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Resumen

La presente investigacion realizada en el hotel Sandals Royal Hicacos Resort & Spa, del
polo turistico de Varadero, tiene como objetivo implementar procedimientos para estimar
los costos de calidad y medir la eficiencia de la calidad de la gestion. Para cumplimentar el
objetivo disefiado fueron elaborados dos procedimientos uno para la estimacion de los
costos de la calidad y otro para la estimacion de la eficiencia de la calidad de la gestion, los
cuales permiten estimar las partidas de costos mas representativos, evaluar la eficiencia de
la calidad de la gestién, conocer los servicios y procesos a priorizar y asi mostrar a los
directivos, especialistas y trabajadores en general, como pueden reducir los costos a traves
de un programa de mejora de la calidad. Se utilizaron las siguientes técnicas: entrevistas,
observacion directa, revision de documentos, tormenta de ideas, diagrama causa efecto,
diagrama de flujo y diagrama Paretto; asi como los software Visio, SSPS y Excel para la
recopilacion de algunas informaciones y resultados alcanzados. Dentro de los principales
resultados obtenidos se evidencia que el costo total de la calidad asciende a
555631,22CUC, estando el costo de prevencidén con el mayor valor, 52,04 %; de lo que se
puede decir que el hotel esta invirtiendo recursos en prevencion que no estan tributando a la
disminucion de los costos de los fallos, por lo que se debe valorar la efectividad de estos en
la prevencion de la mala calidad. Por otro lado la evaluacion de la eficiencia del hotel es
Buena.
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Introduccion

En periodos anteriores a la década de los 60 la demanda era mayor que la oferta por lo que
todo lo que se producia se vendia, posteriormente esta relacién fue cambiando hasta hoy
dia, donde la oferta es mucho mayor que la demanda, de ahi el surgimiento de una nueva
etapa en la evolucion de la calidad “La gestion de la calidad”, por lo que la calidad pasa a
ser una estrategia competitiva,” jugando los costos asociados a la calidad un papel de vital
importancia, al constituir la guia del programa de mejoras;.

.Esto ha conllevado a que las empresas tanto de produccion, como de los servicios tengan
que adaptar sus sistemas para operar de forma eficaz y eficiente, de ahi la necesidad de un
procedimiento que permita medir la calidad con que la organizacién gestiona la reduccion
del los costos, asi como la elevacion de la productividad y la satisfaccion del cliente, de
forma cuantitativa y cualitativa, lo cual ademas tributara a la guia de los programas de
mejora pudiendo redituar adecuadamente el presupuesto, destinado a éste efecto.



Objetivos:

1. Conocer la cuantia de las perdidas por los diferentes conceptos, asi como la
diagnosis de las causas que las originan.

2. Servir de guia al programa de mejora, asi como redituar adecuadamente el
presupuesto destinado a los programas de mejora.

3. Evaluar tanto cuantitativa como cualitativamente, la eficiencia de la calidad de la
gestion desarrollada por la organizacién, en la reduccion de los costos, asi como en
la elevacion de la productividad y la satisfaccion del cliente, ademas permite
comparar entre si diferentes procesos y entidades.

Procedimiento para la estimacion de los costos de la calidad.

Los costos de la calidad constituyen una guia para la mejora de la calidad en cualquier
organizacion, ya que permiten conocer donde es redituable invertir en el programa de
mejora, a continuacién exponemos los pasos a seguir en este procedimiento:

1. Definir el responsable por la direccion.
2. Crear el grupo gestor en cada uno de los procesos.
3. Capacitacion del grupo gestor y otros interesados.

Se debe desarrollar un programa concreto y eminentemente practico en la organizacion, que
abarque todos los niveles (Consejo de Calidad, grupos de mejora, circulos de calidad, etc.),
referente a la determinacion y gestion de los costos, como guia del programa de mejora de

la calidad.
Las tematicas a impartir entre otras deben ser:
Conferencia mejora y costos de la calidad a la alta direccion.

Mejora de la calidad. Modalidades vy actividades

Mejora de procesos

vV V V V

Evaluacion, analisis y diagndstico de la calidad
» Calidad y productividad. Indicadores de eficacia y eficiencia.

El proceso de capacitacion y su programa debe comenzar a nivel estratégico o de la alta
gerencia.

A nivel operativo 0 de proceso, la capacitacion debe ser mas practica y concreta, mostrando
las herramientas para la mejora de los procesos Yy describiéndolos para identificar las
posibles partidas de costos.

