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RESUMEN

El estudio planteado tuvo como propésito analizar la aplicacién que se le da a
los costos de calidad en la toma de decisiones de la empresa Pollo Sabroso,
C.A. el cual se llevd a cabo con un tipo de investigacion descriptiva y un
disefio de campo, la poblacién estuvo conformada por cuatro gerentes y un
director de operaciones involucrado en la toma de decisiones de la empresa,
como técnica de recoleccion de datos se utilizd6 la entrevista y como
instrumento se disefid una guia de entrevista estructurada, para la validez del
instrumento se utilizé el juicio de expertos del area estrechamente vinculada
con la variable costos de calidad. La investigacion se siguié por pautas
tedricas establecidas por diversos autores, entre los cuales Dale y Punkett
(1993), Davila y Gémez (1994) y Jerez (2005). El estudio estuvo enmarcado
en la linea de investigacion de Administracion y Gestion del Departamento de
Ciencias Economicas, Administrativas y Contables del Nucleo “Rafael
Rangel”, se concluyd que el sistema de costos de calidad es aplicado en la
toma de decisiones, para funciones basicas y elementales, la empresa
presenta carencias a la hora de analizar la informacién contable con miras
hacia la evaluacién general de los procesos, se recomend6 a la compafiia
manejar la informacion referente a los costos de calidad como herramienta
para evaluar el desempefio de los sectores productivos que integran la
empresa y de esta manera lograr una gerencia estratégica basada en la
calidad de los productos ofrecidos

Palabras clave: Costos de calidad, Pollo Sabroso, C.A., Toma de Decisiones
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INTRODUCCION

Las organizaciones empresariales han desarrollado dia a dia
mecanismos que permiten a la gerencia contar con informacion relevante,
confiable y oportunidad que garantice la inclusién de todos los aspectos
sustanciales de la actividad financiera, operacional y econdémica de la
compafiia para una fecha o por un periodo determinado.

En funciéon de ello, la contabilidad de estas debe estar dirigida al
suministro de estos datos necesarios para la correcta toma de decisiones, de
tal manera que la gerencia de la empresa logre medir los objetivos
alcanzados y plantear nuevas metas.

Consecuentemente, las organizaciones buscan a través de la toma de
decisiones garantizar la permanencia de la misma en el mercado y mejorar
en todo momento la imagen corporativa de la misma, de tal manera, que
incurren en una serie de costos para la consecucién de estos objetivos. Estos
costos mencionados son lo que representan los costos de la calidad
incurridos por las empresas en aras de garantizar al cliente productos
optimos y calidad acorde con las exigencias del mundo cambiante.

Es por ello que, la investigadora despierta el interés en analizar el uso
que se le da a los costos de calidad en la toma de decisiones de la empresa
Pollo Sabroso, C.A., de tal manera que se plantea el siguiente estudio
estructurandolo de la siguiente forma;

Capitulo I; Se plantea y formula la investigacion, estableciendo los
objetivos del estudio, la justificacion y delimitacion de la investigacion.

Capitulo IlI; Marco Teodrico, se establecen los antecedentes, las
bases tedricasy el cuadro de operacionalizacidén de la variable.

Capitulo lll; Marco  Metodoloégico, se determinan los aspectos

metodoldgicos relativos a la investigacion; tipo, disefio, poblacién, técnicas



e instrumentos de recoleccibn de datos y por ultimo la validez del
instrumento.

Capitulo 1V; Analisis y Presentacién de Resultados, donde se muestra
la tabulacién de la informacién recolectada por la investigadora en el proceso
de estudio de la unidad de analisis.

Capitulo V; Conclusiones y Recomendaciones, se detallan las
conclusiones a las que se llegaron luego de analizada la situacién
problematica, asi como las recomendaciones que la investigadora considera
conveniente hacerle a la empresa a fin de fortalecer en su proceso de toma
de decisiones.

Finalmente se presentan las referencias bibliograficas que sustentan las

teorias y conceptos utilizados.



CAPIiTULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

El mundo se ha caracterizado por importantes cambios tanto en nivel
de informacién y comunicacién, como blusqueda de mejoras en la calidad de
vida. Lo cual ha llevado a las empresas a buscar formas de enfrentar las
exigencias de la sociedad y nuevas alternativas para expandirse en el
mercado, enfrentarse y sobrevivir a la competencia y que estas alternativas
le proporcionen flexibilidad operacional para responder al mercado y a los
competidores.

Estas condiciones obligan a las organizaciones a la elaboracién de
productos de calidad, al menor costo posible, para asi obtener mayor
productividad y mejorar la competitividad de la misma, de esta manera las
compafiias buscan perfeccionar tanto los resultados operacionales como de
los financieros, ademas de llevarlas a la exploracion y aplicacién de nuevas
técnicas y practicas para la planificacién; en funcién de optimizar su imagen
corporativa, direccionando los objetivos a la satisfacciéon del cliente, la
rentabilidad de las operaciones y la disminucion de los costos operativos.

De tal manera, las empresas deben estar involucradas en el proceso
de mejora para asi alcanzar niveles de calidad y en consecuencia
productividad satisfactoria; para lo cual es necesario implementar un sistema
de calidad que abarque todas las etapas, desde el disefio del producto hasta
la post-venta. En tal sentido, Montilla y otros (2006) sefialan, “la calidad ha

trascendido hacia todos los ambitos de las empresas, pudiendo verse



como todas las formas en las que la empresa satisface las necesidades y
expectativas de sus clientes, empleados, accionistas y toda la sociedad en
general”.

En este sentido, los mismos autores sefialan que el concepto de
calidad en las organizaciones ha ido en evolucién, convirtiéndose unicamente
en requisito esencial del producto y un factor estratégico clave de
competencia del cual depende la mayoria de las empresas, no solo para
mantener su posicion en el mercado, sino para garantizar su supervivencia.

En el entorno competitivo actual se exige a las empresas un esfuerzo
constante de su gestién econdmica, por ello estas tienden a la implantacién
de programas de mejora de la calidad, es decir, hoy en dia estas apuntan
hacia la reduccidon de sus costos mediante la medicién y control. Con
respecto a esto Bricefio (2006) acota que “los costos de calidad representan
uno de los enfoques financieros valido para generar informacion concerniente
al calculo, control y analisis de los procesos productivos y de los productos
elaborados para poder incursionar con éxito en el cada vez mas competitivo
mercado...”.

Por lo antes mencionado las organizaciones requieren de la
evaluacién y revision de los procesos, manejar sistemas contables que
suministren datos relevantes para la toma de decisiones al fin de desarrollar
estrategias que le permitan defenderse en el mercado. Entre estos sistemas
cabe mencionar el Sistema de Informacion de Costos el cual suministra a la
empresa datos confiables que ayudan en la adopcién de estrategias para
alcanzar una ventaja ante la competencia. La falta de calidad de los datos es
uno de los principales problemas que enfrentan las empresas puesto que
constituyen una de las dificultades mas graves y persistentes de la
organizacion.

En relaciéon al sistema de informaciéon de costos, Catacora (2009),

sefala, “...representa uno de los sistemas mas importantes para la toma de
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decisiones, una empresa competitiva se basa en gran medida de la calidad
de la informacién generada por sus sistemas de costos...”. De esta manera
se evidencia entonces la necesidad imperante en las organizaciones de
contar con un adecuado sistema de informacién que garantice la inclusién de
datos confiables y oportunos que suministren fundamentos veraces para la
toma de decisiones.

De acuerdo a los razonamientos que se han venido realizando, resulta
oportuno hablar de organizaciones cuyo principal propésito es poner en
practica la calidad total en todo su proceso de produccién, distribucién y
venta. Con el propdésito de garantizar al cliente, satisfaccién con el producto
adquirido, mejora continua a la gerencia de la misma y suministrar
informacioén para re-direccionar los planes de la empresa en funcion de lograr
un posicionamiento estratégico en el mercado en la busqueda de una
rentabilidad acorde con la inversion realizada.

Es evidente entonces que la calidad total es un estilo de gestidén que
afecta a toda la empresa y persigue producir al menor costo productos y
servicios que satisfagan al cliente en sus necesidades. Al respecto, Merli
(1995) comenta; “la calidad total reduce los costos, es dificil imaginar la total
pérdida de tiempo, esfuerzo y recursos que tiene lugar en una empresa en
que todo no este enfocado sobre la eficacia en el cumplimiento de las
expectativas del cliente, junto con el valor anadido de las necesidades no
expresadas de los clientes”.

Por tanto, las empresas deben enfocar su atencion en un sistema de
informacién costos, que arrojen datos relacionados con la operatividad de la
organizacion, en funcion de trabajar con el propésito de garantizar a la
empresa permanencia en el mercado con miras hacia la satisfaccién de
clientes, empleados y accionistas de la misma. Caso contrario si la
organizacion no enfoca su atencién a la satisfaccion del cliente tomando en

consideracién la calidad total del servicio prestado o del producto vendido,
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estas acciones repercutiran en la organizacion de forma tal que en el tiempo
no se garantizara la permanencia de la misma en mercado, puesto que la
actual economia cambiante requiere de empresas vanguardistas.

Dadas las condiciones que anteceden, las compafias en miras de
convertirse en sociedades vanguardistas, requieren de informacién veraz y
oportuna que faciliten la toma de decisiones; de esta manera Bernal y otros
(2007) sefalan, “para una correcta toma de decisiones es conveniente contar
con una gran cantidad de informacién, pero esta deber ser filtrada y
depurada para convertirse en informacién atil en forma de estados
financieros en muchos de los casos”.

De esta forma utilizar los estados financieros como instrumento para la
toma de decisiones. Al respecto, Catacora (2009) sefiala que “sobre los
estados financieros son tomadas la casi totalidad de las decisiones
econdmicas y financieras que afectan a una entidad”. De esta manera la
Norma Internacional de Contabilidad No. 1 expone que “el objetivo de los
estados financieros es suministrar informacion acerca de la situacion
financiera, del rendimiento financiero y de los flujos de efectivo de la entidad,
de manera que sea util a un amplia variedad de usuarios a la hora de tomar
sus decisiones econémicas”

En tanto que las organizaciones justifican la obligacion de presentar
informacién contable que incluya detalladamente los costos de las empresas
para manejar la misma en el perfecto desarrollo de la toma de decisiones en
el caso de la presente investigacién se parte de la necesidad de realizar un
analisis sistematico de este tipo de decisiones en las empresas de venta de
comida, llamense restaurantes. Debido a que son este tipo de empresas las
que trabajan con miras a satisfacer los requerimientos alimenticios de un
gran porcentaje de la poblacién, sin menoscabo de reducir el efecto

econdmico negativo en las finanzas particulares de las personas causado por



la compra de comidas preparadas a diario en los establecimientos
comerciales destinados para tal actividad.

De acuerdo con lo sefialado anteriormente, reflejan las estadisticas del
Banco Central de Venezuela, desde enero de 2008 los costos que deben
pagar los consumidores para acceder a los servicios de restaurantes vy
hoteles son los que mas se han incrementado. Desde enero de ese afio sus
precios han variado en un 47,4%. Segun afirmaciones de la revista en linea
el Consumid.org es mas caro para los ciudadanos comer fuera de casa, lo
que genera en la poblaciéon una reduccion en el consumo de alimentos en
estos establecimientos comerciales.

Por lo anteriormente expuesto, es evidente entonces la necesidad de
formular nuevas estrategias en estas organizaciones de venta de comida, lo
cual vayan dirigidas a incentivar el consumo de sus productos con el
propésito de garantizar la permanencia de estas en el mercado, ofreciendo al
cliente éptimos productos y servicios que mejoren sus condiciones de vida y
no atenten contra su economia particular.

En el caso especifico de investigacién se centra el estudio en la
empresa Pollo Sabroso, C.A. por ser un establecimiento de integracién de
una cadena productiva que tiene en estos restaurantes el eslabén final de
una serie de procesos, disefiados y organizados, que se inician en la crianza
de pollos en granja y abarca hasta la elaboracién de postres y contornos en
sus instalaciones.

En cuanto a esto la Empresa Pollo Sabroso, C.A. basa su actividad
econdmica especificamente a la fabricacion y distribucién de comida para el
consumo humano también esta involucrada a los procesos de fabricacién por
lo cual debe llevar un sistema de Control de Calidad. En consecuencias el no
llevar un control y seguimiento de los costos de calidad del producto podrian

llevar a la empresa a duplicacion de procesos, sobre stop de productos, mala



calidad del producto, demoras en el proceso de elaboracién o no abastecer la
demanda.

A su vez genera desventajas en la organizacién ya que no le permite
tener una base para el analisis de sus estados financieros para posibles
tomas de decisiones de la alta gerencia y conllevaria a la pérdida de
competitividad y expansion en el mercado e incluso a desmejorar la imagen
de la empresa y su producto. No obstante la empresa sin un control de
costos de calidad no estaria en disposicién de ofrecer precios competitivos,
adquirir un posicionamiento en el mercado con la competencia ni una buena
comercializacion del producto, entre otros.

Con respecto a lo antes mencionado si la Empresa Pollo Sabroso,
C.A. no considera la importancia de llevar los Costos de calidad y
representarlos en sus estados financieros podria correr riesgos en cuanto a
la competencia con otras empresas que si reflejen y controlen dicho costos.
Sin embargo la implantacion del sistema de costos permite la optimizacion de
los procesos de la organizacién logrando altos niveles de produccién a menor
costo.

En base a los planteamientos anteriores se formula la siguiente

interrogante;

Formulacion del Problema

¢, Cual es la aplicacion de los costos de calidad en la toma de

decisiones de la empresa Pollo Sabroso, C.A.?

Sistematizacion del Problema

¢, Cuales son las caracteristicas que presentan el Sistema de Costos

de Calidad de la empresa Pollo Sabroso, C.A.?
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¢, Cuales categorias de los costos de calidad son considerados por la

empresa Pollo Sabroso, C.A.?

., Como es el proceso de toma de decisiones en la empresa Pollo
Sabroso, C.A.?

¢, Cuales son las ventajas que proporciona el Sistema de Costos de

Calidad para la toma de decisiones en la empresa Pollo Sabroso, C.A.?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Analizar la aplicacion de los costos de calidad en la toma de decisiones de la

Empresa Pollo Sabroso, C.A.

Objetivos Especificos:

e Identificar las caracteristicas que se presentan en el Sistema de
Costos de Calidad de la empresa Pollo Sabroso, C.A.

e Distinguir las categorias del Sistema de Costos de Calidad
considerados por la empresa Pollo Sabroso, C.A.

e Conocer el proceso de toma de decisiones en la empresa Pollo
Sabroso, C.A.

e Describir las ventajas que proporciona el Sistema de Costos de

Calidad para la toma de decisiones en la empresa Pollo Sabroso, C.A.



Justificacion

Desde la perspectiva teodrica la investigacién se baso6 en la aplicacion
de los fundamentos tedricos de los costos de calidad y su presentacién en
los Estados financieros de acuerdo a lo establecido por algunos autores y asi
localizar situaciones enfrentadas por la empresa Pollo Sabroso, C.A.
aplicando conceptos basicos con la realidad dandole una visién de las
circunstancias que se originan en este medio empresarial. De alli la
necesidad de analizar la aplicacién de los costos de calidad en la toma de
decisiones de la empresa Pollo Sabroso, C.A.

En base a la metodologia, para un estudio de esta indole se acudié al
uso de técnicas de investigacién como lo fue la entrevista y el cuestionario
para adquirir datos precisos que determinaron las circunstancias de la
variable en estudio.

La justificacion practica estuvo determinada porque la toma de
decisiones en las empresas es el factor clave para garantizar un perfecto
equilibrio entre los objetivos planteados y las actividades desarrolladas por la
organizacion. Por lo cual, un aspecto de trascendental importancia que
brinda esta investigacion, es el acercamiento a una situacién real que afecta
a las empresas del pais con la fundamentacion tedrica propuesta al respecto.
En tal sentido, este estudio brindd una visién integral sobre esta realidad y
permitira enfrentar la misma desde un punto de vista en donde la adquisicion
de conocimientos por parte de los empresarios es la parte mas importante

para la toma de decisiones.

Delimitacion
La investigacion se basé en el analisis de la aplicaciéon de los costos
de calidad en la toma de decisiones de la empresa Pollo Sabroso, C.A., la

cual se efectu6é entre Marzo 2011 y Junio 2012. Enmarcada en la Linea de
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Investigacion de Administracion y Gestion adscrita al Departamento de
Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables del Nucleo “Rafael
Rangel” de la Universidad de Los Andes.

Los sujetos informantes lo constituyeron los cuatro (04) gerentes y un
(01) director involucrados todos en la toma de decisiones de la empresa Pollo
Sabroso, C.A. los mismos ocupan los cargos de; Gerente Administrativo,
Gerente de Produccion, Gerente de Compras, Gerente de Recursos
Humanos, asi como el Director de Operaciones el cual coordina todas las
actividades desarrolladas por las diferentes gerencias que integran la
estructura organizacional de la empresa.

En un nivel tedrico la investigacion se llevd a cabo siguiendo los
lineamientos de diversos autores entre los cuales destacan: Pagella (2007),
Dale y Punkett (1993), Davila y Gémez (1994), Ruiz (2002), Amat (2005),
Harrigton (2003), Beterfield (2005), Catacora (2009), Jerez (2005), y Otros.
Los mismos sustenta la informacién necesaria para el desarrollo tedrico de
los objetivos propuestos de tal manera se persiguié analizar la variable

costos de calidad.
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CAPIiTULO Il

MARCO TEORICO

Comprende un conjunto de teorias estrechamente relacionadas con la
variable objeto de estudio, en esta investigacién esta relacionada con los
costos de calidad, al respecto Silva (2006) sefala que el marco teérico, “es
una vision panoramica del contenido tematico que gira alrededor del
problema planteado, lo que implica la revision de literatura especializada,
revistas cientificas, informe de investigacion y cualquier otro medio escrito o
audiovisual que contenga informacion especifica sobre el tema a investigar”.

En tal sentido, la presente investigacion estd abordada con la
definicibn de calidad, costos de calidad sus caracteristicas y tipos, de esta
forma se pretende generar una contrastacion de diversos autores del tema
con el propésito de generar un aporte propio al tema en cuestidén, al mismo
tiempo en el desarrollo del tema investigado se analizan las diversas teorias
acerca de la toma de decisiones, sus caracteristicas; asi como las ventajas y
herramientas utilizadas para tal fin, con el fin ultimo de indagar sobre la
documentacion tedrica al respecto para lograr alcanzar el objetivo planteado

en el presente estudio.

Antecedentes de la investigacion

7

Para Silva (2006), los antecedentes consisten “...en describir los
estudios precedentes relativos al problema planteado, realizados por otros

investigadores y que guardan alguna relacion con el problema en estudio...”,
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de esta forma para la presente indagacién se toman como antecedentes una
serie de investigaciones cuya variable objeto de estudio se encuentra
estrechamente relacionada con los costos de calidad, y cuyas conclusiones
suministran datos relevantes al problema investigado en el presente trabajo.

