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Resumen

La calidad y su gestion, indudablemente generan gastos, que se traducen, finalmente, en el nivel de
eficienciadel proceso, el grado de satisfaccion de los clientes, el cero fallos en la fabricacion del producto
y/o prestacion del servicio, en la reduccion de los costos de oportunidad y en elevados ingresos por venta.
Ocupa entonces una posicion importante en ello, el control de los recursos destinados a garantizar la
calidad, momentoenel que se inserta latematica conel objetivo de presentar unaaplicacién metodologica
para el cdlculo del costo de la calidad por sucesos. La aplicacion ofrece la identificacion, determinacion
y analisis de los costos de calidad en los servicios que brinda la gerencia de servicios generales de una
organizacion, de manera que permita una mejor y efectiva toma de decisiones, como componente
estratégico y de alto impacto en la competitividad, desde los procesos de la mejora continua. En el
resultado presentado, se emplean instrumentos de diagndstico, observacion, entrevistas, valoraciones de
expertos, revision documental, métodosy herramientas de analisis, que favorecenel logro de los objetivos.
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Abstract

Quality and it’s management, undoubtedly generates costs, which are finally translated in processes
levels of efficiency, clients level of satisfaction, minimum or lack of mistakes in the product’s
manufacturing process and/or the offering of services, in the reduction of the opportunity costs and
increased sales returns. It therefore occupies an important position emphasizing in the control and use of
resources, designed to guarantee quality, at the moment in which the aforementioned subject is being
considered, with the objective to present a methodologist application for quality costs of success. It’s
application enables the identification, determination and analysis of the quality costs in the services the
organization’s management offers generally in a way such that permits a better and more effective
decision making, as a strategic component and of high impact on competition in the normal day to day
improvement processes. In the presented results diagnostic tools, observation methods, interviews,
experts evaluations, documental revisions and other analysis methods and tools were used which favour
the achievement of the stated objectives.

Key words: quality management, control and use.

Introduccion
selectivos.
Laactual dinamicae incertidumbre del entorno,

expectativas de clientes, hoy mas exigentes y

ofrece unimpacto inestable en el sector empresarial,
en el que se potencia cada vez méas la competencia;
lo cual exige la presencia en el mercado de
productos y/o servicios de la mejor calidad, que
satisfagan de manera creciente las necesidades y

La ventaja competitiva en la empresa y su
sostenibilidad eneltiempo, constituye hoy el paradigma
para su desarrollo en el corto y en el largo plazo. Es
asi como garantiza un posicionamiento estratégico
favorable frente a la competencia, como resultado de
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la mejora continua en la calidad de productos y/o
servicios a los clientes.

Producir o servir con calidad genera gastos
importantes en el proceso de su gestion, los cuales
exigen laintroduccion de cambios importantes en los
patrones de comportamientos del costo asi como en
los procesos de planeacion, medicién y control de
éstos.

Los costos de calidad son un enfoque financiero
valido para ser aplicado en las condiciones actuales,
pues se necesita que las entidades se renueven y
pongan en préctica nuevas herramientas de gestion,
que de maneraestratégicagaranticen laplanificacion,
el calculo, control y anélisis de los costos, para ocupar
un espacio en los sistemas de costos asumidos hoy en
el &mbito empresarial, cuyo impacto determinard el
éxito frente a la competencia.

Desarrollo

Parasercompetitiva, unaorganizacion debe contar
con buenos productos y/o servicios obtenidos a un
coste apropiado y con una buena gestion, la cual debe
incluir también la posibilidad de dar a sus clientes un
tratoagradable. Debe desarrollar, por tanto, lacalidad
de producto y/o servicio, la calidad de proceso, la
calidad de la gestion, lacalidad de atencidn al cliente.
Es, entonces, la calidad el elemento estratégico
mediante el cual una empresa puede conseguir una
ventaja diferencial en el mercado, es la base de la
supervivenciay del desarrollo de las organizaciones.