4. Definir el alcance del trabajo.



Este es un aspecto de vital importancia, ya que ha venido tomando conciencia de que en
todos los departamentos y actividades de una organizacién se generan costos por no hacer
las cosas correctamente, no obstante por razones bien de recurso o por otro interés el
trabajo no puede llevarse a cabo en todos los procesos de la organizaciéon, de ahi la
necesidad de su alcance a partir de:

» A todos procesos de la organizacion (Estratégicos, fundamentales y de
soporte).

» Seleccionar un proceso 0 un subproceso, pudiendo utilizar como herramienta
el diagrama Paretto.

Para el andlisis mas descriptivo de los procesos de la institucion se aplicard como
herramienta el diagrama de flujo. Un analisis detallado de los procesos es decisivo debido a
que permite visualizar cualquier oportunidad de mejora y precisar: fallas, reprocesos,
recorridos innecesarios, etc. Ademds de que las mayores reservas de eficiencia se
encuentran en el proceso. Este analisis debe realizarlo cada jefe de proceso con sus
trabajadores o grupo de mejora.

Pasos para la elaboracion del Diagrama de Flujo

1- Definir el objeto de estudio (eficiencia, duracion, capacidad, efectividad, etc.)
2- Grado de detalle: (proceso, actividad, tarea)

3- Descripcion del proceso por medio de los simbolos y mediciones de eficiencia
4- Analisis y desarrollo del proceso mejorado.

5. Definir el periodo objeto de anélisis

Es importante definir cudles seran los periodos objeto de analisis (mensual, trimestral,
semestral o anual), segin sea de interés de la organizacion, lo que permitird analizar la
mejora al comparar los diferentes periodos, (se recomienda trimestralmente o
semestralmente).

6. Definir las partidas de costo.

Para la clasificacion de las partidas de costo se debe tener en cuenta las caracteristicas
propias de cada organizacidn, debiéndose prestar especial interés a no confundir los costos
de operacién con los costos de la calidad, para lo cual se debe comprobar lo siguiente; si
eliminando el problema desaparece el costo es de calidad, de mantenerse éste es de
operacion

Clasificacion de los costos.

Costos de prevencidon. Son aquellos gastos que se efectlan para evitar que se cometan
errores, 0 sea los que coadyuvan a que se hagan bien las cosas en todas la ocasiones



buscando la eficacia, el cual constituye la mejor manera en que una empresa puede invertir
su dinero.

Costos de evaluacion. Los costos de evaluacion son los costos asociados a la ejecucion de
las actividades encaminadas a la evaluacion de la calidad con el objetivo de asegurar la
correspondencia de la calidad con los requerimientos establecidos.

Costos de fallos internos. Los costos por fallos internos corresponden a los gastos que se
originan en la empresa debido a una baja calidad y se manifiestan dentro de la empresa.

Costos de fallos externos. Los costos por fallos externos estan asociados con defectos que
se encuentran después de entregado el producto al cliente.

7. Definicion del método de evaluacion de cada partida de costo

Métodos para la cuantificacion de los Costos de Calidad Esto se efectuara mediante la
determinacion o estimacion segin proceda encada caso:

Determinacion. Cuantificacion de las partidas a través de informacion que se posee en la
organizacion.

Estimacion.  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. Existen algunas
técnicas para calcular el costo de la no calidad o el precio del incumplimiento. Entre las
mas importantes estan: partidas contables, precio por persona, mano de obra asignada,
precio por defecto, desviacion de lo ideal.

8. Determinacion de los costos de la calidad

Una vez determinadas y cuantificadas las diferentes partidas de costos de calidad segin su
naturaleza, se totalizan y se obtiene el costo total de calidad siendo este la diferencia entre
el costo real de un producto o servicio Yy su costo Gptimo.

Composicion del costo total.
CTQ=CP+CE+CF

Leyenda:

CP----- costo de prevencion

CE----- costo de evaluacion

CF----- costo de fallas: internas y externas

CTQ——costo total de calidad



Efectuar una comparacion de los costos de la calidad con relacion a los costos totales y las
ventas.

9. Determinacion de los diferentes ratios
» Relacion con las ventas en el periodo.
CTQ /Ventas (por ciento que representan CTQ de las ventas)
» Relacion con los costos totales en el periodo.
CTQ / Costo total (por ciento que representan los CTQ del costo total)
> Ratios relacionados con los costos de calidad
CP/ICTQ (por ciento que representa los CP de los CTQ)
CE/ CTQ (por ciento que representa los CE de los CTQ
CF/ICTQ ((por ciento que representa los CF de los CTQ)
Anélisis de los resultados obtenidos por la aplicacién del procedimiento.