Moncayo (2008) realiz6 una investigacion titulada Analisis de los
costos de Calidad aplicados en las empresas Manufactureras de la zona
Industrial del Municipio Maracaibo, Estado Zulia, La investigacion
realizada se plante6 como objetivo general Analizar los costos de calidad
aplicados en las empresas manufactureras de la zona industrial del Municipio
Maracaibo Estado Zulia. La investigacion se desarrollé de tipo descriptivo con
un disefio de campo no experimental. La poblacion estuvo conformada por
seis (06) empresas manufactureras, a las cuales se les aplicé un cuestionario
de seleccibn multiple con los que se concluyd que las empresas
manufactureras de la zona industrial del Municipio Maracaibo reconocen la
presencia de los costos de produccién mas sin embargo la mayoria de estos
no se ven reflejados en sus estados financieros; lo que no le permite realizar
un analisis objetivo de los costos de calidad aplicados en sus procesos
productivos.

El aporte realizado al presente estudio se encuentra en la
fundamentacion tedrica que hace Moncayo en relaciéon al tema de costos de
calidad, lo que permite al investigador generar un analisis sistematico sobre
el uso de informacion referente a los costos de calidad en empresas de corte
similar a la investigada en la presente, de tal forma que su conclusién hace
énfasis en que los costos de calidad en este tipo de empresas no se ven
reflejados en los estados financieros, por lo cual se puede partir de esta
informacién para indagar acerca de la toma de decisiones en empresas cuya
informacién contable puede verse limitada.

Por otra parte; Valecillos (2007) en su estudio realizado “Los Costos

de Calidad en la fijacion de Estrategias Competitivas en las Empresas
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Manufactureras del Estado Trujillo” cuyo objetivo general consistidé en
Determinar la participaciéon de los costos de calidad en la fijacion de
estrategias competitivas en las empresas manufactureras del Estado Truijillo,
para lo cual realizd una investigacion de tipo descriptivo con un disefio de
campo no experimental, su poblacién estuvo conformada por con ocho (08)
empresas obteniendo una muestra representativa de siete (07) empresas a
las que les aplicé un cuestionario con 38 items por lo que concluye que las
empresas realizan diversas actividades tanto de evaluacion como de
prevencioén, sin embargo su proceso productivo sigue generando costos por
fallas. De tal manera la informacién por los costos es tomada en cuenta para
la toma de decisiones.

Se toma como antecedente lo expuesto por Valecillos en funcion de la
determinacion que hace sobre la participacion de los costos de calidad en la
fijacion de estrategias en empresas con situaciones operativas similares a la
planteada en la presente investigacion, donde el estudio realizado por dicho
autor afirma que las empresas manufactureras del Estado Truijillo toman en
cuenta los costos de calidad para la toma de decisiones.

Bricefio (2006) presenté un trabajo para optar por el titulo de
Licenciatura en Contaduria Publica titulado “Costos de Calidad en los
Estados Financieros para el proceso de toma de decisiones”, se planted
como objetivo general Analizar los costos de calidad que se reflejan en los
estados financieros y sus beneficios en el proceso de toma de decisiones de
las empresas Manufactureras de la zona industrial Carmen Sanchez de
Jelambi del Municipio Valera Estado Trujillo. Para ello realiz6 una
investigacion de tipo descriptiva con un disefidé de campo no experimental.
Como poblacién tomé cinco (05) empresas y aplicé dos (02) instrumentos de
recolecciéon de datos; ultimando que las empresas objeto de estudio incluyen
los costos de calidad en sus estados financieros por su gran beneficio para

una 6ptima toma de decisiones.
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Los sefalamientos realizados por el investigador anterior se toman
como antecedente puesto que realiza un analisis sobre el uso de los costos
de calidad en la toma de decisiones, y determina que los mismos son usados
de forma tal que garantiza un beneficio a la empresa que lo utiliza, de tal
forma que dicha conclusién genera datos relevantes para fundamentar el
estudio plateado en la presente investigacidon, y genera puntos de partida de
los cuales debe tomar en cuenta el investigador para alcanzar los objetivos
planteados.

Pérez (2006), desarrolld su trabajo titulado Costos de Calidad como
factor de competitividad en las empresas manufactureras del rubro:
Fabricacion de productos alimenticios de la zona industrial | del Estado
Lara, en el que plante6 como objetivo general, Determinar los costos de
calidad como factor de competitividad en las empresas manufactureras de la
Zona Industrial | del Estado Lara, acudié a un estudio de tipo descriptivo bajo
un disefio experimental de campo, elaborando dos (02) instrumentos de
recoleccion de datos aplicado a las empresas en cuestién, donde concluye
que los costos de calidad como factor de competitividad en las empresas
manufactureras de la Zona Industrial | del Estado Lara, son de suma
importancia puesto que su manejo y monitoreo le aseguran a la empresa una
posicion ventajosa en el mercado, razén por la cual son considerados una
herramienta de decisién eficiente.

La investigacion realizada por el autor antes mencionado, se toma en
consideracién entre los antecedentes del presente estudio puesto que el
investigador enfatiza su atencién en el desarrollo del examen practicado en la
importancia que tiene el manejo y monitoreo de los costos de calidad para la
toma de decisiones en estas empresas; generando un avance importante
para el presente estudio en funcién de analizar la aplicaciéon de los costos de
calidad para la toma de decisiones en la empresa Pollo Sabroso, C.A. es

importante tomar en consideracion los avances realizados en estudios
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equivalentes con empresas de corte similar del area de fabricacién de
productos alimenticios.

Montilla y otros (2006). Publicaron un articulo cientifico denominado,
Importancia de Los Costos de Calidad en Las Empresas Manufactureras
Trujillanas. “Factor Clave en el establecimiento de Estrategias
Competitivas”. El punto de partida que orient6 la investigacion fue Analizar
si las empresas manufactureras del Estado Truijillo incorporan dentro de sus
sistemas de informacién de costos, la medicion y el control de los costos de
calidad, considerando los de prevencion y evaluacion, los de fallas internas y
externas, asi como conocer el enfoque de calidad manejado por ellas. La
investigacion llevada a cabo fue de tipo descriptiva, no experimental de
campo, donde se recopild informacion a través de la aplicacion de un (01)
cuestionario; cuya conclusién sefiala que existe una orientacién hacia el
analisis de los costos, no obstante, el interés no se traduce en el buen
manejo de los mismos; el abordaje del tema de calidad en las empresas
estudiadas sigue teniendo muchos vacios, pudiera deberse a la falta de
definiciones de acciones de mejoras.

El aporte del estudio planteado, estd enmarcado en el analisis
realizado por las investigadoras en las empresas Trujillanas, en cuyos
resultados se obtiene evidencia de falta de definiciones de acciones de
mejoras en muchas empresas trujillanas, fundamentacién esta que se toma
en consideracidén para analizar la aplicaciéon de los costos de calidad en la
toma de decisiones de la empresa Pollo Sabroso, C.A. por ser una
organizacion presente en la poblacién trujillana, aunque sus decisiones no
son tomadas en este territorio las acciones puestas en marcha repercuten a

la poblacién en cuestion.
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Bases Teodricas

Representada en la fundamentacién tedrica sobre la cual se basa la
investigacion, donde se exponen una serie de conceptualizaciones sobre el
tema, el estudio de las proposiciones inherentes a la variable costos de
calidad en la presente investigacién, es abordado partiendo de las
definiciones planteadas sobre el tema “Calidad”, seguidamente se exponen
diversos criterios acerca de “Calidad Total”, para en tercer lugar alcanzar la
definicion sobre estos costos en las empresas.

De esta manera en el marco de la exposicidon de las teorias que
versan sobre el tema se plantea desarrollar un acercamiento entre la realidad
de la empresa Pollo Sabroso, C.A. y las diversas definiciones desarrolladas
en materia de costos de calidad para lograr alcanzar el objetivo de analizar la
aplicacion de los referidos costos de calidad en la toma de decisiones de esta

organizacion.

La Calidad

Para la Norma ISO 8402, citado en Pillou (2004), la calidad es la
totalidad de rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se refieren
a su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas. Al
mismo tiempo la Norma I1SO 9000:2000, citado en Pillou (2004), la define
como: “la capacidad de un conjunto de caracteristicas intrinsecas para

satisfacer requisitos”.

En tal sentido, Alvarez y otros (2006) advierten que la calidad “es una
caracteristica intrinseca que acompafia al modo de gestionar la elaboracién
de un producto o a la presentacibn de un servicio por parte de una

organizacion. Esta caracteristica se fundamenta en una cultura basada en
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sistemas de gestién que permite la optimizaciéon de cualquier tarea a través

de controles objetivos de su desarrollo y resultado”.

Los mismos autores sefalan que la calidad recoge las tres vertientes
de influencia para la creacion de un bien o la prestacién de un servicio; la
satisfaccion de la expectativa del cliente, que el producto creado o el servicio
prestado cumplan fielmente la finalidad para la que fueron creados y que la

organizacion mejore de una manera continua.

Al mismo tiempo, Berry (1992), establece que “la calidad se relaciona
con la percepcion del cliente. Los clientes comparan el desempefio real del
producto o la experiencia del servicio total con su propio conjunto de

expectativas y se forman un juicio que rara vez es neutro”.

En el marco de las observaciones anteriores se puede afirmar que la
calidad esta asociada con base a la satisfacciéon del cliente en funcion del
producto adquirido, de tal forma que las organizaciones deben realizar una
adecuada gestion con el propésito de garantizar al consumidor un éptimo
servicio, asi como productos elaborados con insumos de caracteristicas tales

que permitan un reconocimiento efectivo del mismo.

Calidad Total

En consecuencia de lo anteriormente planteado, y partiendo de las
afirmaciones hechas por diversos autores expuestos con anterioridad, la
empresa debe realizar sus actividades de modo que se garantice un producto
final con éptimos beneficios para el cliente de tal manera que se mida la

satisfaccién generada por el producto o servicio prestado.

En tal sentido la organizacion debe dirigir la atencion a desarrollar

estrategias que garanticen ese objetivo primordial de satisfaccion del cliente
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y debe evaluar que la misma no actie en perjuicio de los intereses
econdmicos y financieros de la organizacién y la gerencia, de esta manera se

trae a considerar dentro de la empresa la “Calidad Total”.

Para Ari (2010), la calidad total es “una estrategia de gestion a través
de la cual la empresa satisface las necesidades y expectativas de sus
clientes, de sus empleados, de los accionistas y de toda la sociedad en
general, utilizando los recursos de que dispone: personas, materiales,

tecnologia y sistemas de produccién”.

Al respecto Berry (1992) sostiene que la calidad total es una estrategia
excelente para alcanzar una posicion competitiva a largo plazo, por cuanto
ésta suministra instrumentos y técnicas especificas para lograrlo. Genera
habilidades y conocimientos, involucra a la alta gerencia, se centra en el
logro constante de mejoramientos y construye una cultura corporativa que

valora la satisfaccion de los clientes mas que cualquier otra cosa.

De la misma manera Davila y Gomez (1994), sefialan que la calidad
total es “cumplir sistematicamente los requerimientos de todos los
componentes de una empresa”. Sobre el tema, Jiménez (2008), expone que
para comprender la Calidad Total en toda su amplitud, hay que citar un

conjunto de fundamentos basicos:

1. Orientar la organizacion hacia el cliente. Satisfacer los requerimientos
del cliente es lo principal. Con este objetivo, la organizacion debe girar en
torno a los procesos que son importantes para este fin y que aportan
valor afiadido. Esto implica superar la vision clasica de que la
responsabilidad sobre la Calidad es exclusiva de los departamentos
encargados del producto o servicio. La accién de otros tendra efecto, en

mas o menos grado, sobre el resultado final.
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2. Ampliar el concepto de Cliente. Se Puede concebir a la organizaciéon
como un sistema integrado por proveedores y clientes internos. Aplicar la
Calidad, significa que hay que satisfacer, también, las necesidades del
cliente interno.

3. Poseer liderazgo en costos. La calidad cuesta, pero es mas cara la no -
calidad. Si se trata de centrar la atencibn en las necesidades vy
expectativas del cliente, éstas seran mejor atendidas si el costo
trasladado al cliente es mas bajo. Esta reduccién de costos permite
competir en el mercado con posibilidades reales de éxito. Se hace
necesario, por tanto, reducir los costos de no-calidad.

4. Gestionar basandose en la prevencion. La idea subyacente es la de
hacer las cosas bien a la primera. Es mejor que las acciones clasicas de
detectar y corregir. Se reduce la necesidad de aplicar acciones de
control, minimizando los costos.

5. Potenciar el factor humano. La calidad no se controla, se hace. Y es
realizada por las personas que conforman la organizacion. Todas, sin
excepcion. Por lo tanto es imprescindible establecer una gestién de los

recursos humanos desde la motivacion para la Calidad y la participacién.

6. Mejora permanente. La Calidad ha de ser concebida como un horizonte,
no como una meta. No se llega a la Calidad Total, se persigue un
horizonte que se amplia a medida que se avanza. Aqui esta implicita
esta idea de mejora continua. Siempre es posible hacer las cosas mejor y
adaptarse precisamente a las necesidades y expectativas del cliente que,

por otra parte, son dinamicas.

Atendiendo a los sefialamientos hechos por los autores que anteceden
se puede precisar que la calidad total es el punto de arranque para involucrar
a toda la empresa en un proceso de cambio, donde el aspecto técnico de

calidad se asocia a la satisfaccion total de los clientes, a la participacion
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plena del personal. La calidad engloba una serie de objetivos y de medidas
que contribuyen a mejorar las relaciones entre la empresa y sus clientes a la

vez que incrementan la motivacion de los colaboradores de todos los niveles.

Costos de Calidad

Hechas las afirmaciones que anteceden; las empresas al adoptar
entre sus politicas principios de calidad total se ven influenciadas por la
aplicacion de nuevos costos, los cuales son originados por estos
lineamientos llevados a cabo, y los mismos deben medirse, estudiarse y
evaluarse con el propésito de reformular las estrategias existentes y plantear

unas nuevas.

Por esta razon, al hablar de calidad total es ineludible hablar de costos
de calidad puesto segun Pagella (2007) se entiende por Costos de Calidad
“al dinero destinado para obtener la Calidad requerida. La calidad requerida
no se consigue por casualidad ni accidentalmente, sino que todo debe ser
planeado en actividades, medido y garantizado”.

Al mismo tiempo el referido autor sefiala que el sistema de Costos de
Calidad proporciona los criterios para obtener informacion que pueda ser
utilizada por la Direccién de la Empresa para analizar el impacto econémico
que tiene la Calidad o la ausencia de ésta en los resultados de la
organizacion y verificar el progreso obtenido como consecuencia de las
acciones dirigidas a la mejora continua.

Sobre el tema de costos de calidad Dale y Punkett (1993) sostienen
que los costos de calidad pueden considerarse como uno de los criterios
para juzgar el desempefio de una empresa en cuanto a la calidad, pero
Unicamente cuando se puedan hacer comparaciones validas entre diferentes

grupos de cifras sobre los costos. De esta manera el autor define a los
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mencionados costos como “el costo de asegurar y garantizar la calidad, asi
como el de las pérdidas sufridas cuando no se logra la calidad”.
Por su parte Davila y Gomez (1994), manifiestan que los costos de

calidad deben ser definidos como un sistema que:

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

mercado”.

A manera de conclusibn se puede sefalar con base a la
fundamentacién tedrica de los autores expuestos que los costos de calidad
en las organizaciones empresariales deben ser vistos como un sistema
compuesto por un conjunto de técnicas y herramientas administrativas que
persiguen como fin el suministrar datos relevantes de las erogaciones de
dinero realizadas por la empresa en funcién de garantizar al cliente el
suministro de un servicio adecuado y un producto elaborado cumpliendo con
parametros establecidos, asi como cifras que muestren informacion acerca
de erogaciones provenientes de productos elaborados sin cumplir con los
parametros establecidos para ello. De tal manera que dicha informacién

sirva de base para la toma de decisiones.
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Caracteristicas de los Sistemas de Costos de Calidad

Una vez realizada la argumentacién conceptual acerca de los costos
de calidad, es conveniente identificar las caracteristicas que presenta este
sistema de costos en las empresas, para lo cual se toman los
planteamientos realizados por Davila y Gédmez (1994), los cuales identifican
las siguientes: Simplificacion, Precisién, Determinaciéon, Control vy

Confidencialidad.

Simplificaciéon

Sobre el tema Davila y Gédmez (1994), resumen que los costos de
calidad presentan en un solo documento todos los costos de la organizacién
y los expresan en unidades monetarias, con el fin de facilitar a la alta
direccion el actuar sobre los que tienen mas impacto econémico. Permite
que la misma conozca y evalle los beneficios que se obtienen de un
proceso de mejora con base no a la reduccion de los errores, sino a la
reduccién de los costos.

Al mismo tiempo Dale y Plunkett (1993), expresan que el refinar los
costos es el objetivo del ejercicio, es probable que sea mucho mas ventajoso
refinar costos grandes que cuantificar la fuente de costos pequefos.
También es mejor buscar una pequefa reduccion potencial de un costo
grande que una gran reduccién en un costo pequefio, dependiendo de la
facilidad con la que ello puede lograrse.

Es evidente entonces que el apropiado uso de los costos de calidad
dentro de la toma de decisiones en las organizaciones debe estar
influenciada en alcanzar el objetivo de reducir los costos potenciales del
ejercicio con el proposito de aumentar la rentabilidad de las operaciones y
facilitar el proceso productivo de la organizacion, de tal manera, que dichas

decisiones se tomen en funcion de una informacién veraz.
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Precision

Para Davila y Gédmez (1994), los mencionados costos representan “un
traje a la medida para la empresa”, puesto que un sistema de costos de
calidad se implementa de acuerdo a las caracteristicas del producto que se
fabrica o del servicio principal que se presta, a la complejidad del proceso de
fabricacién o de la prestacion del servicio principal, al uso que el cliente hace
del producto o del servicio principal y al avance alcanzado por la empresa en
el proceso de mejora de la calidad.

En cuanto a la precisién Dale y Punkett (1993), sefialan que una de
las caracteristicas clave que presentan los costos de calidad es el uso para
el mejoramiento de la calidad como una variable del negocio; se expresa
usualmente para atraer la atencion de la junta directiva y del personal de la
alta direccién usando su lenguaje a fin de impresionarlos e inducirlos a
actuar en lo concerniente al mejoramiento de la calidad.

A manera de conclusion los costos de calidad presentan entre sus
caracteristicas un disefio de acuerdo a las necesidades de informacion de la
empresa objeto del analisis con el propésito de arrojar datos que logren
medir los resultados de la organizacion y dirijan su atencién hacia el proceso

de mejora continua.

Determinacion

En lo que respecta a la determinacion como caracteristica de los
costos de calidad, Davila y Gomez (1994), sostienen, que estos no pueden
por si mismo reducir los costos y/o mejorar la calidad, es solo una
herramienta que permite a la alta direccion conocer la magnitud del
problema de los costos, determinar con precision las areas de oportunidad y
evaluar monetariamente los resultados de los esfuerzos en la mejora

continua de la calidad.
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Asimismo, Dale y Punkett (1993), sostienen que las compafiias que
recopilan sus costos de calidad desarrollan sus sistemas como un aspecto
mas de la recopilacion de informacién relacionada con la calidad, con el
propoésito de vigilar el desempefo de la misma. La presidon econoémica y
competitiva es otro de los factores que obliga a las compafias a examinar
con mas detenimiento las actividades de valoracién y los costos por defecto,
con vistas a facilitar el mejoramiento y reducir los mismos.

