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ABSTRACT

Currently, companies are facing a globalized world, where competition for the market is intensifying for all
organizations. In this scenario, it is important to point out that the costs associated with poor management
quality are the guide for the improvement program and allow the budget allocated for this purpose to be
recouped. The objective of the research is to analyze the efficiency of management quality in a perfumery
company. The research paradigm is quantitative, a case study was studied in a perfumery where a procedure
structured in three stages and 11 steps was proposed, where different theoretical and empirical methods
were used. This resulted in a total cost of 1 456 871,01 USD, where the resources invested in avoiding poor
quality management amounted to 241 233,64 USD, while the resources wasted due to poor quality due to
internal failures amounted to 1 215 637,37 USD, representing 83,44 %. With a quantitative evaluation of the

efficiency in the quality of management of very bad where the failure with the highest incidence was for “ a
large number of perfume bottles were ordered and only some of them were used, the rest are in storage”.
The remaining failures were prioritized by the Pareto diagram where it was found that they originated from
the following causes: poor coordination between departments, decision making without prior analysis, lack
of control and wrong forecasts.

Keywords: Quality; Management Quality; Management Efficiency; Perfumery Company; Process Management.
RESUMEN

En la actualidad las empresas se enfrentan a un mundo globalizado, donde las competencias por el mercado se
recrudecen para todas las organizaciones, en este escenario es importante senalar que los costos asociados a
la mala calidad de la gestion constituyen la guia del programa de mejoras y permiten redituar el presupuesto
destinado a ese fin. El objetivo de la investigacion es analizar la eficiencia de la calidad de la de la gestion
en una empresa de perfumeria. El paradigma de la investigacion es cuantitativo, se estudié un caso de
estudio en una perfumeria donde se propone un procedimiento estructurado en tres etapasy 11 pasos, donde
fueron empleados diferentes métodos tedricos y empiricos. Lo que arrojo como resultado un costo total que
asciende a 1 456 871,01 USD donde los recursos invertidos en evitar la mala calidad de la gestion fueron
de 241 233,64 USD, mientras que los recursos malgastados por la mala calidad debido a los fallos internos
ascendieron a 1 215 637,37 USD que representan un 83,44 %. Con una evaluacion cuantitativa de la eficiencia
en la calidad de la gestion de muy mala donde el fallo de mayor incidencia fue por concepto de “se encargo
una gran cantidad de frascos de perfume que solo se uso6 una parte el resto esta almacenado”. Los restantes
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fallos fueron priorizados por el diagrama Pareto donde se obtuvo que se originaron de las causas siguientes:
deficiente coordinacion entre los departamentos, toma de decisiones sin un analisis previo, carencia de
control y pronosticos equivocados.

Palabras clave: Calidad; Calidad de la Gestion; Eficiencia de la Gestion; Empresa de Perfumeria; Gestion por
Procesos.

INTRODUCCION

En la actualidad las empresas se enfrentan a un mundo globalizado,"? donde las competencias por el
mercado se recrudecen para todas las organizaciones,® por lo que existe una imperiosa necesidad de que se
oferten a los clientes, cada vez mas documentados y exigentes, productos con calidad, no solamente con el fin
de satisfacer, sino el de exceder sus expectativas.®

Para lograr lo anterior, se hace necesario que exista eficacia en el enfoque externo, y para ello es necesario
gestionar los procesos con eficiencia.® La eficiencia historicamente ha sido una preocupacion en los estudiosos
de las organizaciones.® La eficiencia es la utilizacion de los recursos para obtener un fin u objetivo.” La
medicion de la eficiencia de la calidad de la gestion de una empresa es de vital importancia, ya que depende
de la calidad con que se lleve a cabo la gestion tanto en el enfoque interno como externo de la empresa. ®

Los clientes pagan la eficacia,® pero de no quedar conformes pueden incidir negativamente en la eficiencia,
de ahi que se define la eficiencia en la calidad de la gestion como la utilizacion optima de los recursos empleados
en la gestion eficaz de las actividades emanadas de los procesos, departamentos y areas de la organizacion,
teniendo la mayor incidencia en el enfoque interno.®