Después de haber aplicado el procedimiento para la determinacion de los costos de calidad
del hotel Sandals Royals Hicacos en el periodo analizado, se calculara y analizara los
resultados obtenidos. Dicho procedimiento permite identificar y cuantificar las partidas de
los costos mas representativos, conocer los servicios y procesos a priorizar y de esta manera
mostrar a los directivos, especialistas y trabajadores en general, como pueden reducir los
costos a través de un programa de mejora de la calidad.

Pasol: En el hotel Sandals Royals Hicacos existe un departamento de calidad encargado de
implantar el sistema de gestion de calidad y en cuya estructura funciona una jefa de calidad
quien, gestiona y dirige diferentes actividades atendiendo a seguridad y salud, medio
ambiente, inocuidad de alimentos entre otras; una especialista en calidad y un disefiador
grafico.

Paso 2: La jefa de calidad y los demas miembros de otros procesos Yya estan reunidos para
analizar como crearan el grupo gestor en cada proceso a analizar para luego definir los
respectivos representantes.

Paso 3: Fue impartida la conferencia en el hotel, teniendo la misma un impacto
satisfactorio.

En estos momentos en la institucion, estdn a desarrollar diferentes cursos: curso de cocina
integrados 3 trabajadores, cocina cubana 1 trabajador, diplomado en gestion hotelera 2
trabajadores , especializacion de postgrado 1 trabajador y para abril tienen planificado
CUrso para supervisores entre otros.

Paso 4: Se va trabajar de forma general en todos los procesos y de una forma mas precisa
con los siguientes procesos claves: gestion de alojamiento, gestion de restauracion, gestion



de animacién. Para un andlisis mas detallado de los procesos ver en el anexo #1 el diagrama
de flujo de cada proceso objeto estudio, donde se demuestra la descripcion del proceso
alojamiento (gran proceso clave) con sus subprocesos claves, los mismos son de recepcion
y ama llave, se muestra igual la delineacién de los otros procesos claves restauracion y
animacion.

A continuacién se hace una breve caracterizacion de los procesos claves:

Proceso Alojamiento:

Subproceso de Recepcion

Este subproceso es el centro principal del cual se obtienen las actividades de los demas
subprocesos del &rea de Alojamiento. De él se derivan informaciones y datos para la
planificacion y ejecucion del resto de las actividades del servicio.

Se tiene en cuenta que aungue el cliente no esté interesado en hospedarse en la instalacion y
el subproceso de Recepcion no sea ni el primero ni el dltimo contacto del cliente con el
establecimiento, sino un contacto intermedio, también en él, hay que centrar la atencion,
con el objetivo de atraerlo hacia este servicio.

Sus funciones especificas se clasifican en dos tipos:

o Las que forman parte de su funcionamiento interno, entre las que se encuentran el
control de los costos de sus servicios.

o Las relacionadas directamente con el cliente, estas se llevan a cabo en la medida en
que se presentan las llegadas de los mismos, existiendo para ello un procedimiento a seguir.

En la mayoria de los casos estas funciones involucran otras areas de éste y de otros
procesos, por lo que para establecer el control de la sucesion de las operaciones es
necesario definir la interrelacion con cada uno.

El procedimiento a seguir incluye las actividades primarias del servicio de recepcion:

o Entrega de turno.

o Chequeo de la mensajeria.

. Cerrar facturas o cuentas.

o Verificar la disponibilidad real de las habitaciones.
o Contar fondos.

o Dar salida por habitaciones (Check out).

o Recepcion del cliente (check in).



a) Llenado de la tarjeta de huésped.
b) Llenado de la tarjeta de registro.
o Procesar los datos.

Las principales interrelaciones son con las actividades del subproceso de Ama de Llaves
porque de conjunto constituyen la guia para las ventas de Alojamiento y permiten la
obtencion de las utilidades deseadas por el establecimiento a través del logro de un alto
indice de ocupacion, debido a que el estado de los cuartos es el parametro principal del
cliente para juzgar la calidad de los servicios hospedaje, teniendo en cuenta que la limpieza
y el correcto funcionamiento de las habitaciones son la base del servicio de alojamiento.

Subproceso de Ama de Llaves

En este se mantiene un sistematico contacto con los clientes y el resultado de su trabajo
incide en la percepcion del cliente y en los costos de calidad.