En sintesis, tomando en consideracion los aspectos sefialados con
anterioridad los cuales hacen énfasis en que los costos de calidad presentan
entre sus caracteristicas el suministro de datos para la toma de decisiones
de la empresa y para lo cual se han previamente disefiado sistemas que se
adapten a las necesidades de informacién particulares para cada una,
resulta oportuno en este aparte de las caracteristicas de los referidos costos
mencionar que los mismos deben ser recolectados de una manera confiable
de forma tal que recaude y determine informacién veraz y oportuna que sea
mostrada ante los interesados en su lenguaje cotidiano y entendible el cual

se puede afirmar que son términos econémicos.

Control

Al referirse al control como caracteristica, Davila y Gémez (1994),
argumentan, “Es mas importante la coherencia que la exactitud”, de tal
manera que un sistema de costos de calidad es un indicador aproximado de
las magnitudes y de las tendencias de los costos. Su principal finalidad es el
de presentar a la alta direccién las areas de oportunidad mas impactantes en
términos economicos a fin de que actue sobre ellas lo antes posible.

En relacién a esto Dale y Punkett (1993), sostiene que “los costos son
la base para elaborar los presupuestos, y, por consiguiente, controlar los
gastos”, en tal sentido se pueden sintetizar que el sistema de costos,

especificamente el de calidad esta dirigido a arrojar informacién tanto para la
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toma de decisiones como para servir de base para la elaboracion de
presupuestos o establecer proyecciones de informes de costos y de

produccién dentro de la empresa.

Confidencialidad

Segun Davila y Gémez (1994), La difusion del reporte de los costos
de calidad es estrictamente interna y limitada a unos cuantos puestos de la
organizacion generalmente de la alta direccion, dado que, al igual que el
estado de resultados y el balance general, el reporte de los costos de calidad
contiene datos confidenciales sobre la empresa, es conveniente limitar su
difusion a aquellas personas que pueden aprobar o negociar acciones
sistematizadas de correccién o de mejora.

Prospectivamente, Dale y Punkett (1993), afirman que la informacion
arrojada por los informes de costos debe ser utilizada en todo momento por
personas que conozcan el origen de sus datos. De tal modo, que saber
como se obtienen los datos y los fines para los cuales se usan puede
proporcionar una buena indicaciéon de la exactitud razonable que es posible
buscar o esperar. Cuando se recurre a los datos originales, se puede tener
también la ventaja de contar con informacién corroborativa, aunque los
costos correspondientes tal vez no lo sean.

Sintetizando la informacién recaudada, los costos de calidad ademas
de presentar informacién confiable y oportuna para la toma de decisiones,
debe suministrar datos los cuales deben ser usados solamente por las
personas involucradas en el tema, de tal manera que su interpretacion,
analisis y sistematizacion se lleve de acuerdo a los planteamientos reales de
la empresa y enfoque en todo momento el hecho de alcanzar los objetivos

propuestos.
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Sobre la base de las fundamentaciones anteriores, en la Figura No. 1,
se muestra a manera de resumen final las principales caracteristicas de los
costos de calidad de tal manera que sirga de apoyo para el cumplimiento de
los objetivos propuestos en el presente estudio y que el mismo arroje
informacion relevante tanto para la empresa como para futuras
investigaciones de corte similar.

Figura No.1

Caracteristicas de los Costos de Calidad

‘& N

J

Control

Fuente: Teran (2012), adaptado de Dale y Punkett (1993).

Categorias de Costos de Calidad

En opiniones de Dale y Punkett (1993) una vez que una empresa u
organizacion logra definir los costos de calidad estas tienden a la ampliacion
de sus definiciones para que se comprendan aquellos costos que tienen solo
la mas tenue de la relaciones con la calidad del producto y el servicio, de
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esta manera logran categorizar los costos en prevencién — valoracion —
defecto (PVD).

Figura No. 2

Categorizacion de los Costos de Calidad

Prevencion

Defecto Valoracion

Fuente: Teran (2012), adaptado de Dale y Punkett (1993)

De la misma manera Ruiz (2002) afirma que en una categorizacion
uniforme de los costos de calidad se han distinguido dos tipos:

1. Los propiamente dichos que vienen a ser los esfuerzos para fabricar un
producto con calidad, y

2. Los generados por no hacer las cosas correctamente llamados “Precio del
incumplimiento” o “Costo de no calidad”.

Sin embargo, el citado autor expone; “analizando las diversas partidas
que componen los costos de calidad, de acuerdo con las funciones
especificas y el propésito a que responden cada una de ellas los costos de
calidad se han separado en tres grupos basicos que incluyen los dos tipos

sefalados arriba:

1. Costos de Prevencion
En relacion a estos Ruiz (2002) argumenta que son costos de
prevencion aquellos en los que se incurre buscando que la fabricacion de

productos este apegada a las especificaciones. Representan el costo de
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todas las actividades llevadas a cabo para evitar defectos en el disefio y
desarrollo; en las labores y actividades de adquisicion de insumos y
materiales; en la mano de obra, en la creacidn de instalaciones asi como en
todos aquellos aspectos que tienen que ver desde el inicio y diseio de un
producto o servicio hasta su comercializacién. Al mismo tiempo Campanella
(1992), expone que en lo referente a los costos de prevencion representan
“los costos de todas las actividades especificamente disefiadas para evitar la
mala calidad en productos o servicios”.

Para Lock y Smith (2001), exteriorizan que entre los costos de
prevencion se pueden mencionar: revision del disefio, entrenamiento para
calidad y confiabilidad, planeacion de calidad para vendedores, auditorias,
actividades de prevencion de instalaciones, calificacion del producto e
ingenieria de calidad, entre otros. Ver Figura No. 3.

Figura No. 3

Costos de Prevencion

Revision del disefio

Entrenamiento para calidad y confiabilidad

Auditorias

~
Planeacién de calidad para vendedores
v
N
| Actividades de prevencion de instalaciones
>

Calificacion del producto

Costos de Prevencion

Ingenieria de Calidad

Fuente: Teran (2012). Adaptado de Lock y Smith (2001)
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Segun Amat (2005), los costos de prevencion son los que se producen
al intentar reducir o evitar los fallos. Por su parte, Harrington (2003), los
define como lo gastado en evitar que se cometan errores por parte de todas
las funciones de la empresa. Comprenden los que surgen por desarrollar la
idea del plan y su planteamiento. A veces se utiliza la denominacién “costos
de planeamiento”, pero no es similar, ya que con este nombre no se incluirian
los costos por el desarrollo del plan.

Para Merli, (1995), una conclusién importante seria que puede haber
costos preventivos inherentes a cada uno de los departamentos o funciones
de la organizacion; a continuacibn se mencionan algunos en términos
genéricos, de los cuales la mayoria puede darse en casi todos los
departamentos de la compariia. Son costos de: seleccidn, capacitacion y
atenciébn de recursos humanos, investigaciéon y desarrollo de productos,
ajustes de procesos, optimizacion del proceso de puesta a punto y ajustes
por paradas, control de calidad de la materia prima, canales de distribucién y
control de calidad del producto en proceso.

Sintetizando la informacion recabada, se puede afirmar que la
presencia de los costos de prevencibn en las empresas muestra
razonablemente el deseo de la organizacion por apegarse a niveles de
calidad 6ptimos en los productos fabricados y/o comercializados. En tal
sentido, los referidos costos son erogaciones de dinero que realiza la
empresa con el fin de asegurar que el producto llegue al cliente cumpliendo
un minimo de estandares que vendran a mejorar en todo caso la calidad del

producto y la imagen de la marca y la empresa.

2. Costos de Evaluacion
Para Ruiz (2002), son aquellos desembolsos incurridos en la
blusqueda y deteccion de imperfecciones en los productos que por una u otra

razbn no se apegaron a las especificaciones. Estos costos proceden de
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actividades de inspeccién, pruebas, evaluaciones que se han planeado para
determinar el cumplimiento de los requisitos establecidos.

Harrington (2003), considera que estos costos son todos aquellos
relacionados con la evaluacién de la produccion en proceso y finalizada,
incluyendo las auditorias para mediar la conformidad de todas las funciones
con los criterios y procedimientos establecidos. En tal sentido, representan
los costos incurridos para determinar si una actividad se hizo bien todas las
veces.

Prospectivamente Campanella (1992) establece que los costos de
evaluacién son los costos correspondientes a la medida, evaluacion o
auditoria de productos o servicios para garantizar la conformidad con las
normas de calidad y los requisitos de comportamiento. Estos incluyen los
costos de la inspeccion en recepcién y en origen de material adquirido,
inspeccion durante el proceso y final, auditoria de producto, proceso o
servicio, calibracién del equipo de medida y ensayo, y el costo de los
suministros y materiales asociados.

Sobre los costos de evaluaciéon Lock y Smith (2001) sostienen que
estos incluyen: pruebas de inspeccidon, mantenimiento y calibracion,
depreciaciéon del equipo de prueba, ingenieria de calidad de linea y prueba
de instalacion, entre otros.

Sobre la base de las consideraciones anteriores, los costos de
evaluacién son los derivados del seguimiento, inspeccion y vigilancia
realizada por la empresa a las actividades desarrolladas durante todo su
proceso productivo, con el fin de certificar que las mismas se encuentran
enmarcadas en la planeacion y el control previamente establecido para
garantizar los productos de calidad acorde con las exigencias del mercado
competitivo actual. En la Figura No. 4. Se muestran algunos costos de
evaluacién encontrados segun los autores citados en empresas de corte

similar a la unidad de analisis del presente estudio.
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Figura No. 4

Costos de Evaluacion

Inspeccién en recepcidn y en origen del material adquirido

Inspeccion durante el proceso y final

Proceso o Servicio

Calibracién del equipo de mediday ensayo

[ Auditoria de Producto

Costos de Evaluacion

Costo de los suministrosy materiales asociados

Depreciacion del equipo de prueba

Ingenieria de linea y prueba de instalaciéon

Fuente: Teran (2012), adaptado de Campanella (1992) y Lock y Smith
(2001).

3. Costos de Fallas o Costos de No Calidad

Campanella (1992) senala que son los costos resultantes de productos
o0 servicios no conformes con los requisitos o las necesidades del cliente. Los
costos de fallos se dividen en dos categorias; costos de fallos internos vy
costos de fallos externos.

Para Dale y Punkett (1993), las fallas del sistema pueden dar por
resultado existencias obsoletas, articulos perdidos, retrasos de la produccion
o las operaciones, trabajo adicional, desperdicios, trabajo de rectificacion,

entregas tardias, costos de transportes adicionales, mal servicio y productos
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que no satisfacen las normas establecidas. Las fallas de los productos y del
servicio causan demandas por responsabilidad civil en relacién con el mismo,
las garantias y los certificados; investigacion y administracién de las quejas;
retiro de los productos; costos adicionales de servicio al cliente, y pérdida de
la confianza de éste.

Para el caso de los costos de no calidad Davila y Gomez (1994),
puntualizan que los costos de la no calidad “son los costos ocasionados por
no cumplir con los requerimientos de los productos, los servicios los procesos
y/o los sistemas”. Sobre la base de las fundamentaciones anteriores, los
diversos autores concuerdan en que los costos de la no calidad o costos de
fallas se clasifican a su vez en dos grupos: costos derivados de fallas
internas y los costos derivados de las fallas externas, los cuales se explican

seguidamente.

3.1. Costos de fallas internas

En relacion al tema de costos de fallas internas Ruiz (2002),
puntualiza; “una vez que se han detectado las fallas y antes de ser enviados
a los clientes es necesario realizar actividades tendientes a eliminar aquellas
imperfecciones encontradas en los productos, esto incluye tanto materiales,
mano de obra y Costos de calidad, gastos de fabricacion, asi como
herramientas o adecuacion de maquinas”.

Al mismo tiempo Campanella (1992), objeta “los costos de fallas
internas tienen lugar antes de la entrega, expedicién del producto o el
suministro de un servicio, al cliente”. De esta manera se puede concluir que
los costos por fallas internas representan erogaciones hechas en funcién de
garantizar la calidad antes que el producto o servicio sea llevado al cliente o
al usuario del mismo con el propésito de garantizar éptimos productos y

servicios acorde a las exigencias.
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3.2. Costos de fallas externas

Para Campanella (1992), estos tienen lugar después de la entrega o
expedicién del producto, y durante o después del suministro de un servicio, al
cliente. De esta manera Ruiz (2002), complementa el concepto sobre costos
por fallas externas diciendo “son aquellos incurridos cuando después de
haber sido embarcados a los clientes los productos, se detecta que algunos
de ellos no cumplen con las especificaciones”.

En tal sentido Beterfield (2005) afirma que son los fallos que se
producen una vez el producto o servicio es suministrado al cliente. A su vez,
Harrington (2003) considera que son todos aquellos en que incurre el
productor porque al cliente se le suministran productos o servicios
inaceptables. Se pueden reiterar aqui como caracteristicas e insumos tipicos
de estos costos; todos los mencionados para los costos por deficiencias en
general, grupo del que forman parte.

Parafraseando la informacién presentada con anterioridad, se puede
resumir sobre los costos de prevencién que representan para la empresa
salidas de efectivos originadas por actividades realizadas por la misma en
funcidon de anticipar posibles fallas en el producto, por su parte los de
evaluacién significan costos relacionados al manejo de operaciones dirigidas
a estudiar y analizar los sucesos del proceso productivo, continuamente los
llamados costos por fallas o costos de no calidad surgen por la presentacion
al cliente de productos cuyas caracteristicas no cumplen los requisitos
minimos para su venta. En tal sentido, se puede afirmar que sea cual fuere la
categoria de los costos de calidad presentados y evidenciados durante el
ciclo de vida de la organizacién, deben ser medidos, estudiados, analizados,
evaluados y controlados con el propésito de garantizar un equilibrio entre los
objetivos de la empresa y la satisfaccion de las necesidades del cliente, con

el fin ultimo de mejorar la imagen corporativa de la empresa. En la Figura No.
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5. Se resume las diferentes categorias estudiadas sobre los costos de
calidad.

Figura No. 5

Los Tres Grandes Grupos de los Costos de Calidad

Costos de Prevencion

NS

Costos de Evaluacion

NS

Costos de Fallas o Costos de No Calidad

Costos de Fallas Internas Costos de Fallas Externas

Fuente: Teran (2012), adaptado de Ruiz (2002).

Objetivos de un Sistema de Costos de Calidad
Para Campanella (1992), el objetivo de cualquier sistema de costos de
calidad consiste en facilitar los esfuerzos para mejorar la calidad que
conduzca a oportunidades de reduccion del costo operativo. La estrategia
para utilizar los costos de calidad es:
1. Atacar directamente los costos de fallos en un intento de llevarlos a
cero.
2. Invertir en las actividades de prevencién “adecuadas” para mejorar.
3. Reducir los costos de evaluacion conforme a los resultados obtenidos.
4. Evaluar continuamente y reorientar los esfuerzos de prevenciéon para

conseguir mejoras.

35




Segun los sefialamientos del mismo autor, la estrategia en que se
basa la premisa para la consecucién de los costos de calidad en las
empresas es: “‘para cada fallo hay una causa basica, las causas son
evitables, la prevencidén siempre es mas barata”.

Por su parte Davila y Gédmez (1994), argumentan que el objetivo de un
sistema de costos de calidad es;

“El crear y el implementar una herramienta administrativa de
decisibn que permita a la alta gerencia identificar, clasificar,
recabar, cuantificar monetariamente y jerarquizar de un forma
oportuna y confiable las erogaciones, a fin de medir en términos
econdmicos las areas de oportunidad y el impacto monetario de
los avances del programa de mejora que esta implementando la
organizacion para optimizar los esfuerzos de la empresa en pro
de lograr mejores niveles de calidad, costo y/o servicio, que
incrementen la competitividad de la empresa y afirmen la

permanencia de la misma en el mercado”.

Consecuentemente, Dale y Punkett (1993), discuten que los costos de
la calidad pueden considerarse como uno de los criterios para juzgar el
desempefo de una empresa en cuanto a la calidad, pero unicamente cuando
se puedan hacer comparaciones validas, entre diferentes grupos de cifras
sobre los costos. Sin embargo, no es facil hallar términos genéricos para
describir actividades o tareas especificas que tienen los mismos amplios
objetivos en diferentes industrias, organizaciones o empresas de la
fabricacién y de servicio.

En resumen; los costos de calidad, presentan como principal propdsito
evaluar el desempeio de las actividades en funciéon de disminuir en la
medida de las posibilidades la aplicacién de los costos al elaborar productos

de calidad, asi como en reducir el impacto econémico generado por el
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suministro de productos que no han cumplido las especificaciones del
consumidor, de tal manera que la empresa este encaminada a producir
bienes y servicios garantizando a sus clientes condiciones éptimas en cuanto

a sus requerimientos.

Toma de Decisiones

En relacién al tema de la toma de decisiones en la empresas es
conveniente partir de las afirmaciones hechas por Hellriegel y Slocum (2004),
la toma de decisiones organizacionales es con frecuencia mas racional
porque el impacto de los errores de decision, puede ser grave desde el punto
de vista econémico o laboral (aunque se considera que muchas veces los
errores en las decisiones personales tantos 0 mas graves porque los efectos
en la vida de las personas pueden ser mas serios).

Por su parte Fuentes (2007), sostiene que en las decisiones que se
toman dentro de las organizaciones la evaluacion de cada una de las
alternativas debe ser rigurosa y se debe analizar el costo/beneficio de cada
una de ellas, para optar por aquellas que ofrezca la mejor razén. La mayoria
de las organizaciones formulan sus metas, estrategias, politicas,
procedimientos y normas que orientan la toma de decisiones y le dan a su
plan de accién, proporcionando una direccién empresarial, al mismo tiempo
que aseguran la coordinacion formal de los recursos.

Con base fundamentaciones anteriores se puede afirmar entonces que
la toma de decisiones es un proceso complejo que comienza con un objetivo
donde interviene el riesgo ante su resultado y no se puede anticipar con
precision, Koontz y Weihrich (2004) la definen como la seleccién de un curso
de accion entre varias opciones y la seleccion de acciones a seguir. En la
toma de decisiones los gerentes tienen que buscar alternativas, donde
“cualquier decision es producto de un proceso dinamico, influido por multitud

de fuerzas”, tal afirmacion la sostiene Gibson (2000) y son las fuerzas que
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llevan a fijarse metas y objetivos que indicaron los resultados que se quieren
conseguir en las areas en las que el rendimiento y la eficacia sean
primordiales.

Segun investigaciones conducidas por Dessler (2001), se concluye
que quienes toman decisiones estan representado a través de dos teorias: la
primera asignada al hombre econémico, que opera en un ambiente de rutina
y conoce las alternativas posibles y resultados; la segunda se basa en el
hombre administrativo, donde se toma en cuenta los valores personales,
habilidad y personalidad de quienes toman decisiones.

Para Newstrom y Bittel (2000) existen dos teorias que definen la toma
de decisiones; estas son la teoria prescriptiva y la descriptiva.