Al realizar una bUsqueda en la base de datos SCOPUS (https://www.scopus.com/), donde se utilizo el
descriptor tematico “quality management efficiency” se identificaron un total de 43 investigaciones, lo que
evidencia la relevancia de ampliar los estudios en la tematica, complementario a ello se realizo un analisis de
la red de palabras clave (Figura 1), para identificar los principales temas tratados y las brechas de la literatura,
este estudio bibliométrico se realizo a partir de los criterios planteados por Sanchez Suarez et al."y Ledesma
et al.?.
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Figura 1. Red de coocurrencia de palabras clave

Del analisis de coocurrencia de palabras clave se evidencio investigaciones relacionadas con la eficiencia
de la gestion y calidad de la gestion muy estrechamente relacionadas (clUster azul), mientras que en el clister
verde se le da especial atencion a la eficiencia en el control de la calidad, ademas de abordar los modelos de
gestion de la calidad total, el cluster rojo y amarillo se enfocaron en las principales aplicaciones, donde se
evidencid especial importancia a las personas en el control dela calidad y el analisis de datos (variable utilizada
capital humano).

Las personas son las encargadas de generar, impulsar y ampliar el conocimiento, mientras que las
tecnologias y los procesos son los componentes que ayudan y dan soporte a la gestion.*'5 Con el pasar de los
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anos, las teorias y principios referentes a la calidad evolucionaron,®'7:'® lo cual permitié en un sentido mas
amplio, gestionar toda la operacion de una organizacion, " mediante el desarrollo y la busqueda de la mejora
continua a largo plazo.??" Hoy en dia no se puede hablar de calidad sin hablar de una continua reduccion de
los costos de calidad.®?

En una empresa en la que no se gestione la calidad, estos costos pueden llegar a ser muy elevados sin ser
visibles en las cuentas de resultados. ¥ La Unica justificacion de esfuerzos e inversiones en funcion de reducirlos,
es su identificacion y medicion de forma que se tome conciencia del problema. Es necesario destacar que en
la actualidad las organizaciones reconocen la importancia de contar con informaciones relacionadas con sus
costos. @

Los costos asociados a la mala calidad de la gestion tienen una estrecha relacion con la eficacia, la eficiencia
y la efectividad de la gestion de la organizacion;® ya que si se logra reducir los fallos internos en la gestion
que se lleva a cabo en cada uno de los departamentos y areas de la organizacion,? se eleva la productividad y
disminuyen los costos totales,?”?® lo cual se traduce en lograr una adecuada eficacia en los procesos, y tributa
a la eficiencia como enfoque interno,? mientras que con la reduccion de los fallos externos se eleva la eficacia
como satisfaccion del cliente, lo que permite lograr un adecuado enfoque externo, ademas de contribuir a la
reduccion del costo total,® todo, lo cual contribuira a elevar la efectividad de la gestion de la organizacion, a
partir de la efectiva conduccion de los programas de mejora.®"

Todo lo anterior redundara en una mayor competitividad de la organizacion en el mercado.®? Actualmente,
muchas empresas hablan de que son eficientes, cuando realmente lo que hacen es elevar los precios para
justificar los recursos malgastados por no tener procesos eficaces. La calidad esta ligada intrinsecamente con
los conceptos de eficacia y eficiencia, no se puede decir que un servicio tiene calidad si no cumple con estos
conceptos. 3334

Es importante senalar que los costos asociados a la mala calidad de la gestion constituyen la guia del
programa de mejoras y permiten redituar el presupuesto destinado a ese fin.®3) De lo anterior expuesto, se
desprende lo importancia de gestionar la calidad de la gestion como una estrategia competitiva, a partir de
mejorar cada uno de los procesos que componen la misma, lo cual conllevara a la elevacion de la productividad,
la satisfaccion del cliente y la reduccion del costo total,®® para lo cual las empresas deben gestionar los costos
asociados a la mala calidad, o sea los costos debidos a la mala calidad de la gestion, asi como aquellos que se
originan por los recursos invertidos en evitar la mala calidad de la gestion.©?

