



potenciales que supone el considerar técnicas relevantes en otras disciplinas, por
lo que han de conocerse sus fundamentos.

Para un adecuado disefio de un sistema de contabilidad de gestion han de
conocerse los elementos y estructura de la organizacién, asi como las teorias de la
organizacién, para poder suministrar informacion a todos los niveles y de acuerdo
con las necesidades de los 6rganos decisores. También han de tenerse en cuenta
el impacto que en el comportamiento de los miembros de la organizacion tienen los
informes que se les suministran, por lo que el disefio del sistema ha de tener en
cuenta todos las caracteristicas que forman la "cultura de la organizaciéon”, es decir,
hemos de conocer: (1) cual es la funcién objetivo, (2) cuales son los factores que
motivan a los miembros de la organizacion y (3) cuales son los modelos de
decision mas utilizados en la organizacion y por consiguientes mas preferidos.
Como la contabilidad de gestion tiene que facilitar informacion para la toma de
decisiones economicas, hay que conocer los diferentes problemas que se
presentan y hay que identificar las &reas en las que la informacion ha de ser
relevante y (til. Para ello hay que conocer las necesidades de informacién asi
como las diferentes estructuras de la informacion.

También constituye un fundamento de la contabilidad de gestidn la "estrategia" y
por consiguiente hay que centrarse en las actividades que afiaden valor y para ello
hay que utilizar indicadores estratégicos mas que indicadores tacticos. Hay que
informar a los directivos de los aspectos estratégicos del costo para ayudarles a
formular las estrategias que les permitan ganar ventaja competitiva. Para Alvarez &
Blanco (1991) existe una diferencia entre la contabilidad de gestién y la
contabilidad de direccion estratégica. Al igual que los profesores se cree que la
informacion contable para que sea util al decisor ha de incorporar informacién del
entorno, sin embargo se cree que la "estrategia” constituye uno de los fundamentos
de la contabilidad de gestion y no el unico.

Para el profesor Sierra (1993), "el sistema de informaciéon forma parte de las
actividades de soporte de la cadena de valor". Entre las funciones de cualquier
sistema de informacion, sefala:

1. Captacibn de los datos tanto interno como externos y expresados
cuantitativamente o no.

2. Filtraje o depuracién de los datos para eliminar los que sean redundantes o

incongruentes.



3. Tratamiento o conversion de los datos en informacion.

4. Almacenamiento o memorizacién de la informacion.

5. Recuperacion de la informacion.

6. Distribucion de la informacion.

Todas las funciones descritas se desarrollan en el ambito de la contabilidad de
gestién, de ahi que sus fundamentos no pueden encontrarse en una sola disciplina,
como es la contabilidad, sino que hay que complementarlos con los de otras. El
estudio de la contabilidad de gestidon exige conocimientos de la teoria de la
contabilidad, de la teoria de la organizacion, de la teoria del comportamiento, de la
teoria de la decisiébn y de la teoria de la estrategia. Todos ellos debidamente
armonizados conllevan a la presentacion de una informacion relevante y por
consiguiente util para el decisor.

1.2.- Gestion estratégica de costos

La gestion estratégica de costos consiste en ver a las distintas actividades que
componen la cadena de valor de la empresa desde una perspectiva global y
continua, que sirve para encaminar las capacidades internas de la empresa y
proyectarlas sobre el entorno externo, procurando informacién para la aplicacion
prolongada de las actividades empresariales (Mallo et al. 2000). Se utiliza para
desarrollar ventajas competitivas sostenibles, mejorar la calidad de los productos y
la eficiencia de los procesos, de ahi que los costos se hayan convertido en un
instrumento de decision estratégica.

El primer objetivo de la gestidn estratégica de costos es “organizar la informacion
para que la empresa mantenga la competitividad, logrando la mejora continua de
productos y servicios de alta calidad que satisfagan a los clientes y a los
consumidores al menor precio” (Mallo et al. 2000). Tal objetivo se consigue a través
del disefio y la aplicacion constante de una combinacion productiva o cadena de
valor de todas las funciones que afaden valor a los productos y servicios de una
empresa.

El término estrategia llegé a la cima cuando Porter publica en 1980 su obra
Estrategia Competitiva, denomina como la manera que la empresa tiene de
competir, es decir, al conjunto de objetivos que una empresa busca en el mercado
y a las politicas necesarias para alcanzarlos (Porter citado por Mallo et al. 2000).
Igualmente, sefiala tres estrategias para realizar mejor gestion que otras empresas

del sector, relacionadas directamente con la gestion estratégica de costos:
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* Liderazgo en costos, el cual se logra aprovechando al maximo las economias de
escala y minimizando los costos.

« Diferenciacion del producto o servicio, en este caso el producto o servicio debe
presentar caracteristicas que lo hagan percibir en el mercado como unico.

+ Segmentacion de la demanda, a través de lineas de productos, zonas
comerciales, agrupamiento de clientes, etcétera.

Shank y Govindarajan (1995) sostienen que la gestion estratégica de costos no es
mas que la combinacion de tres temas claves: analisis de la cadena de valor, de los
causales de costos, y del posicionamiento estratégico. En cada uno de los cuales,
los costos son analizados de manera organizada, proporcionando informacion
relevante para que la empresa mantenga la competitividad, al lograr la mejora
continua de productos y servicios de alta calidad que satisfagan a los clientes y a
los consumidores al menor precio.

Andlisis de la cadena de valor: cada empresa tiene su cadena de valor, esta
cadena de valor muestra su posicion de mercado, sus opciones estratégicas y las
fuerzas competitivas que existen en el mercado que atiende. “Una cadena de
valores un conjunto vinculado de las actividades que crean valor y que conducen
desde las fuentes de los materiales directos hasta el uso final de los productos o
servicios producidos” (Gayle 1999). Se usa para desarrollar estrategias
encaminadas al logro de una ventaja competitiva sostenible, para lo cual es
necesario establecer un conjunto de impulsores de costos que permitan
comprender la compleja interrelacion de las actividades que componen esta
cadena de valor.

Una empresa puede competir y ser exitosa, llevando una administracién basada en
reportes de cada una de las actividades que integran la cadena de valor, desde el
disefio del producto hasta el servicio postventa de su producto, de tal manera que
teniendo muy clara esta actividad, se proceda a costear cada una de ellas y
determinar el valor que le asigna el cliente a cada una de las actividades. Los
administradores usan la cadena de valor como una forma de analizar y detallar las
actividades estratégicas para entender el comportamiento de los costos.

El analisis de la cadena de valor de una empresa es soOlo una parte de la cadena
general de las actividades que crean valor. El punto de partida para el analisis de

costos es definir la cadena de valor de la empresa y asignar los costos y activos a
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la actividad de valor. Estas actividades son los bloques de construccion con los
cuales una empresa crea un producto que tiene valor para los compradores.
Andlisis de los causales o generadores de costos: los causales de costos son los
factores que provocan que se incurra en un costo, y deben elegirse entre los
coeficientes que conduzcan la relacion causal del consumo de recursos para
obtener los productos y servicios, permitiendo ademas la explicacion integrada y
acumulativa de creacién de valor de la empresa (Mallo et al. 2000).

Un adecuado analisis de los causales de costos posibilita la adopcion de cursos de
accion que permiten reducir los costos que van desde el disefio hasta la
distribucion de los productos. Algunos de los factores que impulsan o causan
costos, son: la cuantia de la inversién que se va a realizar, el comportamiento de
los costos, la experiencia acumulada, la extension (grado de integracién),
tecnologia, es decir, los métodos a ser utilizados en la cadena de valor, y la
complejidad, o sea la amplitud de las lineas de productos ofrecidos a los clientes.
Los causales de costos se usan en el andlisis de los costos para explicar las
variaciones en los costos de cada actividad de valor.

Andlisis del posicionamiento estratégico: el posicionamiento estratégico se refiere a
la ubicacion que tiene la empresa dentro de su sector industrial, lo cual se logra
cuando su producto tiene caracteristicas distintas a las de sus competidores. Este
posicionamiento es una ventaja competitiva para la empresa. Una ventaja
competitiva es relevante cuando los clientes le atribuyen una diferencia consistente
al producto o a las caracteristicas de distribucién. Por ejemplo, los clientes deben
creer que el producto de una empresa le presta mejor servicio que los de la
competencia.

“Las decisiones relacionadas con la manufactura que afectan al andlisis de las
ventajas competitivas incluyen el disefio de productos, del proceso, la investigacion
y desarrollo, y las relaciones con los proveedores” (Gayle 1999).

Las ventajas competitivas sostenibles son desarrolladas por la gestion estratégica
de costos, pero para lograr esto se requiere de un conjunto de causales de costos
que reflejan la compleja relacion entre las mdltiples actividades que conforman la
cadena de valor. Por tanto, si la empresa quiere competir debe seleccionar las
estrategias basicas requeridas: la estrategia de liderazgo en costos, o el enfoque
de la diferenciacion de productos respecto de la competencia. Esta diferenciacion

se da cuando los consumidores consideran que los productos o servicios de una
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empresa son Unicos ya sea por su disefo, por la prestacion de un servicio o por la
calidad.

Una vez que la empresa ha identificado su cadena de valores y diagnosticado los
impulsadores de costos de cada actividad de valor, puede ganar una ventaja
competitiva sostenible, ya sea controlando a los impulsadores mejor que sus
competidores o reconfigurando la cadena de valores para realizar efectivamente un
andlisis de los costos:

“(...) la planeacion estratégica incluye el analisis estratégico de los costos el cual se
refiere al posicionamiento y a la penetracién potencial de los productos y de los
servicios en el mercado. Los administradores que comprenden la estructura de
costos de su empresa tienen una ventaja significativa sobre la competencia. El
analisis estratégico de costos usa los datos de costos para desarrollar estrategias
superiores contemplando las posiciones probables de un nuevo producto en el
lugar de mercado y su penetracion potencial” (Gayle 1999).

Histéricamente, el andlisis de los costos consiste en la evaluacion del efecto
financiero de las distintas alternativas de decisiones administrativas. No obstante,
el andlisis estratégico de costos no es mas que una aplicacion diferente de las
mismas clases de instrumentos financieros que se utilizan actualmente, con la
diferencia de que este analisis se hace sobre el enfoque de los tres temas de la
administracion estratégica.

El concepto de competitividad es histérico, florecié en Europa y Estados Unidos, en
los afios sesenta, por la falta de competitividad que ejercian las industrias europeas
ante las norteamericanas. Esto aliger6 la consolidacion del mercado europeo y la
promocién de reestructuraciones, adquisiciones y alianzas entre empresas, con
deseos de alcanzar escalas de operacion y niveles de eficiencia que le permitan
enfrentar a sus rivales norteamericanas (Francés 1996).

Las empresas se tornaron agresivas, desatandose una fuerte competencia
dispuesta a desplazar a los competidores rivales, con base en la innovacion, el
mejoramiento continuo y la reduccion de los costos. Al desaparecer las barreras
comerciales las compafiias nacionales quedan desprotegidas de la competencia
extranjera, los buenos desplazan a los inferiores porque el precio mas bajo, la
mejor calidad y el mejor servicio disponible de cualquiera de ellos se convierten

pronto en el patron para todos los competidores.
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La influencia de la competencia es tan fuerte que si alguna empresa no se
mantiene a la par con la mejor del mundo, desaparece. Por eso, los sistemas de
informacion de costos deben proveer informacion apropiada, oportuna y detallada
de acuerdo a los cambios que se generan en los negocios. Tradicionalmente, el
costo de fabricacion se determina sumando los tres elementos del costo: materiales
directos, mano de obra directa y costos indirectos de fabricacion, a esta suma se le
agrega un recargo para llegar a un precio que permita una utilidad razonable, lo
cual tiene sus limitaciones, una de ellas es no tomar en cuenta a la competencia.
Cualquier elemento que adicionaba costos resultaba siendo rentable, las
condiciones de mercado existentes impulsaban al consumidor a comprar el
producto al precio que se fijara, una vez calculado el costo, pero actualmente las
condiciones han cambiado, lo pertinente es averiguar primero el precio de venta y
luego, en funcién a ello ajustar los costos. Esto es lo que se conoce como el costo
objetivo o costo meta (Jiambalvo 2003).

Segun, Horngren et al. (1996) un costo objetivo es el costo calculado a largo plazo
de un producto (o servicio) que, cuando se vende, permite a la compafia alcanzar
el ingreso objetivo. Se deriva el costo objetivo al restar el margen objetivo de
utilidades del precio objetivo. Por tanto, esta técnica introduce la ecuacion: costo
objetivo = precio objetivo — margen objetivo de utilidades.

El costo objetivo es un instrumento de reduccion de los costos totales de un
producto con la ayuda de los departamentos de produccion, disefo, ingenieria,
investigacion, desarrollo y marketing. Es una de las alternativas que las empresas
deben adoptar para entrar en el campo de la competencia global, logrando asi la
sobrevivencia y el crecimiento econdmico. El uso del costo objetivo genera en la
empresa una reduccién de costos, principalmente, por la mejora de la investigacion
tecnolégica aplicada a la produccion y la busqueda de la mejora continua,
intentando eliminar aquellas actividades que no afaden valor o aquellas
especificaciones del producto que no son valoradas por los consumidores (Mallo et
al. 2000).

Si la empresa desea mantener su capacidad competitiva debe realizar actividades
globales y continuas que permitan enfrentar los cambios frecuentes, lo cual se
logra mediante las actividades de investigacion y desarrollo, disefio, produccion,

marketing y distribucion de productos, asi como el servicio posventa al cliente, pues
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ésta es una actividad esencial para las empresas cuya estrategia competitiva
consiste en mantener e incrementar la clientela.

El pensamiento colectivo se puede ver moldeado por el poder que tienen los
paradigmas. Siempre se ha mantenido que hay que “ver para creer”, pero Weick,
citado por Shank y Govindarajan (1995) ha invertido esta metafora, habla de “creer
para ver’, pues las creencias moldean las percepciones. Aunque, es dificil
derrumbar de la mente de las personas las creencias que han mantenido a lo largo
de los afios y convencerlos de que hay una nueva manera de pensar.

Por lo expuesto, la gestion estratégica de costos puede representar una manera
tan distinta de pensar con respecto a la contabilidad gerencial que significa un tipo
de cambio de paradigma. Un cambio modesto, pero que ha significado mucho para
el desarrollo de multiples organizaciones que no terminaban de despertar ante las
exigencias de un entorno complicado y congestionado por la presencia de otros
paradigmas. La gestidon estratégica no es totalmente distinta a la vision de la
contabilidad gerencial, sino que es mas completa. Cada una de las piezas que la
conforman requiere para su aplicacion, cambios sustanciales respecto a como se
piensa, sobre lo que se hace y por qué se hace.

El célculo del costo de la tecnologia, el costo de la calidad y el analisis dela cadena
de valor, se alejan bastante de las maneras convencionales de pensar, por lo que
no es facil incorporarlas en la lista de las areas de temas claves. Para incluir todos
los conceptos simultAneamente en la gestion estratégica se requeriria rechazar
algunas actitudes basicas que esquematizan el pensamiento contemporaneo sobre
la contabilidad gerencial. Puesto que, la gestion estratégica de costos incluye
algunas ideas que guardan coherencia total con el paradigma de la contabilidad
gerencial, pero que no estan bien implementadas en la actualidad (costeo basado
en las actividades), otras estan fuera del alcance del paradigma tradicional (costo
de la calidad) y algunas otras no son congruentes con el paradigma tradicional (se
prefiere el costo total al costeo variable). ¢ Serd pretender demasiado presentar la
gestion estratégica de costos como un paradigma nuevo? O mas bien, ¢sera
pretender demasiado, en primer lugar, sostener que realmente hay un paradigma
fundamental de la contabilidad gerencial? (Shank y Govindarajan, 1995).

Si se analiza cada una de las respuestas que proporciona la gestion estratégica de
costos y la contabilidad gerencial, a las preguntas que proponen los tres temas

claves, éstas tienden a diferir sustancialmente, lo cual constituye la referencia de la
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idea del cambio de paradigmas. En la figura 1.2 se resume la vision de los dos

paradigmas:

El paradigma de la

contabilidad gerencial

El paradigma de la gerencia

estratégica de costos

¢;Cual es la forma
mas util de analizar

costos?

En funciébn de productos,
clientes y funciones. Con un
enfoque muy marcado hacia
lo interno. El valor agregado

es un concepto clave.

En funcién de las diferentes
etapas de la totalidad de la
cadena de valores de la cual la
compafiia forma parte. Con un
enfoque muy marcado hacia lo
externo. El valor agregado se
considera como un concepto

fuertemente limitado.

¢, Cual es el objetivo

Tres objetivos se aplican

totalmente sin tener en

cuenta el contexto

Aunque los tres objetivos

siempre estan presentes, el
disefio de los sistemas de
gerencia de costos cambia
el

sustancialmente  segun

del analisis de|estratégico. Mantenimiento o _ .
_ . _, | posicionamiento  estratégico
costos? de registros, administracion _
., L, basico que tenga la compaifiia:
por excepcion y solucion de| _ _
bien sea bajo una estrategia
problemas. _ .
de liderazgo de costos o bajo
una estrategia de
diferenciacion de producto.
El costo es una funcion de las
L. selecciones estratégicas sobre
) El costo es basicamente _
¢Como  debemos . el esquema de competir y de
_ funcion del volumen de - _
tratar de interpretar L, i habilidades gerenciales para
produccion: costo variable,

el comportamiento

de costos?

costo fijo, costo escalonado,

costo combinado.

ejecutar las selecciones
estratégicas: en funcion de las
de

costo y de las causales de

causales estructurales

ejecucion de costo.
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Tabla 1.1: La contabilidad gerencial frente al paradigma del costo estratégico
Fuente: Tomado del libro de Gerencia Estratégica de costos (Shank y Govindarajan
1995).

1.3.- Evolucidn de la calidad, conceptos y gestiéon de la calidad total.

La percepcidon sobre la calidad ha cambiado en el transcurso del tiempo, pero sin
duda alguna el ser humano desde sus inicios ha tenido presente como aspiracion,
meta, anhelos, utopia, el mejoramiento de su proceder y de las actividades y
procesos con los que interactla; la propia evolucion de la especie es una muestra
palpables de ello.

El perfeccionamiento de los instrumentos de trabajo, de arcaicas formas
rudimentarias de piedra, madera y huesos de animales, al uso de los metales, de la
caza y la pesca como formas basicas de alimentacion a la agricultura, del simple
intercambio de bienes y la manufactura al comercio y la industria. Representan en si
una mejora continua, vinculada directamente al individuo como persona, la
comunidad y el entorno del cual forma parte. Por lo que el ser humano mucho antes
de definir el término de calidad tuvo necesidad de utilizar el concepto, en la medida
qgue surgieron las clases sociales, la propiedad privada, los excedentes de
produccion y los primeros imperios como Mesopotamia, Egipto, Grecia y Roma, pues
se establecieron requisitos que diferenciaban a las personas como el tipo de ropa
gue usaban, la extension de las tierras, los esclavos o la cantidad de riquezas que
en su conjunto tenia; los cuales debian ser controlados e inspeccionados.

Fragas (2012) sefala que a finales de la edad media cuando comenz6 a surgir el
estado y las relaciones comerciales integraron a Europa en lo fundamental por los
movimientos de los banqueros y comerciantes italianos, que ampliaron sus
actividades a otros territorios como Francia, Inglaterra, Paises Bajos y los ubicados
al norte de Africa, se requeria de otros controles, ahora los relacionados con el
dinero como medio de cambio, en el cual comenzé a jugar un papel clave los
bancos, como pieza fundamental del nuevo sistema de relaciones financieras que
surgia.

Sin embargo la revolucion industrial acontecida en Inglaterra en el siglo XVIII,
extendida en el XIX a Francia, Bélgica, Alemania y Estados Unidos, en el XIX a
Suecia, Japon, Rusia y Canada y a principios del siglo XX, a algunos paises de
Latinoamérica, Oriente Préximo, Asia central y meridional y parte de Africa a
mediados del siglo XX, marcan la diferencia, pues determina un nuevo modelo de
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sociedad, que conduce de una economia totalmente agricola a una produccion
mecanizada, capaz de producir bienes a gran escala. Este aumento considerable de
los bienes manufacturados favorecié el aumento de la eficacia técnica y la aplicacion
de los nuevos adelantos tecnolégicos se concentro a favor de aumentar los niveles
de productividad, lo que facilito la creacion de muchas empresas en las areas
geograficas de mayor desarrollo del comercio, creando las bases de la urbanizacién
en torno a las ciudades mas favorecidas y de los procesos migratorios desde las
zonas rurales a las zonas urbanas.

El proceso de industrializacion fortaleci6 aun mas la division del trabajo, pues la
especializacién se concentrd en las fabricas, donde un grupo de personas realizaban
diferentes actividades con el fin de producir los bienes de consumo, constituyendo el
punto de partida para la creacién de las cadenas de montaje en las grandes
empresas que se desarrollarian con posterioridad. Esta division del trabajo generé
mayores niveles de productividad, en lo esencial, por el crecimiento de la eficiencia
individual y colectiva, debido a la cualificacibn que permiti6 una mejor
especializacion.