1.- La Teoria Prescriptiva: Es un método normativo que define y trata de
explicar la forma en que se deben tomar las decisiones. Propone los pasos
que se deben seguir para tomar buenas decisiones y los puntos clave que se
deben tomar en cuenta.

2.- La Teoria Descriptiva: Se ocupa de describir como se toman en realidad
las decisiones, las cuales sufren muchas veces la influencia de factores

subjetivos, la personalidad del individuo o la presién de la situacion.

Componentes de la Toma de Decisiones

Sefialan Gibson y otros (2006), que el arte de tomar decisiones esta
basado en cinco ingredientes basicos:
1.- Informacién: Estas recogen tanto para los aspectos que estan a favor
como en contra del problema, con el fin de definir sus limitaciones. Sin
embargo, si la informacion no puede obtenerse, la decision entonces debe
basarse en los datos disponibles, los cuales caen en la categoria de
informacién general.
2.- Conocimientos: Si quien toma la decision tiene conocimientos, ya sea de

las circunstancias que rodean el problema o de una situacion similar,
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entonces estos pueden utilizarse para seleccionar un curso de accion
favorable. En caso de carecer de conocimientos, es necesario buscar
consejo en quienes estan informados.

3.- Experiencia: Cuando un individuo soluciona un problema en forma
particular, ya sea con resultados buenos o malos, esta experiencia le
proporciona informacion para la solucion del proximo problema similar. Si se
carece de experiencia entonces se tendra que experimentar, pero solo en el
caso en que las consecuencias de un mal experimento no sean desastrosas.
4.- Analisis: No puede hablarse de un método en particular para analizar un
problema, debe existir un complemento, pero no un reemplazo de los otros
ingredientes. En ausencia de un método para analizar matematicamente un
problema es posible estudiarlo con otros métodos diferentes. Si estos otros
métodos también fallan, entonces debe confiarse en la intuicion. Algunas
personas se rien de la intuicién, pero si los otros ingredientes de la toma de
decisiones no sefalan un camino a tomar, entonces esta es la Unica opcion
disponible.

5.- Juicio: En necesario para combinar la informacién, los conocimientos, la
experiencia y el analisis, con el fin de seleccionar el curso de la accion

apropiada. No existen sustitutos para el buen juicio.

Tipos de Toma de Decisiones

El directivo como gerente debe responder con rapidez a los
acontecimientos que parecen ocurrir a un ritmo cada vez mas rapido,
asimilando a su decisidbn un conjunto de opciones y consecuencias que
muchas veces resulta desconcertantes; de alli que Jerez (2005), sefiale
diversos tipos de decisiones a las que se puede acudir segun las

circunstancias y tipos de problemas.
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1.- Decisiones de Rutina

De acuerdo con Jerez (2005), son aquellos que se toman
rapidamente, hasta de manera inconsciente, sin necesidad de elaborar un
proceso detallado de consideraciones. Estas, son elecciones de rutina
estandarizadas en respuestas a problemas y soluciones alternativas
relativamente definidos y conocidos.

Otro aspecto por considerar, refiere Jerez (ibidem), es lo que algunos
gerentes llaman el arte de tomar decisiones, estableciendo la diferencia entre
las decisiones de rutina y las de caracteristicas especiales. Tanto los
gerentes como otros funcionarios admiten que la mayoria de las decisiones
tomadas son rutinarias. Algunos gerentes estiman que el 95% de las
decisiones adoptadas por ellos pueden ser catalogadas como de rutina.

Por lo tanto, los tomadores de decisiones deben evitar la tendencia a
tomar decisiones de rutina cuando lo que en realidad demanda un problema
es una decision adaptativa o innovadora. Este tipo de reflexion rutinaria

puede basarse en una logica equivocada.

2.- Decisiones Complejas

Desde la perspectiva de Jerez (2005), son aquellas decisiones cuya
importancia obliga a los directivos (decisores) a tomarse el tiempo necesario
para decidir sistematicamente. Sin embargo, el tiempo para decidir puede
extenderse mas de lo planeado.

Para la optica de la investigadora, para el gerente responsable en la
organizacién lo mejor es aprender el proceso de toma de decisiones para
decisiones complejas, importantes y criticas. Aunado a ello otro elemento
importante es la experiencia en el puesto pues las mismas deben tomarse
sobre una realidad altamente compleja debido al enorme numero de

variables que entran en juego.
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3.- Decisiones Criticas

Para Jerez (2005), son aquellas que resultan vitales para la
organizacion por lo que no pueden ni deben salir mal o fracasar. Se debe
confiar en el propio juicio y aceptar la responsabilidad. Existe una tendencia a
buscar “chivos expiatorios” o transferir responsabilidades.

En tal sentido, para la investigadora las decisiones criticas son
aquellas que no pueden ni deben ser objetivos incorrectos, deben
preguntarse: ;Qué es lo mas importante que se esta tratando de lograr en

este caso?

Proceso de Toma de Decisiones

En lo tocante, al proceso para tomar decisiones comenta Leén (2002),
que el tomador de decisiones debe ser totalmente objetivo y légico a la hora
de tomarlas, debe tener una meta clara y todas las acciones en el proceso de
toma de decisiones llevan de manera consistente a la seleccién de aquellas
alternativas que maximizaran la meta, por lo tanto considera importante el
empleo de un buen juicio, la toma de decisiones indica que un problema o
situacion es valorado y considerado profundamente para elegir el mejor
camino a seguir segun las diferentes alternativas y operaciones.

Igualmente, puede ser conceptualizado como un proceso por medio
del cual un gerente puede llegar a alcanzar objetivos, politicas y estrategias,
en ese contexto Moody (2001), indica que el gerente al momento de tomar
decisiones debe ajustarse a ciertas normas para poder cumplir con estos
objetivos, politicas y estrategias que plantee, entre ellos se tienen: estar
consciente de un problema, reconocerlo y definirlo para analizar posibles
alternativas y consecuencias, seleccionar la mas adecuada para solucionarlo,

implementar la decision a tomar para asi proporcionar una retroalimentacion.
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1. Identificaciéon del Problema

A juicio de Robbins (2004), el proceso de toma de decisiones
comienza con la existencia de un problema, o mas especificamente, una
discrepancia entre un estado actual de cosas y un estado que se desea.
Antes que se pueda caracterizar a alguna cosa como un problema, los
administradores tienen que estar consciente de las discrepancias, estar bajo
presidn para que se tomen acciones y contar con los recursos necesarios
para desarrollar la accién.

Tomando en consideracion, a Wether y Davis (2004) citado en
Fuentes (2007), problemas; es la brecha o diferencia existente, detectada
mediante percepcidén o confrontacién por un determinado actor social, entre
la realidad observada y el deseo o marco valorativo de cdmo debe ser esa
realidad, es decir, entre lo existente y lo que se quiere encontrar o alcanzar,
hallandose un sinnumero de formas de ftratar los problemas y cada
organizacion posee sus propias formas.

Una condicién necesaria para la edificacién de un problema, segun
proceso y voluntad, esto quiere decir que, de no existir problemas, no se
necesitarian las soluciones. Segun Gibson y Otros (2006), “las personas que
toman decisiones son personas que resuelven problemas, con la carga de
seleccionar las alternativas disponibles o de inventar una alternativa diferente

en forma significativa respecto de las alternativas previamente existentes”.

2. Identificacidon de Alternativas
Segun afirma Robbins (2004), la identificacion de las alternativas es
requerida para que el tomador de decisiones liste, enumere y seleccione las
alternativas viables, que pudieran tener éxito para resolver el problema. En
este paso no se valoran estas alternativas, solo consiste en realizar una lista

de ellas.
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El desarrollar alternativas es segun Gibson y Otros (2006), realmente
un proceso de busqueda en que se investigan los ambientes externos e
internos relevantes de la organizacion, para entregar informacion que pueda
evolucionar en alternativas posibles. Obviamente, esta bulsqueda es
conducida dentro de un marco de tiempo y problemas de costo; el esfuerzo
para desarrollar alternativa debe ser puesto hasta cierto punto.

En ese contexto, todo curso de accién luego de tener establecidas las
metas y haber alcanzado una planeacién clara presenta varias alternativas,
tan es asi que para Koontz y Weihrich (2004), cuando parece existir solo una
manera de hacer lago es probable sea incorrecta. Cuando Unicamente se le
ocurre al tomador de decisiones un solo curso de accién, es que no ha
pensado lo suficiente.

Es evidente, que los gerentes exploran los patrones dedicados y la
conducta histérica. De alli, que el analisis de escenarios les permite a los
gerentes compensar la vision de tunel la incapacidad de pensar en patrones
abstractos. Segun Gibson y Otros (2006) la mayor ventaja del desarrollo de
alternativas basadas en escenarios es esa que le permite a los que toman
decisiones descubrir las alternativas nuevas que no han sido consideradas

bajo la practica de generacion de alternativas.

3. Seleccion de Alternativas

Siguiendo con el estudio del proceso de toma de decisiones, el
correspondiente a la seleccion de alternativas para Robbins (2004), es el
acto critico de escoger la mejor alternativa entre las que estan enumeradas y
valoradas. Puesto que ya se determinaron todos los factores pertinentes en
la decisidon, sean juzgado con propiedad e identificando las alternativas que
generd el valor mas alto en el anterior.

Por su parte Koontz y Weihrich (2004), afirman que la capacidad para

desarrollar alternativas es a menudo tan importante como la habilidad de
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elegir correctamente entre ellas. Sin embargo, la inventiva, la investigacion y
el sentido comun pueden producir tal cantidad de opciones que resulte
imposible evaluarlas de manera adecuada.

Desde la optica de Gibson y Otros (2006) quien toma la decision
escoge la alternativa que se espera resulte en el logro del objetivo, la
seleccion de esa alternativa no debiera ser visualizada como un acto aislado.
Si asi fuera, los factores que llevaron y que llevan desde la decision es
probable que sean excluidos, de tal forma que, los pasos que siguen a la

decision debieran incluir la implementacién, control y evaluacion.

4. Evaluacion de los Resultados

A propésito, Robbins (2004), explica que el ultimo paso, en el proceso
de toma de decisiones juzga el resultado de la decisién para verificar si sera
corregido el problema. ¢;Logro el resultado deseado la alternativa que se
escogio y se implantd?

Sobre el tema, Koontz y Weihrich (2004), consideran que una vez
determinadas las alternativas que correspondan, el siguiente paso de la
planeacion es evaluarlas y seleccionar aquellas cuyas contribuciones
resultan ideales para el cumplimiento de la meta. Este punto condensa todo
el sentido de la toma de decisiones, aunque en otros pasos de la planeacion,
como en la seleccion de metas y la determinacién de las premisas basicas, e
incluso en la seleccién de alternativas, es preciso tomar decisiones.

Gibson y Otros (2006) afirman que en cada situacion de decision, el
objetivo al tomar una decisién es seleccionar la alternativa que producira los
resultados mas favorables y los resultados menos deseados. Esto, de nuevo,
apunta a la necesidad de objetivos y metas. Al seleccionar entre las
alternativas, la persona que toma la decisién debiera estar guiada por metas
y objetivos previamente establecidos. La relacion de resultado alternativo

esta basada, en tres condiciones posibles:
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1.- Certeza: La persona que toma la decisibn no tiene conocimiento
completo acerca de la posibilidad del resultado de cada alternativa.
2.- Incertidumbre: La persona que toma la decision no tiene
absolutamente ningun conocimiento acerca de la probabilidad del resultado
de cada alternativa.
3.- Riesgo: La persona que toma la decision tiene algunas estimaciones
probabilisticas del resultado de cada alternativa.

La toma de decisiones bajo estas condiciones de riesgo es
probablemente la situacibn mas comuan. El evaluar alternativas bajo estas
condiciones es el area en que estadisticos e investigadores operacionales

han hecho importantes contribuciones a la toma de decisiones.

Ventajas del Sistema de Costos de Calidad en la Toma de Decisiones

Sobre el tema Dale y Punkett (1993) exponen; el conocimiento de los
costos de la calidad ayuda a los directivos a justificar la inversion en el
mejoramiento de la calidad y les es de utilizad para vigilar la eficacia de los
esfuerzos realizados. El costo de la calidad refleja el desempefio de la
empresa por lo que se refiere a la calidad y lo expresa a través del lenguaje
que usan la junta directiva, el equipo de alta direccioén, los accionistas y las
instituciones financieras; en términos de dinero.

Los autores Dale y Punkett (1993), realizaron un sondeo acerca de la
opinion que merecian los Directores Generales de las principales empresas
Estadounidenses segun el Ministerio de Industria y Comercio de ese pais,
donde obtuvieron la siguiente informacion:

- Asher, J., Director Administrativo de Crown Industrial Products, expuso
que la evaluaciéon de los costos de la calidad permite a la empresa
determinar las metas a que puede aplicar esfuerzos de mejoramiento.

- Harnan, T. Director Administrativo, Garrett Automotive, sefnalé que los

clientes esperan compartir los beneficios de los esfuerzos de la empresa
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en pro del mejoramiento continuo de la calidad, lo cual es posible
mediante acuerdos sobre los programas de reduccion de gastos y de
extension de garantias. Si no se vigilara los costos de calidad, los
resultados de la empresa lo resentirian, sin que llegara a saber la razén
de ello.

- lan, E., Director Administrativo, Pirelli Focom, sostuvo que la evaluacién
de la calidad es una de las mediciones que permiten vigilar la situacion
de la empresa.

En tal sentido, Campanella (1992) expone que el sistema de costos de
calidad ofrece a la empresa una serie de ventajas, sostiene que esta tiene el
potencial para convertirse en una herramienta excelente en la gestién global
de un negocio. Puede proporcionar una indicacion de la salud del
comportamiento directivo en muchas areas de la compafia. Medira el costo
de las actividades relacionadas con los errores en estas areas. Las cifras
globales de costos de calidad indicaran el potencial de mejora y
proporcionara a la direccién la base para medir la mejora conseguida.

En base a los planteamientos anteriores los autores Dale y Punkett
(1993) concluyen que ninguna compafia puede darse el lujo de operar sin un
sistema de datos sobre recopilacion de costos de calidad. De la misma
manera sostienen que una evidencia mas es que todo parece indicar que
cada vez hay mayor interés de las empresas por el concepto del costo de la
calidad.

Sobre las ventajas que presenta un sistema de costos de calidad a la

organizacion Davila y Gomez (1994), destacan las siguientes:

Unificacion
Unifica y clasifica las erogaciones y las acciones de mejora de la
organizacion. Un sistema de costos de calidad permite identificar todas las

erogaciones y las acciones de mejora de una empresa e integrarlas en una
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herramienta administrativa que los analiza en funcién de un término comun,
el valor monetario del costo o del ahorro. Ademas clasifica y sub-clasifica las
acciones de la administracion para la calidad de tal manera que facilita el
recabar la informacién sistematizada de las erogaciones efectuadas y de los

ahorros logrados.

Recaudacion y Jerarquizacion de erogaciones

Recaba, cuantifica monetariamente y jerarquiza las erogaciones. Para
reducir y/o eliminar los costos, el sistema de costos de calidad facilita el
recabar informaciébn acerca de las erogaciones, el cuantificarlas
monetariamente y el jerarquizar su impacto, resaltando su relevancia en
cuanto al total de los importes, de tal manera que facilita a la alta direccion la
decisiéon y la programacion de acciones sistematizadas de mejora para

reducirlas y/o eliminarlas.

Soporta econémicamente las decisiones de la alta gerencia

Una vez procesada y cuantificada la informacion, mediante el sistema
de costos de calidad se presentan a la alta direccion los reportes de
erogaciones a fin de que la misma tenga una visibn completa de lo que la
falta de calidad cuesta a la empresa. Dichos reportes se hacen en la
frecuencia requerida, generalmente cada mes, a fin de soportar las
decisiones de la alta direccion y la implementacién de las acciones de

mejora.

Identifica las oportunidades de proyectos de mejora

Las erogaciones clasificadas, cuantificadas monetariamente y
jerarquizadas mediante el sistema de costos de calidad permiten detectar las
oportunidades de los proyectos de mejora, que, a su vez, facilitan el

descubrir y reducir y/o eliminar las fallas, optimizando las erogaciones,
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incrementando la productividad y mejorando la competitividad de la

organizacion.

Cuantifica monetariamente los avances de las acciones de mejora de la
compaiiia

El sistema de costos de calidad permite cuantificar monetariamente el
avance de todas y cada una de las acciones de mejora implementadas en la
empresa, facilitando con ello un mayor conocimiento del desempefio real de

cada grupo de trabajo.

Proporciona informacion para el manejo correcto de los costos

Ya procesada, la informacién del sistema de costos de calidad,
también permite detectar los puntos en los que es conveniente no hacer algo
o dejar de aplicar ciertas acciones de mejora y dedicar esos recursos a
producir.

A continuacién se abordan dentro de la exposicion de las bases
teoricas de la investigacion, algunos aspectos vinculados a la unidad de

analisis en este caso la Empresa Pollo Sabroso, C.A.

Pollo Sabroso, C.A.

Es una integracién de negocios del ramo avicola que comprende
desde las plantas de reproduccion e incubacién, hasta las instalaciones de
beneficio, en la cual se procesan los pollos una vez que cumplen con
estandares de crianza.

En opinién de la presidencia de la empresa, “esta integracion operativa
permite una programacioén precisa de los requerimientos de producto para los
restaurantes a fin de garantizar carnes de pollo de excelente calidad de
origen”. De tal manera que cada unidad del negocio trabaja en funcion de

suministrar el producto adecuado a los patrones de calidad que posee el
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siguiente eslabon dentro de la cadena. En la figura No. 6, se muestra la

estructura organizacional de la empresa en la actualidad.

FIGURA NO. 6

Esctructura Organizacional de la Empresa Pollo Sabroso, C.A.

Fuente: Pollo Sabroso, C.A. (2012)

Para la mencionada compafiia la integracion de una cadena
productiva tiene en estos restaurantes el eslabon final de una serie de
procesos, disefiados y organizados, que se inician con la crianza de pollos en
granja y abarca hasta la elaboracion de postres y contornos en las
instalaciones de la empresa. En tal sentido la organizacién centra su atencién
en los siguientes principios;

e Ofrecer al cliente un servicio amable y cordial, para hacer de su comida
una experiencia agradable.

e Buscar permanentemente la satisfaccion del cliente asegurando la
calidad en los procesos de preparacion y servicio de las comidas dentro

de los restaurantes.
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e Alcanzar una justa relacion precio — valor que agrade al cliente y genere

lealtad hacia los productos de la empresa.

En opiniones de la Presidencia de la empresa, las directrices estratégicas
que inspiran el trabajo de quienes conforman Pollo Sabroso, C.A., son las

siguientes:

Mision:

"Ofrecer al Cliente productos de calidad bajo el concepto de Restaurantes de
Servicio Rapido".

Vision:

"Consolidarse como la Cadena N°1 de Restaurantes de Pollo en Brasa en
Venezuela".

Valores del Personal:

- Compromiso sincero de ofrecer siempre los mejores productos y el mejor

servicio a quienes nos visitan.

- Transparencia en las politicas del negocio, el cumplimiento de las

obligaciones y la calidad del producto.

- Iniciativa y Creatividad en la solucién de problemas y busqueda de

mejores practicas que nos permitan seguir en constante crecimiento.