En este orden de ideas, se entiende que eficacia de la calidad de la gestion es el cumplimiento exitoso de
la gestion realizada en todas las actividades que se desarrollan por los diferentes procesos, departamentos y
areas de la organizacion, logrando satisfacer al cliente, teniendo incidencia en el enfoque interno y externo.®
En tanto que la eficiencia de la calidad de la gestion es la utilizacion dptima de los recursos empleados en la
gestion eficaz de las actividades emanadas de los procesos, departamentos y areas de la organizacion, teniendo
incidencia en el enfoque interno.®?

En correspondencia, el objetivo de la investigacion es analizar la eficiencia de la calidad de la de la gestion
en una empresa de perfumeria.

METODO
El paradigma de la investigacion es cuantitativo, (' se estudioé un caso de estudio en una perfumeria con la
finalidad de analizar la eficiencia en la calidad de la gestion. Se estudiaron procedimientos precedentes:

e Ramos Castro et al.?® solo se enfocaron en la evaluacion de los costos de calidad en instituciones
de salud no tienen en cuenta la eficiencia.

e Sanchez Suarez et al.® se enfocaron en evaluar la calidad en ciudades patrimoniales y aunque
tienen en cuenta los macro indicadores de eficiencia y eficacia no evaluaron los costos en funcion de la
mejora de la eficiencia en la calidad de la gestion.

e Ramirez-Betancourt et al.?® propone un procedimiento para evaluar el valor 6ptimo de la eficiencia
de la calidad de la gestion en una empresa de calzado, a pesar de que tienen en cuenta los costos de la
calidad en la gestion no se tienen en cuenta las caracteristicas propias de las empresas de perfumeria.

e Ramirez-Betancourt et al."® propone un procedimiento para evaluar eficiencia de la calidad de
la gestion de la organizacion, procedimiento que, aunque se considera el principal referente de esta
investigacion, pero solo se ha implementado en procesos clave de la empresa y no se evidenciaron
aplicaciones en empresas de perfumeria.

A partir de las brechas encontradas en procedimientos precedentes se disefi6 uno nuevo para evaluar la

eficiencia de la calidad de la gestion y quedd estructurado en tres (3) etapas y 11 pasos, los cuales se describen
a continuacion.
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Etapa I. Identificacion de los fallos y partidas de costos
Objetivo: identificar todos los fallos identificados en los procesos objeto de estudio y cuantificarlos en
partidas de costo.

Paso 1: Definir el responsable o facilitador por la direccion

En la seleccion del responsable o facilitador se deben tener en cuenta los siguientes criterios: experiencia
en el cargo y con cargos directivos, conocimiento del proceso o procesos a estudiar, capacidad de trabajo en
equipo y capacidad de liderazgo para guiar las acciones.

Paso 2: Determinar los diferentes procesos y clasificarlos

En la determinacion de los procesos se pueden aplicar diferentes herramientas: observacion participativa de
las actividades, entrevistas, encuestas, entre otras. Se debe ser lo suficientemente exhaustivo para identificar
todos los procesos y sus interconexiones. Una vez identificados los procesos se recomienda para su descripcion
los diagramas de flujo y las fichas de procesos, una vez identificados y descritos se deben clasificar, en la presente
investigacion se propone utilizar la clasificacion de procesos estratégicos, claves y de apoyo (o soporte).

Paso 3: Crear el grupo de mejora en cada uno de los procesos.

Los grupos de mejora deben estar conformado entre tres y siete especialistas (0 expertos), todos deben
tener las competencias necesarias para el desempeno de su labor, para la comprobacion de competencias se
propone el calculo del indice de experticia propuesto por Artola Pimentel en el 2002.4"

Paso 4: Capacitacién de los grupos de mejora y otros interesados.

El proceso de capacitacion y su programa debe comenzar a nivel estratégico o de la alta gerencia. A nivel
operativo o de proceso, la capacitacion debe ser mas practica y concreta, con un enfoque en las especificidades
de cada una de las actividades y su importancia en el proceso.

