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Resumen:

El propésito de esta investigacién es construir una aproximacion tedrica que relacione los costos de calidad con las estrategias de
gestién en el Central Azucarero Trujillo S.A., Venezuela. Para tal fin, se realizé un estudio descriptivo con disefio de campo. Para la
recoleccién de la informacion se utilizé la entrevista estructurada, validada por tres expertos. Los resultados fueron analizados con
matrices de triangulacién. Se concluye que la entidad incurre en costos de calidad, destacando los de prevencién y evaluacidn, tienen
establecidas estrategias orientadas al mejoramiento continuo de la entidad; no obstante, se evidencia la falta de consideracién de la
informacién suministrada por los costos de calidad en el establecimiento de estrategias de gestion. Se propone una matriz que facilite
comprender la participacidn que pueda generar cada una de las categorfas de los costos de calidad con respecto a las estrategias de
gestién llevadas a cabo en el Central Azucarero Trujillo S.A., con el propdsito de fortalecer su productividad y operatividad.
Cddigo JEL: M11.

Palabras clave: Costos de calidad, estrategia de gestion, Central Azucarero Trujillo, S.A.

Abstract:

The purpose of this research was to construct a theoretical approach that links quality costs with the management strategies
at Central Azucarero Trujillo, S.A. For this purpose, a descriptive study with field design was carried out. For the collection
of the information, a structured interview was used and validated by three experts. The results were analyzed using
triangulation matrices, performing a content analysis. It is concluded that the entity incurs quality costs -highlighting those of
prevention and evaluation- have established strategies oriented to the continuous improvement of the entity. However, there
is evidence of the lack of consideration of the information provided by the quality costs in the establishment of management
strategies. A matrix is proposed that makes it easier to understand the participation that each one of the categories of quality costs
can generate regarding the management strategies carried out at the Central Azucarero Trujillo, S.A., with the purpose of
strengthening its productivity and operability.
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Resumo:

O objetivo desta pesquisa é construir uma abordagem tedrica que relacione os custos de qualidade is estratégias de gestio na
Central Agucareira Trujillo S.A., Venezuela. Para tanto, foi realizado um estudo descritivo com pesquisa de campo. A entrevista
estruturada, validada por trés especialistas, foi utilizada para coletar as informagdes. Os resultados foram analisados com matrizes de
triangulagio. Conclui-se que a entidade incorre em custos de qualidade, destacando os de prevencio e avaliagio, e tem estabelecidas
estratégias visando & melhoria continua da entidade; no entanto, fica evidenciada a falta de consideragao das informagoes fornecidas
pelos custos de qualidade no estabelecimento de estratégias de gestao. E proposta uma matriz que facilite o entendimento da
participacio que cada uma das categorias de custos de qualidade em relagio As estratégias de gestio realizadas na Central Agucareira
Trujillo S.A., com o objetivo de fortalecer sua produtividade e operacionalidade.

Cdédigo JEL: M11.

Palavras-chave: custos de qualidade, estratégia de gestao, Central Agucareira Trujillo, S.A.

INTRODUCCION

En la actualidad las entidades se encuentran inmersas en una dindmica econdmica cambiante, en la
que tanto los factores internos (costos de materia prima, mano de obra, costos indirectos, costos de los
procesos y procedimientos), como los factores externos (cambios politicos, econdmicos, sociales y
tecnoldgicos), intervienen en la productividad resultante de sus operaciones. En tal sentido, las entidades
deben garantizar su rendimiento mediante estrategias de gestidn, siendo de principal aplicacién en las
entidades manufactureras, puesto que deben centrarse en el mejoramiento continuo de toda la cadena de
valor de los productos, para poder determinar precios que permitan la captacién de gran parte del mercado.

Dentro de estas estrategias se encuentra la gestion de la calidad cuyo propésito es coordinar el esfuerzo de
toda la entidad para mejorar, tanto la calidad como la productividad, mediante la aplicacién de un conjunto
de estrategias encaminadas a obtener resultados que optimicen los procesos. En concordancia, la
Organizacién Internacional de Normalizacién (ISO) 9000:2015 (2015, p. 39), senala que la gestién de
la calidad estd conformada por actividades coordinadas para dirigir y controlar la calidad en las
entidades, contando con cuatro componentes: planeamiento de la calidad, control de la calidad,
aseguramiento de la calidad y mejoras en la calidad.