- Mejoramiento continuo, nos identifica un esfuerzo constante y dedicado

en buscar nuevas y mejores maneras de hacer las cosas.
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- Crecimiento personal, somos todos parte de un equipo que busca que
necesita los mejor de cada uno de sus integrantes, por ellos fomentamos la

preparacion constante y el desarrollo personal.

- Simplicidad y Organizacién en todos nuestros procesos para mantener

una posicion de vanguardia y fortalecer nuestra competitividad.

En atencién a los principios y directrices que rigen la empresa la
investigadora centra su atencién en analizar el uso de los costos de la
calidad suministrada en los productos ofrecidos al clientes en la toma de
decisiones de la empresa conociendo previamente que en toda organizacion
para garantizar estandares de calidad se deben incurrir en una serie de
erogaciones de dinero que en algunos casos representan montos
significativos, por lo cual es conveniente observar el uso que se le da a estos
costos en la toma de decisiones en aras de garantizar una relacién acorde

costo — beneficio para la empresa.
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Cuadro No. 1

Cuadro de Operacionalizacion de la Variable

Objetivo General: Analizar la aplicacién de los costos de calidad en la toma de decisiones de

la Empresa Pollo Sabroso, C.A.

Objetivos

e Variable | Dimensiones Indicadores items
Especificos
- Simplificacién 1-2
Identificar las
caracteristicas que _ - Precisiéon 3-4
Caracteristicas
se presentan en el del Sistema de
Sistema de Costos - Determinacioén 5-6
. Costos de
de Calidad de la Calidad
empresa Pollo - Control 7-8
Sabroso, C.A.
- Confidencialidad 9-10
Distinguir las
categorias del . - Costos de Prevencion 11-12
- Categorias del
Sistema de Costos Sistema de
de Calidad - Costos de Evaluacion 13-14
Costos de
llevados por la Calidad
empresa Pollo - Costos por Fallas 15-16
Sabroso, C.A.
Costos
de e, 17 -18
Conocer el proceso | Calidad - Identificacion del problema
de - toma de Proceso de - Identificacion de Alternativas
decisiones en la 19-20
Toma de
empresa Pollo Decisiones - Seleccion de Alternativas
Sabroso, C.A. 21-22
- Evaluacion de Resultados 23 _ 24
- Unificaciéon 25-26
Describir las
ventajas que Ventajas del - Jerarquizacion de Erogaciones 27 — 28
proporciona el Sistema de
Sistema de Costos Costos de - Soporte econémico 29-30
de Calidad para el Calidad para
proceso de toma el proceso - Identificacion de Oportunidades | 31 —32
de decisiones en la Toma de
empresa Pollo Decisiones - Cuantificacion Monetaria 33-34
Sabroso, C.A.
- Suministro de Informacion. 35-36

Fuente: Teran (2012)
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se presenta la informacién metodolégica por la
cual se guio la investigacion. Al respecto, Arias (2004) sefala que “es el
como se realiza el estudio para responder al problema planteado”, la
metodologia del proyecto incluye el tipo o tipos de investigacion, las técnicas
y los procedimientos que seran utilizados para llevar a cabo la indagacion.

Al respecto, Silva (2006), argumenta que para toda investigacion es de
importancia fundamental que los hechos y relaciones establecidos, los
resultados obtenidos o los nuevos conocimientos tengan el grado maximo de
exactitud y  confiabilidad. Para ello se planifica una metodologia o
procedimiento ordenado que se sigue para establecer lo caracteristico de los
hechos y fenébmenos hacia los cuales se encamina el significado de la
investigacion.

En este sentido, en el presente capitulo se buscé analizar la aplicacion
de los costos de calidad en la toma de decisiones de la empresa Pollo
Sabroso, C.A., explicando los aspectos metodolégicos que rigid la

investigacion.

Tipo de Investigacion

La investigacién planteada se centr6 en un tipo descriptivo, tomando
en consideracion lo planteado por Arias (2006), “la investigacidn descriptiva
consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con
el fin de establecer su estructura o comportamiento”. Aunado a esto Silva.

(2006) sefiala que mediante una investigacién descriptiva, se logra
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caracterizar un objeto de estudio o una situacion concreta; marca sus
caracteristicas y propiedades, interpreta lo que es y describe la situacion de
las cosas en el presente.

Por lo antes senalado el estudio en cuestion estuvo enmarcado en un
tipo descriptivo por cuanto se planteo analizar la aplicacién de que se le da a
los costos de calidad en la toma de decisiones de la empresa Pollo Sabroso,
C.A.

Diseno de Investigacion

Sobre el disefo de investigacion sefiala Silva (2006), puede
entenderse como un proceso activo que conduce a la especificacion de la
estructura metodoldégica que resolvera determinado problema de
investigacion.

Atendiendo a lo anteriormente planteado, se utilizd un disefio de
investigacion de campo. Al respecto Arias (2006), plantea que un examen de
campo “es aquel que consiste en la recoleccién de datos directamente de los
sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos”. En el
estudio se planteo obtener informacién sobre la aplicacién de los costos de
calidad en la toma de decisiones de la empresa Pollo Sabroso, C.A. de tal
manera que se recolecto la informacion directamente de la empresa en

mencién sin manipular en ningin momento los datos recabados.

Poblacién

Arias (2006), la poblacion “es un conjunto finito o infinito de elementos
con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion”. Para la investigacion en cuestion la
poblacién estuvo compuesta por el personal Gerencial de la empresa Pollo
Sabroso, C.A., cuyos sujetos informantes fueron cuatro (04) gerentes y un

(01) director cuyas funciones se encuentran estrechamente vinculadas con la
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toma de decisiones en funcién de garantizar una relacién favorable costo
beneficio para la empresa, en situacién de alcanzar éptimos niveles de
calidad, por lo cual la poblacion puede ser definida como “finita”. Arias
(2006), expone que la poblacion finita “es la agrupacion en la que se conoce
la cantidad de unidades que la integran”.

En tal sentido, la poblacién estuvo constituida por los cuatro (04)
gerentes y un (01) director involucrados todos en la toma de decisiones de la
empresa Pollo Sabroso, C.A. los mismos ocupan los cargos de; Gerente
Administrativo, Gerente de Produccion, Gerente de Compras, Gerente de
Recursos Humanos, asi como el Director de Operaciones el cual coordina
todas las actividades desarrolladas por las diferentes gerencias que integran
la estructura organizacional de la empresa. Tal como se muestra en el
Cuadro No. 2.

Cuadro No. 2
Sujetos Informantes

No. De Persona en el
Cargo Ocupado Cargo
Gerente Administrativo 01
Gerente de Produccion 01
Gerente de Compras 01
Gerente de Recursos Humanos 01
Director de Operaciones 01
TOTAL POBLACION 05

FUENTE: Teran (2012), Adaptado del Organigrama de Pollo Sabroso, C.A.

Técnicas e Instrumentos de Recolecciéon de Datos

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos son métodos que
utiliza el investigador con el propésito de conseguir la informaciéon necesaria
para el logro de los objetivos de la investigacion, tal como lo afirma Arias
(2006), las técnicas de recoleccion de datos “son las distintas formas o
maneras de obtener la informacién”. Para los efectos de la presente
investigacion se recurrié a la aplicacion de una entrevista como técnica de

recoleccion de datos, sobre la entrevista Silva (2006) expone; “es la
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recopilaciéon de informacion en forma directa mediante la cual el entrevistador
obtiene datos del entrevistado, siguiendo una serie de preguntas
preconcebidas...”.

Sobre el instrumento de recoleccion de datos se aplicé una guia de
entrevista de tal manera que la informacién fue recabada por medio de la
aplicacion de una entrevista estructurada. Al respecto Silva (2006), opina que
“se realiza con un cuestionario y con una cédula de entrevista que se debe
llenar a medida que la misma se desarrolla”. Al mismo tiempo Arias (2006)
sefala que la entrevista estructurada es la que se realiza a partir de una guia
predisefada que contiene las preguntas que seran formuladas al
entrevistado.

Para el desarrollo de la investigacion se utilizé una guia de entrevista
previamente disefiada, la cual constd de 36 items, disefados de la siguiente
manera; 28 items cuyas premisas buscaban la obtencién de evidencia para
medir el grado de presencia de esta dentro de la empresa, para lo cual el
sujeto informante contaba con la posibilidad de dar respuesta a través de una
escala Likert que va desde Siembre, Casi Siempre, A Veces, Casi Nunca,
Nunca, en tal sentido, los sujetos abordados respondian atendiendo a la
cantidad de veces que se presentaba el supuesto planteado por cada items
dentro de la empresa.

Seguidamente el mencionado instrumento de recoleccién de datos
estuvo constituido a su vez por 8 items, con posibilidad de respuestas
tedricas de acuerdo a fundamentos hipotéticos presentados por diversos
autores del tema, a través del cual se conocieron algunos aspectos
cualitativos sobre la empresa que permitieron alcanzar el analisis planteado
sobre la empresa Pollo Sabroso, C.A. En el Anexo B de la presente
investigacion se evidencia la guia de entrevista estructurada aplicada en la

recoleccion de datos.
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Validez del Instrumento

La validez del instrumento se refiere a la relacidon que existe entre lo
que éste mide y lo que realmente se quiere medir. Para la validez del
instrumento de recoleccion de datos aplicado en el presente estudio se utilizd
el juicio de expertos, el cual para Silva (2006), consiste en consultar a tres,
cinco o siete expertos con experiencia en el tema que se estudia y en
metodologia de la investigacion sobre la congruencia y contenido de cada
item planteado en el instrumento.

En tal sentido, se utilizd el juicio de expertos por cuanto permitié medir
la congruencia de la informacién solicitada a través del instrumento y los
planteamientos tedricos existentes sobre el tema citado a lo largo del
desarrollo del marco referencial del presente estudio. En tal sentido, se
recurrid a la revision del instrumento, por parte de tres (03) expertos en el
area de conocimiento, los cuales una vez evaluados el objetivo general de la
investigacion asi como la congruencia y suficiencia de los objetivos
especificos, realizaron correcciones de forma al instrumento de recoleccion
de datos, dichas correcciones fueron discutidas y evaluadas por el tutor y el
investigador en cuyos casos realizaron las modificaciones pertinentes. En el
Anexo A, se puede evidenciar las cartas de validacion firmadas por cada uno

de los expertos del area de conocimiento.

Técnicas de Procedimientos y Analisis de Datos

En lo tocante a las técnicas de procedimientos de datos, Arias
(2006:53), expone que “en este punto se describen las distintas operaciones
a las que seran sometidos los datos que se obtengan: clasificacion, registro,
tabulacion y codificacion si fuere el caso”. Al mismo tiempo sobre el tema de
Andlisis de datos el referido autor argumenta “se definiran las técnicas

l6gicas (induccion, deduccion, andlisis, sintesis), o estadisticas (descriptivas
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o inferenciales), que seran empleadas para descifrar lo que revelan los datos
que sean recogidos”.

En tal sentido, en el desarrollo de la presente investigacion, se analizd
la informacion recolectada a través de la aplicacion de la guia de entrevista
estructurada utilizando las herramientas de la estadistica descriptiva, donde
se tabul6 la informacion obteniendo la frecuencia simple y la frecuencia
relativa de cada caso.

Para el analisis de los datos obtenidos, se disei¢ un baremo con el
objeto de medir objetivamente la presencia de algunos indicadores dentro de
la empresa, lo que facilitd a través del calculo de la media aritmética de las
respuestas obtenidas la ubicacién de esta dentro de la escala propuesta a fin
de analizar la situacién descrita por cada uno de los gerentes y el director

involucrados en la toma de decisiones de la empresa objeto de estudio.

Cuadro No. 3

Baremo para el Analisis de Datos Estadisticos
CATEGORIA RANGO
MUY ALTA >4,2=5
ALTA >3,4=4,2
MEDIA >2,6=3,4
BAJA >1,8=2,6
MUY BAJA =1=1.8

Fuente: Teran (2012). Adaptado de Valderrama (2011)
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CAPIiTULO IV

ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

En este apartado de la investigacién se presenta la tabulacion de los
datos obtenidos de la aplicacion del instrumento de recoleccién de datos a
los sujetos informantes, con el propoésito de alcanzar el analisis plateado
sobre la aplicacion de los costos de calidad en la toma de decisiones de la
empresa Pollo Sabroso, C.A. En tal sentido, la guia de entrevista
estructurada aplicada por la investigadora a los informantes claves arrojaron
datos relevantes los cuales son contratados con las teorias existentes sobre
cada uno de los temas investigados, en virtud de lo cual se presenta el
analisis planteado a continuacién.

Los datos se presentaron en cuadros matriciales apoyados en algunos
casos por graficos de pastel. El estudio de los datos permitié con certeza
hacer el analisis del caso objeto de la presente investigacion y de esta

manera alcanzar los objetivos planteados en el estudio.

| Parte. Caracteristicas del Sistema de Costos de Calidad
Tabla No. 1.
Simplificacion como Caracteristicas del Sistema de Costos de Calidad
Alternativa de Respuesta ltem No. 1 ltem No. 2
F.A. FR.% | F.A. F.R. %
Siempre 0 0% 01 20%
Casi Siempre 02 40% 01 20%
A Veces 03 60% 03 60%
Casi Nunca 0 0% 0 0%
Nunca 0 0% 0 0%
Casos Validos 05 100% 05 100%
Media Aritmética del Item 3,40 3,60
Media Aritmética del Indicador 3,50

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador
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En la Tabla No. 1, se presentan los resultados obtenidos del item No.
1, el cual sefiala; “Los costos derivados de la fabricacién de productos de
calidad, se muestran en la contabilidad de la empresa con el propésito de
simplificar el suministro de informacién a la junta directiva”, donde el 40% de
los sujetos informantes manifestaron que “Casi siempre” estos costos eran
reflejados en la contabilidad para simplificar el suministro de informacién a la
junta directiva, por su parte, el restante 60% manifesté que esta situacion se
presentaba “A veces”, tal como se evidencia en el Grafico No. 1. Lo que
significa que el sistema de costos de calidad en ocasiones permite la

simplificacién de los datos arrojados para la toma de decisiones.

Grafico No. 1
Simplificacion del Suministro de Informacion a la Junta Directiva

b

Nunca

Casi Nunca Item No. 1
iempre0%
& w

A Veces
60%

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 1

Analizando los resultados obtenidos por el item No. 2, referido a; “Los
costos de calidad se presentan en los estados financieros con el objeto de
arrojar datos para simplificar la evaluacion del impacto econémico de los

mismos”, el personal involucrado en el proceso de toma de decisiones de la
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empresa Pollo Sabroso, C.A. manifesté en un 20% que “Siempre” este objeto
estaba dirigido a simplificar la evaluacion del impacto econdémico de los
mismos, otro 20% argumento que esta situacion se evidenciada “Casi
Siempre”, seguidamente un restante 60% de los mismos manifestaron estar
de acuerdo con que este escenario solo se presenta “A Veces”. Dicha

informaciéon es mostrada en el grafico que a continuacién se presenta.

Grafico No. 2
Simplificacion de los costos para la evaluaciéon del impacto econémico
de los mismos.

Item No. 2

Casi Nunca Nunca

0% \/ 0%

A Veces
60%

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 1

Una vez evaluados los datos referidos al indicador simplificacion para
identificar la presencia de este como caracteristica que presenta el sistema
de costos de calidad en la empresa objeto de estudio, los resultados
arrojados de la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos, muestran
una media aritmética del indicador de 3,50, comparando esta con el baremo

previamente disefado para el analisis de la informacion corresponde a que
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altamente se presenta esta caracteristica. Dicha informacidn coincide con los
lineamientos establecidos por Davila y Gomez (1994), los cuales argumentan
que los costos de calidad se presentan en un solo documento y se expresan
en unidades monetarias, con el fin de facilitar a la alta direccion el actuar

sobre los que tienen mas impacto econémico.

Tabla No. 2.
Precision como Caracteristica del Sistema de Costos de Calidad
Alternativa de Respuesta ltem No. 3 ltem No. 4
F.A. F.R. % F.A. F.R. %
Siempre 0 0% 01 20%
Casi Siempre 01 20% 01 20%
A Veces 02 40% 03 60%
Casi Nunca 02 40% 0 0%
Nunca 0 0% 0 0%
Casos Validos 05 100% 05 100%
Media Aritmética del Item 2,80 3,60
Media Aritmética del Indicador 3,20

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador

Para el item No. 3, “El sistema de costos de calidad implantado por la
entidad, suministra informacién precisa de acuerdo a las caracteristicas de la
empresa”, un 20% de las personas abordadas sefalé que “Casi siempre” se
presenta esta realidad en la empresa, controversialmente las opciones de
respuestas de “A Veces” y “Casi Nunca” obtuvieron un nimero representativo
de respuestas equivalentes al 40% para cada uno de los casos. Lo que hace
ver que existe una pluralidad de opiniones en lo tocante a la precision que
debe desplegarse como caracteristica del sistema de costos de calidad
dentro de la empresa.

En el grafico No. 3, se muestra la informacion que antecede de una
forma dinamica y de facil interpretacién, tomando en consideracion que el
mismo se elabora con el propésito de darle objetividad al analisis de la

situacién planteada en el presente estudio.
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Grafico No. 3
Precision de la informacidén arrojada por el Sistema de Costos de
Calidad

item No. 3

Siempre
0%
Casi Siempre
20%

Nunca
0%

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 2

Senala el item No. 4, “La revelacion de los costos de calidad en los
estados financieros, se hace con el propésito de mostrar datos precisos
sobre los productos ofrecidos por la empresa”, para lo que 20% de los
informantes clave manifestaron en que “Siempre” se ostentaba esta realidad
en la empresa, consecuentemente, otro 20% de los mismos sefialé que “Casi
Siempre” y para concluir un 60% representativo de la mayoria de los mismos
sostuvo que este efecto sucedia solo “A Veces”.

Los datos recaudados sobre el item No. 4, son mostrados en el
grafico No. 4, con el objetivo de servir de complemento a la Tabla no. 2 que
le antecede, de esta manera facilitar el proceso de analisis estadistico de la
informacién recolectada de los cuatro gerentes y el director involucrado en el
proceso de toma de decisiones de la empresa tomada en este estudio como

unidad de analisis. En tal sentido, se puede afirmar que el sistema de costos
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de calidad llevado por la empresa, es utilizado en ocasiones para mostrar
datos precisos sobre los productos ofrecidos por la misma, lo que puede
significar que en la organizacion la toma de decisiones esta influenciada por
informaciéon financiera del producto, presentada de forma relativamente

engorrosa lo que puede ocasionar un retardo en la misma.

Grafico No. 4
Precision de la informacion de los costos originados por los productos
ofrecidos
. Item No. 4
Casi Nunca Nunca

0% \/ 0%

A Veces
60%
g

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 2

Como consecuencia del analisis de los resultados, sobre el tema de
precision como indicador para lograr identificar las caracteristicas que
presenta el sistema de costos de calidad en la empresa Pollo Sabroso, C.A.,
los resultados obtenidos en la investigacion se miden con un promedio en la
respuesta de 3,20, ubicandolo en una categoria de analisis de Media, por lo
que el efecto se encuentra medianamente en acuerdo con los supuestos
tedricos establecidos por Davila y Gomez (1994), ya que los mismos

argumentan que un sistema de costos de calidad se implementa de acuerdo
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a las caracteristicas del producto que se fabrica o del servicio principal que

se presta, tomando en cuenta la complejidad del proceso de fabricacion.