Paso 5: Determinar los fallos y sus causas, en cada uno de los procesos

En este paso se identifican los fallos que ocurren en la organizacion, se clasifican en internos o externos,
se refieren las principales causas asociadas a su ocurrencia y se identifican los responsables (proceso, area,
departamento, puesto de trabajo). Los resultados de este paso deben reflejarse en la tabla 1 que se presenta
a continuacion.

Tabla 1. Fallos que se repiten con frecuencia, causas y responsables

Posibles fallos Tipo de fallo

Posibles causas Responsables
Externo Interno

Para la identificacion de los fallos se utilizan como principales herramientas el diagrama de flujo y el analisis
causal. Los analisis del control se concentran principalmente (segln las caracteristicas de la entidad) en las
materias primas y materiales que se reciben en la empresa, asi como del control de salida de los productos.

Los fallos identificados y relacionados en la tabla anterior pueden clasificarse en:

e Fallos que pueden ser cuantificados y llevados a costos: Son aquellos que estan registrados en el
sistema contable o que pueden ser estimados.

e Fallos que no pueden ser cuantificados como costos: Son aquellos que no pudieron ser cuantificados
como costos, pero que a la larga sus causas de una u otra forma tienen una repercusion en los costos de
la empresa y por tanto se debe trabajar en su eliminacion o reduccion.

Es importante sefalar que las partidas de costo son propias de cada empresa o entidad por lo que se debe
prestar especial atencion a la identificacion de las mismas. Estas partidas de costo estan presentes tanto en
el enfoque externo como interno; por lo que se recomienda su clasificacion como se describe a continuacion:

Clasificacion de los costos
Costos por recursos invertidos en evitar la mala calidad (CRIEMC)
e Costos de prevencion: son aquellos costos en que se incurre para evitar o reducir los fallos,
e Costos de evaluacion: son los costos asociados a la ejecucion de las actividades encaminadas a la
evaluacion de la calidad de la gestion, por parte del aparato de calidad como por aquellos responsables
directos de garantizar tanto la calidad como la productividad del trabajo que realizan.
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Nota: es posible que en algunos casos recursos de prevencion y evaluacion recaigan en la misma persona.
Costos por recursos malgastados por baja calidad (CRMBC)
e Costos de fallos internos: son los fallos que se producen en los diferentes procesos, debidos a la no
realizacion correcta, de cada una de las actividades que se desarrollan en todas las areas de la empresa.
e Costos de fallos externos: estos costos tienen incidencia directa en el enfoque externo estan
asociados a la mala calidad que llega al cliente, generalmente por las brechas que existen en los procesos
reflejandose en las quejas y reclamaciones de los clientes, asi como las sanciones de los organismos
reguladores.

Paso 6: Método de evaluacién de cada partida de costo y su cdlculo
Puede decirse que; los costos por “Recursos malgastados por baja calidad”, los de “Recursos invertidos en
evitar la mala calidad” estan asociados a la mala calidad, ya que de no existir los primeros no existirian los
segundos.
El método de evaluacion de los costos asociados a la mala calidad se efectuara mediante
a. Costos contables: cuantificacion de las partidas a través de informacion que se posee en la
organizacion, fundamentalmente a través del sistema contable.
b. Costos estimados: se estiman los costos a partir de la utilizacion de valores aleatorios, obtenidos a
partir del comportamiento de estos en determinados periodos o por el uso de herramientas estadisticas.

Paso 7: Determinacion de los costos totales asociados a la mala calidad y cdlculo de los ratios
Una vez determinadas y cuantificadas las diferentes partidas de costos asociados a la mala calidad segin su
naturaleza, se totalizan y se obtiene el costo total (ecuacion 1).

CTQ = CRIEMC + CRMBC (1)

Para el calculo de los ratios se utilizaron las ecuaciones 2, 3 y 4, que expresan el por ciento (%) que
representan los fallos del CTQ. Para determinar los costos por fallos totales se utilizo la ecuacion 5.