El aumento de los niveles de productividad condujo a producciones a gran escala
que requerian para mantenerse, de cantidades continuas de materias primas que
debian ser controladas y de nuevos mercados para asegurar las ventas de los
bienes producidos; por lo que se hizo necesario controlar las compras de materias
primas para asegurar las producciones continuas y de inspeccionar el producto final
para garantizar que habia sido terminado y que estaba listo para su entrega a los
diferentes clientes. Pasando poco a poco a ser considerados ambos como aspectos
claves en la gestion de la propia empresa, con el fin de obtener mayores dividendos.
La calidad surge entonces como una necesidad de controlar o verificar los
productos, las personas y las riquezas, evolucionando en el siglo XX, de la
inspeccion al producto final y la conformidad con los requisitos exigibles, al control y
aseguramiento de la calidad, para luego pasar a un estadio superior en la
administracion de las empresas, sobre las bases de la mejora continua, denominada
gestion de la calidad. Que en su etapa actual busca la excelencia empresarial,
involucrando en la gestion a toda la organizacion, los clientes, los proveedores y a la
propia sociedad en su conjunto, como estrategia de supervivencia a largo plazo
(Fragas 2012).
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La etapa de inspeccion esta situada a finales del siglo XIX y principios del XX. El
inspector era el responsable de la calidad del trabajo y su labor estaba
completamente separada del personal encargado de la realizacion del producto
(Taylor 1986). La inspeccion estaba limitada a una serie de actividades sobre el
producto final (medir, recontar, separar las piezas defectuosas), con la intencion
reparar o rechazar el producto no conforme antes de la entrega, por lo que no incluia
aspectos relacionado con el control del proceso y mucho menos con la prevencion
para evitar los fallos. A medida que el volumen y la complejidad de los productos se
incrementan, la inspeccion masiva se hace mas dificil y costosa (Garvin 1988, citado
en Climent 2003).

A partir de la década del 30 del pasado siglo la concepcion del control de calidad se
consolid6 gracias a los trabajos de investigacion realizados por la Bell Telephone
Laboratories, en la cual destacaban investigadores como Walter A. Shewhart, Harry
Roming y Harold Dodge, incorporandose después, como fuerte impulsor de las ideas
de Shewhart, el Dr. Edwards W. Deming. Estos investigadores crearon lo que se
conoce como Control Estadistico de la Calidad (Statistical Quality Control o SQC), lo
cual constituyé un avance sin precedente en el movimiento hacia la calidad, dandole
un caracter cientifico, comenzando con la aportacion de Shewhart sobre reconocer
que en todo proceso de produccion existe variacion (Gutiérrez 1996).

Esta etapa tuvo su mayor auge y aplicaciéon con el inicio de la segunda guerra
mundial y el interés de Estados Unidos porque sus proveedores les suministraran
armamentos con calidad aceptable, generando la oportunidad para aplicar las
técnicas del Statistical Quality Control; que al demostrar su efectividad, impulsé
programas de capacitacion y el entendimiento sobre la importancia del uso de las
herramientas estadisticas en la calidad. Aunque su generalizacion fue lenta y abarcé
solo las areas productivas, y en diferentes situaciones los resultados no repercutian
en la toma de decisiones, al no asumir los problemas de calidad de otras areas.
Posteriormente surge el aseguramiento de la calidad, etapa que perseguia
garantizar un nivel continuo de la calidad del producto o servicio, desarrollando
sistemas y procedimientos de organizacion para evitar la produccién de bienes
defectuosos, haciendo especial énfasis en el ciclo de vida del producto, la
prevencion de fallas y las necesidades del mercado. No obstante los cambios
favorables, las limitaciones se hicieron evidentes con los afios, pues cubrir

constantemente las necesidades del mercado con grandes producciones no
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garantizaba la satisfaccion de los clientes, cada vez mas exigentes; ademas no se
aseguraba tampoco al evitar los defectos que el producto mejorara en el tiempo.

Las limitaciones de las etapas anteriores favorecieron el surgimiento de la gestién de
la calidad, etapa que incluye el control y aseguramiento de la calidad, sumando entre
otros un elemento clave que se hacia imprescindible en los afios 80 del pasado siglo
‘la mejora de la calidad”, por los cambios sobre todo vinculados al auge de las
tecnologias de la informacién que revolucionarian las formas de comunicacion, las
relaciones productivas y el aumento de la competencia en medio de una lucha
desmedida por acceder a los mercados, asi como de una toma de conciencia de las
empresas sobre la importancia de producir con calidad.

Se considera a la calidad como una estrategia competitiva, cuando la administracion
toma como base de su planeacion estratégica los requerimientos del cliente y la
calidad que ofrecen los productos de la competencia; en otras palabras, se trata de
planear las actividades de tal manera que el producto satisfaga los requerimientos,
con una calidad superior a la que ofrece la competencia (Gutiérrez 1996).

La gestion de la calidad involucra a toda la organizacion en funcién de satisfacer las
necesidades de los clientes y otras partes interesadas, estableciendo estructuras
operativas y participativas para obtener resultados y garantizar niveles de
competitividad involucrando el conocimiento de las expectativas de los clientes.

Esta nueva etapa es conocida como “La Gestion de la Calidad Total (GCT) o Total
Quality Management (TQM)”. Al tener en cuenta las aportaciones de Dotchin y
Oakland (1992); Dean y Bowen (1994), la GCT se podria entender como una opcion
estratégica que implica fundamentalmente:

e Considerar al cliente como punto de referencia para fijar objetivos o disefar los
productos y procesos de la empresa.

e Promover la mejora continua de todos los procesos y actividades, para lo cual es
indispensable contar con un sistema capaz de aportar la informacién necesaria
sobre los hechos relevantes para poder mejorar.

e Fomentar el desarrollo e implicacibn de las personas como activos mas
importantes de la organizacion.

e Considerar una completa implicacion de todas las areas y los procesos
empresariales en la mejora de la calidad, lo cual exige el liderazgo por parte de la

direccion y la planificacion de la calidad en todas las areas.
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Finalmente, se considera la moderna idea de la excelencia empresarial, en la que se
busca una estrategia de gestion global a largo plazo, asi como una participacion de
todos los miembros de la organizacién para el beneficio propio de la misma, sus
clientes y la sociedad en general; tomando en cuenta las caracteristicas actuales y
cambiantes de la economia y la sociedad (Marez 2007).

El conocimiento de los costos de calidad se remonta a los inicios de la revolucion
industrial, si bien no se conocian con ese nombre eran perfectamente identificados y
por lo general se agregaban como complemento a otros tipos de costos
principalmente en los costos indirectos, a medida que el nivel de especializacion
aumentd, se crean dependencias dentro de las organizaciones que se encargan del
control economico, lo cual permite la diferenciacion de los diferentes costos y las
areas que los generan.

Acerca de la calidad, su surgimiento y evolucién; muchos son los conceptos,
enfoques y teorias que se pueden encontrar durante una consulta bibliografica. La
disparidad de acercamiento al tema responde a la evolucién del pensamiento tedrico
de la ciencia de la administracién y al ambiente organizado que ha enfrentado cada
uno de sus creadores.

La historia de la humanidad esta directamente ligada con la calidad desde los
tiempos mas remotos; el término calidad es conocido por la mayoria de las
personas, aun cuando no se tiene un claro entendimiento de lo que este significa, no
solo como sinbnimo de excelencia, sino también de importancia y de aptitud.

Mucho se habla de la calidad en los tiempos actuales al tener como esencia en ella
misma la de conceder productos y/o servicios satisfactorios donde se logra la
superaciéon de las expectativas tanto explicitas como implicitas en el cliente. A este
significado, se le puede afiadir un matiz complementario importante: la calidad
también consiste en no tener deficiencias.

El concepto técnico de calidad representa mas bien una forma de hacer las cosas en
las que, fundamentalmente, predominan la preocupacion por satisfacer al cliente y
por mejorar, dia a dia, procesos y resultados. El concepto actual de calidad ha
evolucionado hasta convertirse en una forma de gestion que introduce el concepto
de mejora continua en cualquier organizacion y a todos los niveles de la misma, y

gue afecta a todas las personas y a todos los procesos.
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Existe un sinfin de conceptos para definir lo que se entiende por calidad, por ser un
tema muy tratado por diferentes expertos internacionales y organizaciones. Algunos
autores la definen como:

Kaoru Ishikawa (1988), define que es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener
un producto de calidad que sea el mas econdmico, el util y siempre satisfactorio para
el consumidor.

E.W. Deming (1989), establece que es el grado predecible de uniformidad y
fiabilidad a un bajo costo y que se ajuste a las necesidades del mercado. La calidad
no es otra cosa mas que "una serie de cuestionamiento hacia una mejora continua".
Philip Crosby (1989), puntualiza que la calidad es entregar a los clientes y a los
comparferos de trabajos, productos y servicios sin defectos y hacerlo a tiempo. Su
filosofia de calidad esta basada en que las cosas se hagan bien desde la primera
vez, 0 sea; tiene un solo patron de actuacién, desempefio libre de errores, cero
defectos, lo cual se logra con la prevencion haciendo énfasis para ello en la
planificacion y motivacion.

Yamaguchi (1989) citado por Armas (2006), precisa que la calidad es el conjunto de
propiedades o caracteristicas que definen su actitud para satisfacer necesidades
establecidas.

J. M. Juran (1993), define qué calidad es el conjunto de caracteristicas que
satisfacen las necesidades de los clientes, ademés calidad consiste en no tener
deficiencias. La calidad es la adecuacion para el uso, que satisfaga las necesidades
del cliente.

Feigenbaum (1971-1994), considera que calidad es un sistema eficaz para integrar
los esfuerzos de mejora de la gestidn, de los distintos grupos de la organizacién para
proporcionar productos y servicios a niveles que permitan la satisfaccion del cliente,
a un costo que sea econOmico para la empresa, agregando posteriormente: calidad
es la resultante de una combinacion de caracteristicas de ingenieria y de fabricacion,
determinantes del grado de satisfaccién que el producto proporcione al consumidor
durante su uso.

Hansen (1996) citado por Lépez (2005), sefiala que "la calidad es el grado o nivel de
excelencia, es una medida de lo bueno de un producto o servicio.

Cuatrecasas (1999), considera la calidad como: el conjunto de caracteristicas que
posee un producto o servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como su

capacidad de satisfaccion de los requisitos del usuario.
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La norma ISO 9000:2005 entiende para la gestion de la calidad, ocho principios con

el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio:

1) Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto

deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer

los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

2) Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacion de la

organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el

personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

3) Participacion del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de una

organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para

el beneficio de la organizacion.

4) Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas

eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COMO un proceso.

5) Enfoque de sistema para la gestidn: identificar, entender y gestionar los procesos

interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.

6) Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacion

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones eficaces se

basan en el andlisis de los datos y la informacion.

8) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y sus

proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Para Harrington (1991) existen diez requisitos fundamentales que hacen exitoso el

proceso de mejoramiento en las organizaciones.

1) La aceptacién del consumidor como la cuestion mas importante del proceso.

2) Compromiso de largo plazo de la direccion para hacer el proceso de
mejoramiento parte del sistema de direccién.

3) Creer que hay espacio para mejorar.

4) Creer que prevenir los problemas es mejor que reaccionar ante ellos.

5) Enfoque de la direccion, liderazgo y participacion.

6) El estandar de desempefio de cero errores.
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7) La participacion de todos los empleados, tanto de los grupos como de los
individuos.
8) El enfoque del mejoramiento sobre el proceso, no sobre la gente.
9) Creer que los suministradores trabajaran con usted y comprenden sus
necesidades.
10) Reconocimiento de los éxitos.
1.4.- Costos de la calidad, su importancia.
Uno de los primeros autores que reconocio6 el costo de la calidad fue Miner (1933) en
la década del 30, pero no es hasta finales de los afios cincuenta y comienzos de los
sesenta cuando diversos autores muestran un creciente interés sobre este tema. Los
trabajos de Masser (1957), Freeman (1960) y de Feingenbaum (1961) establecen las
primeras clasificaciones de los costos de calidad. A principios de los 60, la
multinacional ITT es una de las primeras empresas que empiezan a calcular los
costos de calidad (Crosby 1991).
En Espafia se empieza a hablar de los costos de calidad hacia los afios setenta. Una
de las primeras publicaciones es la de Valero (1970) en donde se clasifican y
describen los costos de calidad. En 1973 se hacen las primeras recomendaciones
para elaborar los costos de calidad por la Asociacion Espafiola para la Calidad (AEC
1991). En 1995 la Asociacion Espafiola de Contabilidad y Administracion de
Empresas (AECA 1995) publica el documento niamero 11 de la serie principios de
contabilidad de gestion “Costos de calidad”, en colaboracién con la Asociacion
Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR). En la década de los noventa
los costos de calidad toman mas importancia, con publicaciones de autores como
Amat (1992, 1995), Fuentes (1995, 1996a, 1996b, 1996¢, 1998a, 1998b), Fernandez
(1993, 1994a, 1994b), Ripoll y Ayuso (1998), Climent (2001), que entre otros, han
abordado diferentes aspectos de los costos de calidad.
Los costos de calidad se dividen en costos de conformidad y de no conformidad,
donde los costos de conformidad son aquellos asociados con el aseguramiento de
gue el producto satisface los requisitos del cliente y los de no conformidad aquellos
asociados con el fallo en cumplir con esos mismos requisitos. Otros los consideran
como costos de calidad y costos de no calidad (figura 1.2), no obstante, coinciden en
considerar dentro de conformidad o calidad los costos de prevencion y evaluacion, y
dentro de los de no conformidad o no calidad los costos de fallos internos y fallos

externos.
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Costos Relativos

a la Calidad
|
| |
Costos de la Costos de la
Calidad No Calidad
|
| |
Costos de Costos de Costos de Fallas Costos de Fallas
Prevencién Evaluacién Internas Externas

Figura 1.2: Clasificacion de los Costos de la Calidad.
Fuente: Tomado de Amat (1992).

No hay uniformidad en el concepto de costos de la calidad, pero al tener en cuenta
los diferentes criterios, se puede afirmar que inicialmente era percibido como el costo
de poner en marcha el departamento de aseguramiento de la calidad, la deteccién
de costos de desecho y costos justificables y que en la actualidad se entiende como
los costos incurridos en el disefio, implementacién, operacion y mantenimiento de
los sistemas de calidad de una organizacién, aquellos costos de la organizacion
comprometidos en los procesos de mejoramiento continuo de la calidad, y los costos
de sistemas, productos y servicios frustrados o que han fracasado al no tener en el
mercado el éxito que se esperaba.

Bajo este enfoque, los costos relativos a la calidad pueden involucrar a uno o mas
departamentos segun el alcance que se pretenda, asi como al desempefio de un
proceso o de la gestion integral de la organizacion. Esto significa que no debe ser
excluyente, asegurando responsabilidades compartidas en procesos claves como
ventas, mercadotecnia, investigacion y desarrollo, compras, produccion,
mantenimiento y servicio. De ahi que, en la medida en que se entienda mas
ampliamente el concepto de costo de la calidad, su importancia sera mayor dentro
de la administracién de un negocio y en el impacto en los procesos de mejoramiento
tendientes a la calidad total.

Jiménez (1997) define los costos de calidad como: “los costos en los que la empresa
incurre para asegurar que el producto cumple con las especificaciones y requisitos
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establecidos en la fase de disefio”. Teniendo presente que bajo esta rubrica se
reflejan aspectos econdmicos, materiales y aspectos de caracter inmaterial, siendo
estos Ultimos de dificil cuantificacion (por ejemplo: garantia, trabajos repetidos,
tiempo de jefes ingenieros, materiales obsoletos, aumento de inventarios, exceso de
controles, aumento de cuentas de clientes).

Para Campanella (1992), son una medida de los costos relacionados directamente
con el logro o no de la calidad de producto o servicio, es decir, la diferencia entre el
costo real de un producto o servicio, y el costo que tendria si la calidad fuera
perfecta.

Alexander (1994), define los costos de la mala calidad como una medida de los
costos especificamente asociados con el cumplimiento o no de la calidad del
producto, incluyendo los requerimientos establecidos de la empresa con sus clientes.
Los divide en cuatro categorias fundamentales:

» Costos de prevencion: son los costos de todas las actividades especialmente
disefiadas para evitar que se cometan errores.

* Costos de evaluacion: son los costos asociados con la medicion, con la evaluacion
de los productos para asegurarse la conformidad con los estandares de calidad y
requerimientos de desempefio.

* Costos de fallas internas: son los que tiene la empresa relacionados con los errores
detectados antes de que la produccion llegue al cliente.

» Costos de fallas externas: son aquellos en que incurre el productor porque al
cliente se le suministran productos inaceptables.

Segun Juran & Gryna (1993) al seguir su enfoque de costo de la baja calidad,
definen este término como la suma de los costos internos o externos. Plantean que
la mayoria de las compafiias resumen estos costos en cuatro grandes categorias.

» Costos de prevencion: en estos se incurre al mantener los costos de valoracion y
de fallos en un minimo.

+ Costos de valoracion: son los costos en que se incurre para determinar el grado de
conformidad con las exigencias de calidad.

» Costos por fallos internos: estos son los costos asociados con defectos que se
encuentran antes de que el producto llegue a manos del cliente. Son costos que

desaparecen si el producto no presenta ningun defecto antes del embarque.
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» Costos por fallos externos: estos costos estan asociados con defectos que se
encuentran después que el producto es enviado al cliente. Los mismos
desaparecerian si no hubiera ningan defecto.

Teniendo presente la diversidad de criterios, resulta complejo obtener un consenso,
sin embargo una definicion actual y mas abarcadora es la emitida por Climent
(2003):

“Costos de calidad son todos los costos asociados para la obtencion de un producto,
0 servicio adecuado en calidad a las necesidades del usuario, mas los costos
ocasionados porque esta adecuacion no se cumple cuando es detectada por la
organizaciéon y cuando es detectada por el usuario, teniendo en cuenta en este caso
los posibles costos intangibles ocasionados por la pérdida de imagen de la
organizacion. Asi mismo, también se considera como costos de calidad todos los
ahorros de costos que se puedan producir en la organizacién por el aumento de
productividad ocasionados por una buena organizacion, mentalizacion vy
participacion de todos los miembros de la organizacion en todo el proceso de
elaboracién del producto o servicio, desde el disefio hasta el servicio de post venta,
se incluye en este caso también el ahorro de costos que puedan producirse por la
buena imagen de la empresa en calidad”.

Los costos de calidad tangibles son los que se pueden medir de forma obijetiva,
producidos por la falta de calidad o para obtener la calidad que se especifica. Estos
costos se pueden calcular con criterios convencionales de costos generalmente
aceptados. Normalmente van acompafados de un desembolso en efectivo por parte
de la organizacion, como es el caso del costo de materiales y el costo de la mano de
obra, que se incurren como consecuencia de actividades de calidad o de fallos.

Los costos de calidad intangibles, son los costos que su valoracién se realiza por
meétodos subjetivos y que afectan a aspectos tales como: imagen de la empresa,
pérdida de ventas por falta de la satisfaccion de los clientes, el incremento de las
mismas por la buena imagen de la empresa, al ahorro de costos en campafias de
marketing. Estos costos no acostumbran a ser registrados, es decir, no aparecen en
la contabilidad tradicional. Como ejemplos se puede poner:. aumento de los costos
financieros por saldos excesivos de cuentas deudoras, exceso de inventario,
desmotivacion del personal. También se debe considerar los gastos que tiene que
realizar la organizacién en campafias de marketing por una pérdida de imagen de

marca por haber tenido algunos lotes defectuosos, o al revés ahorro de costos en
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publicidad porque los productos tienen muy buena imagen y se trasmite de boca a
boca, el orgullo de los trabajadores de pertenecer a una determinada empresa.
Deming (1989) indica que los costos intangibles necesitan ser medidos aunque no
sea con medidas financieras, y se deberian de usar prioritariamente en las medidas
de calidad. Diferentes autores hacen referencia a los costos intangibles y como se
pueden calcular. Segun Amat (1992) para poder calcular los costos intangibles hay
que relacionar la mala calidad con la desmotivacion de los empleados y
posteriormente hay que disefiar un modelo que relacione la desmotivacion con el
incremento de los costos o la pérdida de ingresos de la empresa.

Otra forma de ver el costo de calidad se denomina precio del incumplimiento: lo que
cuesta hacer las cosas mal. Bajo este enfoque los gastos del precio del
incumplimiento comprenden:

Reproceso, servicios no planificados, excesos de inventario, administracion (o
manejo) de quejas, tiempo improductivo, retrabados, devoluciones. En sintesis, el
precio del incumplimiento es el costo del desperdicio: tiempo, dinero y esfuerzo. Es
un precio que no es necesario pagar.

Los costos de obtencion de la calidad, también denominados costos de conformidad,
pueden definirse, como aquellos costos que se originan a consecuencia de las
actividades de prevenciéon y de evaluacién que la empresa debe acometer en un
plan de calidad. Asi, las actividades de prevencion tratan de evitar que se produzcan
fallos, mientras que las de evaluacion pretenden detectar los fallos lo antes posible y
sobre todo antes de que los productos o servicios lleguen a los clientes. Los costos
de prevencion son aquellos en que incurre la empresa al intentar reducir o evitar los
fallos de calidad, es decir son costos de actividades que tratan de evitar la mala
calidad de los productos y/o servicios.

Los costos de evaluacion son aquellos en que la empresa incurre para garantizar
gue los productos o servicios no conformes con las normas de calidad puedan ser
identificados y corregidos antes de su entrega a los clientes, en otras palabras, son
costos de medicion, andlisis e inspeccién para garantizar que los productos,
procesos o servicios cumplen con todas las normas de calidad y con el objetivo de
satisfacer al cliente (externo o interno).

Los costos de fallos o de la mala calidad, dependiendo del momento en el que se
detectan, pueden dividirse en costos de fallos internos y costos de fallos externos,
ademas, estos se pueden clasificar como costos tangibles y los costos intangibles.
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Un fallo interno es aquel en que el cliente no se siente perjudicado, ya sea porque no
llega a percibir el mismo, o porque no le afecta. El hecho de que estos fallos no sean
percibidos por los clientes depende en gran medida de las actividades de evaluacion
gue acomete la empresa. Los fallos externos son los que llegan a afectar a los
clientes, ya que son capaces de percibir los mismos. Las actividades ocasionadas
por los fallos externos son las mismas que se necesitan para corregir los fallos
internos mas todas aquellas que intervienen para satisfacer al cliente solucionando
el problema causado como consecuencia del fallo.