Dentro de los sistemas de gestién de calidad se debe resaltar la importancia que tienen los costos de
calidad, ya que segin Ramirez (2013, p. 517), son “costos que se relacionan con la creacidn, identificacion,
reparacién y prevencién de defectos”. Es decir, los costos de calidad muestran detalladamente los
desembolsos originados por la obtencién y aseguramiento de una calidad satisfactoria, de igual manera
permiten conocer las pérdidas que se pueden obtener en caso de no alcanzar los resultados previstos en
cuanto al logro del cumplimiento de los estandares predeterminados.

En Venezuela, las entidades manufactureras estan siendo impactadas por el actual contexto econédmico,
politico y social. La dependencia econdmica de la actividad petrolera, junto con la caida en el precio del
barril del crudo, causan reduccién en los ingresos en délares y aumento en la demanda de la divisa. Esto
afecta la actividad productiva del pafs, por cuanto la mayor parte de los insumos son importados. Si
bien se ha procurado sustituir insumos, esto no asegura la calidad de los productos ofrecidos.

En el estado Trujillo existen multiples entidades manufactureras dedicadas a la transformacién de, por
ejemplo, productos agroindustriales, alimentos para animales, envases de vidrio y de plistico, etc. Dentro
del sector agroindustrial se encuentra el Central Azucarero Trujillo S.A., ubicada en Motatén Estado
Trujillo, dedicada a la transformacién de cafa de aztcar y refinacién de aztcar, entidad que requiere el
manejo de sistemas de control y aseguramiento de la calidad como estrategia de gestion, para satisfacer las
necesidades de los clientes, manteniendo bajos costos en sus productos o servicios y, a su vez, una alta
calidad, evitando la presencia de desperfectos, fallas o desperdicios que se pudieran generar.

Mediante una entrevista de diagndstico realizada por los investigadores al encargado de mantenimiento y
seguridad y, al encargado de laboratorio de procesos del Central Azucarero Trujillo, S.A., se constaté que la
entidad mantiene un control de calidad antes, durante y después del proceso productivo. Sin embargo, aun
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cuando existe un manual formal de politicas y normas de calidad, se han visto en la necesidad de ajustar esos
controles de calidad, més en el conocimiento general y experiencia de quienes trabajan en produccién que en
las normas propiamente establecidas.

Ambos entrevistados aseguran que el proceso comienza en el campo de siembra de la cana de azticar, debido
aque existen factores ambientales que pueden afectar la cosechay generar bajo rendimiento en la produccion.
Dentro de los factores ambientales se puede mencionar la presencia de lluvias, provocando que el proceso
de fotosintesis no se lleve a cabalidad durante épocas de invierno y genere baja concentraciéon de azicar en
la planta.

En el Central Azucarero Trujillo S.A. han tenido que detener los procesos productivos por falta de insumos,
principalmente la falta de la cana de aztcar, originado por condiciones meteorologias y también econdmicas,
debido a la escasez de insumos agricolas que han contribuido a la baja produccién de cafia de aztcar en la
entidad trujillana.

Por otra parte, durante la entrevista de diagndstico se pudo conocer que el Central Azucarero Trujillo
S.A., adicionalmente trabaja con materia prima semi-elaborada, es decir, granos de azucar traida de otros
paises, sin la certeza de la debida verificacién de los controles de calidad aptos para este tipo de insumo, como
también el desconocimiento de politicas de higiene acordes para el transporte de la materia prima, desde el
pais de embarque hasta la planta del Central Azucarero Trujillo S.A., practicas adoptadas como medidas de
emergencia para cubrir la demanda de azicar en el Estado Trujillo.

En consecuencia, si la entidad no mantiene un control de gestion efectivo de sus costos de calidad y, al no
basar sus procesos en politicas de calidad formales, se podria poner en riesgo el cumplimiento de los estdndares
de calidad del producto. Ademads, se observa un desajuste conceptual en las estrategias de gestion porque los
fundamentos tedricos no incluyen los costos de calidad. Lo anterior podria conducir a perder la capacidad de
conocer si la inversién realizada esta generando los resultados esperados en términos de disminucién de los
costos y aumento de la productividad.

Dentro de esta realidad se hace necesario para el Central Azucarero Trujillo S.A., poner en practica politicas
de calidad encaminadas a obtener una mejora continua de los procesos productivos y, por ende, lograr la
satisfaccion plena de los clientes. De igual manera, deben velar por lograr altos estdndares de calidad, mediante
estrategias de gestién que contribuyan al aumento de la productividad del Central Azucarero Trujillo S.A.,
manteniendo clientes satisfechos y logrando el abastecimiento de los anaqueles del Estado Trujillo y por
consiguiente, los del pais.