Actividades primarias del servicio de Ama de Llaves:
Revision del estado ocupacional de las habitaciones
Clasificacion de las habitaciones

a) Vacia sucia.

b) Vacia limpia.

c) Ocupada salida.

d) Ocupada sin salida.

e Limpieza de habitaciones.

e Confortar las habitaciones.

e Confeccionar el reporte de entrega.

Proceso Restauracion

En este proceso se conforma con 5 restaurantes distinguidos por una abundante variedad de
opciones para desayunos, almuerzo y cenas, ademas de 6 bares donde puede el cliente
disfrutar de una extensa oferta de bebidas nacionales e internacionales.

Los siguientes restaurantes, las Morlas, Don Pasquale y el beach grill El Viejo y EI Mar
requieren de reservacion para cenas, por lo que se sugiere al cliente que contacte con el
Bur6 de Relaciones Publicas localizados en la galeria del hotel, que con gusto ofrece sus
servicios a partir de las 9:30 am hasta las 3:30 pm.



El hotel propone una Guia de Vestuario para una mejor acogida al clima, vestuario causal
tal como shorts, tops, trajes de bafio, pullovers, camisas de mangas cortas y vestidos cortos,
son la moda perfecta para el dia en Sandals . Es un estilo tropical que le hace sentir a gusto
al cliente para disfrutar del eterno verano de la isla mas grande de Caribe. En las noches el
atuendo es menos casual, se requiere codigo de vestuario para la cena.

Proceso de animacion

El equipo de animacion de Sandals Royal y Hicacos se dispone a llenar de alegria las
vacaciones de sus clientes, invitandolos a participar diariamente en actividades muy
variadas, dentro de las cuales se incluyen la gimnasia en la playa y piscina, juegos de
voleibol, clases de aerdbicas, de baile y torneos deportivos en varias modalidades, asi como
shows de moda, entre otras. Las noches estaran amenizadas con la presentacion de la banda
residente de hotel, asi como de sexteto, trio y pianista encargados de hacer la levada mas
romantica y encantadora para las parejas.

Paso 5: La investigacion se efectuara a partir del analisis de los costos de calidad, los
mismos seran analizados en un periodo de tres meses (enero, febrero y marzo de 2009
respectivamente) segun su contenido y como se manifiestan en la entidad.

Paso 6: Después de haber realizado un analisis detallado de los documentos econdémicos
contables y de las libretas de registro de quejas y compensaciones, asi como entrevistas al
personal de calidad, economia y otros trabajadores mas conocedores del tema, para
asegurar la efectividad en el procesamiento de los datos y la presentacion de los resultados,
se pudo obtener las siguientes partidas de costos y su clasificacion (prevencion, evaluacion,
y los fallos internos y externos):

Cuadro # 1 Proceso de Alojamiento:

Costos de calidad Proceso Ama-llave Proceso Recepcion

Prevencion » Estudios y Cursos de Formacion.

= Atenciones al Personal.

Evaluacién =  Encuestas de satisfaccion al cliente
Fallos internos * Reposiciones en:

Lenceria,

Cristaleria,

Menaje y Utiles Varios,
Cuberteria.

= Reparaciones y




sustituciones de
accesorios.

Fallos externos o Quejas y Compensaciones.

Fuente elaboracién propia:

Cuadro# 2 Procesos de Restauracién y Animacion

Costos de calidad Proceso Restauracion Proceso de animacién

Prevencién » Estudios y Cursos de Formacion.

= Atenciones al Personal.

Evaluacion = Encuestas de satisfaccion al cliente

Fallo interno = Reposiciones en: = Reparaciones Yy
Lenceria, sustituciones  de
Cristaleria, accesorios.

Menaje y Utiles
varios, cuberteria.

» Reparaciones vy
sustituciones  de
accesorios.

Fallo externo = Quejas y compensaciones.

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion se presenta un cuadro sintesis de las partidas de costos de calidad
generales en los procesos del hotel.

Cuadro#3 Partidas de costos de calidad generales en los procesos del hotel.