Tabla No. 3.
Determinacion como Caracteristica del Sistema de Costos de Calidad
Alternativa de Respuesta ltem No. 5 ltem No. 6
F.A. F.R. % F.A. F.R. %
Siempre 01 20% 0 0%
Casi Siempre 04 80% 01 20%
A Veces 0 0% 01 20%
Casi Nunca 0 0% 03 60%
Nunca 0 0% 0 0%
Casos Validos 05 100% 05 100%
Media Aritmética del Item 4,20 2,60
Media Aritmética del Indicador 3,40

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador

“La presentacion de los costos de calidad se hace con el fin de servir
de herramienta para determinar monetariamente los resultados de los
esfuerzos en la mejora continua de la calidad”, la anterior afirmacion es el
supuesto establecido en el item No. 5 del instrumento de recoleccién de
datos aplicado por la investigadora a la empresa objeto de estudio, para lo
cual, un 80% de las personas involucradas en la toma de decisiones de la
compainia sostuvo que esta condicidn se presentaba “Casi Siempre”, por su
parte un restante 20% de los mismos sostuvo que “Siempre”.

En el grafico No. 5, se muestra complementariamente la informacién
contenida en la tabla no. 3, relativa a los datos recolectados de la realidad
sobre el item No. 5.
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Grafico No. 5
Determinacion monetaria de los resultados de la mejora continta de la
calidad

item NO. 5 Casi Nunca

A Veces \/NE;E/ 0%
0% 0

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 3

Sobre el item No. 6; “Al evaluar los costos de calidad se puede
determinar los resultados financieros de la empresa”, una mayoria del 60%
de los informantes clave expuso que “Casi Nunca” se presentaba esta
situacion en la empresa, al mismo tiempo el restante 40% de los mismos,
estratificaba su opinién entre “A Veces” y “Casi Siempre” en un porcentaje de
20% para cada uno de los casos. (Ver el Gréafico No. 6).

Discutiendo la situacion evidenciada en el indicador “determinacion”,
se puede prestar atencién en los lineamientos establecidos por Dale y
Punkett (1993), los cuales sostienen que las compafiias que resumen sus
costos de calidad desarrollan sus sistemas como un aspecto mas de la
recopilacion de informacion relacionada con la calidad, con el propésito de
determinar el desempefio de la misma. Dicho planteamiento se puede
considerar para establecer el analisis de la situacion evidenciada en la

empresa Pollo Sabroso, C.A. en la cual arroja una media aritmética global de
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4,40, lo que equivale a una aplicacion Media de esta caracteristica en los

costos de calidad en la empresa.

Grafico No. 6

Evaluacion de los costos de calidad para determinar los resultados
financieros de la empresa

Item No.6
Siempre

Nunca
0% \/ 0%
Casi Siempre

20%

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 3

Para dar respuesta al item No. 7, 40% afirma que “Siempre”, “el
sistema de costos de calidad proporciona a la empresa un control sobre las
tendencias de los costos” por su parte otro 40% de los mismos argumenta
que “A Veces” y finalmente una minoria representativa del 20% de los
mismos estuvo de acuerdo con “Casi Siempre” se presenta esta situacion en
la sociedad.

Con base en las respuestas obtenidas, se calcul6 una media
aritmética para el item No. 7 de 4,00, dicho promedio en comparacién con el
baremo de analisis de datos se presenta en una categoria Alta, por lo cual,
tomando en consideracion la premisa del item en cuestién se pudiera afirmar

que en la empresa el control es una caracteristica que tiene el sistema de
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costos de calidad, como consecuencia, la informacion financiera de los

costos son analizados, registrados y resumidos con el objeto de controlar la

informacién financiera de la entidad. Seguidamente se muestra la tabla No. 4,

referida a la distribucion de frecuencia del indicador “control”.

Tabla No. 4.
Control como Caracteristica del Sistema de Costos de Calidad
Alternativa de Respuesta ltem No. 7 ltem No. 8
F.A. F.R. % F.A. F.R. %
Siempre 02 40% 02 40%
Casi Siempre 01 20% 01 20%
A Veces 02 40% 02 40%
Casi Nunca 0 0% 0 0%
Nunca 0 0% 0 0%
Casos Validos 05 100% 05 100%
Media Aritmética del Item 4,00 4,00
Media Aritmética del Indicador 4,00

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador

Grafico No. 7

Control sobre las tendencias de los costos

Item No. 7

Casi Nunca

Nunca

0% \/_ 0%

\;‘

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 4

68



Para evaluar la informacion de los costos de calidad en la empresa, se
obtuvo informacién que los mismos muestran datos relevantes sobre la
tendencia de los mismos, con el propésito de evaluar la rentabilidad de las
operaciones y enfocar la organizacioén en actividades de mejora continua. Tal
como se evidencia en el grafico No 7 que antecede.

Analizando la informacién recogida para el item No 8 del instrumento
de recoleccion de datos utilizado en la presente investigacion, el 40% de los
gerentes entrevistados manifestd que “Siempre” la informacion suministrada
por el sistema de informacién contable basado en la calidad de los productos,
permite establecer el debido control sobre los costos incurridos en el proceso
productivo, por su parte igual porcentaje afirmo “A Veces” se evidencia esta
situacion en la empresa. Consecuentemente el 20% restante sostuvo que
“Casi Siempre”, se consideraba esta hip6tesis en los acontecimientos de la
compafhia. Ver el grafico No. 8, para confirmar estas respuestas.

Uno de los principales factores que incide en el proceso de toma de
decisiones en una empresa, son los mecanismos de control aplicado a los
aspectos financieros de la entidad, los cuales serviran de sustento a la tan
delicada toma de decisiones, por tal razén en la empresa objeto de andlisis,
se abordé a los gerente involucrados en el proceso sobre la calidad de los
controles existentes, en este caso haciendo énfasis en el control como
caracteristica que debe presentar el sistema de costos de calidad, a fin de
identificar si el mismo esta presente o no en el referido sistema para el
analisis de su competencia en las decisiones.

Por tal razén, los sujetos informantes del presente estudio aportaron
datos enfatizando en que el control esta Altamente presente en la empresa,
lo que equivale a una media aritmética de 4,00 en el baremo de analisis de
datos. Dicha informacién puede ser sustentada con lo establecido por Dale y
Punkett (1993), que sostienen; “los costos son la base para elaborar los

presupuestos, y, por consiguiente, controlar los gastos”.
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Grafico No. 8
Control sobre los costos incurridos en el proceso productivo

item No. 8
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0% \/_ 0%
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40%

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 4

El indicador confidencialidad fue abordado con dos premisas,
representadas por los items No. 9 y 10, los cuales sefalan; “la transmision
del reporte de los costos de calidad es exclusivo para las personas que
pueden proponer acciones para mejorar los procesos realizados” y “la
informacion referente a los costos de calidad es analizada por personas que
conocen el origen de tales datos”, respectivamente, dichas afirmaciones
mostraban unas condiciones de respuestas que variaban desde Siempre
hasta Nunca, en tal sentido, los sujetos informantes respondieron en funcién
de la frecuencia con que se presentaban estas situaciones dentro de la
empresa.

Los resultados obtenidos en la aplicacion del instrumento de
recoleccion de datos son resumidos en la tabla No. 5, donde se muestra la
frecuencia absoluta, referida al nimero de veces que se repite cada

respuesta entre los informantes y la frecuencia relativa, que indica el
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porcentaje representativo de cada respuesta en relacion al total de casos
validos.

En lo tocante al item No. 9, referido a “la transmision del reporte de los
costos de calidad es exclusivo para las personas que pueden proponer
acciones para mejorar los procesos realizados”, el 100% de los abordados
estan convencidos que esta situacién se presenta “siempre” dentro de la

empresa. (Observe la Tabla No. 5)

Tabla No. 5.
Confidencialidad como Caracteristica del Sistema de Costos de Calidad

Alternativa de Respuesta ltem No. 9 ltem No. 10

F.A. F.R. % F.A. F.R. %
Siempre 05 100% 0 0%
Casi Siempre 0 0% 03 60%
A Veces 0 0% 02 40%
Casi Nunca 0 0% 0 0%
Nunca 0 0% 0 0%

Casos Validos 05 100% 05 100%

Media Aritmética del Item 5,00 3,60
Media Aritmética del Indicador 4,30

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador

Para el item No. 10, el 60% de los informantes clave sostuvieron que
“Casi siempre” “la informacion referente a los costos de calidad es analizada
por personas que conocen el origen de tales datos”, por su parte el restante
40% de los mismos afirmé que esto solo sucedia “a veces”. Esta informacion
arroja una media aritmética para el item de 3,60 con una relacion Alta.

El grafico No. 9, se muestra en forma de pastel el porcentaje
representativo de cada una de las respuestas obtenidas de los gerentes y el
director involucrado en Pollo Sabroso, C.A. en el proceso de toma de

decisiones.
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Grafico No. 9
Confidencialidad de los datos del Sistema de Costos de Calidad

_— item No. 10
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40%

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 5

Analizando la situacibn evidencia en funcién del indicador
“confidencialidad”, la investigadora parte del andlisis realizado en base a los
datos recogidos donde se encuentra una media aritmética equivalente a 4,30,
la cual se ubica en la categoria Muy alta, por lo cual una de las
caracteristicas mas claras que presenta el sistema de costos de calidad en la
empresa objeto de analisis es la confidencialidad de los datos suministrados
por el mismo.

Para dar por concluido la identificacion de las caracteristicas que
presenta el sistema de costos de calidad en la empresa Pollo Sabroso, CA.,
se tomd como base la informacién referente el promedio de respuestas de
cada uno de los indicadores que los componen, estratificando la situacién en
orden de importancia y de presencia de cada caracteristica dentro de la
empresa, en tal sentido, la confidencialidad, el control y la simplificacion son
las bases caracteristicas sobre las cuales se sustenta el sistema de costos

de calidad en la empresa, por su parte, la determinacion y la precision
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necesitan ser evaluadas dentro de las citadas caracteristicas ya que
presentan debilidades en su presencia. Tal como se muestra en la tabla No.
6.

Tabla No. 6
Caracteristicas del Sistema de Costos de Calidad
Indicador Media Aritmética Categoria para medir la presencia
de estos dentro de la empresa

Confidencialidad 4,30 Muy Alta
Control 4,00 Alta
Simplificaciéon 3,50 Alta
Determinacion 3,40 Media
Precision 3,20 Media

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos.

Il Parte. Categorias del Sistema de Costos de Calidad.
Tabla No. 7
Costos para prevenir fallas en los productos
. Item No. 11

Alternativa de Respuesta FA FR. %
Siempre 04 80%
Casi Siempre 01 20%
A Veces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

Casos Validos 05 100%
Media Aritmética del item 4,80

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador

Para el caso planteado en el item No. 7, “la empresa en aras de
prevenir fallas en los productos vendidos, debe incurrir en costos evitando de
esta manera defectos en la presentacion de los mismos”, donde el 80% de
las personas abordadas respondieron que siempre sucede esto, por otra
parte un restante 20% argumenta que casi siempre. En el grafico No. 10 se

muestra esta informacion.
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Grafico No. 10

Costos para prevenir fallas en los productos

AVeces item No. 11
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Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 7

Tabla No. 8
Origen de los costos para prevenir fallas
. Item No. 12
Alternativa de Respuesta FA. FR. %
Revision de la presentacion del producto 05 100%
Entrenamiento del personal para garantizar la calidad 0 0%
Planeacioén de la calidad para los vendedores 0 0%
Ajustes de los procesos llevados a acabo 01 20%
Todas las Anteriores 0 0%
Ninguna de las Anteriores 0 0%
Otros. 0 0%
Casos Validos 05 100%

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador

En una apreciacion cualitativa para medir la presencia de los costos de
prevencién en la empresa Pollo Sabroso, C.A. se puedo observar segun
datos aportados por los sujetos informantes que 20% sostienen que los

costos en los que incurre la empresa para prevenir fallas en el producto se
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derivan de; ajustes de los procesos llevados a cabo asi como de la revision
de la presentaciéon del producto, el 80% restante afirma que estos se derivan
solo de la revisién de la presentacion del producto.

En tal sentido, comparando esta informacién con la obtenida en el item
anterior donde se obtuvo un promedio en la respuestas de 4,80, incluyéndola
en la categoria de analisis “Muy Alta”, se puede afirmar que los que los
costos de calidad en Ila empresa objeto de analisis se derivan
primordialmente de la revision de la presentacién del producto. Por lo cual se
puede afirmar que los costos de prevencion estan presentes en el sistema de

costos de calidad de la empresa en cuestion.

Tabla No. 9
Costos de Evaluacion del producto
. Item No. 13
Alternativa de Respuesta FA. FR. %
Siempre 03 60%
Casi Siempre 02 40%
A Veces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Casos Validos 05 100%
Media Aritmética del item 4,60

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador

Con respecto al item No. 13, referido a “en la empresa se originan
costos con el objeto de evaluar las imperfecciones en los productos para que
estos se adapten a las especificaciones del cliente”, el 60% de los
entrevistados afirmaron que “siempre” se originan este tipo de costos, por su
parte el restante 40% sostuvieron que “casi siempre”.

Observando la situacion desde la Optica estadistica, los datos
arrojaron una media aritmética del item de 4,60, ubicandose en el baremo de

andlisis de datos en una categoria muy alta, por lo cual los sujetos
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informantes sostuvieron que la presencia de este tipo de costos en el sistema
de costos de calidad es recurrentemente.

Grafico No. 11
Costos de Evaluacion del Producto

s item No. 13
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Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 9

En lo que respecta al item No. 14, el 60% de los sujetos informantes
sostuvieron que “el sistema de costos de calidad de la empresa muestra
partidas derivadas de”; la inspeccién en el proceso productivo, por su parte el
restante 40% aportaron datos afirmando que se muestran partidas derivadas
de; la inspeccion en la recepcion de la materia prima y en el proceso
productivo, también del mismo se derivan partidas que engloban datos de la
depreciacion del equipo de prueba de la empresa. En la tabla No. 10 se
muestra el resumen de la informacién obtenida por la investigadora.

Debido a esto, el item No. 14, sustenta lo argumentado en el item No.
13, de donde se obtuvo una informacion estadistica del 4,60 en el promedio
de respuestas, por lo cual en Pollo Sabroso, C.A. se evidencia la presencia
de la categoria de costos de evaluacién como sistemas de costos de calidad.

Afirmacién que se hace, al comparar las respuestas obtenidas con los
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basamentos teéricos de Ruiz (2002), el cual sefiala que los costos de
evaluacién son desembolsos incurridos en la busqueda y deteccion de
imperfecciones en los productos que por una u otra razén no se apegaron a

las especificaciones.

Tabla No. 10
Origen de los Costos de Evaluacion del Producto
. Item No. 14
Alternativa de Respuesta FA FR. %
La inspeccion en la recepcion de la materia prima 0 0%
La inspeccién en el proceso productivo 03 60%
La depreciacién del equipo de prueba 0 0%
Todas las Anteriores 02 40%
Ninguna de las Anteriores 0 0%
Otros 0 0%
Casos Validos 05 100%

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador

Sobre el caso de la distincién de los costos por fallas en la empresa,
se abord6 a los informantes clave con dos item, en los cuales el No. 15
presenta una premisa cuyas opciones de respuestas en una escala Likert,
consecuentemente en el item No. 16, se presenta una afirmaciéon cuyas
respuestas son fundamentos teoéricos que proporcionan datos cualitativos

para el analisis de la informacion.

Tabla No. 11
Costos por Fallas en los Productos
Alternativa de Respuesta Rpl:em NO'F1_5R_ %
Siempre 05 100%
Casi Siempre 0 0%
A Veces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Casos Validos 05 100%
Media Aritmética del ltem 5

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador
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En el item No. 15, se evalua entre los sujetos informantes sobre “una
vez que se han detectado fallas en los productos, es necesario incurrir en
costos tendientes a eliminar aquellas imperfecciones encontradas en los
mismos”, donde el 100% estuvieron de acuerdo en que esto siempre sucede

en la empresa.

Tabla No. 12
Origen de los Costos por Fallas en los Productos
. Item No. 16

Alternativa de Respuesta FA FR. %
Realizar actividades tendientes a eliminar imperfecciones 0 0%
encontradas en los productos antes de entregarlos al cliente
Devolucién de los productos entregados por el cliente en 0 0%
ocasion de no cumplir los requerimientos basicos para su
consumo
Todas las Anteriores 05 100%
Ninguna de las Anteriores 0 0%
Otros 0 0%

Casos Validos 05 100%

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador

Evaluando la situacién presentada se puede afirmar tomando en
consideracion las respuestas obtenidas, la presencia en la empresa de
costos derivados por fallas internas y fallas externas, esto debido a que el
100% de los informantes manifestaron que al llevar un sistema de costos de
calidad la empresa incurre en costos derivados de; realizar actividades
tendientes a eliminar imperfecciones encontradas en los productos antes de
entregarlos al cliente (fallas internas), asi como, por devoluciéon de los
productos entregados por el cliente en ocasibn de no cumplir los
requerimientos basicos para su consumo (fallas externas).

Esta informacion concuerda con lo establecido por Campanella (1992)
el cual senala que los costos por fallas son los resultantes de productos o
servicios no conformes con los requisitos o las necesidades del cliente. Los
costos de fallos se dividen en dos categorias; costos de fallos internos y

costos de fallos externos.
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Tabla No. 13
Categorias del Sistema de Costos de Calidad

Categoria para medir la presencia

Indicador Media Aritmética
de estos dentro de la empresa
Costos por Fallas 5,00 Muy Alta
Costos de Prevencion 4,80 Muy Alta
Costos de Evaluacion 4,60 Muy Alta

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos

En la tabla No. 13 que antecede, se muestra con informacién
estadistica la categorizacion del sistema de costos de calidad en la empresa
Pollo Sabroso, C.A. Se puede sintetizar, que los reportes suministrados por
este sistema hacen énfasis sobre los costos por fallas, por encima de los
costos de prevencion y de evaluacion, lo que pudiera ser perjudicial para la
empresa, puesto que es conveniente desarrollar un sistema basado en la
prevencién de imperfecciones en los productos y su posterior evaluacién

antes de entregar el producto definitivo al cliente.

Il Parte. Proceso de Toma de Decisiones.
Tabla No. 14
Identificacion del Problema en la Toma de Decisiones
Alternativa de Respuesta ltem No. 17 ltem No. 18
F.A. F.R. % F.A. F.R. %
Siempre 0 0% 0 0%
Casi Siempre 02 40% 01 20%
A Veces 03 60% 04 80%
Casi Nunca 0 0% 0 0%
Nunca 0 0% 0 0%
Casos Validos 05 100% 05 100%
Media Aritmética del Item
Media Aritmética del Indicador

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador
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“Las personas involucradas en el proceso de toma de decisiones
poseen el conocimiento suficiente para detectar la discrepancia entre el
estado en que se encuentran las cosas y el estado que se desea”, la anterior
premisa corresponde al planteamiento del item No. 17, para lo cual los
involucrados en el proceso de toma de decisiones en la empresa Pollo
Sabroso, C.A., respondieron 60% que “A Veces” sucede esta situacion en la
empresa, sin embargo, el restante 40% enfatizaron que esta situacion se
presentaba “Casi Siempre”. En funcién de las respuestas obtenidas se
obtuvo una media aritmética equivalente a 3,40, ubicando este promedio en

la categoria de Media en el baremo de andlisis de datos.