Por lo antes expuesto, resulta interesante desarrollar un estudio que permita construir una aproximacion
tedrica que relacione los costos de calidad con las estrategias de gestion en el Central Azucarero Trujillo S.A.,
proporcionando de esta manera la comprensién necesaria sobre la importancia de la aplicacién de politicas
de calidad formales, asi como la capacidad de contar con estrategias de gestién orientadas a la proyeccion de
dicha entidad en el mediano y largo plazo.

El desarrollo del articulo comienza con la revisién de literatura de los costos de calidad y de las estrategias
de gestidn, enseguida presenta la aproximacion tedrica de los costos de calidad como estrategias de gestién en
el Central Azucarero Trujillo, S.A. Posteriormente se expone la metodologia y los resultados, dentro de los
cuales se destaca la elaboracidon de una matriz explicativa que relaciona el impacto de los costos de calidad con
las estrategias de gestion en el Central Azucarero Trujillo, S.A., y que potencializa la toma de decisiones de la
empresa. El documento cierra con la exposicion de las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.

REVISION DE LITERATURA

En un principio, en las entidades manufactureras la calidad estaba orientada hacia la produccién,
considerando sélo el grado en que un producto cumplia con los pardmetros establecidos en su diseno; en
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la actualidad este concepto ha venido evolucionando considerando, ademds del cumplimiento del producto
de sus especificaciones de disefio, el grado en que satisface las necesidades y expectativas de sus clientes,
empleados, accionistas y sociedad. En este sentido, la Sociedad Americana para la Calidad (2017), la definen
como la totalidad de rasgos y caracteristicas de un producto o un servicio dado de acuerdo con ciertas
especificaciones, para satisfacer a los clientes, al tiempo de la compra y durante el uso.

Horngren, Datar y Foster (2007, p. 677) se refieren a los costos de calidad como “los costos en que se
incurren para la prevencion o, los costos que surgen como resultado de la produccién de baja calidad de un
producto”. Por su parte, Cuervo (2000), destaca que los costos de calidad estén relacionados con la definicidn,
creacién y control de la calidad, asi como la evaluacién de la conformidad con la calidad y los asociados con
las consecuencias de no cumplir los requisitos o exigencias de calidad, tanto dentro de la fabrica como en
manos de los clientes.

Para Dale y Plunkett (1993), Polimeni, Fabozzi, Adelberg, & Kole (1994), Horngren, Datar y Foster
(2007), los costos de calidad se dividen en cuatro categorias (ver figura 1).

Costos de Prevencion Costos de Evaluacién

COSTOS DE
CALIDAD

Costos por Fallas Internas ~ Costos por Fallas Externas

FIGURA 1

Clasificacién de los costos de calidad
elaboracién propia con base en Dale y Plunkett (1993), Pollimeni et al. (1994), Horngren et al. (2007)

- Costos de prevencion: son aquellos en que se incurre para evitar la fabricacién de productos que no
estén apegados a las especificaciones, representan el costo de todas las actividades llevadas a cabo para evitar
problemas desde el inicio de un producto o servicio, hasta su comercializacién.

- Costos de evaluacién: son los que tienen como finalidad detectar las imperfecciones en los productos que
por una u otra razén no se apegaron a las especificaciones; proceden de actividades de inspeccidn, pruebasy
evaluaciones que se han planeado para determinar el cumplimiento de los requisitos establecidos.

- Costos por fallas internas: son los que agrupan todos los costos causados una vez finalizado el proceso
productivo, pero en cuyo caso el producto no ha sido entregado al cliente, se relacionan con los defectos que
aparecen en el proceso productivo y que ameritan descarte o reprocesamiento del producto.

- Costos por fallas externas: son los que se originan cuando, una vez suministrado el producto o servicio
al consumidor, este es inaceptable por no cumplir con las especificaciones requeridas, esto puede traer como
consecuencia la pérdida de clientes debido a la insatisfaccién que genere el producto o servicio.

Otros autores, como Arango (2009), prefieren clasificar estas categorias en costos de calidad y no calidad,
entendiendo los costos de calidad como aquellos en los que la entidad incurre para optimizar el producto,
tales como los costos de prevencién y evaluacion; y costos de no calidad, como aquellos que no son necesarios
en el proceso productivo y que generalmente son elevados por causas de fallas internas y externas.