Ratio de fallos internos = CFI/CTQ (2)
Ratio de fallos externos = CFE/CTQ (3)
Ratio de fallos totales = CFT/CTQ (4)
CFT = CFE + CFI (5)

Donde:

CTQ- costo total de calidad
CFI - Costo de fallos externos
CFE - Costo de fallos internos
CFT - Costo de fallos totales

Etapa Il. Evaluacion de la eficiencia de la calidad de la gestion del proceso
Objetico: realizar una evaluaciéon cuantitativa y cualitativa de la calidad de la gestion del proceso
seleccionado en la empresa (o entidad) objeto de estudio.

Paso 1: cdlculo del coeficiente de relacion

Para el calculo del coeficiente de relacion (E) se utilizo la ecuacion 6.
CFT;j
CTQ;

E = «100 (6)

Paso 2: Determinacion de la férmula a utilizar

En la determinacion de la formula correcta a utilizar se utilizo el procedimiento propuesto por Ramirez
Betancourt et al.® que proponen que a partir de los valores obtenidos de E, se entra en la tabla 2 y se
determinan los parametros de la formula para la evaluacidn cuantitativa de la eficiencia (Efk) de la gestion del
proceso objeto de estudio.
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Las formulas a utilizar para la evaluacion cuantitativa de la eficiencia (Efk) (ecuacion 7, 8, 9, 10y 11) son:

Efk =R (7)
Efk =R + 0.9 - ni (0,064) (8)
Efk =R +0.9 - ni (0,225)  (9)

Efk = R + ni (0,225) (10)
Efk = R + ni (0,064) (11)
Donde:
e Ni: diferencia entre Eo y Ei
e E_: valor entero obtenido de E
e E.: valor inicial del intervalo
e fr: fraccion de E

Para la determinacion correcta del valor de E_se debe seguir el siguiente algoritmo (Figura 2).

E, = (Valor entero obtenido de E)

E, = (Aproximar al valor inmediato entero de E)

Figura 2. Determinacion correcta del valor de E

Cuando el valor de (E) sea menor de 40,0 % los proyectos de mejora deben dirigirse a los costos
por concepto de los recursos invertidos en evitar la mala calidad, debiéndose analizar la necesidad y
efectividad de las acciones de prevencion y valoracién, asi como de una reingenieria. De ser el valor
de (E) mayor de 40,0 % se debe dirigir la mejora hacia los costos por concepto de recursos malgastados
por baja calidad, los cuales son debidos a fallos externos e internos.
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Paso 3: Evaluacién cualitativa del macro indicador de eficiencia de la calidad de la gestion en la

empresa
Para la evaluacion cualitativa se propone un indice (ecuacién 12).
Efk -3
Qk = (12)
0,66

La escala de evaluacion que se utilizo fue la propuesta por Ramirez Betancourt et al. (2010) que aparece
en la tabla 3.

Tabla 3. Determinacion de la formula a aplicar para determinar (Efk)

indice cualitativo (Qk) Evaluacion cualitativa
-3,03a-1,51) Muy mala No
- 1,51 a 0,00) Mala No
0,00 a 0,75) Regular !
0,75 a 2,27) Bueno Si
2,27 a 3,03 Muy buena Si

Etapa lll. Analisis causal de la eficiencia de la gestion de los procesos
Objetivo: analizar las causas de las diferentes deficiencias identificadas en la evaluacion de la eficiencia de
la gestion de los procesos.

Paso 1: Determinacion de los costos por partida que afectan la eficiencia de la gestion de los procesos

Para el analisis causal se utilizo el diagrama causa - efecto, donde se utilizaron las herramientas el diagrama
Pareto que se confecciono con el apoyo de los softwares Excel y el IBM SPSS Statistics version 22. Para identificar
las subcausas que originan los diferentes fallos, se deben desarrollar tormentas de ideas, asi como entrevistas
a informantes claves con aquellos trabajadores o especialistas, con experiencia y conocimientos, se pueden
aplicar estas herramientas a nivel de departamento o area segln se considere.

RESULTADOS
Se procedio a la aplicacion del procedimiento propuesto y se obtuvieron los siguientes resultados.