La calidad en los productos y/o servicios, es
sinénimo de una buena utilizacion de recursos en la
empresa: equipos, materiales, informacion y sobre
todo, recursos humanos. Hay que superar lamentalidad
tradicional de que no se puede aspirar simultdneamente
a conseguir bajos costos y buena cali-dad. Como
resultado de una gestion eficiente se puede, al mismo
tiempo, disminuir costos, aumentar productividad,
mejorar la calidad, obtener mayores ventas e
incrementar el beneficio.

La eficiencia (efficiency, rendement), es una
categoria econdémica, que se caracteriza por ser
«Laobtencion de un objetivo consumiendo el menor
namero de recursos posibles (menor tiempo, menor
coste econémico, menor numero de recursos

humanos, etc.) con objeto de aumentar el beneficio
hacia lapoblacidn que se dirige» /1/. Pero para que
la eficiencia de los servicios prestados o los
productos elaborados sea real, hay que considerar
otro concepto, el denominado: coste oportunidad,
como el ingreso dejado de obtener, por anomalias
en la prestacion de un servicio.

En unaorganizacion, la eficiencia en la gestion
de la calidad esta asociada a la utilizacion dptima
de los recursos invertidos en el proceso de gestion
y mejora continua durante la fabricacion de los
productos y/o prestacion de servicios, de manera
que los costos por este concepto sean los necesarios,
orientados a la satisfaccion del cliente. Debera,
entonces, considerarse un nivel éptimo o equilibrio
entre los costos de calidad y no calidad, traducido
en mayor nivel de creacién de valor.

Los costos de calidad. Clasificacion

«Los costos de calidad son aquéllos incurridos
en el disefio, implementacion, operacion y
mantenimiento de los sistemas de calidad de una
organizacion, aquéllos 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...» /2/.

Algunos autores han distinguido dos tipos de
costos de calidad:

1) Costos de calidad: costos de prevencion
(planificacién y control de proceso, auditorias,
capacitacion, etc.) y los costos de evaluacion
(inspecciones, ensayos, calibraciones, etc.)

2) Costos de no calidad: Costos de fallos
internos y externos (desperdicios, reprocesos,
materiales devueltos, descuentos, rebajas, etcétera)
y costos ocultos.

Estos tltimos, los costos ocultos, son la parte no
visible del iceberg, y suelen ser llamados también
de costos implicitos. Su cuantificacion esun proceso
relativamente dificil, pero suimpacto en laempresa
es real, afectando la competitividad de la misma.
Porejemplo:

- Ventas potenciales perdidas, por problemas
de calidad o imagen.

Vol. 1, 2010




- Costos de redisefiar productos o servicios por
problemas de calidad.

- Rechazos no registrados.
- Costos de errores en operaciones auxiliares.
- Pérdida de imagen.

- Costos por prestar un servicio equivocado.

Con la mejora de la calidad global, mejora la
satisfaccion del cliente, la imagen de la empresa,
se aumenta los beneficios y la cuota de mercado.
Generalmente cuando hay que reducir los costos
de calidad, la tendencia es reducir los costos
destinados a la prevencion y deteccion de fallos,
accion que impide la solucion del problema.

La mayoria de los autores consultados utilizan
cuatro categorias bésicas, para identificar los
componentes de los costos totales de la calidad:

- Costos de prevencion.

- Costos de evaluacion.

- Costos de fallos internos.
- Costos de fallos externos.

Los costos de prevencidn son definidos como
aquellos en que se incurre al intentar reducir o
evitar los fallos. Son costos de actividades que
tratan de evitar la mala calidad de los productos o
servicios (funcionamiento del departamento de
calidad, costos de formacion, revision,
mantenimiento preventivo, etcétera). Esto ocurre
en cualquier subsistema de la empresa y forma
parte de la etapa de planificacion.

Los costos de evaluacién son los que se
producen al identificar los productos y/o servicios
que no cumplen las normas de calidad establecidas,
antes de laentrega a los clientes. Son los costos de
medicién, analisis e inspeccion, evaluacién o
auditorias, de productos o servicios; componentes
o materialescomprados, con lafinalidad de asegurar
su conformidad a las especificaciones.

Los costos de prevencion y evaluacion son
considerados como los costos de obtencion de la
calidad, denominéndose costos de conformidad y
se consideran controlables debido a que laempresa
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puede decidir sobre su magnitud atendiendo a los
objetivos que se trace.