Costos de Prevencion Estimacion Determinacion
Funcionamiento de | x

departamento de calidad

Estudios y cursos de X
formacion

Mantenimiento  preventivo X
planificado

Publicidad y propaganda X
Atencion al personal X
Costos de Evaluacion

Auditoria y asesoria X
Supervisién X

Encuestas de satisfaccion | x

al cliente

Salarios personal de | x

calidad

Fallos Internos

Reposiciones x
Reparaciones y X

sustituciones de accesorios




Roturas y pérdidas X
Fallos Externos

Indemnizaciones a clientes X
Quejas y compensacion X

Pérdida de clientes por el| x
mal servicio

Fuente: Elaboracion Propia

Paso 7: Después de haber realizado un estudio exhaustivo de los costos de calidad, a través
de los métodos explicados en el Capitulo Il y de los datos que ofrecen el proceso
economico contable en el hotel, se logré cuantificar las siguientes partidas de costos de
calidad en los procesos definidos.

Para el célculo de los costos se precisa las formulas de célculo a emitir en cada proceso
para reportar.

Sobre estos datos y utilizando el Microsoft Excel se realizd el calculo de los costos.

A continuaciéon se describe el método de calculo de cada uno de los costos identificados en
cada proceso:

Cuadro # 4 Proceso de alojamiento:

Costos de | Proceso Ama llave Proceso Recepcion
calidad

prevencio | e Estudios y Cursos de Formacion.

n

Se realiza un diagndstico de las necesidades de formaciones por trabajadores y con
base en €l se hace un levantamiento de los cursos a realizar.

Se dan los siguientes costos de las actividades de capacitacion y entrenamiento:

+» Gastos en cursos internos




% Gastos en cursos externos

% Gastos en adiestramiento.
Para su célculo se realiza la siguiente formula:
. Atencion al personal:

Costos relacionados con estimulo a los trabajadores.

o Encuestas de satisfaccion al cliente
evaluacion | Costos por aplicacion de encuestas de satisfaccion a cliente externo. Para estimarlo
se tiene en cuenta el costo por hoja de papel y del sobre de cada uno de los
cuestionarios aplicados en cada mes analizado. Para ello se tiene siguiente formula:
Ccostos por encuestas
= (Costos por hojas + costos por sobre) ¥ Cantidad de encuesta aplicadas
Fallos o Quejas y compensaciones.
externos
Costos relacionados por quejas y compensaciones.
En este grupo se puede encontrar dos situaciones:
1- Clientes que por fallos del hotel podrian no volver. A ese costo se le nombra
Pérdida de clientes por el mal servicio (costos relacionados con las pérdidas de
clientes que no desean volver a hotel).
Para su determinacion se utiliza la siguiente formula:
C.cliente que no recomienda nadie a hotel
= 9% del cliente que no recomienda nadie a hotel x 0,85
* ingreso promd por cliente ¥ promd dia por cliente
2- Cliente que se quejan por alguno de los servicios prestados y por teniendo la
razn son compensados.
Fallos o Reparaciones y sustituciones
internos de accesorios.

Costo total incurrido en la reparacion
de muebles e inmuebles y equipos.




e Gastos de materiales y piezas de
repuesto.

. Reposiciones
Costos relacionados con reposiciones

de Lenceria, Cristaleria, Menaje 'y
Utiles Varios, Cuberteria.

Fuente: Elaboracion Propia.
= Reparaciones Y sustituciones de accesorios.

Se registran por el ama de llave de alojamiento, las no conformidades existentes en las
habitaciones y estas son entregadas al jefe de mantenimiento el cual elabora las ordenes de
trabajo y los vales de salida de almacén que garantizan los recursos materiales para tomar
las acciones correctivas que solucionan las no conformidades. Al reporte de mantenimiento
se le adjuntan tantas Ordenes de trabajo y vales de salida de almacén sean requeridos. En
estos Ultimos se indica el importe correspondiente al precio de dichos insumos para la
determinacion del costo.

Para esto se requiere que cada jefe de area cuando firme los documentos contables
(pedidos, 6rdenes de trabajo, facturas de terceros, vales de salida de almacén y otros) los
identifique de manera que se pueda realizar su correcta inclusion y/o enlace a la
contabilidad, para que el contador pueda delimitar cudles partidas estdn asociadas a los
costos totales de la calidad y proceda a realizar el apunte contable correspondiente en las
cuentas definidas.

Las no conformidades registradas a partir de estos documentos primarios son consideradas
fallos internos ya que no llegan a afectar al cliente.

Las méas reportadas en el area son:
Aire con problemas.

Televisores con problemas.

Bafio con problemas.

Pared descolchada.

Malla rota.

o Quejas y compensaciones.

Las no conformidades registradas en las libretas de queja y compensacion en estas areas
son consideradas fallos externos ya que llegan a afectar al cliente.




La méas reportas son:

Habitacion no lista a tiempo.

Cambio de habitacion.

Falta de agua caliente en la habitacion.