Los costos tangibles o costos explicitos son aquellos que se pueden calcular con
criterios convencionales de costos, normalmente siguiendo principios de contabilidad
generalmente aceptados. Por lo general estos costos van acompafados de un
desembolso de efectivo por parte de la empresa, se trata basicamente de costos de
personal y materias primas y materiales.

Los costos intangibles, también denominados costos implicitos son aquellos que se
calculan con criterios subjetivos y que no son registrados como costos en los
sistemas de contabilidad. La mayoria de los costos intangibles se sitian en la
categoria de costos de fallos externos, como por ejemplo la pérdida de imagen de la
compafiia. No obstante también pueden aparecer cuando la empresa incurre en
fallos internos, por ejemplo la desmotivacién de los empleados.

El analisis de los costos de calidad tiene cada vez mas importancia en la gestion
empresarial, uno de cuyos objetivos principales es el incremento de la
competitividad; ya que las organizaciones sufren importantes pérdidas de potencial
humano y econémico motivado por los costos de calidad.

En la actualidad los costos de calidad son una excelente herramienta de informacion
en la empresa pues facilita la toma de medidas de tipo estratégico (Feinfembaum
1991). Conocer el ahorro en costos tiene un efecto importante para la alta direccion,
pues permite saber los recursos que son necesarios para el mantenimiento y la
mejora de la calidad, y sugiere la cantidad que deberd ser invertida en dichas
actividades (Padron 2001). Hoy en dia no se puede hablar de gestion de la calidad
total sin hablar de una continua reduccion de costos. Los costos de calidad en
empresas no concienciadas de la calidad pueden llegar a ser muy elevados, y no
son visibles en la cuenta de resultados. Por lo que lo primero que se debe hacer es
identificarlos y medirlos para poder tomar conciencia del problema, y asi justificar las

inversiones que se deben desarrollar para reducirlos.
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Se ha plantado que medir los costos de calidad, permite centrar la atencién en
asuntos en los que se gasta grandes cantidades y se detectan las oportunidades
que en potencia podria ayudar a reducir los gastos, ademas de medir el desempefio
y constituir una base para la comparacion interna entre productos, servicios,
procesos y departamentos, ademas, la medicién de los costos de calidad es el
primer paso hacia el control y el mejoramiento.

Si se determinan los costos de calidad, puede trazarse una estrategia para
reducirlos, por tanto; como plantean Dale & Plunkett (1993) la idea equivocada de
que la calidad es mas costosa viene por no medir el costo de la calidad y, si no se
mide, no se puede controlar.

Dentro de las principales aplicaciones de los costos de calidad mencionadas por
Feigenbaum (1994) estan:

e Como instrumento de medida ya que desde el momento en que el costo de la
calidad ha sido fraccionado en segmentos, el grupo de calidad puede obtener de la
manera mas facil una estimacion en pesos para cualquiera de las actividades.

e Como medio de analisis de la calidad del proceso, permitiendo estudiar
determinados segmentos de uno de estos, lo que le servira para demarcar las areas
en las que se presentan los mayores problemas.

e Como base para los presupuestos ya que sirven de guia para que el grupo de
calidad forme los presupuestos de modo que los programas de control de calidad
puedan llevarse a efecto. El procedimiento permite asegurar presupuestos reales,
asi como la coronacion de metas de alta confiabilidad.

Amat (1996) explica que con esta informacion se dispone de més elementos para
poder fijar precios de ventas, ademas de conocer lo que se gana o se pierde con
cada tipo de producto o servicio, los mas rentables para la empresa, disponiéndose
de la informacion para optimizarlos. Con la misma se pueden fijar descuentos para
clientes determinados (ya que conocer el precio de costo permite conocer hasta
donde pueden llegar los descuentos para no perder dinero) y subcontratar algunas
partes del proceso productivo, por tener costos mas altos a los planificados.

De Feo (2001), enuncia que los costos de prevencion son considerados por muchos
autores como una inversion cuando sus acciones son dirigidas estratégicamente.
Los costos de evaluacién aseguran que los productos tengan conformidad con
estandares de calidad y requerimientos de desempefio. La razon por la que se

necesitan estos costos es porque a menudo, la organizacion no esta segura de que
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el dinero y tiempo invertidos en prevencion sean totalmente eficaces. La deteccion
de deficiencias en estas etapas de prevencidén y evaluacion, evita serios costos,
futuros por fallos y ayuda al desarrollo de métodos de inspeccion mas efectivos y
eficientes. Por su parte, los costos provocados por fallos tanto internos como
externos generan pérdidas de calidad en cualquier parte del proceso. Los costos por
concepto de fallos son regularmente los mayores y sus efectos (en especial los fallos
externos) pudieran ser muy serios sobre las empresas. Por lo tanto todos los
esfuerzos deben estar dirigidos a reducirlos.

Las fallas externas provocan la pérdida de posibilidades de ventas en el futuro,
debido a que los requisitos no cumplidos fueron detectados por el cliente, ya sea en
sus instalaciones o cuando se usé el producto o servicio. Por otro lado las fallas
internas implican una pérdida de calidad, falta de productividad y como
consecuencia, también de competitividad al generar rechazos, retrabajos,
reprocesos, riesgos, ideas no aprovechadas por falta de preparacién y tecnologia
que también implican un costo de calidad.

La importancia del estudio de los costos de calidad radica en tres aspectos
fundamentales:

e Permite identificar fallos.

e Permite definir donde mejorar el proceso o donde es necesario invertir en
prevencion y/o evaluacion.

e Permite medir la eficacia del sistema de gestion de la calidad implantado.

El costo de la calidad por tanto no es solamente una medida de desempefio, pues
permite ademas corregir un producto o servicio antes de entregarlo al cliente final.
Todo sistema de costos de la calidad deberia formar parte de la estrategia de
cualquier empresa, como proceso de mejoramiento continuo y como herramienta
para la toma de decisiones oportunas y basadas en hechos. En este capitulo se
demuestra la necesidad de un procedimiento para calcular los costos de la calidad

en las empresas.
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CAPITULO II: DISENO DEL PROCEDIMIENTO PARA EL CALCULO DE LOS
COSTOS DE LA CALIDAD.
Para dar solucion al problema cientifico planteado el presente capitulo tiene como
objetivo, realizar una caracterizacion de la empresa, del sistema de gestién de la
calidad y del sistema de costo existente para dar paso a la propuesta del
procedimiento para calculo de los costos de calidad en la actividad minorista de la
Sucursal Cimex Sancti Spiritus, lo cual constituye la contribucion fundamental de
esta investigacion.
2.1.- Caracterizacion de la Sucursal Cimex Sancti Spiritus.
Segun escritura No. 3205 de fecha 18 de agosto de 1995 efectuada por la Direccién
de Registros y Notarias del Ministerio de Justicia de la Republica de Cuba, se
constituyéo la Sociedad Andnima: Corporacion CIMEX S.A., la cual posee
nacionalidad cubana con domicilio fijo en la ciudad de La Habana y que por acuerdo
de su junta de accionistas podra trasladarse a otro local de esta ciudad o del
territorio nacional y crear oficinas, representaciones, sucursales territoriales vy filiales
tanto en Cuba como en el extranjero.

El objeto social de la sociedad - el cual fue modificado con fecha 28 de noviembre de

1996 en reunién extraordinaria de la Junta General de Accionistas - es la realizacion

de actividades productivas, de caracter Comercial Mayorista y Minorista y de

Servicios. La Oficina Central de la Sucursal Cimex Sancti Spiritus se encuentra

ubicada en la Avenida de los Martires esquina Circunvalacion, estructurada por una

gerencia general a la que se subordinan tres gerencias funcionales y seis unidades

empresariales de base. (Anexo 1)

Tienen como objeto social la realizacibn de actividades productivas, de caracter

comercial mayorista, minorista y de servicios, efectuando las siguientes tareas:

e Comercializacion de combustibles, lubricantes y accesorios para vehiculos
automotores, sus partes y piezas y demas productos que usualmente se venden
en los servicentros de los establecimientos minoristas dedicados a estos fines.

e Comercializacion de alimentos a través de una red de cafeterias y
restaurantes o en otros establecimientos minoristas.

e Comercializacion de articulos del hogar.

e Comercializacion de video home y filmaciones de CD ROM, CD-Ay CD.

e Comercializacion de peliculas extranjeras y cubanas.
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e Venta de cassettes para grabaciones de video y audio en diferentes formatos.

e Comercializacibn de medios de publicidad grafica y para la television, venta y
renta de sefial de television por cable a través del éter.

e Comercializacion de articulos con la tematica de cine, venta de camaras, rollos
fotograficos y otros articulos de fotografias.

e Alquiler de peliculas, cassettes para grabaciones de video y audio, multimedia y
software.

e Venta de publicaciones tales como libros y revistas.

e Prestacion de servicios de revelado y montaje de diapositivas.

e Prestacion de servicios de reparacion y mantenimiento de bienes muebles e
inmuebles.

e Prestacion de servicios de garantia y postventa.

La empresa tiene como mision comercializar de forma mayorista y minorista

productos y servicios, para satisfacer las crecientes necesidades de los clientes, con

soportes tecnoldgicos de avanzada, alta credibilidad nacional, una calidad renovada,

protegiendo al medio ambiente y un capital humano profesional, honrado,

disciplinado y comprometido con la organizacion.

Siendo su vision alcanzar el liderazgo en la comercializacion mayorista y minorista

de bienes y servicios en el territorio con un alto grado de satisfaccién de los clientes

y trabajadores e integracion de los procesos.

La Sucursal Cimex Sancti Spiritus cuenta con un total de 1158 trabajadores (568

hombres y 590 mujeres), de ellos son militantes del PCC 235 personas y de la UJC

439, en cuanto a la escolaridad del personal existen 261 universitarios, 491 técnicos

medios, 388 con duodécimo grado, dos obreros calificados y 16 personas que solo

vencieron la ensefianza media.

Los valores compartidos son:

Compromiso: lealtad a la Revolucion y a la Patria siendo defensores de las ideas del

socialismo. Responsabilidad con el futuro de la organizacion y el cumplimiento de la

palabra empefiada y los compromisos contraidos.

Profesionalidad: alta vocacion por la profesion u oficio con marcado sentido de

pertenencia. Desempenfar la labor con los conocimientos especificos necesarios, la

actualizacion, capacidad requerida y altos estandares de eficiencia y eficacia.
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Honradez: rectitud, seriedad, perseverancia e integridad en el comportamiento.

Respeto por los clientes internos y externos

La sucursal adoptdé la politica integrada de gestion aprobada por el grupo

empresarial Cimex que expresa lo siguiente:

Es politica de la Sucursal Cimex Sancti Spiritus, ofrecer bienes y servicios que

satisfagan los requisitos crecientes de sus clientes internos y externos, partiendo de

un enfoque integrador en su gestion y el cumplimiento de los siguientes principios:

Alcanzar los principios de la gestion de la calidad.

Lograr la disminucion de los impactos negativos.

Asegurar la comunicacion, retroalimentacion, veracidad y seguridad de la
informacion.

Cumplir los requisitos legales y reglamentarios de las partes interesadas.
Asegurar que cada trabajador cumpla los procedimientos de su puesto de trabajo
con profesionalidad, compromiso, honradez y disciplina.

Alcanzar un ambiente de trabajo para prever, controlar y mitigar los riesgos

internos y externos en los procesos, actividades y operaciones.

Todo ello contribuye a lograr una seguridad razonable, una prevencion de la

contaminacion y un compromiso para prevenir los riesgos laborales y de la salud,

garantizando la innovacién y la mejora continua de la eficiencia y eficacia del sistema

de gestion.

Esta politica se sustenta en los objetivos estratégicos de la sucursal:

Implantar y mantener sistemas de gestion de la calidad, basados en los principios
establecidos en las normas de la familia ISO 9000:2005, coherentes con lo
regulado para la proteccion medio ambiental.

Asegurar el enfoque al cliente, estableciendo las especificaciones de calidad de
los servicios, de acuerdo con los resultados de los estudios de mercado
realizados.

Perfeccionar el sistema de proteccion al consumidor, estableciendo la evaluacion
integral sistematica de la satisfaccion del cliente con el propdsito de asegurar la
elevacion gradual de este indicador.

Evaluar el nivel de satisfaccion de los trabajadores potenciando sus cualidades y

valores mediante procesos de seleccion y formacion, asi como la aplicacion
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periodica de métodos para la evaluacion del desempefio y de estimulacion
diferenciada e integrales que promuevan este propésito.

e Potenciar la evaluacion de los productos comprados, perfeccionando los vinculos
entre los proveedores y las entidades con el fin de elevar la calidad de las
compras.

¢ Introducir paulatinamente en nuestra gestion el enfoque de proceso a fin de elevar
la eficiencia y eficacia de los resultados de la corporacion.

¢ Realizar la actividad de revision por la direccion, para asegurarse de la eficacia y
eficiencia de las acciones derivadas del sistema de gestion de la calidad, evaluar
el proceso de implementacion del mismo y del cumplimiento de la politica y los
objetivos de la calidad.

e Garantizar la divulgacion de la politica de calidad, asegurando que la misma sea
comprendida por todos los trabajadores.

Segun el interés de la propia direccion de la sucursal, la presente investigacion se

realiza para la actividad minorista que tiene como premisa la venta de mercancias al

detalle, combustibles y la prestacién de servicios gastrondémicos, de fotografia y

recreacion.

2.2.- Caracterizacion del sistema de costo y el sistema de gestidon de la calidad.

La Sucursal Cimex Sancti Spiritus cuenta con un sistema de costos real o historico,

utiliza para la ejecucion de los costos un sistema de gestion empresarial

implementado sobre el sistema de base de datos “Progress”, soportado sobre el
sistema operativo “UNIX”, llamado Sentai que posee entre sus caracteristicas
fundamentales: multiusuario, multiprocesamiento, flexibilidad, parametrizacién vy
seguridad, con un conjunto de funciones asociadas, que permiten transacciones,

reportes y consultas, cuenta con los siguientes modulos interrelacionados:

e Contabilidad General.
e Cuentas Por Cobrar.

e Cuentas Por Pagar.

e Inventario.

e Activos Fijos.

e Ordenes de Venta.

e Ordenes de Compra.

e Ordenes de Servicio.
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e Explosion de Materiales.

Los modulos de Ordenes de Compras, Ordenes de Ventas, Inventarios, estan
orientados y relacionados directamente a las actividades de la gestion comercial de
compras y ventas de mercancias, tanto mayoristas como minoristas o detallistas, asi
como al almacenamiento, manipulacion y entrega de las mismas. Los médulos de
Cuentas por Cobrar, Cuentas por Pagar, Activos Fijos, el de Inventario propiamente
y el de Contabilidad General estdn asociados por su naturaleza, a la actividad
econOmica de la empresa y mediante los cuales se puede controlar su registro
contable y emision de estados financieros, incluidos los reportes estadisticos
correspondientes que se nutren de la contabilidad, permite regular la actividad de
planificacion y presupuestos de gastos corrientes e inversiones e implementar su
actividad financiera y bancaria, entre otros aspectos.

El costo de venta de la mercancia de la red minorista estd determinado por los
precios en la recepcion de las mercancias de comercio mayorista y de proveedores
nacionales los cuales estan codificados a nivel nacional y sus costos transitan por el
listado oficial de precios. Los costos de venta en la actividad gastronémica se
determinan por fichas técnicas de acuerdo a normas de consumo previamente
elaboradas. Los costos de combustible a instituciones y a la poblacion se establecen
por los precios que negocia la corporacion Cimex con Cupet Nacional, los cuales se
transfieren mensualmente para las sucursales.

Las cuentas especificas que se emplean en la Sucursal Cimex Sancti Spiritus son:
814020 -- Costo de venta de combustible mayorista, cup

814030 -- Costo de venta en moneda nacional - empresas de comercio

814050 -- Costo de venta de mercancias minoristas, cup

814095 -- Costo de otras ventas minoristas, cup

815010 -- Costo venta mercancias mayoristas, cuc

815020 -- Costo de venta de combustible mayorista, cuc

815050 -- Costo de venta de mercancias minoristas, cuc

815052 -- Costo de venta de combustible minorista, cuc

815081 -- Variacion de costo en devolucién de compras, cuc

815090 -- Costo de otras ventas mayoristas, cuc

815091 -- Costo de otras ventas minoristas, cuc

811402 -- Costo de los servicios de recreacion, cuc

811502 -- Costo de actividades fotograficas, cuc
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811962 -- Costo de otros servicios minoristas, cuc

811982 -- Costo de otros servicios mayoristas, cuc

812062 -- Costo de venta de gastronomia minorista

La clasificacion de los gastos para su registro se agrupa por elementos y partidas de
costo. Los lineamientos generales del costo establecen como obligatorios los
siguientes gastos por elementos:

e Materias primas y materiales

e Combustibles

e Energia

e Salarios

e Otros gastos de la fuerza de trabajo

e Depreciacion y amortizacion

e Otros gastos monetarios

En cuanto a la efectividad y uso de la informacién es justo decir que hasta hoy el
sistema de costo utilizado ha sido util, ya que la corporacion ha logrado no solo
mantenerse en el mercado sino como lider dentro del mismo, aunque esto no
significa que la empresa no esté dejando de tener mejores utilidades, que pierda
eficiencia en sus operaciones y la oportunidad de reducir sus costos, el sistema de
costo no permite identificar los costos asociados a la gestion de la calidad, por lo
tanto es dificil medir la efectividad de la informacion dentro del mecanismo utilizado
para costear los trabajos realizados y su verdadero alcance ante la falta de un
procedimiento para calcular los costos de calidad.

El Sistema de gestion de la calidad en la Sucursal Cimex Sancti Spiritus esta
soportado por el manual de calidad, fichas de procesos, manuales de normas y
procedimientos de las actividades comerciales y los procedimientos documentados
del sistema, que describen la manera de desarrollar las actividades y procesos que
se realizan.

La politica integrada de gestion de la corporacion Cimex, ha llevado a la Sucursal
Sancti Spiritus a establecer un sistema de gestion de la calidad que posibilita
mejorar continuamente sus procesos, la satisfaccion de los clientes y la eficiencia de
la organizacion. La direccion de la sucursal, consciente de los requerimientos de los

clientes referentes a la calidad de los servicios ofertados, ha establecido que todas
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las personas de la organizacion quedan comprometidas con las acciones
establecidas en el manual de la calidad.

El gerente general controla que se cumpla con los requisitos establecidos en el
sistema de gestion de la calidad y de todos aquellos que se deriven de exigencias
contractuales, legales y reglamentarias contando para ello con un personal y un
equipo directivo, que trabaja por el cumplimiento de los mismos.

La sucursal cuenta con un sistema de gestion de la calidad documentado e
implementado a todos los niveles de la estructura organizativa, el cual tiene como
premisa fundamental mantener y mejorar de forma continua su funcionamiento sobre
la base de lograr una plena y duradera satisfaccion de los clientes. La gestion de la
calidad se logra mediante la gestion de los procesos, la empresa identifica y asegura
los mismos, determina su secuencia e interaccion, asi como los métodos vy criterios
requeridos.

A tales efectos se han identificado los siguientes procesos:

Cédigo |Proceso

FPE 01 |Gestion estratégica

FPE 02 |Gestion del capital humano

FPE 03 |Gestidn de los recursos financieros

FPE 04 |Seguimiento, medicion, andlisis y mejora.

FPO 01 |Comercializacion

FPA 01 |Gestibn de mantenimiento constructivo

FPA 02 |Gestidn de inversiones

Tabla 2.1: Procesos del sistema de gestion de la calidad en la Sucursal Cimex Sancti
Spiritus.
Fuente: Elaboracion Propia.
Gestion estratégica: El objetivo de este proceso es asegurar que el sistema de
gestion de la calidad mantenga su continua consistencia, adecuacion y eficacia
permanente. Contempla las actividades de elaboracion de la estrategia de la
sucursal, comunicacién y despliegue a todos los establecimientos, mediciéon del
cumplimiento de la estrategia, analisis y revision de los planes por parte de la

direccion.
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Gestion del capital humano: El objetivo del proceso es asegurar los recursos

humanos que requiere la sucursal para el logro de sus objetivos. Contempla las

actividades de planeacion de necesidades de recursos humanos, reclutamiento,

seleccion e ingreso del personal, gestion de seguridad y salud del trabajo,

evaluacion del desempefio, motivacion del personal y terminacion del vinculo laboral.

Gestion de los recursos financieros: El objetivo del proceso es asegurar la

planificacion, asignacién y control de los recursos financieros de la sucursal. El

proceso contempla las actividades de elaboracion del presupuesto por area de

responsabilidad, analisis y revision del presupuesto con cada area de

responsabilidad, consolidacion del presupuesto de la sucursal, aprobacion del

presupuesto por la direccién de la corporacion, asignacion del presupuesto aprobado

y control de los recursos financieros asignados.

Seguimiento, medicion, analisis y mejora: El objetivo del proceso es lograr la eficacia

del sistema de gestion de la calidad, identificando las oportunidades de mejora

mediante la medicidn, seguimiento y analisis de la eficacia. Este proceso cuenta con

diferentes actividades en cada uno de los niveles:

e Direccion del programa de auditoria.

¢ Planificacion y control de la mediciéon de la satisfaccion de los clientes.

e La evaluacion de la eficacia en la gestidén de los documentos.

e Velar por la aplicacion de las guias de evaluacion de la calidad de los servicios.

e El andlisis de datos y acciones de mejora.

e El andlisis de los elementos de entrada que se evaluaran en las revisiones por la
direccién en el proceso de gestion estratégica.

e Seguimiento y control de las auditorias e inspecciones externas que se realizan
en la sucursal en los temas de calidad.