Grafico No. 12

Conocimiento del Problema en el Proceso de Toma de Decisiones

T item No. 17

C35|0I‘~:;mca 0% Siempre
o 0%

A Veces
60%

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 14

En lo tocante al item No. 18, los sujetos informantes fueron
abordados con la afirmacién siguiente; “En el proceso de toma de decisiones,

las personas involucradas han confrontado previamente la situaciéon existente
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y la que se quiere encontrar”, a lo que estos respondieron 80% “A Veces”, y
20% “Casi Siempre”, arrojando una media aritmética para el item de 3,20

encontrandose en una categoria Media.

Grafico No. 13
Proceso de Toma de Decisiones al confrontar los Problemas existentes

_— item No. 18

Casi I\(l]unca 0% Siempre
0% asi S@%’wpre
20%

A Veces
80%
e

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 14

Tomando en consideracion el indicador estudiado en este caso
“Identificacién del problema”, los sujetos informantes manifestaron a través
del instrumento de recoleccion de datos su opinion sobre cada una de las
premisas planteadas en el mismos, de cuyos resultados se obtuvieron datos
que tabulados de una manera estadistica se obtuvo una media aritmética de
3,30, cuya categoria de representacién en el baremo de andlisis de datos es
“Media”, por lo cual se puede considerar que los lineamientos teoricos
establecidos por diversos autores sobre la toma de decisiones son aplicados
por la empresa medianamente.

Al respecto de la toma de decisiones, Robbins (2004), sefiala que el

proceso de toma de decisiones comienza con la existencia de un problema, o
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mas especificamente, una discrepancia entre un estado actual de cosas y un

estado que se desea. Este concepto es aplicado por la empresa a mediana

escala.
Tabla No. 15
Identificacion de Alternativas

Alternativa de Respuesta ltem No. 19 Item No. 20
F.A. F.R. % F.A. F.R. %

Siempre 02 40% 01 20%

Casi Siempre 03 60% 02 40%

A Veces 0 0% 02 40%

Casi Nunca 0 0% 0 0%

Nunca 0 0% 0 0%
Casos Validos 05 100% 05 100%

Media Aritmética del Item 4,40 3,80
Media Aritmética del Indicador 4,10

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador

El item No. 19, obtuvo un porcentaje de respuesta de 40% “Siempre”
se aplica dentro de la empresa la afirmacion “Una vez identificado el
problema, las personas involucradas en la toma de decisiones, presentan
mas de una solucién al mismo”, por otra parte el representativo del 60%
sefalaron que esto sucede “Casi Siempre”.

Para el caso del item No. 20; “La presentaciéon de alternativas de
soluciones a los problemas mostrados en la empresa se hace analizando
diferentes escenarios con los problemas identificados”, para lo que los
informantes clave respondieron 20% “Siempre” sucede esto en la toma de
decisiones de la empresa, por su parte, 40% manifestaron que “casi siempre”
y el restante 40% se ubicaron en “A veces”.

En los graficos que se muestran a continuacion se detalla lo referente

a los items No. 19 y 20 respectivamente.
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Grafico No. 14
Presentacion de Alternativas en la Toma de Decisiones

_— item No. 19

A Veces 0% Casi Nunca
0% 0%

Siempre
40%

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 15

Grafico No. 15

Analisis de la Presentacion de Alternativas en la Toma de Decisiones

_— item No. 20

Casi Nunca 0%
0% .
Siempre

20%

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 15

En lo relativo al punto del indicador referido a la Identificacion de

Alternativas en el proceso de toma de decisiones de la empresa Pollo
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Sabroso, C.A., se obtuvo un promedio en las respuestas obtenidas de los
sujetos informantes de 4,10, lo que representa que este proceso se sigue de
una manera “alta”, es decir, en el proceso de toma de decisiones en un nivel
gerencial se toman en cuenta diferentes alternativas y se sigue
cotidianamente una evaluacidon de diferentes escenarios antes de

seleccionar la mejor alternativa.

Tabla No. 16
Factores que inciden en la seleccion de alternativas en la Toma de
Decisiones
. Item No. 21
Alternativa de Respuesta FA FR. %
La inventiva presentada por la alternativa ante el problema 0 0%
identificado
La investigacion de sucesos generados por actividades 03 60%
relacionadas
Aplicacion del sentido comun a la hora de escoger una 0 0%
alternativa
Todas las Anteriores 02 40%
Ninguna de las Anteriores 0 0%
Otros 0 0%
Casos Validos 05 100%

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador

Para el item No. 21, las respuesta obtenidas fueron en funcién de
datos tedricos con el proposito de evaluar aspectos cualitativos presentes en
el proceso de toma de decisiones de la empresa objeto de estudio, el caso
del item en cuestidbn expone; “ante las alternativas de solucién de un
problema planteado en la empresa se toma las decisiones en funcion de”, a
lo que el 40% de los entrevistados respondieron que se toma en cuenta; la
inventiva presentada por la alternativa ante el problema identificado, la
investigacion de sucesos generados por actividades relacionadas y la
aplicacion del sentido comun a la hora de escoger una alternativa, mientras
que el 60% restante expusieron solo se toma en cuenta la investigacion de

sucesos generados por actividades relacionadas.
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Tabla No. 17

Seleccion de Alternativas en la Toma de Decisiones

. Item No. 22
Alternativa de Respuesta FA. FR. %
Siempre 04 80%
Casi Siempre 01 20%
A Veces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Casos Validos 05 100%
Media Aritmética del ltem 4,80

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador

Grafico No. 16

Seleccion de Alternativas en la Toma de Decisiones

A Veces
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Nunca
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Casi Siempri
20%

0%

item No. 22

Casi Nunca

Siempre

80%

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 17

Para el item No. 22, “La seleccion de alternativas ante un suceso
problematico se hace con un sentido critico para escoger la mejor opcién a la

situacion planteada”, donde las personas entrevistadas respondieron 80%
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que “siempre” se presenta esta situacion en la empresa, por su parte la parte
del 20% argumentaron que esto se hace de esta manera “casi siempre”.
Como consecuencia, analizando la informacion recolectada por los
items 21 y 22 respectivamente, se puede asegurar que en la empresa objeto
de analisis, la seleccion de alternativas en el proceso de toma de decisiones
se hace de una manera “muy alta”, es decir, la selecciéon de alternativas
representa una asunto serio para la empresa y es manejada con especial
cuidado en miras de tomar la decisibn mas factible para solventar el

problema planteado por cada uno de los casos.

Tabla No. 18
Evaluacion de Resultados

Alternativa de Respuesta ltem No. 23 tem No. 24
F.A. F.R.% | F.A. F.R. %

Siempre 03 60% 0 0%

Casi Siempre 01 20% 02 40%
A Veces 01 20% 03 60%

Casi Nunca 0 0% 0 0%

Nunca 0 0% 0 0%
Casos Validos 05 100% 05 100%

Media Aritmética del Item 4,40 3,40
Media Aritmética del Indicador 3,90

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador

En lo tocante a la evaluacion de resultados dentro de la empresa, los
sujetos involucrados en la toma de decisiones fueron abordados con los
items No. 23 y 24, donde los mismos exponian los siguientes preceptos; “una
vez seleccionada la alternativa para solventar un problema, las personas
involucradas en la toma de decisiones juzgan los resultados de la decision
para verificar si sera corregido el problema” y “una vez determinadas las
alternativas que correspondan, la persona que toma la decisién es guiada por
los objetivos previamente establecidos para la evaluacion de los resultados”,

respectivamente, a lo que ellos respondieron 60% que “siempre” se juzgan
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los resultados de la decisién para verificar si sera corregido el problema, por
su parte, un representativo 20% alude que esto sucede “casi siempre” y el
restante 20% esta convencido que dicha situacion se presenta “a veces”.

En el grafico No 17, se muestra en forma de pastel la informaciéon que

antecede.

Grafico No. 17
Evaluacion de los Resultados en la Toma de Decisiones

item No. 23

Nunca
Casi Nunca 0%

0%

Siempre
60%

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 18

Consecuentemente, en relacion al item No. 24, los sujetos informantes
60% sefialaron que la persona que toma la decision es guiada por los
objetivos previamente establecidos para la evaluacién de los resultados, sin
embargo, un 20% de ellos afirmaron que “Casi siempre” sucede esta
situacion vy finalizando un 20% restante argumenta que solo algunas veces
sucede esto en la empresa. Observe el grafico No. 18 para evaluar esta

situacion.
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Grafico No. 18
Evaluacion de los Resultados basados en los Objetivos establecidos

_— item No. 24

Camol‘:;mca 0% Siempre
o 0%

A Veces
60%

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 18

Conociendo la evaluacién de resultados llevado por la empresa Pollo
Sabroso, C.A. en el proceso seguido para tomar decisiones, la sociedad
mercantil presta “alta” importancia a este paso, tal como lo indica la media
aritmética del indicador de 3,90, calculada en funcion de los datos
recolectados entre los sujetos informantes, lo que quiere decir que la
compafiia esta de acuerdo con lo establecido por las teorias existentes sobre
el tema.

Para efectos de establecer la comparacién del caso de estudio
analizado con anterioridad se puede citar al autor Robbins (2004), ya que
este explica que el ultimo paso, en el proceso de toma de decisiones juzga el
resultado de la decisién para verificar si sera corregido el problema, en tal
sentido, con los resultados de la investigacién se pudo conocer que se presta

especial cuidado en esta evaluacién de los resultados lo que hace a la toma
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de decisiones objetiva desde el punto de vista del analisis y seguimiento del

problema.
Tabla No. 19
Proceso de Toma de Decisiones
Indicador Media Aritmética Categoria para medir la presencia
de estos dentro de la empresa
Seleccién de Alternativas 4,80 Muy Alta
Identificacion de Alternativas 4,10 Alta
Evaluacion de Resultados 3,90 Alta
Identificacion del Problema 3,30 Media

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos

Una vez analizadas las respuestas obtenidas para cada uno de los
items planteados en el instrumento de recoleccion de datos, se puede
conocer que dentro de la empresa objeto de analisis se lleva a cabo un
proceso de toma de decisiones complejas de acuerdo a lo establecido por
Jerez (2005), el cual opina sobre las decisiones complejas que son aquellas
decisiones cuya importancia obliga a los directivos a tomarse el tiempo
necesario para decidir sisteméaticamente. Sin embargo, el tiempo para decidir
puede extenderse mas de lo planeado.

La afirmacion que antecede se basa en la informacién recolectada en
las entrevistas practicadas por la investigadora, donde se logré conocer que
la empresa presta especial atencion en la identificaciébn y seleccion de
alternativas mas que en la identificacién del problema y la evaluacién de los

resultados esperados.
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IV Parte.

de Toma de Decisiones.

Ventajas del Sistema de Costos de Calidad para el proceso

Tabla No. 20
Unificacién como Ventaja del Sistema de Costos de Calidad
. Item No. 25
Alternativa de Respuesta FA. FR. %
Unificar criterios en la clasificaciéon de las erogaciones 0 0%
Emprender acciones de mejora continua en la organizacion 0 0%
Identificar claramente los costos 03 60%
Todas las Anteriores 02 40%
Ninguna de las Anteriores 0 0%
Otros 0 0%
Casos Validos 05 100%

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador

En lo relativo a la unificaciébn, los sujetos informantes fueron
abordados con los items No. 25 y 26, en tal sentido, para el item No. 25,
respondieron en un 60% que el sistema de costos de calidad llevado por la
empresa permite a la misma “identificar claramente los costos”, al mismo
tiempo un representativo 40%, sefialaron que el mencionado sistema
permite; unificar criterios en la clasificacion de las erogaciones, emprender
acciones de mejora continua en la organizacién, asi como identificar

claramente los costos.

Tabla No. 21
Unificacion de las Acciones Administrativas para sistematizar los
logros
. Item No. 26
Alternativa de Respuesta FA FR. %
Siempre 01 20%
Casi Siempre 0 0%
A Veces 02 40%
Casi Nunca 02 40%
Nunca 0 0%
Casos Validos 05 100%
Media Aritmética del item 3,00

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador
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El item No. 26, abordd; “el sistema de costos de calidad para la
empresa permite la unificacibn de las acciones administrativas
sistematizando los logros”, donde los gerentes respondieron 20% que
“siempre”, seguidamente de un 40% “a veces” y por ultimo el restante 40%

sefald que “casi nunca” este sistema permite la unificacion.

Grafico No. 19
Unificacion de las Acciones Administrativas para sistematizar los

logros
Nunca Item No. 26
0%
Siempre

20%

Casi Siempre
0%

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 21

Para concluir, la unificacibn como ventaja del sistema de costos de
calidad para la toma de decisiones de la empresa Pollo Sabroso, C.A.
representa una media aritmética de 3,00, ubicandose en una categoria de
Media. Tomando en cuenta esta informacién se puede sostener con base en
recoleccion de datos que la Unificacion es mediana una de las ventajas que
presenta el estudiado sistema para la empresa, en resistencia a lo que

establece Davila y Gémez (1994), los cuales objetan que el sistema de
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costos de calidad permite identificar todas las erogaciones y las acciones de
mejora de una empresa e integrarlas en una herramienta administrativa que

los analiza en funcién de un término comun, el valor monetario del costo o

del ahorro.
Tabla No. 22
Recaudacion de Erogaciones
. Item No. 27
Alternativa de Respuesta FA. FR. %
Recabar informacién acerca de las erogaciones 03 60%
Cuantificar las operaciones monetariamente 0 0%
Jerarquizar el impacto de las erogaciones 01 20%
Todas las Anteriores 01 20%
Ninguna de las Anteriores 0 0%
Otros 0 0%
Casos Validos 05 100%

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador

Sobre la pregunta formulada en el item No. 27; “el sistema de costos
de calidad llevado por la empresa facilita”, las personas clave para la toma de
decisiones respondieron 60% que facilita recabar informacion acerca de las
erogaciones, por su parte un 20% divide su opinibn en que permite
jerarquizar el impacto de las erogaciones, y un restante 20% manifestaron
que facilita; recabar informacién acerca de las erogaciones, cuantificar las

operaciones monetariamente, asi como jerarquizar el impacto de las

erogaciones.
Tabla No. 23
Jerarquizacion de las Erogaciones
. Item No. 28
Alternativa de Respuesta FA FR. %
Siempre 0 0%
Casi Siempre 0 0%
A Veces 05 100%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Casos Validos 05 100%
Media Aritmética del Iltem 3,00

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador
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El item No. 28 expone; el sistema de costos facilita a la alta gerencia
la jerarquizacién de los mismos para mejoras de la calidad, a lo que los
sujetos entrevistados estuvieron absolutamente de acuerdo en que “a veces”
este sistema facilita la jerarquizacion de los costos en miras a mejorar la

calidad de los productos ofrecidos por la empresa.

Grafico No. 20
Jerarquizacién de Erogaciones

_— item No. 28

0% si Siempre Siempre
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A Veces
100%

4"

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 23

Sobre el tema de jerarquizacion de erogaciones, Davila y Goémez
(1994), exponen que el sistema de costos de calidad facilita el recabar
informacion acerca de las erogaciones, el cuantificarlas monetariamente y el
jerarquizar su impacto, resaltando su relevancia en cuanto al total de los
importes, de tal manera que facilita a la alta direccién la decision y la
programacién de acciones sistematizadas de mejora para reducirlas y/o
eliminarlas. Contrastando esta teoria con la realidad encontrada en la

empresa Pollo Sabroso, C.A.se logré evidenciar que la jerarquizacion de las
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erogaciones es medianamente una ventaja que presenta el sistema de

costos de calidad para la empresa.

Tabla No. 24
Soporte econémico para las Decisiones
. Item No. 29

Alternativa de Respuesta FA. FR. %
Siempre 01 20%
Casi Siempre 02 40%
A Veces 02 40%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

Casos Validos 05 100%
Media Aritmética del item 3,80

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador

En lo relativo al item no. 29, “Los reportes de costos de calidad
suministrados a la alta gerencia se hacen con el fin de fomentar una visién
completa de lo que la falta de calidad cuesta a la empresa”, los sujetos
abordados respondieron; 20% “siempre, 40% “casi siempre” y el restante
40% “a veces”. Arrojando una media aritmética de 3,80 ubicandose en una
categoria de “Alta” dentro del baremo de analisis de datos utilizado en el
presente estudio. Ver el Grafico No. 21, para complementar la informacion

descrita anteriormente.

Tabla No. 25
Periodicidad de los Reportes que sustentan la Toma de Decisiones
Alternativa de Respuesta F.I-I\t.em No':’%_ %
Diaria 0 0%
Semanal 0 0%
Quincenal 0 0%
Mensual 05 100%
Ninguna de las Anteriores 0 0%
Otros 0 0%
Casos Validos 05 100%
Media Aritmética del Iltem 5,00

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador
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En el item No. 30, se abordan a los sujetos informantes sobre “los
reportes arrojados por el sistema de costos de calidad, se hacen de forma”,
el 100% de las personas entrevistadas respondieron que este tipo de
reportes son elaborados en la empresa mensualmente.

En tal sentido, tomando en consideracién los resultados que
anteceden, se puede afirmar que la empresa esta de acuerdo con las pautas
establecidas en la teorias expuestas por Davila y Gomez (1994) los cuales
en materia de soporte econémico, exponen que una vez procesada y
cuantificada la informacién, mediante el sistema de costos de calidad se
presentan a la alta direccién los reportes de erogaciones a fin de que la
misma tenga una visién completa de lo que la falta de calidad cuesta a la
empresa. Dichos reportes se hacen en la frecuencia requerida, generalmente
cada mes, a fin de soportar las decisiones de la alta direccién y la
implementacion de las acciones de mejora.

Grafico No. 21
Soporte econémico para las Decisiones

s item No. 29
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Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 24
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Tabla No. 26
Identificacion de Oportunidades

Alternativa de Respuesta FJ-I“t.em NO'EL. %
Siempre 02 40%
Casi Siempre 02 40%
A Veces 01 20%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Casos Validos 05 100%
Media Aritmética del Iltem 4,20

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador

Grafico No. 22
Identificacion de Oportunidades

item No. 31
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Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 26

Para el item No. 31, referido a “las erogaciones de dinero clasificadas
por el sistema de costos de calidad permite detectar oportunidades de los
proyectos de mejora en la empresa”, el 40% de los involucrados
manifestaron que “siempre”, mientras que un 40% siguiente expresaron que

“casi siempre”, concluyendo un 20% argumentaron que “a veces”, por lo cual
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se obtiene un promedio de respuestas de 4,20, categorizando las respuestas

en una correspondencia de la entidad con la premisa “Alta”.