Segun Vesga (2013), la calidad debe ser gestionada en las entidades, porque ésta no puede alcanzarse por
si misma, sino que requiere de procedimientos aplicados fundamentados en una cultura organizacional. En
este sentido, la gestion de la calidad puede definirse como un conjunto de variables que se relacionan para
la mejora de la calidad. Esta concepcién puede complementarse con lo apuntado por Betancourt (2002), y

Chase y Jacobs (2014).
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Betancourt (2002, p. 106), sefiala que la estrategia de gestién consiste en “el arte y/o ciencia de anticipar y
gerenciar participativamente el cambio con el proposito de crear permanentemente estrategias que permitan
garantizar el futuro del negocio”. Por lo tanto, la estrategia de gestion permite a las entidades mantener una
mejora continua de sus operaciones con la finalidad de lograr principalmente la satisfaccién de sus clientes,
ofreciendo productos de calidad a bajos precios; para ello cualquier entidad y en especial las manufactureras
deben manejar una gestion de calidad que abarque todas sus operaciones, desde antes de la compra de materia
prima hasta después de la venta del producto.

Los estudios de Chase y Jacobs (2014), Marbdn (2005) y Herndndez, Barrios y Martinez (2018),
profundizan lo sefialado por Betancourt (2002), al destacar que dentro de las estrategias de gestién se pueden
mencionar las siguientes:

- Estrategia de operaciones y cadena de suministros. Se ocupa de establecer las politicas y planes para
utilizar los recursos de una entidad, debe estar integrada a la estrategia corporativa, siendo uno de los
principales propésitos dentro de esta estrategia, la eficacia de las operaciones.

- Eficacia de las operaciones. Se relaciona con los procesos financieros esenciales para que opere la entidad
(tomar pedidos de clientes, devoluciones, manufacturas y administrar la actualizacién de la pdgina web hasta
enviar productos a su destino).

- Estrategia de costo o precio. “Fabricar el producto o vender el servicio con un precio barato”. Por lo general
un grupo del mercado global se dedica a la compra de productos a bajos precios, en tal sentido, la entidad
debe ser un productor con costos bajos, aunque esto no siempre garantice rentabilidad elevada.

- Estrategia de calidad. “Fabricar un producto excelente o brindar un producto excelente”. Existen dos
caracteristicas esenciales que determinan la calidad de un producto o servicio, ellas son: a) calidad del disefio:
se relaciona con el conjunto de caracteristicas que contiene el producto o servicio; los clientes consideran
que los productos con un disefio excesivo y los servicios con caracteristicas inapropiadas y en demasia son
prohibitivamente caros. b) calidad del proceso: se relaciona directamente con la confiabilidad del producto
o servicio. En tal sentido, la meta de la calidad de proceso es producir bienes y servicios sin defectos.

- Estrategia de velocidad de la entrega. “Fabricar el producto o brindar el servicio con rapidez”. Esta
estrategia es fundamental dentro de las entidades debido a que mientras mas rapido se fabrique y entregue
el producto mayor serd la satisfaccion del cliente, lo que conllevaria al aumento de la productividad dentro
de la entidad.

- Estrategia de confiabilidad en entrega. “Entregar conforme a lo prometido”. Estd estrechamente ligada a
la capacidad que tiene la entidad de suministrar el producto o servicio en la fecha de entrega prometida o antes.

- Estrategia para afrontar los cambios de la demanda. “4lterar e/ volumen”. Es de gran importancia la
capacidad de respuesta que posee la entidad para responder a las variaciones de la demanda. En cuanto al
incremento de la demanda, los costos disminuyen en forma continua en razén de las economias de escala; por
su parte, el decremento de la demanda puede requerir muchas decisiones dificiles dentro de la entidad, como
por ejemplo: despedir personal y reducir otros activos.

- Estrategia de flexibilidad y velocidad para introducir nuevos productos. “Cdmbielo”. La flexibilidad se
refiere a la capacidad que tiene la entidad para ofrecer una amplia variedad de productos a sus clientes, siendo
el tiempo un elemento muy importante y necesario para desarrollar un nuevo producto y transformar sus
procesos a efecto de ofrecer un nuevo producto.