Comercializacion: El objetivo de este proceso es administrar la actividad comercial

de la sucursal asegurando:

e El surtido de mercancias que permita elevar las ventas con una adecuada
rotacion de los inventarios.

e La calidad de las mercancias compradas, asi como la evaluacion de los
proveedores.

e EIl asesoramiento metodologico a las unidades del comercio minorista en las

técnicas y procedimientos establecidos por la empresa.
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e El desarrollo de la actividad comercial, a través de estudios de mercados e
investigaciones de satisfaccion de clientes.
El proceso de comercializacion abarca las actividades de evaluacion y seleccion de
proveedores, revision de contratos, pedidos, recepcion y devoluciéon de compras.
Gestion de mantenimiento constructivo: El objetivo del proceso es garantizar la
conservacion de inmuebles y equipos de la sucursal. Contempla las actividades de
planeacibn de mantenimiento, aprobacion de estos planes, ejecucion de
mantenimientos y solucion de averias.
Gestion de inversiones: El objetivo del proceso es garantizar las inversiones
planificadas de la sucursal y contempla las actividades siguientes: planes de
inversiones, la realizacion de las inversiones, la evaluacion de los inversiones y los
planes de mejora.

El sistema de gestion de la calidad cuenta con los siguientes procedimientos

generales:

Cabdigo Nombre

PD 01 Procedimiento de control de documentos

PD 02 Procedimiento de control de los registros

PD 03 Procedimiento de no conformidades, acciones correctivas y
preventivas.

PD 04 Procedimiento de auditorias internas de calidad

PD 05 Procedimiento de revision por la direccion

PD 06 Procedimiento sobre el indice de satisfaccion de los clientes.

PD 07 Procedimiento sobre evaluacion y reevaluacion de proveedores.

PD 08 Procedimiento evaluacion interna de la calidad.

PD 09 Procedimiento para el control de los medios de medicidn.

PD 10 Procedimiento para el control de quejas y reclamaciones.

Tabla 2.2: Procedimientos generales del sistema de gestidon de la calidad en la
Sucursal Cimex Sancti Spiritus.
Fuente: Elaboracion propia
Control de documentos: El objetivo de este procedimiento es establecer las reglas y
disposiciones para la gestiéon de la documentacion que asegure el funcionamiento

del sistema de gestion de la calidad, dicho procedimiento es aplicable para todos los
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documentos que forman parte del sistema de gestion de la calidad y describe la
estructura que debe tener el manual de calidad, los procedimientos y fichas de
proceso asi como la documentacion de trabajo.

Control de registros: El procedimiento establece las reglas y orientaciones para la
elaboracion, mantenimiento, identificacion, proteccion, acceso, recuperacion tiempo
de retencion y disposicion de los registros del sistema de gestion de la calidad.

No conformidades, acciones correctivas y preventivas: el procedimiento establece
los pasos a seguir para el tratamiento de las no conformidades que se generen en
los servicios y procesos asi como la implementacion de acciones correctivas y
preventivas. El tratamiento de las no conformidades tiene por objeto prevenir el uso
0 entrega no intencional de productos no conformes y evitar la insatisfaccion del
cliente y pérdida de imagen de la organizacion.

Procedimiento de auditorias internas de calidad: establece el proceso a seguir para
la realizacion de auditorias internas de la calidad con el propdsito de verificar el
cumplimiento y la eficacia de las disposiciones especificadas en el sistema de
gestion de la calidad, los procesos y servicios establecidos en la Sucursal Sancti
Spiritus.

Procedimiento de revision por la direccion: la sucursal ha establecido un
procedimiento documentado para realizar la revision del sistema de gestion de la
calidad por la direccion, en el cual se establecen los requisitos para la realizacion
de esta actividad, este procedimiento forma parte del proceso de gestidén estratégica.
Las revisiones por la direccion, se efectian como minimo una vez al afio, y su
realizacion es planificada por el gerente general de la sucursal convirtiéndose en un
proceso que se extiende a la totalidad de la organizacion.

Procedimiento sobre el indice de satisfaccién de los clientes: establece los pasos a
seguir para el calculo del indice de satisfaccion al cliente mediante las encuestas
gue se realizan peridodicamente, como parte del control del proceso se verifican las
especificaciones de calidad del comercio minorista, las cuales evaldan el
comportamiento de las caracteristicas y los requisitos del cliente.

Procedimiento sobre evaluacion y reevaluacion de proveedores: como via para
lograr un nivel de confianza, los proveedores son evaluados antes de ser aceptados
e incluidos en el banco de proveedores, asi como posteriormente son reevaluados
con determinada frecuencia. Esta evaluaciébn estd dirigida a dos aspectos

fundamentales:
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o Verificar la capacidad que tengan de satisfacer los requerimientos, relacionados
estos con las especificaciones técnicas de los productos, los plazos vy
condiciones de entrega y los precios.

e Conocer como ha sido su comportamiento a través de las entregas de
mercancias para determinar su permanencia 0 no como proveedor aceptado.
Procedimiento evaluaciéon interna de la calidad: este procedimiento se realiza a
través del seguimiento y medicion de la prestacion del servicio mediante el cual se
verifica el cumplimiento de las especificaciones establecidas para cada tipo de

servicio.

Procedimiento para el control de los medios de medicion: el procedimiento establece

como controlar, verificar, calibrar y realizar el mantenimiento de los instrumentos de

medicion utilizados en la sucursal. Los instrumentos de medicion son verificados y

calibrados a intervalos establecidos antes de utilizarlos. Las verificaciones y

calibraciones se realizan en laboratorios acreditados para tales efectos y sus

resultados son documentados a través de los certificados emitidos por esos
laboratorios. Se mantienen actualizados los registros de verificacion y calibracion de
los instrumentos de medicion.

Procedimiento para el control de quejas y reclamaciones: para el control, registro y

tratamiento de las quejas y reclamaciones de los clientes se ha establecido el

sistema de incidencias y no conformidades, ubicado en la pagina Web de la sucursal.

El manual de la calidad de la sucursal es el documento de mayor jerarquia dentro de

la estructura de la documentacion del sistema de gestibn de la calidad. Este

documento define el alcance del sistema de gestién de la calidad, incluyendo sus

detalles y se declara que se excluyen los apartados 7.3 “Disefo y desarrollo” y 7.5.2

“Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacidon de los servicios” de la

NC-ISO 9001:2008. En su contenido se hace referencia a los documentos

establecidos para el sistema y una descripcion de la interaccion entre los procesos

del mismo.

Durante la caracterizacion del sistema de gestion de la calidad, fueron utilizadas

técnicas tales como la observacion (Anexo 2) y la encuesta (Anexo 3), con ellas se

logra obtener los problemas que aun inciden en la gestion de la calidad de la
empresa. A continuacion se describe los aspectos fundamentales que fueron

tomados como objeto de estudio para la realizacion de dicho diagnéstico.
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Dimension 1: Cognitiva

Indicador 1.1. Conocimientos sobre costos de calidad.

Indicador 1.2. Conocimiento sobre la aplicacién de un procedimiento de costos de la

calidad.

Dimensioén 2: Motivacional

Indicador 2.1. Importancia de la aplicacion de un procedimiento de costos de la

calidad.

Indicador 2.2. Necesidad de capacitacion sobre costos de la calidad.

En la revision documental se obtiene informaciéon de los resultados de las auditorias

externas e internas, donde se destaca:

Durante el proceso de auditoria se ha detectado en reiteradas ocasiones que no
existe un procedimiento para calcular los costos de la calidad en la empresa,
siendo este uno de los problemas de mayor envergadura que presenta el sistema
de gestion de la calidad y que afecta a la sucursal ya que dichos costos son una
herramienta de informacion y facilitan la toma de decisiones, permite ademas
conocer los recursos que son necesarios para el mantenimiento y mejora de la
calidad.

No se asegura la sefalizacién establecida para las pistas de combustible, acceso
de entrada, salida y marcas en el pavimento.

Existen unidades cuya infraestructura presenta problemas (vidrieras expositoras
con cristal roto, mobiliario deteriorado, techo con humedad, falta de estantes en
almacén), perdiendo con ello la imagen corporativa, Ejemplo: Area de venta de
mercancia SC Oro Negro Cabaiguan, Punto de venta Siguaney, Tienda El Sport,

Punto de venta Santa Lucia y Mercado El Chiquito.

Las principales no conformidades abiertas que afectan el sistema de gestion de la

calidad son:

En la unidad comercial Tienda Habana del complejo Sancti Spiritus no existe
probador de luminarias y el producto se vende sin este servicio.

En la unidad comercial Quinto Siglo del complejo Sancti Spiritus no existen
equipos de prueba para comprobar el estado de aquellos productos que lo
requieran.

Los servicentros no cuentas con la sefalizacion en las pistas segun lo establece

la guia de calidad de la propia empresa.
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e En el punto de venta Olivos | del complejo Sancti Spiritus se comprueba que el
equipo de clima no esta en funcionamiento lo que afecta la climatizacion local y
por ende la atencién al cliente y la calidad del servicio.

La encuesta se aplico a 40 trabajadores de diferentes especialidades, la plantilla de

la Direccion de la Sucursal es de 61 trabajadores para 66% de encuestados.

Conocen sobre costos de la calidad 8 personas para un 20%, no conocen 32 que

representa el 80%. El indicador 1.2 que trata sobre el conocimiento de la aplicacion

de un procedimiento de costos de calidad, refieren no saber sobre el tema el 100%

de los encuestados.

Al analizar la dimension motivacional, en el indicador 2.1 relacionado con la

importancia de la aplicacion de un procedimiento de costos de calidad, 11 personas

lo consideran importante (27.5%), mientras que 29 no lo consideran necesario

(72.5%). Al comprobar el indicador 2.2 sobre la necesidad de capacitacion en este

tema 31 trabajadores respondieron afirmativamente (77.5%) y 9 de ellos no se

sienten motivados a recibir capacitacion (22.5%). Todo lo anterior se ilustra en la

gréfica 2.1.
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Grafica 2.1: Resultados del diagnostico por indicadores.
Fuente: Elaboracion Propia
La gran mayoria del personal encuestado no tiene conocimiento sobre el tema, es
por eso que la investigacion se enmarca en realizar un procedimiento que permita
determinar los costos de la calidad para su control y andlisis en la actividad minorista
de la Sucursal Cimex Sancti Spiritus.
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2.3.- Procedimiento para calcular los costos de la calidad.

Para la implantacion de un sistema de costos de la calidad se deben tener en cuenta
varios factores, como: las caracteristicas del producto o servicio, la complejidad del
proceso, el cliente al que esta dirigido y el avance alcanzado por la organizacién en
el proceso de mejora de la calidad.

Después de realizar un analisis de los elementos que intervienen en la calidad,
segun las categorias y metodologias propuestas por autores antes mencionados, y
tomando como referencia un estudio realizado en la Sucursal Cimex Sancti Spiritus,
se propone un procedimiento para el calculo de los costos de la calidad (figura 2.1)
en la actividad minorista que encierra los aspectos esenciales para establecer un
sistema de costos totales de calidad, el calculo y evaluacién de los mismos,

adecuado a las caracteristicas propias de la entidad objeto de estudio.

Etapa |I: Conformacién del equipo de trabajo.

Etapa Il: Identificacion de los costos de la calidad.

Etapa lll: Definicion de las expresiones de calculo de
cada costo.

Etapa IV: Analisis de los costos de la calidad.

Figura 2.1: Procedimiento general para el calculo de los costos de la calidad.

Fuente: Elaboracion Propia.

45



Etapa I: Conformacion del equipo de trabajo.

En esta etapa se conforma el equipo de trabajo, el cual tendra como funcién la
aplicacion del procedimiento propuesto. Se seleccionan, como miembros del equipo,
especialistas de los diferentes departamentos de la empresa: Gerencia Comercial,
Gerencia Econdmica, Recursos Humanos, Complejos Minoristas. Los miembros
tienen que ser capaces de llevar a cabo las tareas siguientes:

1) Organizar y dirigir el trabajo de los expertos (esta es una tarea especifica del jefe
del equipo de trabajo).

2) Organizar y dirigir el accionar de los equipos de trabajo especificos que se
conformen en determinadas etapas del procedimiento.

3) Recopilar la informacion necesaria para desarrollar cada una de las etapas del
procedimiento.

4) Realizar los calculos y analisis incluidos en cada etapa.

También se realizard, de ser necesaria, la capacitacion del personal involucrado en
las técnicas y los métodos a utilizar.

Otro aspecto a determinar, cuando sea necesario, es el niumero de expertos a
emplear durante la aplicacion del procedimiento general y la seleccion de estos. La
cantidad necesaria de expertos se calculara por la expresion siguiente:

Donde:

vo P A-p)*kK

i 2

M: cantidad necesaria de expertos.

p: error estimado.

i: precision deseada en la estimacion.

k: constante computarizada que depende del nivel de confianza (1-a).

Para la seleccion de los expertos se propone el empleo del procedimiento
presentado por Hurtado de Mendoza (2003).

Etapa Il: Identificar los costos de calidad en la actividad minorista de la  Sucursal
Cimex Sancti Spiritus.

En esta etapa se acude al equipo de trabajo para determinar los costos asociados a
la mala calidad para lo cual se tiene en cuenta la clasificacion segun la tabla 2.3.
Cada empresa en particular tiene definiciones especificas de estas categorias. No
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importa si la nomenclatura es o no la que se utiliza por la literatura, lo fundamental

es que se adecuen a las necesidades particulares de cada entidad.

Categoria de

costos de calidad Definicion

Son los gastos de todas las actividades disefiadas para

Prevencion .
evitar que se cometan errores.
Son los gastos en que se incurre para determinar el
Evaluacién grado de conformidad del producto o servicio con los
requisitos de calidad.
Son los gastos asociados con los defectos que se
Fallas Internas detectan antes de que el producto o servicio llegue a los

clientes.

Son los gastos en que se incurre por problemas de
calidad, después de que el producto es enviado al cliente,
Fallas Externas .
y en muchas oportunidades cuando ha afectado al

cliente.

Tabla 2.3: Definicion de las categorias de costos de calidad.
Fuente: Elaboracion Propia.
Costos de Prevencion:
e Capacitacion.
e Encuestas de satisfaccion al cliente.
e Auditoria Interna de calidad.
e Administracion de calidad.
e Mantenimiento de equipos.
¢ Revisién de contratos y documentacion.
Costos de Evaluacién
¢ Clasificacion y reclasificacion del producto y determinacion de la merma.
e Mantenimiento, verificacion, calibracion y reparacion de los instrumentos de
mediciony pesaje.
¢ Auditoria externa de calidad.
¢ Inspeccion al producto almacenado y verificacion de la fecha de vencimiento.
e Evaluacion de suministradores.

e Evaluacion del sistema de incidencias y no conformidades.
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Costo por Fallos Internos
e Mercancia no apta para la venta.
e Pérdidas por faltantes
e Pérdidas por baja de AFT
¢ Reparacion de equipos.
¢ Rebaja de precios.
Costo por Fallos Externos
e Devoluciones de venta.
e Gastos de garantia.
e Tramitacion de quejas y reclamaciones.
Etapa llI: Definicion de las expresiones de calculo de cada costo.
Para cada categoria de costo de calidad que se define, se determinan las
expresiones de calculo para cuantificarlos. En esta etapa quedan establecidas y
formuladas las definiciones por categorias e indicadores de los costos de la mala
calidad.
Elementos de costos asociados con los procesos y expresiones matematicas para
su célculo:
Costo Total de la Calidad: Conjunto de costos de calidad de prevencién, evaluacion,
fallos internos y fallos externos
n n n
CTQ =) Ccprev + > Cceval + ) Ccfallos
i=1 i=1 i=1
Donde:
Cc prev: Costo de calidad de prevencion.
Cc eval: Costo de calidad de evaluacion.
Cc fallos: Costo de calidad de fallos
Costos de Prevencion
Capacitacion: Son los costos derivados del valor de los recursos materiales,
alimentacion, pasajes y hospedaje invertidos en la capacitacion y los salarios
devengados por el personal en la capacitacién y entrenamiento.
La tabla 2.4 muestra la forma de calculo para este costo de prevencion, para ello se
tuvo en cuenta el gasto de salario durante la capacitacion, hospedaje, alimentacion,

pasaje y gasto de material de oficina.
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Gastos de prevencion como
consecuencia de recursos materiales
y tiempo invertido por el personal en la

capacitacion y entrenamiento.

Gasto de salario del personal
involucrado en la capacitacion vy
entrenamiento.
Se calcula de la siguiente forma: Gasto
de salario por hora x Horas dedicadas a
la capacitacion.

Gastos de material de oficina durante la
capacitacion y entrenamiento.

Para esta partida se tiene en cuenta el
gasto registrado en la cuenta 82335100
(Material de Oficina) del departamento

de capacitacion.

Gastos de alimentacion durante la
capacitacion y entrenamiento.

Corresponde al gasto registrado en las
cuentas 82344400 (Dietas en el interior)
y 86689001 (Alimentos para
trabajadores) del departamento de

capacitacion.

Gasto de hospedaje durante la
capacitacién y entrenamiento.

Corresponde al gasto de la cuenta
82344500 (Hospedaje en el interior) del

departamento de capacitacion.

Gasto de pasajes durante la
capacitacion y entrenamiento.
Corresponde al gasto de la cuenta
82344600 (Pasaje en el interior) del
departamento de capacitacion.

Tabla 2.4: Costo de Capacitacion.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Encuestas de satisfaccion al cliente: costos en que se incurre en la aplicacion y
evaluacion de encuestas de satisfaccion al cliente interno y externo por el personal
asignado.

A continuacion en la tabla 2.5 aparece reflejado la forma de célculo del costo de
aplicar encuestas de satisfaccion al cliente tanto interno como externo, para ello se
tuvo en cuenta el gasto de salario, dietas, combustible y material de oficina de los

especialistas involucrados.

Gastos de salario del personal asignado
para aplicacion de las encuestas de
satisfaccion al cliente.

Se calcula de la siguiente forma: Gasto de
salario por hora x Horas dedicadas a

aplicar las encuestas.

Gastos de materiales incurridos en la
. aplicaciéon de las encuestas de satisfaccion
Costo de aplicar encuestas de

al cliente.

satisfaccion al cliente
Gasto de hojas: Paquete de hojas
empleadas x Costo del paquete.

Gasto de Combustible: Total de
combustible utilizado en litros x Gasto de
combustible por litro.

Gasto de dietas: Dias fuera de la localidad

x Gasto de dieta por dia.

Tabla 2.5: Costo de aplicar encuestas de satisfaccion al cliente.
Fuente: Elaboracion Propia.
Auditoria Interna de Calidad: Son los costos derivados de las inspecciones que
realiza el especialista de Calidad a los diferentes procesos de la empresa.
En la tabla 2.6 se ilustra los pasos a seguir para calcular el costo de las auditorias
internas de calidad que se llevan a cabo por parte del especialista de esta rama en
la empresa, para ello se analiza el gasto de salario de este trabajador asi como el

gasto de combustible y dieta durante las inspecciones.
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Gastos de salario del especialista
de calidad durante las inspecciones.

Se calcula de la siguiente forma: Gasto de
salario por hora x Horas dedicadas a las

supervisiones.

Costo de auditorias internas de Gasto de materiales que se incurren durante

calidad las inspecciones.

Gasto de Combustible: Total de combustible
utilizado en litros x Gasto de combustible por
litro.

Gasto de dietas: Dias fuera de la localidad x

Gasto de dieta por dia.

Tabla 2.6: Costo de auditorias internas de calidad.
Fuente: Elaboracion Propia.
Administracion de la calidad: Son los costos globales en los que se incurre en la
administracion del sistema de gestion de la calidad.
En la tabla 2.7 se muestra la forma de célculo del costo durante la administracion de
calidad, se considera para ello el gasto de salario del especialista de calidad y el

gasto material en que incurre este departamento.

Gastos de salarios de los administrativos y
especialistas de la funcién de calidad.

En la empresa solo existe un especialista de
Calidad, el gasto de salario de esta persona

. » es el gasto total.
Costo por la administracion de

) Gastos de materiales en que se incurren en la
calidad. . _ _ _
administracion de la funcion de calidad.

Para esta partida se tiene en cuenta el gasto
registrado en la cuenta 82335100 (Material
de Oficina) y 82339000 (Otros Consumos

Materiales) del departamento de calidad.

Tabla 2.7: Costo por la administracion de calidad.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Mantenimiento de equipos: Son los costos del trabajo de mantenimiento a los

equipos ya sea por personal interno de la empresa o externo.

Para calcular el costo total de mantenimiento de equipos se tiene en cuenta el saldo

de las siguientes cuentas para los periodos seleccionados:

e 82345201, 82745201, 82945201 y 83245201- Mantenimiento de equipos
tecnoldgicos.

e 82345202, 82745202, 82945202 y 83245202- Mantenimiento de equipos de
clima.

e 82345203, 82745203, 82945203 y 83245203 - Mantenimiento de grupos
electrogenos.

e 82345205, 82745205, 82945205 y 83245205 — Mantenimiento de redes.

El gasto registrado en estas cuentas incluye el gasto de salario del técnico

involucrado en el mantenimiento asi como el costo material durante el

mantenimiento.

Revision de contratos y documentacion: Costos incurridos en la revision de los

contratos, ademas de otros documentos que afecten los requisitos del producto tales

como documentaciones basicas y términos de referencias.

Los gastos de prevencién por la revisidbn de contratos y documentacion = Tarifa

horaria del personal que realiza la revision de los contratos x Horas dedicadas a la

revision de los contratos.