Los costos por fallas internas, estan
asociados con defectos, errores o no conformidad
del producto o servicio, detectados antes de
transferirlo al cliente y que por tanto éste no
percibe y no se siente perjudicado (desperdicios,
reprocesamiento, reinspecciones, etc.).

Los costos por fallas externas, estan
vinculados con problemas que se encuentran
después de enviado el producto o brindado el
servicioal cliente (costos de garantia, concesiones,
devoluciones, etc.), por lo tanto incluyen el consumo
de factores adicionales mas los costos de
oportunidad de los mismos.

En este sentido, Séez Torrecilla, Fernandez y
Gutiérrez (1994), sefialan acertadamente, que: «La
actuacion de las empresas sobre los costos totales
de calidad debe ser eficaz y tendente a reducirlos
tomandose en consideracion los aspectos siguientes:

1. Invertir en actividades de prevencidon y
evaluacion para conseguir reducir los fallos.

2. Atacar directamente los fallos visibles.

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

4. Buscar una nueva orientacion a las actividades
de prevencion para alcanzar la mejora
continuada...»

Uno de los principales problemas existentes en
la contabilizacion, planificaciony control de algunos
costos por fallos, reside en la falta de criterios
convencionales para calcular el costo de los mismos,
de aqui que los autores coinciden en la necesidad
de clasificar estos costos en tangibles o explicitos
eintangibles o implicitos.

Costos tangibles o costos explicitos: son
aquellos que se pueden calcular con criterios
convencionales de costos, normalmente siguiendo
las Normas de Contabilidad. Por lo general estos
costos van acompafiados de un desembolso de
efectivo por parte de la empresa, se trata
basicamente de costos de personal y materias
primas y materiales.



Costos intangibles o 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 sitlan
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.

Normalmente, al aumentar el costo de obtencién
de la calidad se ve reducido el costo de los fallos,
por tanto, las empresas deberdn buscar la zona
donde se sitUael costo total dptimo de calidad. Esta

zona esta ubicada en el punto en el que los costos
totales de calidad son minimosy el nivel de calidad
optimo.

La division ideal del costo total de calidad,
entre prevencion, evaluaciony fallas externas e
internas es una tarea bastante compleja, cuando
los costos de prevencion y evaluacién son
aumentados hasta que se vuelvan infinitos,
significaque el 100 % de productos y/o servicios
son buenos, no hay fallas.

Una empresa puede estar ubicada en una de las
tres zonas posibles, que identifican niveles de
calidad /3/, si relacionamos los costos de calidad y
no calidad (figura 1).
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Zona de mejora: «Esta situacién se da cuando
la empresa atin no ha implantado un programa de
medidas para aumentar la calidad y reducir los
fallos, o bien este programa lleva poco tiempo
funcionando. En esta zona la entidad tiene unos
costos totales de la calidad en la que los fallos
representan précticamente la totalidad de dichos

INTERNOS ¥

EXTERNOS

costos (méas de un 70 %) y la prevencion es muy
poco significativa (menos del 10 % de los costos
totales de calidad). Dado el elevado peso de los
fallos y la pérdida de imagen que ello supone, la
organizacion tiene que invertir mucho mas en
calidad, aunque tiene seguramente grandes
posibilidades de mejora».
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Zona de indiferencia: «Cuando los programas
de mejorade lacalidad yallevanuntiempo funcionando
y se han reducido los costos de fallos
considerablemente, los costos totales de calidad se
reducen. Aqui yaes muy dificil seguir reduciendo los
fallos y por ello la entidad esta en la zona ideal en
relacion con los costos totales de calidad. Los costos
de fallos representan aproximadamente un 50 % de
los costos totales de calidad, mientras que laprevencion
un 10 %y la evaluacion un 40 %».

Zona de perfeccionamiento: «Si a pesar de
estar en la zona de indiferencia, la empresa sigue
destinando recursos a la prevenciony ala evaluacion
de calidad serd muy dificil reducir los fallos. En estos
momentos, cuesta mas la evaluacion o la prevencion
adicional, que las reducciones de fallos
correspondientes. Por tanto, a partir de este punto, los
costos totales de calidad vuelven a crecer, con lo que
vale la pena plantearse estabilizar acciones de
prevencion y evaluacion. En esta zona, los costos de
fallos representan menos del 40 % del total de la
calidad, la evaluacion alrededor de un 50 %, y la
prevencion un 10 %s».