- Otros criterios especificos del producto. “Apdyelo”. En las entidades manufactureras principalmente,
no s6lo deben dedicarse a transformar materia prima para cumplir con las especificaciones de un producto,
también deben brindar actividades de apoyo que aumente la satisfaccién de los clientes y por ende apoyen
al fortalecimiento de la productividad de la entidad, entre las cuales se pueden mencionar: enlace y apoyo
técnico; apoyo postventa del proveedor; impacto ambiental.
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APROXIMACION TEORICA

Esta aproximacion de los costos de calidad como estrategia de gestion se fundamenté en relacionar los tipos
de costos de calidad (prevencién, evaluacién, fallas internas y fallas externas) con las diferentes estrategias
de gestién (operaciones y cadenas de suministros, costo o precio, calidad, velocidad de entrega, confiabilidad
de entrega, afrontar cambios en la demanda, flexibilidad y velocidad para introducir nuevos productos, y
finalmente, criterios especificos del producto), en un contexto especifico, como lo es el Central Azucarero

Trujillo, S.A. Ver tabla 1.
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fuerza laboral T i = TR logra de las especificaciones de los los cliantes.
¥ preductos sin necesidad de

ratamiento, lo cual afecta ln actividad i
satisfaeciin de los clientes fvicihdles cmpitm cnlar.

Fuente: elaboracién propia con base en Horngren et al. (2007), Vesga (2013), Cuervo (2000),
Dale y Plunkett (1993), Polimeni et al. (1994), Betancourt (2002) y Chase y Jacobs (2014).
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Impacto de los costos de calidad en las estrategias de gestién en el Central Azucarero Truyjillo, S.A

-H-""'-\-\.
-

CATEGORIAS DE
" LOE COSTOS
" DE CALIDAD
ESTRATEGIAS 9%

DE GESTION i

COSTOS DE PREVENCION

COSTOS DE EVALUACION

COSTOSE POR FALLAS
INTERNAS

COSTOS POR FALLAS
EXTERNAS

ESTRATEGIA DE VELCOCIDAD DE
LA ENTRECA

U cliente satisfzcho s logra con
proafuction @ calidsd 3 Tajos ¢osros
¥ e Bl Promio o SIS s,
Far b i, hs entidide debe
evilar en bo posiole dgin pacmee
nehcionado con la falla de
planificacitm que reinse los pedides
y adecte la fecha de entrega del
proadiio

La inspeccién continn retnbaye 2 la
il Jebida 4 g s delectan
ks petrmkes presemados en o
process prodnetive o hies sen o e
cadem de distibucion a la cml esté
mbegrnlo el produsto hricsda.
Pemtiendlo idensdficar el facior oles
[aciores que provocan l entreza
T

Las fallas imerzas poeden reperculir
leginmaite i b velocidad pa que
kot prctncios e 4 los chails, oo
s fillis meshmicns en & procesc
productivos meiden. sino ambien
repracesas, Algin e o o
despacks del preducto o nehso algms
averia grae s presenie en la cadena de
distribgitn

A pesar de qoe lis entdades cnmplen
oom bos plazos de entreza acordades,
mirshy visws s ehcapan Al
armieristican armindas por s, o
e gegaem inversin adizional por pare
e la entidasd 2l brindar servicios
adicionales, por I tanle, wa de by
paliticns infemas deberin ser emregar
productos en plazes accedades, paro
Teace e himncapsd ¢u ¢ stmplinsars &
Tk cameneristicns dieilaths

ESTRATEGIA DE CONFLABILITIAD
EN ENTREGA

El grado de confanes que gemerm
los peadustios an los Shinles al
momans de by estrags. prackando
|z calidad y precies convenides pam
da exia manera bener mayer
cradibik®ad en el mercado; hasasdo
himcapid e ks ey medios 32
distribuciém, de maners 12l goe 1o se
v alictda b calidsd i ol Jisisto
il praducto.

La revisién del producte por
EigemT A O apaiue pernile s la
periuch delinmimr s prodesin
ety cumplienda con las
especificaciones o esta teniedo el
traltamscin comecto. Amque
parezcan deimbes simpdes, i il
afectm molabbamenle el grado de
salisfaesiim di bos linntes,

S4unn fivhrica presenta de manem
conatante fallas ifemas, o posoe
sirnp st o H0E ks previncion
deatro del procese prodiktve ¥
evaluacion de las actividades, per lo
teaire, feaea b cosfiahilitad v i
credlibibdngd d2 los clizztes haca b
enlidad. La [lta de confismes poede
represelar una caida de bs venlas,

Cuendo s present gan cantidad de
fnlas exterzas se puende |2 conflabdidad v
sredibiidad hacia B ampresa, por kb
tanl, ks produetos oledides dibis
‘brindar gran satisfaceien o cliente de
TN que 52 preda At mevor
cantidad de comumiderss. Fara el los
gerentes deben baindar oo el apeyo
meoesan en los procesos productives,
avitndo de ests misara b presancia de
despertecios o deterioros postventa.