Tabla No. 27
Ventajas de la Identificacion de Oportunidades
. Item No. 32
Alternativa de Respuesta FA. FR. %
Reducir las fallas presentadas 01 20%
Mejorar la competitividad de la empresa 01 20%
Optimizacién de los costos 0 0%
Todas las Anteriores 04 80%
Otros 0 0%
Casos Validos 05 100%

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador

En la tabla No. 27, se muestra los resultados obtenidos por la
investigacion en funcion de la premisa planteada en el item No. 32, donde se
abordaron a los sujetos informantes sobre; “el sistema de costos de calidad
llevado por la empresa facilita”’; el 80% de los involucrados manifestaron
estar de acuerdo con las respuestas; reducir las fallas presentas, mejorar la
competitividad de la empresa, optimizacion de los costos, por su parte una
minoria representativa del 20% de los mismos enfatiza que este sistema
facilita; reducir la fallas presentadas asi como mejorar la competitividad de la
empresa.

Para concluir en materia del indicador “ldentificacion de
Oportunidades”, los resultados de la investigacion arrojaron una media
aritmética de 4,20 ubicandose en la categoria “Alta”, lo que corresponde a
que en la empresa la implantacién de un sistema de informacion contable
basado en el suministro de datos sobre costos de calidad presenta altamente
ventajas en la organizacion de la empresa, permitiendo en gran medida
reducir fallas presentadas en el procesos productivo, mejorar la
competitividad de la empresa asi como la optimizacion de los costos

incurridos durante el proceso.
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Tabla No. 28
Cuantificacion Monetaria

Alternativa de Respuesta ltem No. 33 ltem No. 34
F.A. F.R. % F.A. F.R. %
Siempre 01 20% 0 0%
Casi Siempre 01 20% 0 0%
A Veces 02 40% 02 40%
Casi Nunca 01 20% 03 60%
Nunca 0 0% 0 0%
Casos Validos 05 100% 05 100%
Media Aritmética del Item 3,40 2,40
Media Aritmética del Indicador 2,90

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador

Para el item No. 33, el 20% respondieron que “siempre”, “el sistema
de costos de calidad en la empresa permite cuantificar monetariamente el
avance de todas las acciones de mejora implantadas por la empresa”, por su
parte 20% se ubicaron en la categoria “casi siempre”, otro representativo
40% enfatiza que esta situacion suele presentarse “a veces”, mientras que un
restante 20% alude que “casi nunca” sucede esto dentro de la empresa.
Observe el grafico No. 23 para completar el analisis de la informacién
recolectada.

Con relacién al item No. 34, “la cuantificacion monetaria de los costos
de calidad, facilita el conocimiento del desempefio de cada grupo de trabajo
dentro de la empresa”, el 60% expusieron que “Casi nunca”, sin embargo, el
restante 40% objeté que “a veces”. Arrojando una media aritmética para el
item de 2,40 en la categoria baja. En el grafico No. 24 se muestra los
resultados obtenidos en la investigacion.

En resumen de la cuantificacion monetaria, como ventaja del sistema
de costos de calidad para la empresa, ésta se encuentra medianamente

desarrollada como elemento estratégico de la organizacion objeto de analisis.
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Grafico No. 23
Cuantificacion Monetaria

ftem No. 33

Nunca
0%

Siempre
Casi Nunca 20%

20%

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 28

Grafico No. 24
Ventajas de la Cuantificacion Monetaria

item No. 34

Nunca

0% Casi Siempre Siempre
0% 0%

Casi Nunca_/

60%

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 28
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Tabla No. 29
Suministro de Informacion

Alternativa de Respuesta ltem No. 35 ltem No. 36
F.A. F.R. % F.A. F.R. %
Siempre 0 0% 0 0%
Casi Siempre 0 0% 0 0%
A Veces 01 20% 01 20%
Casi Nunca 04 80% 04 80%
Nunca 0 0% 0 0%
Casos Validos 05 100% 05 100%
Media Aritmética del Item 2,20 2,20
Media Aritmética del Indicador 2,20

Fuente: Instrumento aplicado por el Investigador

Para los items No. 35y 36, “el sistema de costos de calidad suministra
informacién que permite detectar los puntos en los que es conveniente dejar
de aplicar ciertas acciones de mejora” y “el suministro de informacion
basados en los costos de calidad, permite a la empresa detectar los puntos
en los que es conveniente ejercer acciones de mejora”, respectivamente,
para ambos casos los sujetos informantes respondieron “a veces”, por su
parte una mayoria representativa del 80% aludieron que en cuanto al
suministro de informacién “casi nunca” se presenta esta situacion.

En tal sentido, basando el analisis en los resultados obtenidos por la
investigacion se puede evidenciar que el suministro de informacién es una
ventaja poco desarrollada dentro de la empresa Pollo Sabroso, C.A. esto
debido a que las respuestas obtenidas de los sujetos involucrados en la toma
de decisiones arroj6 una media de 2,20 ubicandola en una categoria de

analisis de datos “Baja”.
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Grafico No. 25
Suministro de Informacion para dejar de aplicar acciones de mejora

e item No. 35

0% Casi Siempre Siempre
0% 0%

Casi Nunca
80%

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 29

Grafico No. 26
Suministro de informacion para ejercer acciones de mejora

s item No. 36

0% Casi Siempre Siempre
0% 0%

Casi Nunca
80%

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos No. 29
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Tabla No. 30

Ventajas del Sistema de Costos de calidad para el proceso de Toma de

Decisiones
Indicador Media Categoria para medir la presencia

Aritmética de estos dentro de la empresa

Soporte econémico 4,40 Muy Alta

Identificacién de Oportunidades 4,20 Alta

Unificacion 3,00 Media

Jerarquizacion de Erogaciones 3,00 Media

Cuantificacion Monetaria 2,90 Media

Suministro de Informacién 2,20 Baja

Fuente: Teran, (2012). Tabla Estadistica de Datos

En la tabla No. 30, se muestra un resumen que fundamenta el analisis

del objetivo planteado en este caso, donde se logré evidenciar que el sistema

de costos de calidad es llevado por la empresa sin aportar coherentemente

grandes ventajas para el suministro de informacién asi como para la

cuantificaciébn monetaria, en cuyos casos representa una contradiccion de la

situacion observada en la empres en comparacién con los supuestos teodricos

de Davila y Gomez (1994), los cuales sefalan que el sistema de costos de

calidad permite cuantificar monetariamente el avance de todas y cada una de

las acciones de mejora implementadas en la empresa, facilitando con ello un

mayor conocimiento del desempenfo real de cada grupo de trabajo.
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CAPIiTULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Una vez analizados los resultados obtenidos en la investigacion, se
procede a emitir las conclusiones obtenidas tomando en consideraciéon los
objetivos planteados en el presente estudio.

En lo relativo al objetivo de identificar las caracteristicas que se
presentan en el sistema de costos de calidad en la empresa Pollo Sabroso,
C.A., se pudo evidenciar que la confidencialidad, el control y la simplificacion
son particularidades clave en el sistema de informacién de costos de calidad,
tomando en consideracion que el referido sistema arroja informacion para la
toma de decisiones, en forma de reportes financieros, los cuales son
analizados y estudiados por las personas involucradas en la misma y con
conocimiento suficiente en la materia, de esta manera, se controla el uso de
la informacion contable y financiera de los costos, arrojando datos de manera
sistematica y de facil interpretacién para los interesados.

Consecuente, la determinacién esta presente en una escala media.
En tal sentido, se puede afirmar; que los resultados arrojados por el sistema
de informacién de costos de calidad son utilizados basicamente como
herramienta para comprobar monetariamente los resultados de la mejora
continua, mas no se consideran para la evaluacion de los resultados
financieros globales de la empresa, por tanto carecen de determinacion
financiera y de claridad en los datos.

Por su parte, en lo que se refiere a precisiéon, el suministro de
informacién de los costos de calidad se hace con el principal propésito de
suministrar datos precisos sobre los productos ofrecidos, contradictoriamente

este sistema de informacién no es disefiado previamente estudiando a
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profundidad las caracteristicas generales de la empresa, asi como los
estabones de los procesos productivos.

Para el siguiente objetivo; distinguir las categorias del sistema de
costos de calidad llevados por la empresa Pollo Sabroso, C.A., se puede
sintetizar que los reportes suministrados por este sistema hacen énfasis
sobre los costos por fallas, por encima de los costos de prevenciéon y de
evaluacién, lo que pudiera ser perjudicial para la empresa, puesto que es
conveniente desarrollar un sistema basado en la prevencion de
imperfecciones en los productos y su posterior evaluacion antes de entregar
el producto definitivo al cliente.

Dicha afirmacién se hace tomando en consideracién que los costos
por fallas son derivados en algunas ocasiones de las imperfecciones del
producto una vez terminado su proceso de elaboracion y antes de ser
entregado al cliente (fallas internas) asi como también de inconformidades
del cliente con la calidad del producto ofrecido o lo que es conocido como
costos de no calidad (fallas externas), por lo que estas imperfecciones
podrian poner en riesgo la imagen corporativa de la empresa asi como la
calidad del producto ofrecido.

Analizando la empresa objeto de estudio, se puedo evidenciar
deficiencias en el proceso de toma de decisiones, considerando la
centralizacion de este proceso, por lo que la compaiia hace hincapié en la
seleccion y la identificacion de alternativas en una situacion problematica
mas que en el estudio del problema como tal, lo que puede ocasionar
retardos en la solucion de eventualidades presentadas en la entidad.

En el marco de las observaciones anteriores, se logré evidenciar que
el sistema de costos de calidad dentro de la empresa se lleva de una manera
parcialmente aislada de la toma de decisiones, por lo que se obtuvo
informacién que el mismo presenta mayormente un soporte econémico de la

informacién contable para fundamentar el proceso direccional de la entidad al
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pretender identificar oportunidades de mejora. Sin embargo, la unificacion de
datos no es un factor importante para este sistema, asi como la
jerarquizacion de erogaciones con miras hacia las decisiones de inversion.
De esta manera, el sistema de costos de calidad es utilizado para cubrir
necesidades de informacidn sin tomar en consideracién la relevancia de esta
en la toma de decisiones en un nivel gerencial.

A modo de conclusion general, el sistema de costos de calidad es
aplicado en la toma de decisiones, para funciones basicas y elementales, la
empresa presenta carencias a la hora de analizar la informacion contable con
miras hacia la evaluacion general de los procesos, en tal sentido, las
decisiones son basadas solo en el estudio de la rentabilidad aportada por el
proceso productivo, sin medir, cada uno de los extractos que componen los
costos que representan la inversidon que se hace en el desarrollo de la

actividad economica de la entidad.

Recomendaciones

- Disefiar un sistema de costos de calidad basado en las caracteristicas
esenciales de la empresa, asi como en sus necesidades de
informacion.

- Utilizar los reportes del sistema de costos de calidad para la
determinacion y evaluacion de los resultados financieros de la
empresa.

- Enfatizar la inversién de la empresa en actividades relacionadas con la
prevenciéon de imperfecciones en los productos.

- Desarrollar estrategias operativas que permitan evaluar los productos
durante su proceso productivo, de tal manera de prevenir los costos

por fallas.
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Estudiar a profundidad la situacion problematica que se presente en la
empresa asi como su contexto, para lograr identificar las alternativas
mas factibles.

Poner en practica procedimientos de evaluacion de resultados en
funcion de medir los efectos de las alternativas de mejora en la calidad
de los productos ofertados.

Utilizar la informacién referente a los costos de calidad para jerarquizar
las salidas de dinero de la empresa, y evaluar la congruencia de estos
con los objetivos planteados.

Establecer como politica de la empresa que el sistema de informacién
basado en los costos de calidad persiga como objetivo el suministro
de informacién monetaria que permita evaluar el desempefio de la
empresa alcanzando de esta manera una medicion de la rentabilidad
de la misma.

Manejar la informacion referente a los costos de calidad como
herramienta para evaluar el desempefio de los sectores productivos
que integran la empresa y de esta manera lograr una gerencia

estratégica basada en la calidad de los productos ofrecidos.
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GUIA DE ENTREVISTA ESTRUCTURADA DIRIGIDA AL PERSONAL

GERENCIAL DE LA EMPRESA POLLO SABROSO, C.A.

Instrucciones

—

. Lea detenidamente cada pregunta.

Marque con una equis (x) el literal de las alternativas que se ajustan a
su opinioén.

Si tiene alguna duda referente al mismo, preguntele directamente al
entrevistador.

Cada una de sus respuestas son de gran importancia, por favor
responder todas las preguntas.

La informacién que usted facilite es de caracter confidencial y
solamente sera utilizada para fines académicos.

. Los costos derivados de la fabricacién de productos de calidad, se

muestran en la contabilidad de la empresa con el propésito de
simplificar el suministro de informacion a la junta directiva.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca

Los costos de calidad se presentan en los estados financieros con el
objeto de arrojar datos para simplificar la evaluacién del impacto
econdémico de los mismos.

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi Nunca
Nunca
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3. El sistema de costos de calidad implantado por la empresa, suministra

6.

informacion precisa de acuerdo a las caracteristicas de la empresa.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca

La revelaciéon de los costos de calidad en los estados financieros, se
hace con el propésito de mostrar datos precisos sobre los productos
ofrecidos por la empresa.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca

La presentacion de los costos de calidad se hace con el fin de servir
de herramienta para determinar monetariamente los resultados de los
esfuerzos en la mejora continua de la calidad.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca

Al evaluar los costos de calidad se puede determinar los resultados
financieros de la empresa.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca
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7. El sistema de costos de calidad proporciona a la empresa un control

9.

sobre las tendencias de los costos.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca

La informacién suministrada por el sistema de informacién contable
basado en la calidad de los productos, permite establecer el debido
control sobre los costos incurridos en el proceso productivo.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca

La transmision del reporte de los costos de calidad es exclusivo para
las personas que pueden proponer acciones para mejorar los
procesos realizados.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca

10.La informacién referente a los costos de calidad es analizada por

personas que conocen el origen de tales datos.
Siempre
Casi siempre
A veces
Casi Nunca
Nunca
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11.La empresa en aras de prevenir fallas en los productos vendidos debe

incurrir en costos evitando de esta manera defectos en la presentacion
del mismo.

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi Nunca

Nunca

12.Los costos en los que incurre la empresa para prevenir fallas en el
producto, se derivan de:

Revisién de la presentacion del producto

Entrenamiento del personal para garantizar la calidad

Planeacién de la calidad para los vendedores

Ajuste de los procesos llevados a cabo.

Todas las Anteriores

Ninguna de las Anteriores

Otros ¢,Cuales?

13.En la empresa se originan costos con el objeto de evaluar las
imperfecciones en los productos para que estos se adapten a las
especificaciones del cliente.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca

14.El sistema de costos de calidad de la empresa muestra partidas
derivadas de:

La inspeccién en la recepcion de la materia prima.
La inspeccion del proceso productivo

La depreciacion del equipo de prueba

Todas las Anteriores

Ninguna de las Anteriores

Otros ¢ Cuales?
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15.Una vez que se han detectado fallas en los productos es necesario
incurrir en costos tendientes a eliminar aquellas imperfecciones
encontradas en los mismos.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca

16.Al llevar un sistema de costos de calidad la empresa incurre en costos
derivados de:

Realizar actividades tendientes a eliminar imperfecciones
encontradas en los productos antes de entregarlos al cliente.
Devolucion de los productos entregados por el cliente en ocasiéon de
no cumplir los requerimientos basicos para su consumo

Todas las Anteriores

Ninguna de las Anteriores
Otros ¢ Cuales?

17.Las personas involucradas en el proceso de toma de decisiones
poseen el conocimiento suficiente para detectar la discrepancia entre
el estado en que se encuentran las cosas y el estado que se desea.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca

18.En el proceso de toma de decisiones, las personas involucradas han
confrontado previamente la situacién existente y la que se quiere
encontrar.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca
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19.Una vez identificado el problema, las personas involucradas en la
toma de decisiones, presentan mas de una solucion al mismo.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca

20.La presentacion de alternativas de soluciones a los problemas
mostrados en la empresa se hacen analizando diferentes escenarios
con los problemas identificados.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca

21.Ante las alternativas de solucién de un problema planteado en la
empresa se toma la decision en funcion de:

La inventiva presentada por la alternativa ante el problema
identificado

La investigacion de sucesos generados por actividades
relacionadas.

Aplicaciéon del sentido comun a la hora de escoger una
alternativa

Todas las Anteriores

Ninguna de las Anteriores

Otras ¢ Cuales?

22.La seleccién de alternativas ante un suceso problematico se hace con
un sentido critico para escoger la mejor opcidén a la situacion
planteada.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca
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23.Una vez seleccionada la alternativa para solventar un problema, las
personas involucradas en la toma de decisiones juzgan los resultados
de la decision para verificar si sera corregido el problema.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca

24.Una vez determinadas las alternativas que correspondan, la persona
que toma la decisibn es guiada por los objetivos previamente
establecidos para la evaluacion de los resultados.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca

25.El sistema de costos de calidad llevado por la empresa permite a la
misma:

Unificar criterios en la clasificacion de las erogaciones
Emprender acciones de mejora continua en la organizacion.
Identificar claramente los costos.

Todas las Anteriores

Ninguna de las Anteriores

Otros ¢,Cuales?

26.El sistema de costos de calidad para la empresa permite la unificacion
de las acciones administrativas sistematizando los logros.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca
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27.El sistema de costos de calidad llevado por la empresa facilita:

Recabar informacion acerca de las erogaciones
Cuantificar las operaciones monetariamente
Jerarquizar el impacto de las erogaciones
Todas las Anteriores

Ninguna de las Anteriores

Otros ¢,Cuales?

28.El sistema de costos facilita a la alta gerencia la jerarquizacion de los
mismos para mejoras de la calidad.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca

29.Los reportes de costos de calidad suministrados a la alta gerencia se
hacen con el fin de fomentar una visién completa de lo que la falta de
calidad cuesta a la empresa.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca

30.Los reportes arrojados por el sistema de costos de calidad se hacen
de forma:

|| Diaria

Semanal

Quincenal

Mensual

Ninguna las Anteriores
Otros ¢ Cuales?

126



31.Las erogaciones de dinero clasificadas por el sistema de costos de
calidad permite detectar oportunidades de los proyectos de mejora en
la empresa.

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi Nunca
Nunca

32.El sistema de costos de calidad llevado por la empresa facilita:

Reducir las fallas presentadas

Mejorar la competitividad de la empresa
Optimizacion de los costos

Todas las Anteriores

Otros ¢,Cuales?

33.El sistema de costos de calidad en la empresa permite cuantificar
monetariamente el avance de todas las acciones de mejora
implantadas por la empresa.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca

34.La cuantificacion monetaria de los costos de calidad, facilita el
conocimiento del desempefio de cada grupo de trabajo dentro de la
empresa.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca
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35.El sistema de costos de calidad, suministra informacién que permite
detectar los puntos en los que es conveniente dejar de aplicar ciertas
acciones de mejora.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca

36.El suministro de informacién basado en los costos de calidad, permite
a la empresa detectar los puntos en los que es conveniente ejercer
acciones de mejora.

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi Nunca
Nunca
Fin del cuestionario

Muchas gracias por su colaboracion
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ANEXO C
TABULACION DE LA RECOLECCION DE DATOS
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