Los sistemas de costos de calidad

El Sistema de Costos de Calidad es una técnica
contable y una herramienta administrativa que
proporciona a la alta direccién los datos que le
permiten identificar, clasificar, cuantificar
monetariamente y jerarquizar los gastos de la
organizacion, con el objetivo de medir en términos
econdmicos las areas de oportunidad y el impacto
monetario de los avances del programa de mejoras
que estd implementando la organizacion, para
optimizar los esfuerzos por lograr mejores niveles
de calidad, costo y/o servicios que incrementen su
competitividad y afirmen su permanencia en el
mercado.

La medicion y las técnicas de calculo de los
costos de calidad

Generalmente, la medicién de los costos de
calidad se dirige hacia &areas de alto impacto e
identificadas como fuentes potenciales de reduccion
de costos o creacion de valor.

La medicion de los costos relativos a la calidad,
revela desviaciones y anomalias en cuanto a
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distribuciones de costos y estandares, las cuales
muchas veces no se detectan en las labores
rutinarias de andlisis. La cuantificacion, esentonces
el primer paso haciael control y el mejoramiento de
la calidad de productos y/o servicios.

Existen varios métodos que permiten el calculo
de los costos de calidad, éstos se utilizan combinando
uno o mas, en dependencia de ladisponibilidad de
la informacién contable, la ubicacion y tipo de
gasto de calidad a determinar (tabla 1). Para el
caso que nos ocupa, se utilizara el registro de los
gastos por suceso, por no disponer de informacion
contable en algunos gastos involucrados.

Identiticacién, determinacion y analisis de
los costos de calidad, en el proceso de los
servicios prestados por la gerencia

La Gerencia de Servicios Generales, objeto de
investigacion, garantiza internamente los
aseguramientos materiales al resto de las gerencias.
Por su importancia e impacto en las unidades
estratégicas de negocios, se esfuerza en prestar
servicios de excelencia, que contribuyan al ahorro
de gastos y esfuerzos de la organizacion.

La gerencia presta los siguientes servicios:
Servicio de cocina y comedor.
Servicio de transporte.

Servicios de limpiezay jardineria.
Servicios de proteccion y seguridad.

Servicios de reparacion y mantenimiento a
equipos de oficinas.

En laidentificacion de los costos de calidad en
los servicios que presta la gerencia se exceptda la
del servicio de seguridad y proteccidn fisica dado
que son servicios contratados por la empresa.

Laestimacion de los costos de calidad se divide en
dos etapas. La primera, se refiere a la descripcion de
los servicios analizados, declarando cada uno de sus
componentes: finalidad del servicio; el contenido; los
proveedores; los clientes; responsables; las entradas
y salidas del servicio. La segunda etapa es la
determinacion de los costos de calidad, identificados
en el proceso de servicio prestados.



METODOS PARA EL CALCULO DE LOS COSTOS DE CALIDAD

Ldemas de elaborar el comprobante de

Contabilidad por los documentos operaciones cotrientes, se elabora también

en caso de que proceda, el comprobante de

primarios

las estadisticas referidas al sistema de

costos de calidad.

Cuentas en las que se registran hechos u
Partidas de gastos explicitos en los operactones que se identifican total o
estados financieros parcialmente con la clasificacién de los

costos de calidad.

Calcular todos los gastos incurridos enlos
Calculo v regstro del costo por sucesos | sucesos derivados de la mala calidad, en la

prestacicn del servicie al cliente.

Estraer de los estados de resultados de la
contabilidad financiera los costos ¥ gastos
Aphicando el método de Costeo por de las actividades propias del sistema de
Actividades (CPA) gestidn de la calidad. Para lograr este

propdsite se puede emplear la técnica de

costeo por actividades.

Fuente: Elaboraciénpropia.

El método empleado es el calculo y registro del 7. ldentificaciony determinacion del costo de
costo de calidad por sucesos. falla externa, por tipo y subproceso.