Costos de Evaluacion

Clasificacion y reclasificacion del producto y determinacion de la merma: En el caso

de la Sucursal Cimex Sancti Spiritus las mercancias que se catalogan como merma

comercializable se procesan a través de la Tienda de Oportunidades, esta unidad

tiene planificada pérdida todos los meses por lo que su resultado representa el costo

de reclasificar la mercancia.

Para hallar el costo de reclasificar y determinar la merma de un producto se debe

emitir un estado de resultado resumido de la tienda de Oportunidades mediante el

Sistema de Informacién Econdmica (SIE) de la Sucursal Cimex Sancti Spiritus.

Mantenimiento, verificacion, calibracion y reparacion de los instrumentos de

medicion y pesaje: Costos en que se incurre producto de la tarifa aplicada a cada

equipo de medicidén segun contrato firmado con las entidades acreditadas al efecto.
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Para calcular el costo de verificar, calibrar y reparar los instrumentos de medicion y
pesaje se tiene en cuenta el saldo de las siguientes cuentas para los periodos
seleccionados:

e 82646201y 82746201 —Servicios Profesionales — Metrologia y Aforo de tanques.
Auditoria Externa de Calidad: Costo en que se incurre producto del tiempo empleado
por los especialistas de las entidades acreditadas al efecto, principalmente durante
las auditorias externas realizadas a la organizacion.

En el caso de la Sucursal Cimex Sancti Spiritus la empresa que realiza la auditoria
de calidad es la Empresa Cubana del Buque, para determinar este costo se tiene en
cuenta el saldo de la cuenta:

e 82346204 — Servicios Profesionales- Auditorias Calidad.

Inspeccion al producto almacenado y verificacion de la fecha de vencimiento: Costos
incurridos en las inspecciones durante la recepcion y salidas de las mercancias del
almacén.

En la figura 2.2 aparece los pasos a seguir para determinar los costos incurridos
durante la inspeccién al producto almacenado y verificacion de la fecha de

vencimiento, se considera el gasto de salario del personal.

N

Costo de la inspeccion al Gasto de salario por hora
producto almacenado y multiplicado por las Horas
verificacion de la fecha de dedicadas a la inspeccion y
vencimiento. verificacion de los productos.

Nt/

Figura 2.2: Costo de la inspeccion al producto almacenado y verificacion de la fecha

de vencimiento.
Fuente: Elaboracion Propia.
Evaluacion de suministradores: Costos en que se incurre producto del tiempo
empleado por el personal asignado en realizar la valoracion verdadera y

consecuente de los proveedores.
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En la figura 2.3 se muestra la via para calcular el costos de evaluar a los

proveedores, para ello se tiene en cuenta el gasto de salario de los especialistas

N

Gasto de salario por hora
multiplicado por las Horas
dedicadas a la evaluacion de
proveedores.

involucrados en ello.

Costo de evaluacion de los
proveedores.

Figura 2.3: Costo de Evaluacion de los proveedores.
Fuente: Elaboracion Propia.
Evaluacion del sistema de incidencias y no conformidades: Costos en que se incurre
producto al tiempo empleado por el personal asignado en la revision y analisis del
sistema de incidencias y no conformidades.
La figura 2.4 se presenta la forma de calculo del costo de evaluacion del sistema de

incidencias y no conformidades, se tiene en cuenta el gasto de salario de los

N

Gasto de salario por hora
multiplicado por las Horas
dedicadas al andlisis del
Sistema de Incidencias y No
Conformidades.

especialistas involucrados en ello.

Costos de evaluacion del sistema
de incidencias y no
conformidades.

Figura 2.4: Costos de incidencias del sistema de incidencias y no conformidades.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Fallos Internos

Mercancia no apta para la venta: Se consideran “mercancias no aptas para la
venta”, aquellas mercancias que hayan perdido total o parcialmente sus propiedades
fisicas o naturales por defectos de fabricacion u otros factores que sean
responsabilidad del suministrador o debido a dafios recibidos durante el proceso de
comercializacion o a cualquier otro factor, que impidan su venta a los precios
oficiales en CUC, segun el maestro Unico de productos (MUP).

Para calcular el costo de las mercancias no aptas para la venta se debe tener en
cuenta en saldo de las cuentas de gasto siguientes:

e 82731500- Merma dentro de la norma.

e 82731501- Merma dentro de la norma, mercancia

e 82731502- Merma dentro de la norma, combustible

e 83231500- Merma dentro de la norma, gastronomia.

e 84603100- Merma y deterioro en exceso al riesgo normal implicito.

e 84603101- Merma y deterioro en exceso, mercancia.

e 84603102- Merma y deterioro en exceso, combustible.

Pérdidas por faltantes: Son los costos por faltantes de mercancia que se detectan en
las unidades comerciales producto del riesgo logico implicito en el proceso de
comercializacion.

Para ello se considera el saldo de las siguientes cuentas:

e 85103101- Gasto por faltante de mercancia.

e 85103102- Gasto por faltante de combustible.

Pérdidas por baja de AFT: Son los costos que se registran por las bajas de activos
fijos tangibles que presentan obsolescencia técnica, equipos o medios que no fueron
aprovechados al maximo ya sea por mala calidad, uso excesivo o inadecuado de los
mMismMos.

Para determinar este costo se considera el saldo de la cuenta:

e 84601000- Deterioro y obsolescencia técnica de AFT.

Reparacion de equipos: Son los costos del trabajo de reparacion a los equipos ya
sea por personal interno de la empresa o externo, por roturas imprevistas.

Para calcular el costo de la reparacion se considera el saldo de las cuentas:

e 82345200, 82745200, 82945200, 83245200- Reparacion de equipos.
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El gasto registrado en estas cuentas incluye el gasto de salario del técnico
involucrado en el mantenimiento asi como el costo material durante el
mantenimiento.

Rebaja de precios: En el proceso de comercializacion de las mercancias en la red
comercial minorista, a pesar de los esfuerzos que se realizan por evitarlo, se
producen hechos o circunstancias que provocan que después de agotadas las
variantes de gestion de venta, se efectden rebajas a los precios de las mercancias,
para realizar su venta. Estas pueden ser, entre otras, las “mercancias de lento o nulo
movimiento”, las llamadas “mermas comercializables”, los “equipos defectuosos”, los
productos agricolas con riesgos de descomposicion y las mercancias perecederas
con proéximo vencimiento.

Para determinar las pérdidas por rebajas de precio se utiliza el sistema para el
control de los inventarios, este programa emite un reporte en el que aparecen las
pérdidas por rebajas de precio de cada una de las unidades comerciales.

Fallas Externas

Devoluciones de venta: devoluciones efectuadas por los clientes de los productos
terminados y mercancias vendidas, bien se originen por deficiencias de las mismas,
incumplimientos de las especificaciones contractuales u otras causas aceptadas,
gue previamente fueron registrados en las cuentas de Ventas.

El monto correspondiente a devoluciones aparece registrado en las cuentas
siguientes:

e 80003000- Devoluciones de venta mayoristas.

e 80101000- Devoluciones de venta minoristas.

Gastos de garantia: Comprende las erogaciones incurridas para ejecutar las
actividades inherentes a la garantia comercial, tanto por la reparacién del bien
vendido en poder del cliente o en existencia en los almacenes de la red minorista,
como por la reposicion por otro de iguales caracteristicas.

El gasto por garantia se registra en la cuenta:

e 86683000- Gastos de garantia.

Tramitacion de quejas y reclamaciones: son los costos asociados a atender y dar
solucion a una queja de un cliente, a consecuencia de una calidad erronea.

La figura 2.5 muestra la forma de determinar el costo en la tramitacion de quejas y
reclamaciones para ello se tiene en cuenta el gasto de salarios del especialista
designado.
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N

Gasto de salario por hora
multiplicado por las Horas
dedicadas la tramitacion de
guejas Yy reclamaciones

| —

Figura 2.5: Costos de la tramitacion de quejas y reclamaciones.

Costos de la tramitacion de
guejas Yy reclamaciones.

Fuente: Elaboracion Propia.

Etapa IV: Analisis de los costos de calidad en la actividad minorista de la Sucursal
Cimex Sancti Spiritus.

Una vez definidas las expresiones de célculo de los costos de calidad, es necesario
establecer las bases que permiten medir las diferencias entre cada categoria de
costos, lo cual proporciona la oportunidad de seleccionar la direccion mas efectiva
para tomar acciones de mejora y lograr reducir las fallas, minimizar los riesgos, y por
consiguiente disminuir los costos de calidad.

En la tabla 2.8 se muestran propuestas, de diferentes autores, de los rangos de
proporciones de cada categoria de costos respecto al costo total de calidad, que
pueden servir de referencia para definir el rango de comportamiento de estos en la

Sucursal Cimex Sancti Spiritus.

Referencias
Costos de Calidad | Harrintong, Fawsi, Juran y Gryna, | Cuatrecasas
1993 1995 1998 , 1999
Costos de Prevencion 10% 0.5-5% ~10% <5%
Costos de Evaluacion 35% 10-50% ~40% 10-50%
Fallos Externos 7% 20-40% ~50% 20-40%
Fallos Internos 48% 23-40% ~50% 25-40%

Tabla 2.8: Rango de proporciones de cada categoria de costos en el costo total de
calidad.
Fuente: Tomado de Escoriza (2010).
Se determinan los siguientes ratios:

¢ Relacion porcentual del costo de calidad respecto al costo de venta:
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RP = (Valor total del Costo de Calidad / Costo de ventas total) *(100) = %
e Relacion porcentual del Costo de Calidad respecto al valor de la venta:

RP = (Valor total Costo de Calidad / Ventas totales)*(100) = %
e Relacion porcentual del Costos de Prevencién respecto al Costo de Calidad:

RP = (Costo de Prevencion / Costo Calidad)* (100) = %
e Relacién porcentual del Costos de Evaluacion respecto al Costo de Calidad:

RP = (Costo de Evaluacion / Costo Calidad)* (100) = %
e Relacién porcentual del Costos por Fallos respecto al Costo de Calidad

RP = (Costo de Fallos / Costo Calidad)* (100) = %
En este capitulo se propone un procedimiento, que integra métodos y herramientas
los cuales permiten identificar y evaluar los costos de la calidad para la actividad
minorista en la Sucursal Cimex Sancti Spiritus, el procedimiento especifico
desarrollado con estos fines, resulta un aporte teérico de la presente investigacion y
realza su valor al permitir cuantificar estos costos e identificar oportunidades de

mejora para reducir las fallas de los procesos.
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CAPITULO Ill: APLICACION DEL PROCEDIMIENTO PARA EL CALCULO DE
LOS COSTOS DE LA CALIDAD.

El presente capitulo representa la validacion practica de la hipotesis de investigacion
a través del procedimiento propuesto. La demostracion de la validez de la hipétesis
general de la investigacion se manifiesta esencialmente con la comprobacion de
oportunidades de mejora para el desempefio de la organizacién por el procedimiento
propuesto, a través de su implantacion en la actividad minorista de la Sucursal
Cimex Sancti Spiritus.

3.1.- Calculo de los costos de la calidad.

Para calcular los costos de la calidad se deben seguir las etapas descritas en el
epigrafe 2.3, figura 2.1 del capitulo Il, que abarcan desde la creacién del equipo de
trabajo, hasta la definicion de las expresiones de calculo de cada costo,
contemplandose asi los puntos necesarios para obtener una informacion lo mas
veraz posible de cuanto se gasta por concepto de calidad.

Etapa |: Conformacion del equipo de trabajo.
Para llevar a cabo este paso se calculd el nimero de expertos necesarios para

formar el equipo de trabajo, se tuvo en cuenta que es recomendable involucrar a las
personas que estan vinculadas directamente a la aplicacion del procedimiento y la
utilizacion de sus resultados, lo que permite disminuir el rechazo al cambio ayudando
asi a la toma de conciencia en la necesidad de su implantacion.

El célculo arroj6 que son necesarios 8 expertos: Gerente General, Gerente
Econdmico, Gerente Comercial, Gerente de Recursos Humanos, Especialista de
Calidad, Especialista de Contabilidad y Sistemas, Especialista Comercial y
Especialista de Recursos Humanos. Para la creacion del grupo de trabajo se
consider6 el nivel de incidencia del trabajo que desempefia cada experto en lo
relacionado con el procedimiento objeto de estudio.

Etapa II: Identificar los costos de la calidad.

En esta etapa el equipo de trabajo emple6 como guia para la definicion y
clasificacion de estos costos, un grupo de definiciones de costos de la calidad, se
utilizaron también los procedimientos generales y los procesos del sistema de
gestion de la calidad, en el capitulo anterior se lleg6é a una clasificacion preliminar y
en este capitulo mediante el andlisis y estudio del equipo de trabajo se validan estas
categorias para los costos de prevencion (figura 3.1), costos de evaluacion (figura

3.2), fallos internos (figura 3.3) y fallos externos (figura 3.4).
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Costos de Prevencion

Capacitacion

Administracion de
calidad

Encuestas de
satisfaccion al cliente

Auditorias internas de
calidad

Mantenimiento de
equipos

Revision de contratos
y documentacion

Figura 3.1: Clasificacion de los Costos de Prevencion.

Fuente: Elaboracion Propia.

Costos de Evaluacion

Clasificacién y
reclasificacion del
producto y
determinacion de la
merma.

Mantenimiento,
verificacion, calibracion
y reparacion de los
instrumentos de
medicidbny pesaje.

4

Auditoria externa de
calidad.

Inspeccion al producto
almacenado y
verificacion de la fecha
de vencimiento.

Evaluacion de
suministradores.

Evaluacion del
sistema de incidencias
y no conformidades.

Figura 3.2: Clasificacion de los Costos de Evaluacion.
Fuente: Elaboracion Propia.
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Mercancia no apta para
la venta

Pérdidas por faltantes

Costos por Fallos Pérdidas por baja de
Internos activos fijos

Reparacién de equipos

Rebajas de precio

Figura 3.3: Clasificacion de los Costos por Fallos Internos.
Fuente: Elaboracion Propia.

Devoluciones de venta

Costos por Fallos
Externos

Gastos de garantia

Tramitacion de quejas y
reclamaciones

Figura 3.4: Clasificacion de los Costos por Fallos Externos.
Fuente: Elaboracion Propia.
Cada empresa en particular tiene definiciones especificas de estas categorias. No
importa si la nomenclatura es o no la que se utiliza por la literatura, lo fundamental

es que se adecuen a las necesidades particulares de cada entidad.
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Etapa Ill: Obtencion de las expresiones de calculo de cada costo.

En esta etapa se recurre al célculo de los elementos de costos, definidos por los
expertos, donde se determina las categorias subdivididas por cada uno de los
costos, en este caso se toma el periodo de estudio comprendido para el afio 2014 y
2015 para la actividad minorista de la Sucursal Cimex Sancti Spiritus.

Se comienza por los Costos de Prevencion y el primer analisis realizado
corresponde a los Costos de Capacitacion cuyo resumen aparece a continuacién en
la tabla 3.1, el gasto de salario detallado por trabajador aparece en el anexo 4 para
el afio 2014 y anexo 5 para el 2015, los gastos de material de oficina, alimentacion,

hospedaje y pasaje se encuentran en el anexo 6 (2014) y anexo 7 (2015).

Capacitacion 2014 (%) 2015 ($)
Gasto de Salario 9003.32 6557.37
Gasto de material de oficina 92.34 32.10
Gasto de Alimentacion 1757.98 733.37
Gasto de Hospedaje 3578.00 1054.50
Gasto de Pasajes 790.00 675.60
TOTAL 15221.64 9052.94

Tabla 3.1: Resumen del célculo de los Costos de Capacitacion.
Fuente: Elaboracion Propia.
En la tabla 3.2 aparece el resumen de los costos por la aplicacion de encuestas de
satisfaccion al cliente, los gastos de salario, dietas, combustible y material de oficina

aparecen calculados en el anexo 8 para el afio 2014 y anexo 9 para el 2015.

Encuestas de satisfaccion al cliente 2014 (%) 2015 (%)
Gasto de salario 2137.29 2539.75
Gasto de dietas 1500.00 1650.00
Gasto de combustible 70.89 103.53
Gasto de material de oficina 15.75 12.60
TOTAL 3723.93 4305.88

Tabla 3.2: Resumen del célculo de los costos por la aplicaciéon de encuestas de
satisfaccion al cliente.

Fuente: Elaboracion Propia.
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El costo por la realizacion de Auditorias Internas se encuentra recopilado en la tabla

3.3 y el desarrollo de los calculos se encuentra en los anexos 10 (2014) y 11 (2015).

Auditorias Internas 2014 (%) 2015 (%)
Gasto de salario 328.20 436.26
Gasto de dietas 300.00 180.00
Gasto de combustible 40.80 22.95
TOTAL 669.00 639.21

Tabla 3.3: Resumen del calculo de los costos por la aplicacién de auditorias

Internas.

Fuente: Elaboracion Propia.

En la tabla 3.4 se reflejan los resultados de los célculos relacionados con los costos

en la administracion de calidad, los gastos de salario correspondientes al afio 2014

estan en el anexo 12 y el afio 2015 en el anexo 13, los gastos de material de oficina

y otros consumos materiales aparecen en los anexos 14 (2014) y 15 (2015).

Administracion de Calidad 2014 (%) 2015 (%)
Gasto de Salario 7221.87 11424.32
Gasto de material de oficina 194.99 111.13
Gasto de otros consumos materiales 4.73 0.00
TOTAL 7421.59 11535.45

Tabla 3.4: Resumen del célculo de los costos por la administracion de calidad.

Fuente: Elaboracion Propia.

A continuacién se reflejan los resultados obtenidos luego de recopilar los datos

referidos al mantenimiento de equipos, en los anexos 16 y 17 aparecen detallados

dichos gastos para los aflos 2014 y 2015 respectivamente.

Mantenimiento de equipos 2014 (%) 2015 (%)
Mantenimiento de equipos tecnoldgicos 67552.53 75235.95
Mantenimiento de equipos de clima 24931.62 47157.04
Mantenimiento de equipos-grupos electrégenos 7464.78 7779.64
Mantenimiento de equipos - redes 0.00 4317.98
TOTAL 99948.93 134490.61

Tabla 3.5: Resumen de los costos por mantenimiento de equipos.

Fuente: Elaboracién Propia.
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En la tabla 3.6 se relaciona el costo en la revision de contratos y documentacion,
para ello se tuvo en cuenta el gasto de salario de los especialistas involucrados
(anexo 18), para los afos 2014 y 2015.

Revisiéon de Contratos y Documentacion 2014 (%) 2015 (%)
Gasto de Salario 4025.43 4830.98
TOTAL 4025.43 $4830.98

Tabla 3.6: Resumen de costos por la revision de contratos y documentacion.

Fuente: Elaboracion Propia.
A continuacion se detallan las diferentes partidas que componen los Costos de
Evaluacion. Se comienza por el costo de clasificar y reclasificar el producto y
determinar la merma, para este caso se considera la pérdida registrada por la tienda
de Oportunidades de la sucursal que es la unidad encargada de comercializar la
merma que se origina en las restantes unidades, tabla 3.7 (2014) y tabla 3.7A
(2015).

Indicador Anterior ($) Plan ($) Real ($) %Cump
Ingreso 0.00| 215929.00| 301846.82 139.79
Costo 0.00| 229491.00| 382678.22 166.75
Gasto 0.00 97515.00 89859.42 92.15
Utilidad neta 0.00| -111077.00| -170690.82 153.67

Tabla 3.7: Estado de Resultado Resumido Tienda de Oportunidades, 2014.

Fuente: Sistema de Informacion Econdmica, Sucursal Cimex Sancti Spiritus.

Indicador Anterior ($) Plan ($) Real($) %Cump
Ingreso 301846.82| 223201.00| 208880.54 93.58
Costo 382678.22 339811.00 312973.79 92.10
Gasto 89859.42 84520.00 108593.00 128.48
Utilidad neta -170690.82| -201130.00| -212686.25 105.75

Tabla 3.7A: Estado de Resultado Resumido Tienda de Oportunidades, 2015.
Fuente: Sistema de Informacion Econdmica, Sucursal Cimex Sancti Spiritus.
El costo por la verificacion y calibracion de los medios de medicién se obtiene
consultando la cuenta que existe para ello (Servicios Profesionales-Metrologia y
Aforo), tabla 3.8 (2014) y tabla 3.9 (2015).
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Indicador Plan ($)| Real ($)| %Cump
GASTO 51759.00| 9571.64 18.49
82646201- Servicios profesionales - Metrologia y
51759.00| 8964.82 17.32
Aforo
82746201- Servicios profesionales - Metrologia y
Af 0.00 606.82 0.00
oro

Tabla 3.8: Gasto de metrologia (verificacion y calibracion de medios de medicién),

2014.

Fuente: Sistema de Informacion Econdmica, Sucursal Cimex Sancti Spiritus.
Indicador Plan ($)| Real ($)| %Cump
GASTO 10000.00| 8946.46 89.46
82646201-Servicios profesionales - Metrologia y

5000.00| 4166.91 83.34
Aforo
82746201-Servicios profesionales - Metrologia y
Af 5000.00| 4779.55 95.59
oro

Tabla 3.9: Gasto de metrologia (verificacion y calibracién de medios de medicién),

2015.

Fuente: Sistema de Informacion Econdmica, Sucursal Cimex Sancti Spiritus.

El costo por Auditorias Externas de Calidad se encuentra registrado en la cuenta
Servicios Profesionales-Auditoria de Calidad, en la tabla 3.10 y 3.11 se aprecia la

ejecucion de este gasto para los afios 2014 y 2015.

Indicador Plan ($)| Real ($)| %Cump
GASTO 1867.00| 1800.00 96.41
82346204 -Servicios profesionales-Auditorias

1867.00| 1800.00 96.41
de Calidad

Tabla 3.10: Gasto por Servicios Profesionales, Auditorias de Calidad, 2014.