ESTRATECIA PARA AFRONTAR
LOvs CAMBIOS EXN LA DEMANDA

Cramido se Beva a cabo una rigmosa
planificacite, arganeacln,
diraccin v canral de b

e cinm s ranibelanerd, 3¢ hace
M. gorrass kficein bs
varicianes que praseen bs
dermandas de los praductos.

El Teotalecamiznno de ke paceiacs
productivos permiee que las
entidades puedan alroular cambios
dristices en ln dessandi; por
ejexnplo sl se realz constant

54 5 feraerd 1 AND Volvsen de

desperdicios ¥ reprocesos quiere decir
que 0 €54 en comndiciones pa asunir
ua elevaciin 2n [n demarela, por ende,

TR T TR L T T T
aapsr WiEzE en @ prodisn
Produetive, eston podriss esoar e
condiciones de cumplir con mas
producciian de b useal

los g deben mpl i
plificas que it 2l wmal ues di
saminiEeG ¥ adends s leven 3 cabp
las agtividades phraficads para poden
asmnr un elevad o volumen de
demanda.

Este tipo de estrategia penera veztajs en
los costos por Bilbs exlems, puesio qee
e ampaesn al poseer mesdidng que des
Tespuesin rmediai al incremeants an la
dlanianda, inEeh que los prodicies slin
sienda ehilorados de siiada om be
axpecificaciones de bos clientes. o qne &
suver se traduce en una d=smiucion de
talzs cosnos

Fuente: elaboracién propia con base en Horngren et al. (2007), Vesga (2013), Cuervo (2000),
Dale y Plunkett (1993), Polimeni et al. (1994), Betancourt (2002) y Chase y Jacobs (2014).
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TABLA 13
Impacto de los costos de calidad en las estrategias de gestién en el Central Azucarero Tryjillo, S.A

CATEGORIAS DE
LS COSTOS
_ DE CALIDAD ,
\"\ COSTOS DE PREVENCION

ESTRATEGIAS ™
DE GESTION \

COETOE DE COETOS POR FALLAS COSTOS POR FALLAS
EVALUACTON INTERNAS EXTERNAS

Pam teddn entidad es un reto

Las enticlades no deben pasar por alte Eu el caso de no reahizar ntroducir nevos prodictos al Una Ve qie se ieume en
ningim detalle qus coadyuye al seguiniento a los procesos mercado; para logrrk: los coslos por fllas extermns, es
mepilso ¥ fortalecindento de los praductivos. o entidad podiia  procesos productivos deben tupostante que la empress
EETRATEGLA DE sasbamas operalvos de las eniidlades.  no estar preparacla parala ser Irmasparentes, evitado cueniz con kb capacidad de
Ask serd mis factible introducir la mtreduccion de muevas lineas  cuabquier desperfecto o falln - inco r ey os productos
FLEXIBILIDAD Y = i L

fabncacitn de nwevos productos sin  de productos, ame csndo 52 que pueda generar mi bloguee  que bogren satisfacer bog
VELOCIDAD PARA i g e que pueda peerar we bloguee  que log

INTRODUCIR NUEVOS af-:m: el funcionamiento. tcngin una b.u-:ua leILIﬁ.{!S.I:.K}ﬂ -:1:| h.fal?.n-:ncm. 5.1: deben rtqu-:m.muuc-s de los -:ll:':ntci
i £ Principabmente el desamvolls v las ispecciomes ¥ anditorias  dismivnir las fallas mberisas en en un Bempo de elaboracién y
EROAUCTGs entrenamiznto continwe de la fusrzn son puntos claves que la mayor cantidad posible. entregn pertinente, lo que
laboral contribuye a que estos se permiten tener un conocimiento fomaleciende los procesos conlevard a la misma a la
addhisrin mds ripido o los cambios en mas amplio de las condiciones  productivos a mavés de I reenperacion de los costos
ks procesos. apetativas. prevencion ¥ evaluagidn de generados adicicnalnents,
imcadenciag,

Laos servicios postventa
dirigiclos hacéa los clienbes para
Aun guando vma gntidad coente Las actividades de apevo aln  conoser sus mquistudes o