Etapa I. Identificacion de los fallos y partidas de costos

De conjunto en el consejo de direccion de la entidad se identifico al facilitador del trabajo conjunto,
empleado de la entidad con mas de 10 afos en el puesto, se comprobd que contaba con las competencias tedricas
y practicas necesarias para desempefar esta actividad con un indice de experticia de 0,85, que es superior a
0,70 por lo que se competente. De la revision y analisis de las actividades de la empresa se identificaron nueve
procesos y se clasificaron en tres estratégicos, cuatro claves y dos de apoyo.

Se estructuro el equipo de mejora y quedo6 estructurado con siete integrantes de las diferentes areas de
resultados clave de la entidad y se capacitaron en tres talleres donde se abordaron temas relacionados con
la identificacion de fallos, partidas de costos, evaluacion de la eficiencia e interpretacion de resultados en
funcion de la mejora.

La tabla 4 muestra un resume de los fallos que ocurren con mayor frecuencia, las posibles causas y los
responsables.

Los costos por recursos invertidos en evitar la mala calidad y la de recursos malgastados por la mala calidad,
aparecen en la tabla 5, clasificados por partidas de costo y su valor en doélares americanos (USD).

Al analizar los resultados se evidenci6 que se invirtio una suma de 241 233,64 USD con la finalidad de evitar
la ocurrencia de fallos en los procesos, no obstante, como bien se refleja en dicha tabla se gastaron 1 456
871,01 USD por concepto de fallos en los procesos.

Del calculo de los ratios se obtuvo que los fallos externos representan el 0,068 % de los costos asociados a
la mala calidad de la gestion, mientras que los internos aportan el 83,44 % del total de los fallos, por lo que se
evidencid que los principales problemas estan centrados en el macro indicador de eficiencia de la calidad en la
gestion en la empresa (fallos internos).

En la tabla siguiente aparecen reflejados los fallos detectados en los diferentes procesos, clasificados en
externos e internos, las causas que los provocaron, asi como se identificaron en quien recae la responsabilidad
de los mismos.
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Tabla 5. Definicion del método de evaluacion de cada partida de costo y su valor en USD

Tipo d Metodo de Calculo de | ida d
o ce Conceptualizacién del costo evaluacion alculo de la partida de costo
partida . en el aho
Contable Estimado
- Inversion en ensayos que se le realiza a la materia X 250,00 USD
& prima
§ Inversion en los reactivos que se utilizan X 375,00 USD
7‘3\% Salarios de los técnicos del laboratorio X 15 600,00 USD
=2
o2 Salarios de los técnicos del proceso X 10 800,00 USD
=)
S g Salarios de los Especialistas X 28 800,00 USD
>
2 > Salarios de los inspectores X 11 400,00 USD
L=z
3‘8 Salario jefe de calidad de la empresa X 12 000,00 USD
9
S5 Cantidad de Etanol que se utilizan para los ensayos X 3 KG al dia= 4,8 USD
o >
z 144 USD al Mes
oo TOTAL: 1 728,00 USD
§ g Capacitacion del personal 750,00 USD
§ E Inversion en hojas que se utilizan en el laboratorio 6,72 USD en el mes =
5< 80,64 USD
o
§ Depreciacion de los equipos del laboratorio y ensayos 9 450,00 USD
é Mantenimiento de los equipos que intervienen en los 150 000,00 USD
procesos
Total, de recursos invertidos en evitar la mala calidad 241 233,64 USD
\% Costos por pérdidas de tiempo en el proceso de X Se pierde 1h 45 min promedio al
= mezclado de las materias primas solidas dia dejandose de producir 40 000
ik unidades.
% Total: 96 000,00 USD
= Perdidas por el volumen de llenado de los perfumes X De 180 000 unidades diarias,
g que se encuentra por encima de lo establecido 60,000 tienen como promedio 4,5
Q g por encima
2 28 800,00 USD
L
5 Perdidas del nylon para envolver los perfumes X De 52kg que consumen diario, se
QED pierden 7,5kg diario
& Total: 3 500 US
= Perdidas de cajas y frascos X 1 800 USD como promedio de las
.‘E’ cajas y frascos
= Total: 21 600,00 USD
: Frascos de perfume de 100ml de un producto de lujo X 10 000,00 USD
E fueron destruidos en el proceso de envio a Senegal
5 Solicitud de compra de perfumes de materia prima, sin X 22 665,00 USD
= destinarles a un producto final
o
g Al recibir materias primas para dos Productos, se X 960 USD
*@ detecto un error de disefo, este problema provoco que
%" la materia prima no se utilizara
E 100 000 botellas de perfume cuyo nombre en arabe X 2 500,00 SUD
Q estaba mal escrito ( (u«s=0lo correcto es (uss—=)
3 Se encargd una gran cantidad de frascos de perfume X 972 204,50 USD
g que solo se usd una parte el resto esta almacenado
g Cambio del olor Y del color del perfume 3 600,00 USD
% Frascos de perfume que se llenaron por error cambiando 1 000,00 USD
S el tipo de bombas de spray del perfume
Se dejaron de usar 16 Perfumes nuevos para materia X 30 091,87 USD
prima y caducaron debido a una mala coordinacion
Por no seleccionar ladireccion unnombre para 15 perfumes X 22 716.00