Fuente: Sistema de Informacion Econdmica, Sucursal Cimex Sancti Spiritus.

Indicador Plan ($)| Real ($)| %Cump
GASTO 3900.00 900.00 23.08
82346204 - Servicios profesionales- Auditorias

_ 3900.00 900.00 23.08
de Calidad
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Tabla 3.11: Gasto por Servicios Profesionales, Auditorias de Calidad, 2015.
Fuente: Sistema de Informacion Econdémica, Sucursal Cimex Sancti Spiritus.
El Costo por la inspeccion al producto almacenado y verificacion de la fecha de
vencimiento aparece calculado en las tablas 3.12 y 3.13, para ello se tuvo en cuenta

el gasto de salario estimado de los almaceneros que realizan esta funcion.

Gasto por la inspeccion al producto almacenado y verificacion de la fecha de

vencimiento
Cantidad | Tiempo | Tiempo
de (Horas | (Horas | Salario | Tarifa por | Gasto de
Participantes | personas| al mes) | al afio) | promedio hora salario
Dependientes de
almacén 64 40 480| $401.20| $2.1049| $1010.37
TOTAL DE GASTO DE SALARIO $1010.37

Tabla 3.12: Gasto de salario por la inspeccion al producto almacenado y verificacion
de la fecha de vencimiento, 2014.

Fuente: Elaboracion Propia.

Gasto por la inspeccion al producto almacenado y verificacion de la fecha de

vencimiento
Cantidad | Tiempo | Tiempo
de (Horas | (Horas | Salario |Tarifa por Gasto de
Participantes |personas | al mes) | al afio) | promedio | hora salario
Dependientes de
almacén 66 40 480| $425.40| $2.2319 $1071.31
TOTAL DE GASTO DE SALARIO $1071.31

Tabla 3.13: Gasto de salario por la inspeccion al producto almacenado y verificacién
de la fecha de vencimiento, 2015.
Fuente: Elaboracion Propia.
Para calcular el costo de la evaluacion de suministradores se tuvo en cuenta el gasto
de salario de los especialistas que realizan dicha evaluacion (tarifa de salario por
hora multiplicado por las horas que dedica a la evaluacion), en la tabla 3.14 se

encuentra el analisis para el 2014 y en la tabla 3.15 el afio 2015.
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Gasto de salario por la evaluacion de suministradores
Tiempo Tiempo Salario Tarifa | Gasto de

Participantes | (Horas al mes) | (Horas al afio) | promedio | por hora | salario
Especialista
Comercial 10 120| $701.60| $3.6810| $441.72
Jefe Grupo
Comercial 6 72| $786.05| $4.1241| $296.94

TOTAL DE GASTO DE SALARIO $738.66

Tabla 3.14: Gasto de salario durante la evaluacion de suministradores, 2014.

Fuente: Elaboracion Propia.

Gasto de salario por la evaluacién de suministradores
Tiempo Tiempo Salario Tarifa | Gasto de

Participantes (Horas al mes) | (Horas al afio) | promedio | por hora | salario
Especialista
Comercial 8 96| $861.69| $4.5209| $434.01
Jefe Grupo
Comercial 4 48| $1018.51| $5.3437| $256.50

TOTAL DE GASTO DE SALARIO $690.51

Tabla 3.15: Gasto de salario durante la evaluacion de suministradores, 2015.

Fuente: Elaboracion Propia.

Para obtener el costo por la evaluacion del sistema de incidencias y no

conformidades se consider6 el gasto de salario de los especialistas que realizan

dicha evaluacion (tarifa de salario por hora multiplicado por las horas que dedica a la

evaluacion), en la tabla 3.16 se encuentra el andlisis para el 2014 y en la tabla 3.17

el afio 2015.
Gasto de salario por la evaluacion del sistema de incidencias y no conformidades
Tiempo Tiempo Salario Tarifa | Gasto de
Participantes (Hrs al mes) | (Hrs al afio) | Promedio | por hora | Salario
Especialista Calidad 10 120| $601.82| $3.1575| $378.90
Jefe Grupo Proteccion 9 108| $762.14| $3.9986| $431.85
Jefe Grupo
Mantenimiento 5 60| $750.10| $3.9355| $236.13
TOTAL DE GASTO DE SALARIO $1046.88
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Tabla 3.16: Gasto de salario durante la evaluacion del sistema de incidencias y no

conformidades, 2014.

Fuente: Elaboracion Propia.

Gasto de salario por la evaluacién del sistema de incidencias y no conformidades

Tiempo | Tiempo
(Horas al | (Horas al | Salario Tarifa por Gasto de
Participantes mes) afio) |Promedio hora Salario
Especialista Calidad 12 144| $952.03 $4.9949 $719.27
Jefe Grupo
Proteccion 8 96| $1016.77 $5.3346 $512.12
Jefe Grupo
Mantenimiento 4 48| $1010.12 $5.2996 $254.38
TOTAL DE GASTO DE SALARIO $1485.77

Tabla 3.17: Gasto de salario durante la evaluacion del sistema de incidencias y no

conformidades, 2015.

Fuente: Elaboracion Propia.

Para determinar los costos por Fallos Internos se identificaron una serie de

elementos que inciden directamente en esta categoria de costos de calidad. El

costo de las mercancias no aptas para la venta se obtuvo mediante una consulta

de las cuentas de merma dentro de la norma y merma por encima de la norma, en

la tabla 3.18 y 3.19 se presenta un resumen de esta partida para los afios 2014 y

2015 respectivamente.

Indicador Plan ($)| Real ($) %Cump
GASTO 37832.00| 54071.78 142 .93
826315 -- Gtos ventas-Mermas dentro de la
1049.00 0.00 0.00

norma
827315 -- Gtos Serv.-Mermas dentro de la

32435.00| 39339.68 121.28
norma
832315 -- Merma dentro de la norma 4348.00| 4893.29 112.54
846031- -- Mermas y deterioros en exceso 0.00| 9838.81 0.00

Tabla 3.18: Resumen de las mermas dentro y fuera de la norma para el afio 2014.

Fuente: Sistema de Informacién Econdémica, Sucursal Cimex Sancti Spiritus.
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Indicador Plan ($)| Real ($) %Cump
GASTO 47689.00| 67322.99 141.17
701315 -- Gasto transf. Merma dentro de la
204.00 329.72 161.63

norma
827315 -- Gtos Serv.-Mermas dentro de la

40084.00| 39985.90 99.76
norma
832315 -- Merma dentro de la norma 7401.00| 5205.72 70.34
846031-- Merma y deterioro en exceso 0.00| 21801.65 0.00

Tabla 3.18: Resumen de las mermas dentro y fuera de la norma para el afio 2015.

Fuente: Sistema de Informacion Econdmica, Sucursal Cimex Sancti Spiritus.

Las pérdidas por faltantes una vez presentado el expediente para su ajuste y

aprobado, se registra en la cuenta de gasto correspondiente, en la tabla 3.19 y 3.20

se relaciona un resumen para los afios 2014 y 2015.

Indicador Plan ($)| Real ($)| %Cump
GASTO 0.00|10871.90 0.00
85103101 -- Inventarios-Faltante en conteo-

) 0.00| 5329.01 0.00
mercancia
85103102 -- Inventarios-Faltante en conteo-

_ 0.00| 5542.89 0.00
Combustible

Tabla 3.19: Resumen de gastos por faltantes registrado en el afio 2014.

Fuente: Sistema de Informacion Econdmica, Sucursal Cimex Sancti Spiritus.

Indicador Plan ($)| Real ($)| %Cump
GASTO 0.00| 11009.11 0.00
85103100 -- Inventarios-Faltante en conteo 0.00 1713.42 0.00
85103101 -- Inventarios-Faltante en conteo-

] 0.00 5751.24 0.00
mercancia
85103102 -- Inventarios-Faltante en conteo-

0.00 3544.45 0.00

Combustible

Tabla 3.20: Resumen de gastos por faltantes registrado en el afio 2015.

Fuente: Sistema de Informacion Econdmica, Sucursal Cimex Sancti Spiritus.

El gasto por las bajas de activos fijos tangibles que aun tienen valor residual se
registra en la cuenta 84601000 (Deterioro y obsolescencia de activos fijos), en la
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tabla 3.21 y 3.22 aparecen los gastos registrados por este concepto para los afos

2014 y 2015.
Indicador Plan ($)| Real ($) %Cump
GASTO 0.00| 38048.89 0.00
846010 -- Deterioro y obsolescencia de
_ . 0.00| 38048.89 0.00
activos fijos.

Tabla 3.21: Pérdida por baja de activos fijos, 2014.

Fuente: Sistema de Informacion Econdmica, Sucursal Cimex Sancti Spiritus.

Indicador Plan ($)| Real (3)| %Cump
GASTO 0.00| 55039.23 0.00
846010 -- Deterioro y obsolescencia de activos

i 0.00| 55039.23 0.00
ijos.

Tabla 3.21: Pérdida por baja de activos fijos, 2015.
Fuente: Sistema de Informacion Econdmica, Sucursal Cimex Sancti Spiritus.
A continuacion se muestran los gastos registrados para los afios 2014 (tabla 3.22) y
2015 (tabla 3.23) que corresponden a reparaciones de equipos, cabe destacar que

dichas reparaciones incluyen el gasto de salario y los materiales utilizados durante la

reparacion.

Indicador Plan ($) Real ($) %Cump
GASTO 36101.00| 63807.62 176.75
82345200 -- Reparaciéon equipos - Averias 1450.00 241.86 16.68
82745200 -- Reparacion equipos - Averias 32191.00| 60227.80 187.10
82945200 -- Reparaciéon equipos - Averias 60.00 347.99 579.98
83245200 -- Reparaciéon equipos - Averias 2400.00 2989.97 124.58

Tabla 3.22: Gasto por reparaciones de equipos, afio 2014.

Fuente: Sistema de Informacion Econdmica, Sucursal Cimex Sancti Spiritus.

Indicador Plan ($)| Real ($) %Cump
GASTO 111990.00| 51290.15 45.80
82345200 -- Reparacion equipos - Averias 2510.00 547.88 21.83
82745200 -- Reparacién equipos - Averias 102115.00| 47026.44 46.05
82945200 -- Reparacién equipos - Averias 1735.00 748.39 43.13
83245200 -- Reparacion equipos - Averias 5630.00| 2967.44 52.71
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Tabla 3.22: Gasto por reparaciones de equipos, afio 2014.

Fuente: Sistema de Informacion Econdémica, Sucursal Cimex Sancti Spiritus.
Para calcular el costo que tienen las rebajas de precio es necesario realizar una
comparacion entre el precio oficial al que debid ser vendida la mercancia y el precio
al que realmente se vendio, para esto se recurrié a una herramienta que utiliza el
departamento comercial (Sistema para el control de los inventarios), dicha
herramienta permite conocer el importe que se deja de ingresar por concepto de
rebajas en cada una de las unidades minoristas.

Durante el afio 2014 las pérdidas por rebajas de precio ascendieron a 847239.55
cuc, el desglose por unidad se puede ver en el anexo 19, en el afio 2015 este
importe disminuyd y se observa una pérdida por rebajas de precio de 501456.15, ver
anexo 20.

Los Fallos Externos son los costos en que se incurren una vez vendido el producto o
prestado el servicio, a continuacion se explican los costos asociados a estos fallos.
Primero se obtienen los gastos por devoluciones de venta, en las tablas 3.23 y 3.24

se relacionan los montos por concepto de devoluciones para los afios 2014 y 2015

respectivamente.
Indicador Plan ($) Real($)| %Cump
GASTO 248000.00 | 255613.41 103.07

80003000 -- Devoluciones de venta mayorista 8000.00| 11474.12 143.43
80101000 -- Devoluciones de venta minorista | 240000.00 | 244139.29 101.72

Tabla 3.23: Devoluciones de venta, aflo 2014.

Fuente: Sistema de Informacion Econdmica, Sucursal Cimex Sancti Spiritus.

Indicador Plan($) Real($)| %Cump

GASTO 256000.00 | 250581.41 97.88

80003000 -- Devoluciones de venta mayorista 12000.00| 36573.71 304.78

80101000 -- Devoluciones de venta minorista 244000.00| 214007.70 87.71

Tabla 3.23: Devoluciones de venta, afio 2015.
Fuente: Sistema de Informacion Econdmica, Sucursal Cimex Sancti Spiritus.
Para determinar los gastos de garantia comercial se debe revisar el saldo de la
cuenta 86683000 (Gastos de Garantia), en las tablas 3.24 y 3.25 aparecen los

montos ejecutados para los afios 2014 y 2015 respectivamente.
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Indicador Plan($) Real($) %Cump
GASTO 147000.00| 154228.43 104.92
86683000 -- Gastos de garantia - 147000.00| 154228.43 104.92

Tabla 3.24: Gastos de Garantia, afio 2014.
Fuente: Sistema de Informacion Econdémica, Sucursal Cimex Sancti Spiritus.

Indicador Plan($) Real($) %Cump
GASTO 155000.00| $192925.26 124.47
86683000 -- Gastos de garantia - 155000.00| $192925.26 124.47

Tabla 3.25: Gastos de Garantia, afio 2015.

Fuente: Sistema de Informacion Econdmica, Sucursal Cimex Sancti Spiritus.
Para culminar con los fallos externos es necesario establecer lo que cuesta tramitar
las quejas y reclamaciones de los clientes, para ello se considera el gasto de salario
del especialista comercial designado a cumplir esta funcién, para su calculo es
necesario saber las horas aproximadas que se dedican a esto y multiplicarlo por la

tarifa de salario por hora, en las tablas 3.26 y 3.27 aparece este analisis para los

afnos 2014 y 2015.
Gastos por la tramitacion de quejas y reclamaciones de los clientes
Tiempo Tiempo
(Horas al | (Horas al | Salario Tarifa por Gasto de
Participantes mes) afo) promedio hora salario
Especialista
Comercial 16 192| $682.28 $3.5796 $687.29
TOTAL DE GASTO DE SALARIO $687.29

Tabla 3.26: Gasto de salario durante la tramitacion de quejas y reclamaciones de

los clientes, afio 2014.

Fuente: Sistema de Informacion Econdmica, Sucursal Cimex Sancti Spiritus.

Gastos por la tramitacion de quejas y reclamaciones de los clientes

Tiempo Tiempo
(Horas al | (Horas al | Salario Tarifa por Gasto de
Participantes mes) afo) promedio hora salario
Especialista
Comercial 20 240| $979.88 $5.1410 $1233.85
TOTAL DE GASTO DE SALARIO $1233.85
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Tabla 3.27: Gasto de salario durante la tramitacion de quejas y reclamaciones de los

clientes, afio 2015.

Fuente: Sistema de Informacion Econdémica, Sucursal Cimex Sancti Spiritus.

Luego de definidas las expresiones de calculo se procedio a recopilar la informacion

necesaria y calcular los costos de calidad. En la tabla 3.28 se muestran los

resultados para el afo 2014 y 2015.

% del % del
Costos de Calidad 2014 (%) total 2015 (%) total
Costos de Prevencion
Capacitacion 15221.64 11.62 9052.94 5.49
Encuestas de satisfaccion al
. 3723.93 2.84 4305.88 2.61
cliente
Auditorfas internas 669.00 0.51 639.21 0.39
Administracién de calidad 7421.59 5.66 11535.45 7.00
Mantenimiento de equipos 99948.93 76.29 134490.61| 81.58
Revisién de contratos y
y 4025.43 3.07 4830.98 2.93
documentacion
Sub-total 131010.52 164855.07
Costos de Evaluacion
Clasificacion y reclasificacion
del producto y determinacion de 170690.82 92.34 212686.25| 94.20
la merma
Verificacion y calibracion de
_ - 9571.64 5.18 8946.46 3.96
medios de medicion
Auditoria externa de calidad 1800.00 0.97 900.00 0.40
Inspeccioén al producto
almacenado y verificacion de la 1010.37 0.55 1071.31 0.47

fecha de vencimiento
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Evaluacion de suministradores 738.66 0.40 690.51 0.31
Evaluacion del sistema de 1046.88 0.57 1485.77| 0.66
incidencias y no conformidades

Sub-total 184858.37 225780.30

Fallos Internos

Mercancia no apta para la venta 54071.78 5.33 67322.99 9.81
Pérdidas por faltantes 10871.90 1.07 11009.11 1.60
Pérdida por bajas de AFT 38048.89 3.75 55039.23 8.02
Reparacién de equipos 63807.62 6.29 51290.15 7.48
Rebaja de precios 847239.55 83.55 501456.15| 73.09
Sub-total 1014039.74 686117.63

Fallos Externos

Devoluciones de ventas 255613.41 62.26 250581.41| 56.34
Gastos de garantia 154228.43 37.57 192925.26| 43.38
Tramitacion de quejas 'y

reclamaciones 687.29 0.17 1233.85 0.28
Sub-total 410529.13 444740.52

Total de costos de Calidad 1,740,437.76 1,521,493.52

Tabla 3.28: Resultado del célculo de los Costos Totales de Calidad.

Fuente: Elaboracion Propia.

3.2.- Andlisis de los costos de la calidad.

El presente epigrafe es de suma importancia pues permite identificar los fallos mas
significativos para la empresa, con el andlisis de los costos de la calidad se mide la
eficacia del sistema de gestion de la calidad y se define donde es necesario invertir

en prevencion y/o evaluacion.
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Etapa I1V: Andlisis de los costos de la calidad.

En esta Ultima etapa se establecen indices y bases que se pueden graficar, con esto
se demuestra la factibilidad de utilizar los resultados de los costos de calidad en la
identificacion de los principales problemas de calidad especificos de cada proceso,
ademas permite evaluar en el tiempo el comportamiento de los costos de calidad y
de las acciones que se llevan a cabo en este sentido.

Los gréaficos 3.1 y 3.2 indican el porciento que representan cada categoria de costo

de calidad con respecto a los costos totales de calidad para los afios 2014 y 2015.

Costos de Calidad - 2014

Prevencién
M Evaluacién
M Fallos Internos

M Fallos Externos

Grafico 3.1: Proporciones de cada costo de calidad respecto al costo total de
calidad, afo 2014.
Fuente: Elaboracion Propia.
Al analizar el grafico 3.1 correspondiente al afio 2014 se puede observar con
claridad como los fallos representan el 81% de los costos totales, con especial
énfasis en los fallos internos que representan el 57 % del total; o sea, se cometen y
detectan dentro de la organizacion, lo que constituye un riesgo considerable, por
tanto los proyectos de mejora se deben basar en la disminucidon de los costos de
fallas internas. Dentro de las fallas internas el punto mas vulnerable lo representa las

pérdidas por rebajas de precio. En el proceso de comercializacion en la red minorista
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se producen hechos o circunstancias que provocan que al agotarse las variantes de
gestibn de venta, se efectlen rebajas de precios, ya sea por lento o nulo
movimiento, equipos defectuosos o productos alimenticios proximos a su fecha de

vencimiento.

Costos de Calidad 2015

Prevencién
M Evaluacién
M Fallos Internos

M Fallos Externos

Gréfico 3.2: Proporciones de cada costo de calidad respecto al costo total de
calidad, afio 2015.
Fuente: Elaboracion Propia.

En el aflo 2015 los costos de calidad se comportan de forma similar aunque se
observa una pequefia disminucion en los fallos internos que representan el 45% del
total de costos de calidad, los fallos externos aumentan ligeramente hasta un 29% y
lo mismo sucede con los costos de prevencion y evaluaciéon. Al igual que el afio
anterior dentro de las fallas internas la partida mas representativa es las pérdidas por
rebajas de precio que constituyen el 73% de los fallos internos.

En el grafico 3.3 aparece representado el comportamiento de los Costos por Fallos
Internos en los afios 2014 y 2015, en dicho grafico se observa que en ambos
periodos las rebajas de precios son el principal fallo interno de la Sucursal Cimex
Sancti Spiritus, en el 2014 las rebajas de precio constituyen el 84% del total de fallos
internos y en el 2015 representan el 73%, aunque disminuye de un afio a otro el
costo por rebajas de precios sigue siendo elevado. La empresa necesita invertir mas
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en Costos de Prevencion y Evaluacion (en ambos periodos el porciento de estos
costos se mantiene con indices bajos si se compara con los costos totales de

calidad) lo que permitiria una disminucion de los Fallos Internos.

Fallos Internos
90
84%
80
70
60
50
40 H 2014
30 H 2015
20
= 10%
10 1% 2%
0
Mercancia  Pérdidas Pérdida por Reparaciéon Rebajade
no apta por bajas de  de equipos precios
parala faltantes AFT
venta

Gréfico 3.3: Comportamiento de los Fallos Internos para los afios 2014 y 2015.
Fuente: Elaboracion Propia.

Los alimentos es la linea de productos que mas incide en las rebajas, se continlan
recibiendo altos volumenes de los mismos con fecha préoxima al vencimiento. Las
mayores afectaciones por las rebajas se localizan en las mercancias procedentes de
tres proveedores: BAT Il Cienfuegos, Papas & Company y Coracan S.A. Entre los
principales productos que mas afectacion han causado a la Sucursal fruto de las
rebajas se encuentran: galletas, chocolates, café, yogurt, caramelos, cremas, salsas,
mayonesa, aceites, maiz, sangrias, kétchup, hamburguesas carnicas, leche, puré de
tomate, mermeladas, chicles, leche en polvo, sorbetos, leche evaporada, embutidos
de ave, confitado, turrones, chorizo, embutidos de cerdo, cereales mixtos, carne de
resy arroz.

En el grafico 3.4 aparece el resumen del comportamiento de los Fallos Externos para

los afios 2014 y 2015, los Fallos Externos en el afio 2014 representaron el 24% del
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total de costos de calidad y en el 2015 llegaron hasta un 29% por lo que hubo un

ligero aumento.