Laz operaciones de las entidades con los mejores especialistas fabricacidn del producto sngerencias. son de gran
mamfacturemas no 5610 =2 deban para In defeccitn de cualquisr  ayndorian a conocer sualquier  mporincin porqus pemmits
basar en la ransformacién de materia  operacion errada. cabe la detalk: que se haya pasade por eliminar etogacicnes de capital
OTROS CRITERIOS ]xl'll:lllil., il |E||.1|= ademas -:_I.jzllun probabilicad g ::|||-= :|Ig1|.1|. allo & el |:|m-s.'um. il :.||:||:I|I!|;l|'|:| que %2 pudieran presentar .
e e T planificar la implementacicn de producto no estd aconds als  del producto, Alli mdica la durante # proceso productive,
PRODUCTD actividades de apoyo a las especificaciones establecidas,  importameia de contar con porque s& miplenentariam
opemciones ¥ el praducts (p. €., Par ello es de gan importancia actividades posbrenta que esiraleging que elimnarian en
servictos postventa para conocer las  contar con actividades de atribuyan el fortalechnlento de la mayer cantidad posible las
expectalivas de bos clienbes en cuanto  apoyo postventa que detecten  los procesos productivos en  Fallas que se pudieran
al producto obienddo). alplin emor percibido durante el ana visidn de nwejora y presentar, logrando la
nzo del products. creciiniento continm. purificacidn de los procesos,
con miras al crecimicnte
productive

Fuente: elaboracién propia con base en Horngren et al. (2007), Vesga (2013), Cuervo (2000),
Dale y Plunkett (1993), Polimeni et al. (1994), Betancourt (2002) y Chase y Jacobs (2014).

MARCO METODOLOGICO

Luego de hacer un diagnéstico y determinar la problemdtica de la investigacién se realizé la siguiente
pregunta: ¢C6mo es la construccion de una aproximacion teérica que relacione los costos de calidad con las
estrategias de gestion en el Central Azucarero Trujillo, S.A.? Para lo cual los investigadores se plantearon las
tareas de investigacion registradas en la tabla 2.
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TABLA 2
Matriz de dimensiones y ejes de indagacion

Tareas de investigacion

{Cudles son los costos de
calidad aplicados en el
Central Azucarero Trujille
5.A7

4 Cuales son las estrategias
de gestion aplicadas en el
Central Azucarero Trgillo
5.A7

Propasitos

Describir los costos de
calidad aplicados en el
Central Azucarero
Truillo, S.A.

Determinar las estrategias
de gestion aplicadas en el
Central Azucarero
Truille, S.A.

Dimensiones
indagadoras

Costos de cahdad

Estrategias de gestion

Ejes de indagacién

. Costos de
prevencion

. Costos de
evaluacion

. Costos por fallas
internas

. Costos por fallas
exlernas

. Estrategias de

operaciones v cadenas de
suministros,

. Estrategia de
costo o precio.

. Estrategia de
calidad.

. Estrategia de
velocidad en entrega.

i Cual es la relacion entre
los costos de calidad v las
estrategias de gestion en el
Central Arucarero Trgillo,
S.AT7

Analizar la relacion entre
los costos de calidad v las
estrategias de gestion en el
Central Azucarero
Trujillo, 5.A

WVer tabla 1. Propuesta de la investigacion, planteada
en el marco teorico v en las recomendaciones de la
investigacion, Esta propuesta esta fundamentada en
los analisis de los resultados y en los aportes de los
awtores: Horngren et al. (2007), Cuervo (2000}, Dale

¥ Plunkett (1993), Polimeni et al. (1994), Betancourt
{2002) v Chase v Jacobs (2014).

Fuente: elaboracién propia

De acuerdo con lo planteado, esta investigacién se enmarca dentro de un estudio descriptivo, por cuanto
su propdsito fue construir una aproximacion tedrica que relacione los costos de calidad y las estrategias de
gestion en el Central Azucarero Trujillo, S.A. Al respecto, Méndez (2013, p. 137) expresa que “los estudios
descriptivos identifican caracteristicas del universo de investigacion, senala formas de conducta y actitudes
del universo investigado, establece comportamientos concretos, y descubre y comprueba la asociacién entre
variables de investigacion”.

Esta investigacion recurri6 al disenio de campo, en el cual la recoleccion de datos se obtiene directamente de
los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos, sin controlar variable alguna (Arias, 2012).
Este diserio de campo se sustenté mediante entrevistas, técnica que consiste en realizar una conversacién
profesional con una o varias personas asociadas a un contexto especifico para contribuir en diagnésticos
y resultados. En este sentido, Arias (2012, p. 73) expresa que “la entrevista estd basada en un didlogo o
conversacion cara a cara entre el entrevistador y el entrevistado acerca de un tema previamente determinado”
Las entrevistas se realizaron en dos momentos metodolégicos. En el primero, se realizé una entrevista
diagnéstica semiestructurada (con guia de preguntas abiertas), la cual sirvi6 para conocer la problemdtica en
el Central Azucarero Trujillo S.A, considerando como sujetos claves de informacidn a la persona encargada
de mantenimiento y seguridad, y a la persona encargada de laboratorio de procesos del Central Azucarero
Trujillo S.A. Este primer acercamiento permitié visualizar la aproximacién a una construccién tedrica que
relacione los costos de calidad y las estrategias de gestién en el Central Azucarero Truyjillo, S.A. En la tabla 3
se presenta un resumen de la entrevista diagndstica.
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TABLA 3