1. Descripcion del proceso de servicio 8. Calculo del costo total de falla externa.

9. ldentificaciony determinacion del costo de

2. ldentificacion y determinacién del costo
falla interna, por tipo y subproceso.

de prevencion, en cada subproceso. )
10. Caélculo del costo total de falla interna.

3. Calculo del costo total de prevencién. L )
11. Determinaciondel costo total de no calidad.

4. Identificacionydeterminacion del costo de
evaluacion, por tipo y subproceso.

12. Determinacion del costo de calidad total.

(calidad y no calidad).

5. Célculo del costo total de evaluacién. ., _ .
13. Evaluaciéneconomica e impacto del costo

6. Determinacidn del costo total de calidad. de calidad en la gerencia.
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Ejemplo de aplicacion del método - Clientes:
presentado al servicio de cocina-comedor,

. . . Clientes internos: Trabajadores de la gerencia.
en la gerencia de servicios generales

Clientes externos: Trabajadores de las gerencias

1. Descripcion del proceso de servicio ( figuras restantes.

2y3)

- Finalidad: Garantizar la alimentacién adecuada
a los trabajadores de la division.

- Responsables: asistente administrativo,
recaudadora, cocineros, ayudantes de cocinay

el almacenero.
- Contenido:

. - . , - Entradas del servicio.
Inicio del servicio: Confeccion del mend y

recepcion del reporte. Alimentos, insumos para la elaboracion de los
alimentos, bebidas (refrescos, agua, etcétera),
fuerza de trabajo calificada (cocineros, auxiliares
de cocina y recaudadora), efectivos (recursos
- Proveedores: almacenero, asistente financieros para la compra de los alimentos e
administrativo, cocineros, ayudantes de cocina,  insumos), energia (gas, corriente eléctrica), ticket,
facturadora, empresa suministradora. vale de salida y orden de produccion.

=) ) (=

Fin del servicio: Facturacion y cobro de los
servicios.

Ruicio del Servicio

l

Fecadadora

Cobro del servicio ¥ erimega
del ticket
|

!

Lonliar del cortiedor § deperidiarde

|

Arommodar s mmess

alezida

Erecogida del ticket

:
Prestacifm del
Servricio

*
( Clisnite satisfecho )

Fuente: Elaboracién propia.

Fig. 2. Diagrama de flujo para el servicio cocina-comedor.
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Operario de marder itisrdo
gupwral

Prestacion del servicio en las

ire ac acighiadac

Facbaracion v cobro del
ceIyicio

(==

Fuente: Elaboracién propia.

Fig. 3 Diagrama de flujo para el servicio de reparacion y mantenimiento.

Subprocesos del servicio

Gestion de compras de mercancias (gestor de
compras), confecciéndel menu, distribucién del trabajo
en el comedor, distribucion del trabajo en la cocina,
preparacion del comedor, elaboracion de losalimentos,
preparacion de las bebidas, prestacion del servicio,
remontaje de mesas, organizacion y limpieza e
higienizacion.

Salidas del servicio

Tablillas de informacion sobre los alimentos y

bebidas, plato de muestra, servido de los alimentos

elaborados, energia, facturacioény cobro del servicio
y necesidades satisfechas de los clientes.

2. Determinacion del
por subproceso y total

costo de prevencion

Parametros

X — Costo de prevencién por subproceso
involucrado.

i — Subproceso involucrado en la prevencion.

n — Cantidad total de subprocesos involucrados
en la prevencidn de los costos de calidad.

Cilculo del costo de prevencién en gestion
de compras, almacén y cocina

Componentes

- Empleados que intervienen: gestor de compras,
almacenero y cocinero.

- Tiempo que le dedica a las actividades de
prevencion: h/dia.
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- Salario basico mensual del empleado: $
- Descanso retribuido (9,09).

- Estimulacion.

- Gasto de salario: $

X, — Gasto mensual de prevencion en compras.
X, =$43,70

X, — Gasto mensual de prevencion en almacen.
X, =$68,37

X,— Gasto mensual de prevencion en la cocina.
X,=$20,83

3. Costo total de prevencion

[+] =

N;- g+ 3+3 251329
1

Cpl =

-
n

4. Costos de evaluacion por tipo y subproceso

Parametros
Y — Costodeevaluacion portipoy subproceso.