Fallos Externos

70 62.26%

56.34%
60

43.38%

50
40
m2014
30 | 2015
20
10 0.17% 0.28% |
AR
0
Devoluciones de Gastos de Tramitacién de
Ventas Garantia guejas y

reclamaciones

Grafico 3.4: Comportamiento de los Fallos Externos para los afios 2014 y 2015.

Fuente: Elaboracion Propia.
Las devoluciones de venta (representan el 62.26% en el 2014 y 56.34% en el 2015)
y los gastos de garantia (37.57% en el 2014 y 43.38% en el 2015) constituyen los
principales fallos externos de la organizacion. La Sucursal Cimex Sancti Spiritus
comercializa una gama de productos variados y de disimiles proveedores por lo que
irremediablemente existen mercancias que no presentan la calidad esperada y se
realizan devoluciones de venta o se incurre en gastos de garantia (en el caso de los
equipos).

Relacion porcentual del Costo de Calidad / Costo de Venta

Afo 2014 Afio 2015

Costos de Calidad $1,740,437.76 $1,521,493.52

$73,876,816.17 $67,650,341.18
Costo de Venta

. 2.36% 2.25%
Relacién porcentual
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Los Costos de Calidad representan el 2.36% del costo de venta total en el afio 2014
y el 2.25% en el afio 2015.

Relacion porcentual del Costo de Calidad / Ventas Totales

Ano 2014 Ano 2015
Costos de Calidad $1,740,437.76 $1,521,493.52
Ventas Totales $101,720,504.53 $98,352,668.47
Relacion porcentual 1.71% 1.55%

Los Costos de Calidad representa el 1.71% de las ventas totales en el afio 2014 y
para el 2015 constituyen el 1.55%.

La identificacion y analisis de los costos de calidad, facilitan a la alta direccion de la
Sucursal Cimex Sancti Spiritus seleccionar la mejor alternativa. En la empresa objeto
de estudio, las fallas internas durante la comercializacion de las mercancias y la
prestacion del servicio resultaron el costo de mayor incidencia, representan el 57%
del costo total de calidad en el 2014 y un 45% en el 2015, dentro de dichas fallas las
pérdidas por rebajas de precios constituyen el principal problema especificamente
las rebajas de productos alimenticios son las de mayor incidencia, por lo que se
proponen las siguientes acciones:

e Capacitar a los comerciales y administradores en cuanto a la identificacién de las

mercancias propensas a sufrir rebajas de precios.
e Invertir mas tiempo en la inspeccion a los productos almacenados y la verificacion
de la fecha de vencimiento de las mercancias.

e Realizar una evaluaciéon mas profunda de los proveedores.

Con la capacitacion al personal propuesto, estos pueden identificar con prontitud las
mercancias que no son factibles solicitar a los suministradores. Si se invierte en la
inspeccion a las mercancias y se realiza una revisibn mas exhaustiva a la fecha de
vencimiento, se puede identificar a tiempo estos productos y llevar a cabo
estrategias comerciales para evadir las pérdidas por rebajas. Con una evaluacion
mas eficaz de los proveedores se puede definir una gama mayor de productos que
por su calidad o precio afectan el rendimiento de la empresa. Las acciones traerian
consigo un aumento de los costos de prevencién y evaluacion, pero también

permiten actuar sobre la ocurrencia de los fallos internos y por tanto una disminucion
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considerable en las rebajas de precios que son el punto mas vulnerable de dichos
fallos. Con los analisis realizados queda demostrada la factibilidad de utilizar los
resultados de los costos de calidad en la identificacion de los principales problemas
de calidad especificos en la empresa.

El procedimiento propuesto en esta investigacion constituye una herramienta util
para evaluar los costos de prevencion, evaluacion, fallas internas y externas en la

Sucursal Cimex Sancti Spiritus y un punto de partida para futuras investigaciones.
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CONCLUSIONES
Con la construccion del marco teodrico referencial se constato la existencia de una
base conceptual sobre el tema tratado, se recopilaron teorias, enfoques tedricos y
conceptos sobre los costos de la calidad que permitieron demostrar la
importancia que tiene esa herramienta en el &mbito empresarial.
La caracterizacion del sistema de gestion de la calidad y el sistema de costo de la
empresa demostré que los costos de la calidad no se conocen ni calculan en la
Sucursal Cimex Sancti Spiritus, o que motivé la elaboracion de un procedimiento
para el analisis y control de estos costos en la organizacion.
Al establecer los pasos para el célculo de los costos de la calidad en la actividad
minorista de la Sucursal Cimex Sancti Spiritus, se logré estructurar el
procedimiento por etapas y se determiné todos los elementos que inciden en cada
una de estas etapas asi como su forma de calculo.
Con la validacion del procedimiento propuesto y los analisis realizados se
confirmd la hipotesis de investigacion y se resuelve el problema cientifico

planteado.
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RECOMENDACIONES

e Extender el alcance de la aplicacion del procedimiento propuesto a todas las
actividades de la empresa y en otras sucursales del pais.

e Proponer la inclusion del procedimiento para el calculo de los costos de la calidad
dentro de los procedimientos del sistema de gestion de la calidad de la sucursal.

e Elaborar un programa informatico que permita la automatizacion del proceso de

recopilacion y andlisis de los datos sobre los costos de la calidad.
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Anexo I: Organigrama de la Sucursal Cimex Sancti Spiritus
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Anexo 2: Guia de Observacion.

1. Analizar los resultados de las auditorias internas y externas de calidad.
2. Relaciéon de No Conformidades abiertas mas significativas y fuentes que
dieron origen a las mismas.

3. Resultados de las Inspecciones de Calidad.



Anexo 3: Encuesta

En estos momentos se realiza una investigacion para mejorar la Gestion de la

Calidad desde el punto de vista del analisis de los costos de la calidad para alcanzar

un alto grado de satisfaccion del cliente y excelencia empresarial.

La presente encuesta tiene caracter anonimo, le pedimos su cooperacion para llenar

el

imprescindible.

Marque con una X segun su criterio.

presente cuestionario, con la mayor sinceridad posible. Su aporte es

1.

¢, Conoce usted el término costos de calidad?

[1Si

[INo

[INo se

2.

¢ Tiene concebido la empresa un sistema o
procedimiento para el control y analisis de los

costos de calidad?

1 Si

"INo

"INo se

¢En la empresa le hablan sobre el control de los
costos para lograr un mayor rendimiento

econémico?

1 Si

"INo

"INo se

¢Cree usted que sea importante el control y
analisis de los costos de calidad en la

organizacion?

1 Si

[INo

[INo se

¢.Se han realizado estudios para la identificacion

de los costos de calidad en la organizacion?

1 Si

[INo

[INo se

¢ Te gustaria recibir capacitacién sobre costos de
la calidad?

1 Si

“INo

"INo se

¢,Cree usted que el control y analisis de los
costos de calidad refuerce el desarrollo del
Sistemas de Gestion de la Calidad y de los

demas sistemas?

1 Si

"INo

[CNo se

¢Cree usted que este estudio traerd consigo

cambios favorables en la organizacion?

1 Si

[INo

[INo se




Anexo 4: Gastos de salario durante la capacitacion.

Tiempo Tarifa Horas de Gasto de
Mes Fichas. Nombre Cargo (dias) Participantes | Salario ($) por hora ($) | Capacitacion | Salario($)
CIE Andlisis e Interpretacion de Especialista 2.9381
Febrero Estados Financiaros Contabilidad 5 1 560.00 39.7 116.64
CA Administradores y Jefe de 2.0986
Febrero Unidades Comerciales Administrador 12 1 400.00 95.28 199.96
CPC Integral Basico Reserva 3.4627
Marzo Gerentes Gerente UEB 26 1 660.00 206.44 714.85
Curso Silver y Windows para 2.0462
Marzo Contadores Nuevos Contador D 1 16 390.00 127.04 259.95
CE Gestién de la Capacitacion Esp. 2.5184
Marzo (Nuevos) Capacitacién 3 1 480.00 23.82 59.99
2.0986
Marzo CA Administradores de Tiendas 2 Administrador 5 1 400.00 39.7 83.32
CA Administradores 2.0986
Abril Photoservice Administrador 5 1 400.00 39.7 83.32
CA Administradores y Jefes de 2.0986
Abril Unidades Comerciales Tienda Administrador 5 1 400.00 39.7 83.32
3.4627
Abril CA Gerentes de Complejos Gerente UEB 5 1 660.00 39.7 137.47
CA Administradores de 2.0986
Mayo gastronomia Administrador 5 1 400.00 39.7 83.32
CA Especialista Recursos Especialista 2.3085
Mayo Humanos RRHH 1 10 440.00 79.4 183.29
3.4627
Mayo CA Gerentes de Complejos Gerente UEB 5 1 660.00 39.7 137.47
3.4103
Mayo Taller de Supervisores Supervisores 4 1 650.00 31.76 108.31
CA Integral para administradores
y Jefe de 2.0986
Mayo Unidades Comerciales Administrador 12 1 400.00 95.28 199.96
2.0986
Mayo Seminario de Asuntos Legales 1 Administrador 1 16 400.00 127.04 266.61




CA Administradores de 2.0986
Mayo Servicentro Administrador 3 1 400.00 23.82 49.99
CPC Integral Basico Reservas de
Gerentes 3.4627
Junio de Complejo Gerentes UEB 26 1 660.00 206.44 714.85
2.0986
Junio CA Administradores y Fotdgrafos | Administrador 3 1 400.00 23.82 49.99
1.8363
Junio CA Administradores y Fotégrafos Fotografo 3 1 350.00 23.82 43.74
1.8363
Junio CA entrenadores de Electrénica Cajeros 3 1 350.00 23.82 43.74
CPC AIEF para Gerentes 4.0661
Junio Generales Gerente General 5 1 775.00 39.7 161.42
Especialista 2.5184
Junio CE Gestién de Capacitacion .Capacitacién 5 1 480.00 39.7 99.98
2.0986
Junio CA Administradores de Tiendas 1 Administrador 5 1 400.00 39.7 83.32
CA Administradores de 2.0986
Julio Gastronomia Administrador 5 1 400.00 39.7 83.32
Cajero 1.8363
Septiembre | CIE Photoservice Dependiente 5 1 350.00 39.7 72.90
2.5184
Septiembre | CIE Informética General Informético 5 1 480.00 39.7 99.98
2.0986
Septiembre | Seminario Asuntos Legales 2 Administrador 1 16 400.00 127.04 266.61
2.9381
Septiembre | Taller Regional de Abogados Asesor Juridico 1 1 560.00 7.94 23.33
2.5184
Septiembre | CIE SST Especialista SST 1 1 480.00 7.94 20.00
2.0986
Octubre CIE Control Interno Administrador 1 1 400.00 7.94 16.66
Especialista 2.5184
Octubre CIE Logistica Comercial 1 1 480.00 7.94 20.00
Dependiente 1.7314
Octubre Curso Dependiente de Almacén 2 Almacén 10 16 330.00 1270.4 2199.54




Cajeros 1.8363
Octubre CIE Caja Registradora Dependientes 5 16 350.00 635.2 1166.42
2.9381
Octubre Seminario Asuntos Legales 3 Asesor Legal 13 1 560.00 103.22 303.27
CA Integral para Administradores 2.0986
Octubre y Jefes de Unidades Comerciales Administrador 12 1 400.00 95.28 199.96
2.5184
Noviembre | CIE Gastronomia Esp. Comercial 5 1 480.00 39.7 99.98
CA Administradores de 2.0986
Noviembre | Gastronomia 2 Administrador 5 1 400.00 39.7 83.32
CA Administradores de Tiendas 3.4627
Noviembre | Mayorista Administrador 5 1 660.00 39.7 137.47
2.0462
Noviembre | CIE Servicentros Jefe Turno 5 1 390.00 39.7 81.23
2.0462
Diciembre | CIE Tiendas Jefe Piso 5 1 390.00 39.7 81.23
CA Administradores de 2.0986
Diciembre | Servicentros Administrador 5 1 400.00 39.7 83.32

GASTO TOTAL DE SALARIO

$9003.32




Anexo 5: Gastos de salario durante la capacitacion.

Tarifa
Tiempo por Horas de Gasto de
Fecha Fichas. Nombre Cargo (dias) | Participantes | Salario($) Hora($) | Capacitacion | Salario($)

Especialista 2.9381

Febrero CIE AIEF Contabilidad 5 1 560.00 39.7 116.64
CA Administradores y Jefes de Unidades 2.0986

Febrero Comerciales Administrador 12 1 400.00 95.28 199.96
CPC Integral Basico de Reserva 3.4627

Marzo de Gerente Gerente UEB 28 1 660.00 222.32 769.84
2.0986

Marzo CIE Servicentro Administrador 5 1 400.00 39.7 83.32
4.0661

Marzo CPC AIEF Para Gerentes Generales Gerente General 5 1 775.00 39.7 161.42
2.5184

Marzo CE Gestién de la capacitacion Esp. Capacitacién 5 1 480.00 39.7 99.98
2.5184

Marzo TIE Sentai Trax Informatico 5 1 480.00 39.7 99.98
3.4627

Abril CA Gerente de Complejo Gerente UEB 5 1 660.00 39.7 137.47
CA Administradores y jefes de unidades 2.0986

Abril Comerciales Tienda Administrador 5 1 400.00 39.7 83.32
CA Administradores y Jefes de Unidades 2.0986

Abril Comerciales Photoservice Administrador 5 1 400.00 39.7 83.32
2.0462

Abril CIE Tienda Jefe de Piso 5 1 390.00 39.7 81.23
2.5184

Abril COD Bésico SST Especialista SST 5 1 480.00 39.7 99.98
2.0986

Mayo CIE Gastronomia Administrador 5 1 400.00 39.7 83.32
Gerente 3.9087

Mayo CA Gerente Comerciales Comercial 5 1 745.00 39.7 155.18
3.4627

Mayo CIE Direccion Gerente UEB 5 1 660.00 39.7 137.47




CA Integral Para administradores y jefes

de 2.0986

Mayo Unidades Comerciales Administrador 12 1 400.00 95.28 199.96
3.4627

Mayo CA Gerente de Complejo Gerente de UEB 5 1 660.00 39.7 137.47
CA Administradores y Jefes de Unidades 2.0986

Mayo Comerciales Gastronomia Administrador 5 1 400.00 39.7 83.32
Gerente 3.9087

Mayo CA Gerente Econémico Econdémico 5 1 745.00 39.7 155.18
CPC Integral Basico Reserva Gerente 2.3085

Junio de Complejo Esp. Comercial 25 1 440.00 198.5 458.24
CA Gerente Administrativos 3.4890

Junio Sucursales Gerente Logistico 5 1 665.00 39.7 138.51
2.5184

Junio Curso de Logistica Esp. Comercial 1 16 480.00 127.04 319.93
1.8363

Junio CIE de Photoservice Fotografo 5 1 350.00 39.7 72.90
2.0986

Junio Curso de Gastronomia Administrador 1 16 400.00 127.04 266.61
3.4890

Julio CA Gerente Recursos Humanos Gerente RRHH 5 1 665.00 39.7 138.51
Cajero 1.8363

Julio CIE Caja Dependiente 5 2 350.00 79.4 145.80
CA Administradores y jefes de unidades 2.0986

Julio Comerciales Tienda Administrador 5 1 400.00 39.7 83.32
CA Administradores y jefes de Unidades 2.0986

Julio Comerciales Gastronomia Administrador 5 1 400.00 39.7 83.32
2.0986

Julio Curso de Photoservice Administrador 1 1 400.00 7.94 16.66
2.9381

Septiembre | TOD Taller Regional de Asesores Juridicos | Asesor Juridico 5 1 560.00 39.7 116.64
4.0661

Septiembre | CA Gerentes Generales Gerente General 5 1 775.00 39.7 161.42
Especialista 2.5184

Septiembre | CIE SST SST 5 1 480.00 39.7 99.98




Cajero 1.8363

Septiembre | Curso Caja Dependiente 1 16 350.00 127.04 233.28
2.5184

Octubre TIE Informatica General Informatico 5 1 480.00 39.7 99.98
2.5184

Octubre CIE Logistica Esp. Comercial 5 1 480.00 39.7 99.98
Curso SST, Especialistas Recurso Especialista 2.3085

Octubre Humanos RRHH 1 10 440.00 79.4 183.29
CA Integral para Administradores y 2.0986

Noviembre | Jefes de Unidades Comerciales Administrador 12 1 400.00 95.28 199.96
CA Administradores y Jefe de Unidades 3.4627

Noviembre | Comerciales Tienda Mayorista Administrador 5 1 660.00 39.7 137.47
2.3085

Noviembre | Curso Logistica Esp. Comercial 1 10 440.00 79.4 183.29
CA Administradores y jefes Unidades 2.0986

Diciembre | Comerciales Servicentros Administrador 5 1 400.00 39.7 83.32
2.0986

Diciembre | Curso Control Interno Administrador 1 16 400.00 127.04 266.61

GASTO TOTAL DE SALARIO

$6557.37




Anexo 6: Gastos de material de oficina, alimentacion, hospedaje y pasaje. (2014)

Indicador Anterior ($)| Plan ($)| Real ($)| %Cump
GASTO 7013.17| 12409.00| 6218.32 50.11
090 -- Otros 55.61 400.00 185.45 46.36
351 -- Materiales de oficina 220.67 550.00 92.34 16.79
444 -- Dietas en el interior 0.00| 4930.00| 1543.11 31.30
445 -- Hospedaje en el interior 0.00| 4590.00| 3578.00 77.95
446 -- Pasaje en el interior 0.00| 1789.00 790.00 44.16
890 -- Alimentos comprados por

los trabajadores 0.00 150.00 29.42 19.61

Este reporte fue tomado del Sistema de Informacion Econdémica de la Sucursal
Cimex Sancti Spiritus. En la empresa existe un centro de costo para Capacitacion y

este reporte resume los gastos de este departamento en el afio 2014.



Anexo 7: Gastos de material de oficina, alimentacion, hospedaje y pasaje. (2015)

Indicador Anterior ($)| Plan ($)| Real ($)| % Cump
GASTO 6218.32| 24278.00 2495.57 10.28
090 -- Otros 185.45 0.00 0.00 0.00
351 -- Materiales de oficina 92.34 600.00 32.10 5.35
444 - Dietas en el interior 1543.11| 8038.00| 567.08 7.05
445 — Hospedaje en el interior 3578.00| 12800.00] 1054.50 8.24
446 —- Pasaje en el interior 790.00| 2290.00| 675.60 29.40
890 -- Alimentos comprados por 29.42| 550.00| 166.29 30.23
los trabajadores

Este reporte fue tomado del Sistema de Informacion Econdmica de la Sucursal
Cimex Sancti Spiritus. En la empresa existe un centro de costo para Capacitacion y

este reporte resume los gastos de este departamento en el afio 2015.



Anexo 8: Gastos incurridos durante la aplicacion de encuestas de satisfaccion al
cliente. Ao 2014.

Gasto de salario en la aplicacion de encuestas de satisfaccion al cliente
Tiempo Tarifapor |Horas Gasto de
Participantes (dias) |Salario($)|hora($) empleadas Salario($)
Esp.Comercial
Combustible 15 590.88 3.1001 119.10 369.22
Esp.Comercial
Gastronomia 15 704.64 3.6970 119.10 440.31
Esp.Comercial Tienda 15 682.28 3.5796 119.10 426.33
J.Grupo Comercial 15 786.05 4.1241 119.10 491.18
Esp. Calidad 15 656.53 3.4446 119.10 410.25
TOTAL DE GASTO DE SALARIO $2137.29

Gasto de combustible en la aplicacion de encuestas

Municipio | Dias C%r_nb_ustible Total_ G<Ztts)tmobde Gast.o
iario (L) Combustible oor litro($) Combustible($)
Trinidad 3 20 60 0.51 30.60
Cabaiguan| 2 8 16 0.51 8.16
Yaguajay 1 20 20 0.51 10.20
Fomento 1 12 12 0.51 6.12
Taguasco | 1 8 8 0.51 4.08
Jatibonico | 1 8 8 0.51 4.08
La Sierpe | 1 15 15 0.51 7.65
Gasto Total de Combustible $70.89
Gasto por dietas durante la aplicacion de encuestas
Dias fuera de Dieta
Participantes la localidad por dia($) Gasto por dieta($)
Esp.Comercial 10 30.00 300
Esp.Comercial 10 30.00 300
Esp.Comercial 10 30.00 300
J.Grupo Comercial 10 30.00 300
Esp. Calidad 10 30.00 300
Gasto Total de Dietas $1500.00
Gasto Material
Total de encuestas Pgte de hojas Costo pqte($) | Gasto material($)

2500 5 3.15 15.75




Anexo 9: Gastos incurridos durante la aplicacion de encuestas de satisfaccion al
cliente. Ao 2015.