Poca informacion del personal de la recepcion.
Falta de maletero en el momento de chekin.
Comodidad de las camas.

Fallo de aire acondicionado en la habitacion.
Cuadro # 5 Proceso de Restauracion y Animacion
Fuente: Elaboracion Propia

Se registran por el personal de restauracion y por el personal de animacion, las no
conformidades existentes en los restaurantes y en las areas destinadas a animacion, estos
son entregados al jefe de mantenimiento el cual elabora las érdenes de trabajo y los vales de
salida de almacén que garantizan los recursos materiales para tomar las acciones correctivas
que solucionan las no conformidades. Al reporte de mantenimiento se le adjuntan tantas
oOrdenes de trabajo y vales de salida de almacén sean requeridos. En estos Gltimos se indica
el importe correspondiente al precio de dichos insumos para la determinacion del costo.

Para esto se requiere que cada jefe de area cuando firme los documentos contables
(pedidos, oOrdenes de trabajo, facturas de terceros, vales de salida de almacén y otros) los
identifique de manera que se pueda realizar su correcta inclusion y/o enlace a la
contabilidad, para que el contador pueda delimitar cudles partidas estan asociadas a los
costos totales de la calidad y proceda a realizar el apunte contable correspondiente en las
cuentas definidas.

Las no conformidades registradas a partir de estos documentos primarios son consideradas
fallos internos ya que no llegan a afectar al cliente.

Las mas reportadas en el area de restauracion son:
e Bombillos fundidos.
o Pata rota de bafio maria de cocina.
e Piso y paredes con descorchado.

Las mas reportadas en el area de animacion son:

e Controlador de musica roto.



e Equipos rotos.
Quejas y compensacion.

Las no conformidades registradas en las libretas de queja y compensacion en estas areas
son consideradas fallos externos ya que llegan a afectar al cliente.

La mas reportas son:
e Comida fria.
o Restaurantes llenos.
e Comida no alcanza.
e Poca variedad de mend.
e Servicio lento en el buffet.
e Los vegetales no estan frescos.
e Las toallas de playas no limpias.
e Gimnasio no equipado para funcionar.
e Espejo del agua de piscina sucia.

Partidas de costos de calidad generales en los procesos.

Costos de prevencion

1. Funcionamiento del departamento de calidad

Costos en los que incurren las actividades relacionadas con el funcionamiento del sistema
de calidad.

o Gastos de salario del especialista de calidad.
. Gastos en revisiones del sistema de calidad.
o Gastos en documentacion de calidad.

. Gastos en la obtencién de normas técnicas.
2. Estudios y cursos de formacién

Se realiza un diagnostico de las necesidades de formaciones por trabajadores y con base en
él se hace un levantamiento de los cursos a realizar.



Se dan los siguientes costos de las actividades de capacitacion y entrenamiento:

o Gastos en cursos internos
o Gastos en cursos externos
. Gastos en adiestramiento.
3. Mantenimiento preventivo planificado.

Existe un sistema automatizado en el hotel que rectorea el mantenimiento preventivo para
cada uno de los sistemas y por periodo, el mismo sistema funciona como herramienta a
través de la cual se realiza la solicitud que deviene del mantenimiento correctivo.

Estos costos estan relacionados con las acciones de mantenimiento preventivo planificado
(MPP) y conservacion de equipos eléctricos.

Se precisa que el mantenimiento preventivo esta planificado pero no se cumple lo planeado
debido a varios inconvenientes que enfrenta el pais, razon esa que existan varias quejas por
ello lo que lleva a suma de mantenimiento correctivo en el hotel. Segin el responsable por
el mantenimiento muchas de las subpartidas del mantenimiento preventivo planificado son
consideradas como mantenimiento correctivo o sea fallo interno. A continuacion se expone
las relaciones de subpartidas correspondientes mantenimiento preventivo:

Paso 8: Cuantificacion y célculo de las partidas:

Informaciones a saber:

Para costo de prevencion:
v/ mantenimiento preventivo planificado:

De las relaciones de mantenimiento preventivo planificado que existe en el hotel y segundo
las informaciones recogidas por el responsable de mantenimiento, se conceptla que una
parte de las relaciones pertenece a mantenimiento preventivo y la otra se considera
mantenimiento correctivo o sea fallo interno, debido a incumplimientos del mantenimiento
preventivo que se planifica. En el cuadro 7 y 9 se puede ver las relaciones de las respetivas
partidas. Existen algunas subpartidas que se encuentra tanto en mantenimiento preventivo
como en el correctivo, representando el 60% para preventivo Yy el 40% para correctivo o
vice-versa. A continuacion se puede observar dicha particion en el Cuadro #9 particion de
las subpartidas del mantenimiento preventivo planificado