Y . ..— Gasto mensual por tipo de evaluacion y
subproceso.

i — Subproceso involucrado en la evaluacion
(i=1...n).

j —Tipodeevaluaciéon(j=1...m)(verificacion
y recepcion, inspeccion y prueba, y existencia).

m — Cantidad de evaluaciones de calidad.

[+ =
;—,-] E

Ce1= "1
1 1

—
Il

—
—
n

6. Costo por fallas externas del servicio
cocina-comedor

Cfel=0
7. Costo por fallas internas del servicio
cocina - comedor
Cfil=0
8. Costo total de calidad del servicio de
cocina-comedor

Ccl= Cpl+ Cel+ Cfel +Cfil=$339,45

Tipos de
involucrados

evaluacion y subprocesos

1. Verificacion y recepcién en: Gestion de
compras, almacén.

2. Inspeccion y prueba en: cocina.

3. Existencia en: almacén.

Cilculo del costo de evaluacién por tipo y
subprocesos

- Empleados que intervienen: gestor de compras,
almacenero y cocinero.

- Tiempo que le dedica a las actividades de
prevencion: hrs/dia.

- Salario basico mensual: $

- Descanso retribuido (9,09).
- Estimulacion.

- Gastos de salario: $

Y,,— Gasto mensual de verificacion y recepcion
en compras. Y, = $ 43,70

Y,,— Gasto mensual de verificacion y recepcion
en almacén. Y, =$ 68, 37

Y,,— Gasto mensual de inspecciony prueba en
la cocina. Y,, =$ 26,11

Y,,— Gasto mensual de existencia en almaceén.

5. Costo total de evaluacion

Yo ¥y + Ty +Ys2 + Ty = F206,55

Como se observa, los costos de no calidad,
resultantes de las fallas internas y externas, para el
servicio mostrado es cero, no se registran gastos por
este concepto.

9. Evaluacién econémica de los costos de
calidad, considerando todos los servicios que
presta la gerencia

Para evaluacion de los costos de calidad teniendo
en cuenta la clasificacion expuesta se determina:
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1. Los costos totales de calidad por servicios
prestadosen lagerenciay tipologiaen términos
absolutos y relativos.

2. Representatividad de los costos de calidad en
el costo total mensual por servicio prestado en
la gerencia.

3. Costo de calidad acumulado por trimestre
hasta el afo.

Los costos totales de calidad por servicios en
términosabsolutos se determinan utilizando lasiguiente
expresion:

z
Cox= T Cpr+Cek + Chy + Clig
KE=1
donde:

Ccw — Costo total de calidad del servicio i
Cpk — Costo de prevencién del servicio i
Cex — Costo de evaluacion del servicio i
Cfi«— Costo de fallos internos del servicio i
Cf .x— Costo de fallos externos del servicio i
k  — Tipo de servicio prestado (k=1...,2)
En términos relativos, cada tipo de costo se

relaciona con el costo total asociado del calculo
anterior.

Por los resultados alcanzados, se ofrecen las
siguientes consideraciones:

1. De los servicios que presta la gerencia, el de
mayor impacto en la estructura de los costos
de calidad, es el servicio de transportacion

con un 86,29 % y con un peso significativo
en los costos de prevencion. Sin embargo el
resto de los servicios, refieren mayor
inversién en laactividad de evaluacion de la
calidad (tabla 2).

. En segundo lugar esta el servicio cocina-

comedor, que gasta en el proceso de mejora
continuael 8,98 % en el afio para ofrecer la
alimentacién a los trabajadores de la
empresa, aspecto importante de la atencién
al hombre (tabla 2).

. La inversién en la calidad del servicio de

transportacion, sigue siendo superior, en el
costo total de este servicio, con un 18,19 %,
respecto a lo destinado al resto de los
servicios de la gerencia (tabla 3).

. Por tanto, en el mantenimiento y reparacion

de los medios de transporte en la empresa,
se invierte mas del 80,0 % de los gastos
previstos para garantizar la calidad en su
funcionamiento. Esto significa que el
transporte en la empresa representa un area
clave de lamejora continua, con alto impacto
en la actividad de comercializacion.