Gasto de salario en la aplicacion de encuestas de satisfaccion al cliente

Tiempo Salario | Tarifa por Horas Gasto de
Participantes (dias) |Promedio($) |hora($) empleadas Salario($)
Esp.Comercial
Combustible 20 864.25 4.5344 158.80 720.06
Esp.Comercial
Gastronomia 20 728.20 3.8206 158.80 606.71
Esp.Comercial
Tienda 20 979.88 5.1410 158.80 816.39
Esp. Calidad 10 952.03 4.9949 79.40 396.59
TOTAL DE GASTO DE SALARIO 2539.75

Gasto de combustible en la aplicacion de encuestas

Municipio | Dias Cc;r_nb_ustible Total_ Gi(s)trﬂge Gast_o
iario (L) Combustible oor litro($) Combustible($)
Trinidad 5 20 100 0.51 $51.00
Cabaiguan| 3 8 24 0.51 12.24
Yaguajay 1 20 20 0.51 10.20
Fomento 1 12 12 0.51 6.12
Taguasco | 2 8 16 0.51 8.16
Jatibonico | 2 8 16 0.51 8.16
La Sierpe | 1 15 15 0.51 7.65
Gasto Total de Combustible $103.53
Gasto por dietas durante la aplicacién de encuestas
Dias fuera de Dieta
Participantes lalocalidad por dia ($) Gasto por dieta (%)
Esp.Comercial 15 30.00 450.00
Esp.Comercial 15 30.00 450.00
Esp.Comercial 15 30.00 450.00
Esp. Calidad 10 30.00 300.00
Gasto Total de Dietas 1650.00
Gasto Material
Total de encuestas Pqte de hojas Costo pqte ($) | Gasto material ($)

2000 4 3.15 12.60




Anexo 10: Gasto durante las Auditorias Internas de calidad, afio 2014.

Gasto de salario durante la Auditoria Interna

- Dias Salarlo_ Tarifa por Horas de Gasto de
Participantes Promedio - .
empleados ) hora ($) Inspeccion | Salario ($)
Esp.Calidad 12 656.53 3.4446 95.28 328.20
Total de gasto de salario 328.20
Gasto de combustible durante las Auditorias Internas
Gasto
Municipio Dias Combustible Total de comb Gasto
P diario (L) Combustible | por litro | Combustible ($)
(%)
Trinidad 1 20 20 0.51 10.20
Cabaiguan-Fomento | 1 15 15 0.51 7.65
Yaguajay 1 20 20 0.51 10.20
Taguasco-Jatibonico | 1 10 10 0.51 5.10
La Sierpe 1 15 15 0.51 7.65
Gasto Total de Combustible 40.80

Gasto por dietas durante las Auditorias Internas

- Dias fuera de la Dieta ,
Participantes localidad por dia ($) Gasto por dieta ($)
Esp. Calidad 5 60.00 300.00

Gasto Total de Dietas

300.00




Anexo 11: Gasto durante las Auditorias Internas de calidad, afio 2015.

Gasto de salario durante la Auditoria Interna

- Dias Salanq Tarifa por Horas de Gasto de
Participantes Promedio P .
empleados %) hora ($) Inspecciéon | Salario ($)
Esp.Calidad 11 952.03 4.9950 87.34 436.26
Total de gasto de salario 436.26

Gasto de combustible durante las Auditorias Internas

Gasto de
Municioio Dias Combustible Total comb Gasto
P diario (L) Combustible por litro | Combustible ($)
(%)

Trinidad 1 20 20 0.51 10.20
Cabaiguan-Fomento | 1 15 15 0.51 7.65
Taguasco-Jatibonico | 1 10 10 0.51 5.10

Gasto Total de Combustible 22.95

Gasto por dietas durante las Auditorias Internas

- Dias fuera de la Dieta ,
Participantes localidad por dia ($) Gasto por dieta ($)
Esp. Calidad 3 60.00 180.00

Gasto Total de Dietas 180.00




Anexo 12: Gasto de salario en la Administracion de Calidad, afio 2014.

SISTEMA NACIONAL DE CONTABILIDAD Dpto: 0200300
DATOS DEL TRABAJADOR Fecha de: ALTA BAJA
Nombre y Apellidos: Nancy del Castillo Madrigal I[:\lx%' 113433 Identidad: 66042101674 | 03/02/2014
Ave de los Matrtires, e/
) . . Empleadora P . Circunvalarte y Olivos 1, Olivos ,
Organismo: CIMEX | Empresa: Sancti Spiritus Cédigo: CCS2410 | DIRECCCION: SANCTI SPIRITUS, SANCTI
SPIRITUS, Teléf.: 335807 - 154
ANO: 2014
CLAVE DE
MES DIAS TRABAJADOS SALARIO DEVENGADO INCIDENCIA
Enero 0 0.00
Febrero 23 470.00 A
Marzo 26 507.73 T
Abril 26 675.48 T
Mayo 27 920.08 G T
Junio 25 684.71 T
Julio 27 696.59 T
Agosto 26 686.40 T V
Septiembre 26 676.97 T V
Octubre 27 676.25 T
Noviembre 25 661.90 T
Diciembre 27 565.76
TOTAL: 285
$7221.87

Firma del Trabajador:

Firma del J* Recursos Humanos:

Observaciones:

V- Vacaciones

M- Licencia de

P- Peritaje Médico

Z- Invalidez Parcial

Maternidad
S- Subsidio A- Alta R- Resolucién 10 B- Baja
L- Licencia Sin Sueldo E- Horas Extras O- Cambio de Salario I- Ausencia
Contemplada
C- Sub_3|d|0 con Dias de J- Aus. no G- Ajuste de Salario F- Feriado
Carencia Contemplada
N-Salario por

D-Doblaje de Turno

H-Movilizado

K-Interrupcion

Nocturnidad

Q-Liquidacion de

X-Enfermedad

T-Pago por Resultado Vacaciones D1-Disponible hasta tres dias
U-Condiciones laborales ~ W-Fallo OJLB con  Y-Lic. AT-Accidente de
anormales pago retroactivo Retribuida Trabajo

. . E-Enfermedad P1- M1-Consultas
AE-Accidente Equiparado Profesional Penalizacion Maternidad




Anexo 13: Gasto de salario en la Administracion de Calidad, afo 2015.

SISTEMA NACIONAL DE CONTABILIDAD Dpto.: 0200300
DATOS DEL TRABAJADOR Fecha de: ALTA BAJA
Nombre y Apellidos: Nancy del Castillo Madrigal é\lx%; 113433 Identidad: 66042101674 | 03/02/2014
| empleadora | e e
Organismo: CIMEX | Empresa: Sspa|::$ls Cadigo: CCS2410 | DIRECCCION: SPIRITU§, ,SANCTI’SPIRITUS,
Teléf.: 335807 - 154
ANO: 2015
MES DIAS TRABAJADOS SALARIO DEVENGADO II\CI:CLI)IADVEEN%IIEA
Enero 27 749.79 T
Febrero 24 753.92 T
Marzo 26 550.00
Abril 26 951.80 T V
Mayo 26 769.16 T
Junio 26 987.61 T
Julio 27 2075.64 G
Agosto 26 921.38 T V
Septiembre 26 714.95 T V
Octubre 27 781.74 T
Noviembre 25 765.15 T
Diciembre 27 1403.18 G
TOTAL: 313 $11424.32

Firma del Trabajador:

Firma del J* Recursos Humanos:

Observaciones:

V- Vacaciones

M- Licencia de

P- Peritaje Médico

Z- Invalidez Parcial

Maternidad
S- Subsidio A- Alta R- Resolucion 10 B- Baja
L- Licencia Sin Sueldo E- Horas Extras O- Cambio de Salario I- Ausencia
Contemplada
C- Subsidio con Dias de  J- Aus. no G- Ajuste de Salario F- Feriado
Carencia Contemplada
D-Doblaje de Turno H-Movilizado K-Interrupcion N-Salario por

Nocturnidad

T-Pago por Resultado Q-Liquidacion de D1-Disponible X-Enfermedad hasta
Vacaciones tres dias
U-Condiciones laborales ~ W-Fallo OJLB con  Y-Lic. AT-Accidente de
anormales pago retroactivo Retribuida Trabajo
AE-Accidente E-Enfermedad P1- M1-Consultas
Equiparado Profesional Penalizacién Maternidad




Anexo 14: Gastos de material de oficina y otros consumos materiales del
departamento de Calidad para el afio 2014.

Analisis del Acumulado
Anterior
Plan ($)| Real ($) | %Cump
%)
GASTO $193.33|$480.00| $199.72 41.61
351 -- Materiales de oficina 193.33| 480.00 194.99 40.62
390 -- Otros consumos materiales 0.00 0.00 473 0.00

Tomado del Sistema de Informacion Econdmica de la Sucursal Cimex Sancti
Spiritus.



Anexo 15: Gastos de material de oficina y otros consumos materiales del
departamento de Calidad para el afio 2015.

Analisis del Acumulado

Anterior ($) | Plan ($)| Real ($) %Cump
GASTO 199.72| 360.00| 111.13 30.87
351 -- Materiales de oficina 194.99] 360.00] 111.13 30.87
390 -- Otros consumos materiales 4.73 0.00 0.00 0.00

Tomado del Sistema de Informacion Econdmica de la Sucursal Cimex Sancti
Spiritus.



Anexo 16: Gasto por mantenimiento de equipos, afio 2014.

_ Anterior
Indicador %Crec ) Plan ($) Real ($) | %Cump
82345201 -- Mtto de equipos
o 107.71| $5019.17| $4895.00| $4922.60| 100.56
tecnoldgicos
82345202 -- Mtto de equipos de
_ 0.00 252.91 1133.00 75.93 6.70
clima
82345203 -- Mtto de equipos -
) 0.00 0.00 330.00 57.57 17.45
grupos electrogenos
82745201 -- Mtto de equipos
_ 62.70| 49741.08| 67423.00| 55933.17 82.96
tecnoldgicos
82745202 -- Mtto de equipos
_ 7.33| 13994.01| 21040.00| 20433.77 97.12
de clima
82745203 -- Mtto de equipos-
) 116.38| 3200.60 4476.00| 5838.49| 130.44
grupos electrogenos
82945201 -- Mtto de equipos
o 237.16| 3506.14 3963.00| 3832.57 96.71
tecnoldgicos
82945202 -- Mtto de equipos de
_ 0.00 1511.91 977.00 906.03 92.74
clima
82945203 -- Mtto de equipos-
i 0.00 891.62 228.00 66.21 29.04
grupos electrégenos
83245201 -- Mtto de equipos
o 0.00 1815.63 6238.00| 2864.19 45.92
tecnoldgicos
83245202 -- Mtto de equipos de
_ 0.00 628.44 1624.00| 3515.89| 216.50
clima
83245203 -- Mtto de equipos-
) 0.00 400.10 388.00| 1502.51| 387.24
grupos electrogenos
112715.00 | 99948.93 88.67

Tomado del Sistema de Informacion

Spiritus.

Econdmica de la Sucursal Cimex Sancti




Anexo 17: Gasto por mantenimiento de equipos, afio 2015.

Indicador Anterior (3$) Plan ($) Real ($) %Cump
82345201 -- Mtto de equipos
o $4922.60| $13402.00| $7097.47 52.96
tecnoldgicos
82345202 -- Mtto de equipos de clima 75.93 2347.00 1508.55 64.28
82345203 -- Mtto de equipos - grupos
i 57.57 330.00 546.66 165.65
electrégenos
82745201 -- Mtto de equipos
o 55933.17| 46232.00| 60479.66 130.82
tecnolégicos.
82745202 -- Mtto de equipos de clima 20433.77| 38258.00| 42662.59 111.51
82745203 -- Mtto de equipos - grupos
5838.49 7697.00 7169.07 93.14
electrégenos
82745205 -- Mtto de redes 0.00 0.00 4200.53 0.00
82945201 -- Mtto de equipos
_ 3832.57 2193.00 4173.62 190.32
tecnoldgicos
82945202 -- Mtto de equipos de clima 906.03 1337.00 1832.08 137.03
82945203 -- Mtto de equipos - grupos
i 66.21 0.00 28.51 0.00
electrégenos
83245201 -- Mtto de equipos
o 2864.19 1478.00 3485.20 235.81
tecnoldgicos
83245202 -- Mtto de equipos de clima 3515.89 2089.00 1153.82 55.23
83245203 -- Mtto de equipos - grupos
i 1502.51 388.00 35.40 9.12
electrégenos
83245205 -- Mtto de redes 0.00 0.00 117.45
115751.00| 134490.61 116.19

Tomado del Sistema de Informacibn Econdmica de la Sucursal Cimex Sancti

Spiritus.




Anexo 18: Gasto de salario durante la revision de contratos y documentacion para

los afios 2014 y 2015.

Gasto de salario en la revision de contratos y documentacién, afio 2014

Tiempo | Tiempo Salario
(Horas al | (Horas al | Promedio | Tarifa por Gasto de
Participantes mes) afo) (%) hora ($) Salario ($)
Secretaria Comité
Contratacién 36 432 784.20 41144 $1777.41
Asesor Juridico 24 288 786.15 4.1246 1187.89
Gestor de Contratos 24 288 701.60 3.6810 1060.13
TOTAL DE GASTO DE SALARIO 4025.43

Gasto de salario en larevision de contratos y documentacion, afio 2015

Tiempo | Tiempo | Salario
(Horas al | (Horas al | Promedio | Tarifa por Gasto de
Participantes mes) afo) (%) hora (%) Salario ($)
Secretaria Comité
Contratacién 36 432 933.78 4.8992 $2116.44
Asesor Juridico 24 288 934.81 4.9046 1412.51
Gestor de Contratos 24 288 861.69 4.5209 1302.03

TOTAL DE GASTO DE SALARIO

$4830.98




Anexo 19: Pérdidas por rebajas de precios, afio 2014.

Reporte --> REBAJA o PERDIDA

Sucursal Sancti Spiritus

- Todas las Entidades -

Periodo: Enero/2014 - Diciembre/2014

INDICADOR VENTA_VEN ($) | VENTA_MUP($) REBAJA($)
PDV Cabaiguan-Fomento 905,886.78 971,564.07 65,677.29
PDV Sancti Spiritus 1,083,305.64 1,099,642.59 16,336.95
PDV Taguasco 1,049,727.39 1,078,322.05 28,594.66
PDV Trinidad 1,384,373.96 1,403,410.24 19,036.28
Photoservice Sancti Spiritus 535,740.94 540,160.46 4,419.52
Photoservice Trinidad 1,084,707.34 1,105,409.52 20,702.18
PV-Guayos-Yaguajay 709,380.15 726,470.49 17,090.34
RA Saratoga 839,048.01 854,403.95 15,355.94
SC Boca 1,754,685.82 1,759,750.90 5,065.08
SC CAI Uruguay 6,351,878.78 6,351,878.78 0.00
SC Centro Comercial 6,366,428.61 6,374,650.62 8,222.01
SC Colon 3,694,213.97 3,707,770.11 13,556.14
SC Cuatro Vias 7,123,147.96 7,134,873.68 11,725.72
SC Distribuidora 1,651,155.56 1,651,155.56 0.00
SC El Jibaro 5,428,984.96 5,428,984.96 0.00
SC El Popular 2,421,495.18 2,434,441.55 12,946.37
SC El Triunfo 3,793,269.97 3,813,914.52 20,644.55
SC Guasimal 750,881.67 750,881.67 0.00
SC lguara 1,479,906.99 1,479,906.99 0.00
SC Internacional 5,168,711.41 5,172,276.06 3,564.65
SC Km 336 5,698,977.87 5,716,996.80 18,018.93
SC La Lonja 1,753,229.84 1,753,415.44 185.60
SC La Sierpe 1,571,268.21 1,573,171.82 1,903.61
SC Mayajigua 683,088.29 683,088.29 0.00
SC Oro Dulce Jatibonico 2,112,412.67 2,115,662.78 3,250.11
SC Oro Negro Cabaiguan 2,069,880.75 2,078,166.68 8,285.93
SC Oro Negro Jatibonico 2,614,592.59 2,625,093.57 10,500.98




SC Oro Negro Trinidad 1,248,139.03 1,249,784.83 1,645.80
SC Oro Negro Yayabo 5,873,439.37 5,879,790.65 6,351.28
SC PAC Pesca Tunas 108,243.17 108,243.17 0.00
SC Pescasilda 377,270.99 377,270.99 0.00
SC Siguaney 1,150,930.95 1,150,930.95 0.00
SC XXX Aniversario 2,173,315.62 2,187,433.68 14,118.06
SC Zaza del Medio 582,634.02 589,682.22 7,048.20
Tienda Banao 1,149,299.04 1,151,163.94 1,864.90
Tienda Bazar Inglés 295,920.01 426,158.30 130,238.29
Tienda El Alamo 1,301,147.18 1,346,189.63 45,042.45
Tienda El Almacén 1,183,290.07 1,224,411.95 41,121.88
Tienda EI Chiquito 508,591.78 516,221.16 7,629.38
Tienda EIl Sport 809,438.83 833,239.63 23,800.80
Tienda Guayos 379,178.49 386,015.72 6,837.23
Tienda Habana 3,308,389.27 3,379,523.59 71,134.32
Tienda Kilo 12 658,987.59 672,078.65 13,091.06
Tienda La Amistad 1,759,768.13 1,773,824.75 14,056.62
Tienda La Fragancia 1,004,008.86 1,027,020.23 23,011.37
Tienda La Loma 541,864.20 553,668.80 11,804.60
Tienda La Moderna 888,777.26 924,871.45 36,094.19
Tienda La Revoltosa 878,371.29 898,719.73 20,348.44
Tienda La Sierpe 488,290.05 494,480.63 6,190.58
Tienda Las Villas 333,985.23 345,272.56 11,287.33
Tienda Nuevo Milenio 362,345.62 363,160.59 814.97
Tienda Taguasco 616,768.09 623,675.13 6,907.04
Tienda Trinidad 622,698.63 626,814.63 4,116.00
Tienda-Mercado Boulevard 980,037.22 1,017,639.14 37,601.92
TOTAL 99,665,511.30| 100,512,750.85 847,239.55




Anexo020: Pérdidas por rebajas de precios, afio 2015.

Sistema para el Control del Inventario (S.C.1.)
Reporte --> REBAJA o PERDIDA
Todas las Entidades

Sucursal Sancti Spiritus

Periodo: Enero/2015 - Diciembre/2015

INDICADOR VENTA_VEN ($)| VENTA_MUP($) REBAJA($)
PDV Cabaiguan-Fomento 1,077,768.06 1,124,338.27 46,570.21
PDV Sancti Spiritus 1,233,542.98 1,237,919.05 4,376.07
PDV Taguasco 1,075,561.00 1,092,338.33 16,777.33
PDV Trinidad 1,399,680.97 1,431,790.14 32,109.17
Photoservice Sancti Spiritus 348,849.11 349,708.12 859.01
Photoservice Trinidad 1,113,142.66 1,120,303.17 7,160.51
PV-Guayos-Yaguajay 665,120.72 678,038.49 12,917.77
RA Saratoga 823,994.50 835,162.67 11,168.17
SC Boca 1,757,039.24 1,761,275.05 4,235.81
SC CAI Uruguay 5,574,158.15 5,574,158.15 0.00
SC Centro Comercial 6,269,530.57 6,277,177.25 7,646.68
SC Col6n 2,974,113.32 2,986,756.76 12,643.44
SC Cuatro Vias 6,954,665.09 6,957,388.25 2,723.16
SC Distribuidora 1,575,593.13 1,575,593.13 0.00
SC El Jibaro 3,632,873.99 3,632,873.99 0.00
SC El Popular 2,309,675.66 2,317,149.93 7,474.27
SC El Triunfo 3,425,691.92 3,432,189.13 6,497.21
SC Guasimal 769,434.29 769,610.44 176.15
SC lguara 1,373,682.78 1,374,035.68 352.90
SC Internacional 4,582,126.42 4,585,427.52 3,301.10
SC Km 336 5,870,390.37 5,883,643.63 13,253.26
SC La Lonja 1,906,644.00 1,908,089.25 1,445.25
SC La Sierpe 1,516,533.63 1,517,014.47 480.84
SC Mayajigua 677,239.73 677,239.73 0.00
SC Oro Dulce Jatibonico 2,010,134.11 2,013,704.73 3,570.62
SC Oro Negro Cabaiguan 2,297,190.66 2,302,405.71 5,215.05
SC Oro Negro Jatibonico 2,297,853.63 2,301,573.83 3,720.20
SC Oro Negro Trinidad 1,281,543.43 1,282,881.38 1,337.95
SC Oro Negro Yayabo 5,361,619.86 5,365,392.05 3,772.19




SC PAC Pesca Tunas 95,722.13 95,722.13 0.00
SC Pescasilda 281,748.36 281,748.36 0.00
SC Siguaney 1,018,574.52 1,018,574.52 0.00
SC XXX Aniversario 1,999,319.39 2,013,325.44 14,006.05
SC Zaza del Medio 633,388.34 639,125.16 5,736.82
Tienda Banao 1,254,811.18 1,257,447.05 2,635.87
Tienda Bazar Inglés 238,812.25 308,461.16 69,648.91
Tienda El Alamo 1,367,668.45 1,394,903.62 27,235.17
Tienda EI Almacén 1,075,414.52 1,093,773.24 18,358.72
Tienda El Chiquito 891,675.67 903,430.28 11,754.61
Tienda El Sport 803,990.35 810,662.24 6,671.89
Tienda Guayos 409,217.23 414,040.58 4,823.35
Tienda Habana 3,322,749.44 3,357,574.03 34,824.59
Tienda Kilo 12 599,219.96 610,274.89 11,054.93
Tienda La Amistad 1,834,567.94 1,846,590.02 12,022.08
Tienda La Fragancia 1,117,620.90 1,124,461.70 6,840.80
Tienda La Loma 631,033.00 634,873.79 3,840.79
Tienda La Moderna 841,000.01 853,124.94 12,124.93
Tienda La Revoltosa 818,698.19 829,619.45 10,921.26
Tienda La Sierpe 409,006.37 411,435.02 2,428.65
Tienda Las Villas 372,699.13 382,517.96 9,818.83
Tienda Nuevo Milenio 391,442.91 392,726.90 1,283.99
Tienda Taguasco 676,281.49 681,059.91 4,778.42
Tienda Trinidad 642,978.33 647,713.48 4,735.15
Tienda-Mercado Boulevard 890,280.24 906,406.26 16,126.02
TOTAL 94,773,314.28 95,274,770.43 501,456.15