Subpartidas de mantenimiento  Subpartidas de mantenimiento
preventivo correctivo




Fuente: Elaboracion propia.
v Funcionamiento de departamento de calidad.
Segun la informacion obtenida case no se sobrepasa el presupuesto establecido y para
el periodo objeto de estudio se obtuvo la siguiente relacion del presupuesto utilizado:
para enero 51%, febrero 50% y marzo 55%. En el cuadro siguiente se puede observar el
montdn gastado en ese periodo.

Cuadro# 10 Costo de funcionamiento de departamento de calidad

936,87 1903,87 1089,11

% 477,80 951,93 599,01
obtenido

Fuente: Elaboracion propia.

Para costo de evaluacion:



v Auditoria y asesoria.
Se precisa que la auditoria se realizd solamente en le mes de febrero.
v’ Salario de personal de calidad:

Se cambid la suma total de salarios personal de calidad de 1914,5 en moneda nacional
(MN) para 76,58 peso convertible (CUC.

Encuestas y satisfaccion al clientes.

Se registra las cantidades de encuestas aplicadas en cada mes y el precio de adquisicién de
cada encuesta en el cuadro siguiente.

Cuadro# 11 Cantidad de encuestas en cada mes.

cantidad de encuestas aplicadas en cada meses total

costo por hoja enero febrero marzo

Y costo por

sobre.
(0.1404+0,0156)* 1215 4771 1253
Total 189,54 744,27 195,46 1129,27

Fuente: Elaboracion Propia.

v Supervision

En el hotel existe 8 supervisores prestando su servicios, la suma total de sus salarios es
3748 MN convertido en CUC es 149,92CUC.

Para costos de fallos externos:
v Perdida de clientes por mal servicio.

Del anélisis de las encuetas de satisfaccion al cliente en el periodo analizado se
llegd al siguiente resultado:

Cuadro #12: Porcentaje de cliente que no recomienda nadie al hotel.




Cantidad de| # de encuestas | % de cliente que
cliente que no | recibidas. no  recomienda
recomienda nadie a hotel.
nadie a hotel.

Enero 48: 261 0,18

Febrero 70: 366 0,19

marzo 68: 255 0,27

total 186 882 0,64

Fuente: Elaboracion Propia

Los promedio dias por cliente fueron de 8,17; 7,81 y 8 en enero, febrero y marzo
respectivamente resaltando un valor total de 23,98.

Se precisa que en los meses enero, febrero y marzo se anotaron 21032, 20038 y 19902
clientes alojados en el hotel, formando un total de 60972 clientes en el periodo analizado.
Las ventas totales en los 3 periodos fueron de 7254922,13.

725492213

60972~ 1189

ingreso promd por cliente =

C.cliente que no recomienda nadie a hotel = 0,64 % 0,85 % 113,9 x 23,93
= 1551.06 cuc/cliente

Luego de poner a disposiciones las informaciones necesarias para una mejor compresion
de los célculos, se va a proceder al caculo de costos total de calidad. Para mas informacion
ver en el anexo#.

Cuadro# 13 Costos total de calidad.

costos de calidad enero febrero marzo totales
C prevencion 82558,12 104310,64 | 100111,45 | 286980.21
C Evaluacion 416 1089,45 421,96 1927




Fallo interno 88658,72 | 71776,85 |84573,30 |245008,89

Fallo externo 5972,47 5979,68 8600,07 20552,22

costos totales de
calidad 177605,32 | 183156,62 | 193706,79 | 554469

Fuente: Elaboracion Propia.

Después de cuantificar y calcular las partidas de costo de la calidad en el periodo analizado
se verificO que el costo total de calidad es de 554469%.

Como se puede observar en el gréafico #1 los cotos totales de calidad ascendieron de enero a
marzo de 177605,32 a 193706,79; se ve importante que se tome medida ya que estos
seguiran incrementando.

Costos totales de calidad

195000

190000

185000

180000

175000

170000

165000

ENErern febrero marzo
|lSer\esl 177605,32 183156,629 193706,79

También se verifica en el grafico #2 que los cotos de prevencion presenta una cifra
ligeramente mas elevada en relacion a costos de fallos internos.



Compotamiento de los costos de la calidad
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Grafico #2: comportamiento de los costos de la calidad.