Total, de recursos malgastados por baja calidad
Costo total asociado a la mala calidad

1215 637,37 USD
1 456 871,01 USD
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Etapa Il. Evaluacion de la eficiencia de la calidad de la gestion del proceso

Se calculo el valor del coeficiente de relacion (E)) y se obtuvo un valor de 83,51 % lo que implica que la
entidad se encuentra en presencia de altos costos de fallos internos, por concepto de una mala eficiencia de la
calidad en la gestion de los procesos. Con el resultado obtenido se entré en la tabla 2 y se seleccion la ecuacion
8 (Efk = R).

Donde: R = 1 por tanto el valor quantitativo de la eficiencia de la calidad en la gestion es Efk = 1 (en la escala
cuantitativa de la tabla 2 de 1 a 5). De la aplicacion de la ecuacion 13 para el calculo del indice de calidad para
la evaluacion cualitativa del macro indicador de eficiencia de la calidad de la gestion se obtuvo um valor de
-3,0 que evidencia um comportamento muy malo.

Etapa lll. Analisis causal de la eficiencia de la gestion de los procesos

Se tomaron todas las partidas de costo por concepto de fallos en la calidad de la gestion de los diferentes
procesos de la empresa, las cuales aparecen relacionadas en la tabla 5. Posteriormente los fallos con sus
respectivos costos fueron llevados a una tabla del software EXCEL, donde puede apreciarse que el costo No. 9
por concepto de “se encargoé una gran cantidad de frascos de perfume que solo se uso una parte el resto esta
almacenado” es el de mayor incidencia, por lo que deben tomarse de inmediato medidas para que no vuelva
a ocurrir. El resto de los fallos fueron llevados al diagrama Pareto (Figura 3) para ser priorizados de acuerdo a
su incidencia en la eficiencia de la calidad de la gestion e identificar las causas relacionadas con la ayuda del
equipo de mejora.

250000.00-
~100%

200000.00 r80%
o
g 150000.00- 3
S . FE0% o
S 1]
% 3
o
= -

10000000 —40%

50000.00~  [36000.00] 0%

00.00
0 : | | 0000 s00.00E00 oofoo oobag-oaleeoe] 0%
112 2 13 B 4 s 10 3 8 11 7
VARO0001

Figura 3. Aplicacion del método de Pareto

Este analisis de prioridad arroj6 que las partidas de mayor incidencia una vez separada la partida 9 son:
1. Costos por pérdidas de tiempo en el proceso productivo por remezcla de la materia prima y los
cambios de los productos en las Maquinas de produccion.
2. Materias primas para Perfume nuevo sin usar.
3. Perdidas por el volumen de llenado de los perfumes que se encuentra por encima de lo establecido.
4. Por no seleccionar la direccion un nombre para el perfume.
5. Solicitud de compra de perfumes de materia prima, sin destinarles a un producto final.