Los costos de prevencion en la mejora
continua de la gerencia superan de manera
significativa a los costos de evaluacidn, con
una proporcion de (70,19 % y 29,81 %),
determinado por los altos costos de
prevencion en el servicio de transporte a
diferencia del resto de los servicios donde
los costos de evaluacion son superiores
(tabla 5).
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TABLA 3. PORCENTAJE MENSUALDE LOS COSTOS DE CALIDAD DE CADA SERVICIO CON
RESPECTOALOS COSTOSTOTALES MENSUALES DE LOS MISMOS EN LA GERENCIA

% mensual que
Costo total de Costo total del izljjir;;ﬁﬁ;l;;it;die
. . calidad por SETWICIO por servicio de los costos
Tipo de servicio mes mes totales de los mistmns
(ol CTO | cuoy=cek/ CTk
Servicio cocina-comedor $ 339,45 $ 5 233 49 6, 49 %
Servicio limpieza v § 94 73 $ 3 205,31 2 499%
jardineria
Servicio reparacitn ¥ 84 02 $1a 386,09 0,51 %
manterimiento de equipos.
Servicio de transporte $3 260,22 % 17 925,19 18, 19%
TOTAL T=%$3778.42 T =%43 550,08 3.68 %

Fuente: Elaboracién propia.
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DE CADA SERVICIO DE LAGERENCIA

TABLA 4. PONDERACION TRIMESTRALEN VALORES ABSOLUTOS DE LOS COSTOS DE CALIDAD

Costo total de | Costo total de Costo total de Total acumulado
Tipo de Servicio calidad en calidad enseis | calidad en en el afio
tres meses meses mieve meses
Servicio cociha-cotnedor $1018,35 42036, 7 $ 3055, 05 $4073, 4
Bervicio limpieza v
o b 254,19 568, 38 § 852, 57 § 1136, 76
jardineria
Servicio reparacon ¥ § 252, 0 § 504, 12 § 756, 18 § 1008, 24
mantenimiento equipos.
Servicio de transparte § 3780, 66 § 19 561, 32 §29 341, 98 § 39 122, 64
T=$1133520 | v=¢12605 | T= T3 | T=%453
TOTAL T=$226M52 | T=$MO05T | T=$45341, 4

Fuente: Elaboracién propia

TABLA 5. RELACION DE LOS COSTOS DE CALIDAD POR SUS CLASIFICACIONES EN
TERMINOS ABSOLUTOSYRELATIVOS

de calidad

M Tertninos Términos
costos .
WValores absolutos relativos
Clostos :d,E £ 2651 96 $70. 19%
PrEvENCiSn
Clostos _d:e § 1126, 46 629 81%
evaluacidn
Costos de .
fallos internos §0 0%
Clostos de .
fallos externos 50 0%
Costos totales
Y =37778, 42 3 =100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Conclusiones

- La inversion en la calidad de los servicios que
presta la gerencia objeto de andlisis, a la empresa,
garantiza de manera ininterrumpida el
funcionamiento del resto de las actividades, que
son mayormente de comercializacion.

- Los servicios analizados de la gerencia no
registran fallos significativos en sus procesos, se
invierte en prevencion y evaluacion de los procesos
claves, como el de transportacion y cocina-
comedor, en un 18,2 % y 6,49 % de los gastos
totales planificados para estos servicios, dado que
garantiza para la comercializaciéon, las entradas
y salidas de mercancias, y en el comedor la
satisfaccion de los trabajadores con la calidad de
la oferta.

- La empresa invierte poco en la mejora
continua de la calidad de los servicios que presta,
solo el 8,68 %, del total a gastar para la oferta y de
éstos el 7,5 % es gastado para el servicio de
transportacién, quien garantiza realmente la
continuidad de las actividades del resto de las
gerencias.

- La identificacion y calculo de los gastos por
concepto de calidad, constituyen un elemento
para el anélisis de la eficiencia en el proceso de
mejora continua, en la gestion de la calidad del
servicio de la gerencia, como soporte
representativo en la toma de decisiones por la
direccion de la gerencia.
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