Como se puede ver los costos que mas incidencias presentan en los costos totales de calidad
fueran los costos de prevencion y de fallos internos. Al profundizar en las causas que
provocaron estos incidentes se puede precisar lo siguiente:

Costos de prevencion.

o Se verifica a la suma de publicidad y propaganda que se realizaron en estos periodo
principalmente en los meses de febrero a marzo.

Costos de fallos internos.

o Reparacion y Sustitucion de accesorios: esta falla se verifica debido a suma de
mantenimiento  correctivo a causa del incumplimiento del mantenimiento preventivo
planificado los mismos son: aires, bafios, televisores y equipos con problemas, pero es
posible eliminarlos ya que se debe buscar la causa de su incumplimiento y de alli hacer una
nueva elaboracién del plan para su debido cumplimiento.

Paso 9: Determinacion de los diferentes ratios.

Para llegar a ese resultado primero se obtuvo las siguientes informaciones de costos totales
e las ventas totales.

Cuadro#: Ventas y costos totales del hotel en el primer trimestre.

enero febrero marzo total

ventas totales | 2409121,12 2464834,59 2380966,42 7254922.13

costos totales | 1511479,38 1457240,53 1458946,07 4427665,98




Costos de
totales calidad | 5544694%

Fuente: Elaboracion propia.

Se llegd al siguiente resultado con las relaciones:

v Relacion con las ventas en el periodo.

El costo de calidad representa 7,6% de las ventas totales.
4 Relacion con los costos totales en el periodo.

El costo de calidad representa 12,5% de los costos totales.

A continuacion se analiza la relacion porcentual de los diferentes costos de calidad con el
costo total de calidad.

Cuadro#: Porciento de costos de calidad.

Costos Monton Costos total de | porciento
calidad

Prevencion 286980,21/ 0,52
554469=

Evaluacion 1927/ 0,003

Fallos 265561,11/ 0,48

Fuente: Elaboracion propia.

Para el analisis de costos de prevencion y de los fallos se va a priorizar los principales
problemas que inciden en cada partida, mediante el diagrama pareto y posterior analizar sus
causas en el diagrama causa efecto.

Segun el resultado del pareto se va priorizar las siguientes subpartidas de costos
prevencion: publicidad y propaganda y mantenimiento preventivo planificado.

Para los costos de fallos se priorizd las siguientes subpartidas: reparaciones y sustituciones,
reposiciones y quejas por compensaciones.

A continuacion se analiza sus causas:



Paso 10: A partir de los resultados de la relacion porcentual de los diferentes costos de
calidad con el costo total de calidad en la curva tedrica, se verifica que el hotel no se ubica
en una posicion exacta, se encuentra entre la zona de incertidumbre y la zona de altos
costos de valoracion una vez que el resultado se oscila en las mismas. Aunque los costos de
prevencion presentan porciento mayor 50%, los costos de fallos no son menos de 40% y
los costos de evaluacidn no excedan a los de fallos. Esto no es una situacion favorable para
el hotel por eso tienen que disminuir en gran medida los costos de fallos y aumentar los de
evaluacion.

En el intento a dar respuesta a tal situacion hace falta que el hotel Sandals implemente una
serie de proyecto de mejora....

Paso 11: Para el analisis de la eficiencia primero hace falta el analisis de la relacion
propuestas por algunos autores:

Segun el andlisis del primer procedimiento de la relacion costos de la calidad con las
ventas y costos totales se verifica que costos de la calidad representa 7,6% de las ventas
totales lo que significa que corresponde la relacion. Por otra parte la relacion con los costos
totales no se verifica la correspondencia , eso se debe a que en el hotel los sistema contable
no contabiliza todo lo que se pierde o se gasta en el mismo lo que limita estimar las
diferentes partidas de costos de la calidad.

Conclusiones:

En la investigacion se logr6 dar respuesta a la situacion problémica, mediante los
procedimientos elaborados, se identificaron y evaluaron las diferentes partidas de costos y
su relacion con el costo total de calidad en donde la estimacion de los costos de calidad
asciende a un valor de 555631,22 CUC., teniendo los costos de prevencion un valor muy
elevado por lo que se considera que no estan contribuyendo a la reduccion de los costos de
fallos, evaluandose por tanto la efectividad de estos en la prevencién de la mala calidad,
ademas de no existir control de algunas partidas de costos en los procesos y otras estan
solapadas en los costos de operacion, lo que limita el calculo de los costos de calidad.
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