Estas cinco partidas representan el 82,28 % de los 243 432,87 USD perdidos por mala calidad de la gestion.
Para identificar las subcausas que originan los diferentes fallos, se empled la tormenta de ideas, asi como
entrevistas individuales con trabajadores o especialistas, con experiencia y conocimientos, aplicandose estas
herramientas a nivel de departamento y area y se construyé el diagrama causa efecto (Figura 4).
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Figura 4. Diagrama Causa -Efecto

DISCUSION

La calidad de la gestion es un tema ampliamente tratado en la literatura, con aplicaciones en los
sistemas de salud,“? en los servicios bancarios,“ en la gestion de ciudades patrimoniales, ?® asi como en
diferentes organizaciones con el objetivo de alcanzar la eficiencia de los procesos y la eficacia de cara al
cliente. (1049

El alcance de la presente investigacion permite su aplicacion en todo tipo de modelo de gestion que se
lleve a cabo en los diferentes procesos de la empresa. Se emplean diferentes férmulas, acompanadas de
un grupo de herramientas estadisticas, entre ellas el software IBM SPSS Statistics version 22 ampliamente
utilizado en otras investigaciones para los procesamientos estadistico,“4) que articuladas entre si permiten
realizar una evaluacion tanto cuantitativa como cualitativa de la eficiencia de la calidad de la gestion,
ademas, facilito el analisis causal de los problemas que inciden en la mala calidad de gestion, para el
analisis causal se seleccion6 la herramienta diagrama de Ishikawa, en concordancia con la investigacion
Sanchez Suarez“) la utilizé para analizar la gestion de flujos de pacientes en instituciones hospitalarias,
Hisprastin y Musfiroh“® para estudiar la gestion de riesgos de calidad en la industria y Lee y otros“” que la
implemento para la gestion de la seguridad alimentaria.

El procedimiento permite identificar el monto total del costo por los conceptos de recursos invertidos en
evitar la mala calidad de la gestion, asi como el costo de los recursos malgastados por concepto de la mala
calidad de la gestion. Estas partidas de costo mencionadas anteriormente se suman a los costos totales de
la empresa, %> incrementado a los costos normales que se calculan en la entidad, de ahi la importancia
de gestionar estos costos asociados a la mala calidad de la gestion, por su influencia en la contabilidad,
los cuales se suman al valor del productos que paga el cliente y aunque solo se percibe en el precio
constituyen un factor importante a la hora de gestionar rasgos distintivos frente a la competencia, ya
que si se ejerce una buena gestion en la deteccion de fallos para su posterior minimizacion o eliminacion,
permitira disminuir los precios sin afectar la ganancia, ademas de evitar la insatisfaccion del cliente
cuando los fallos llegan a estos.

Un aporte importante de la presente investigacion es que solo se enfoca en los costos de calidad en
la produccion, en funcion del cumplimiento de las normas de calidad de un producto o servicio, 25
elemento que destaca el doctor Juran cuando aborda la calidad de concordancia,®¥ sino que se enfoca en
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la identificacion de los fallos en todos los procesos, areas y departamentos de la empresa y la cuantificacion
de los costos para asi mejorar la calidad de la gestion de la entidad en su sentido mas amplio.

CONCLUSIONES

La determinacion de los costos de calidad en el proceso productivo de la empresa ofrecié como resultados
que: los costos de prevencion y evaluacion ascienden a 241 233,64 USD y los costos de fallos a 1 215 637,37
USD para un total de costos de calidad de 1 456 871,01 USD.

Los costos de fallo representan el 83,51 % de los costos totales de calidad en el periodo, por lo que se
puede afirmar que se debe dirigir la mejora hacia los costos por concepto de recursos malgastados por
baja calidad, donde los fallos externos representan el 0,068 % de los costos asociados a la mala calidad de
la gestion, mientras que los internos aportan el 83,44 % del total de los fallos, por lo que se puede inferir
que los principales problemas estan centrados en el enfoque interno (eficiencia).

La evaluacion cuantitativa de la eficiencia de la gestion a partir del procedimiento seleccionado ofrece
una evaluacion cuantitativa de 1, en una escala del 1 al 5 y una evaluacién cualitativa de Muy mala. Los
principales problemas estan dados por falta de coordinacion entre los departamentos, toma de decisiones
sin un analisis previo, carencia de control en el proceso, asi como los prondsticos equivocados.
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