Entrevista en profundidad, fundamentadas en los ejes de indagacién

Dimensiones de

Ejes de indagacion

Items de indagacion

Preguntas abiertas

indagacion
i +En qué etapas del proceso productivo
. Proceso » Etapas (inicio, desarrollo ; ;
: : son aplicados los costos de calidad en
productivo ¥ clerre) A
el proceso productivo?
* Herramientas iQué herramientas administrativas se
. Costos de administrativas que utilizan para garantizar un adecuado
evaluacion evalfian la calidad en la costo de calidad?
Costos de produceidn
calidad . Costos por ;Cuil es el papel de la experiencia

fallas internas

» Experiencia profesional

profesional en los costos de calidad?

. Costos por
fallas externas

= Ambiente
* Impacto
ccondmico/politico

;Cuiles costos son afectados por
variables externas a la organizacion?
i Cudl es el impacto de las variables
externas en los costos de calidad de la
produceidn?

Estrategias de
gestion

. Estrategias
de operaciones y
cadenas de
suminisiros.

* Obtencion de la materia
prima

» Estandares de calidad de
la materia prima

;Como se obtiene la materia prima?

. Estrategia de  » Proveedores de la materia  Quiénes son los provecdores de la
costo o precio. prima maleria prima?
. Estratcgia de  * Higiene ;Cudles son las politicas de higiene?
calidad. * Producto terminado

i Cuales son los clientes principales de
. Estrategia de la entidad?

velocidad en entrega.

s hdercado abastecido

i Cuiles son los procedimientos para la
venta del producto?

Fuente: elaboracién propia

En el segundo momento, se realizd una entrevista estructurada (guias de preguntas cerradas con respuestas
que sustentan lo dicho por los sujetos informantes) para la medicién de los resultados. Arias (2012, p. 73)
define la entrevista estructurada como “una técnica basada en un dialogo o conversacidn cara a cara, entre el
entrevistador y el entrevistado”. De esta manera, la informacion se obtuvo directamente del Central Azucarero
Trujillo, S.A., mediante entrevistas realizadas a los informantes clave que intervinieron en la investigacién
(ingeniero de seguridad industrial, ingeniero de control de calidad y el contador publico de la entidad). En la
tabla 4 se presenta un resumen de las preguntas realizadas en la entrevista estructurada, en conformidad con
los ejes de indagacion de la investigacion.
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TABLA 4
Entrevista estructurada, fundamentadas en los ¢jes de indagacién

Dimensiones de
indagacion

Ejes de indagacion

Preguntas

Costos de calidad

Estrategias de
gestion

. Costos de prevencion

Describa las categorias de costos de prevencion que maneja
esta entidad en sus procesos de produccion

a.- Planeacion de la calidad

b.- Control de procesos

c.- Otros, especifique

. Costos de evaluacion

Deseriba las categorias de costos de evaluacion que maneja
esta entidad en sus procesos de produccion

a.- Auditoria de la calidad

b.- Conservacion y calibracidn del equipo de pruebas e
inspeccion de informacion de la calidad

c.- Otros, especifique

. Costos por fallas
internas

Deseniba las categorias de costos de prevencion que maneja
esta entidad en sus procesos de produccion.

a.- Desperdicios

b.- Repeticion del trabajo, recuperacion

¢.- Otros, especifique

. Costos por fallas
exlernas

Describa las categorias de costos de prevencion que maneja
esta entidad en sus procesos de produccion

a.- Servicio al producto

b.- Retiro del producto

¢.- Otros, especilique

. Estrategias de
operaciones v cadenas de
suministros

Describa los tipos de estrategias de gestidn que maneja la
entidad para el mejoramiento sus operaciones en la cadena
de suministros,

Deseriba los tipos de estrategias de gestidn que maneja la

. Estrategia de costo o . 3 . . s 2
. entidad para el mejoramiento sus operaciones aplicadas a
TEC1O .
P costos ¥ precios.
: ' Desenba los tipos de estrategias de gestidn que maneja la
- ST G - - . A5 : E
Estrategia de calidad 409 para el mejoramiento sus operaciones de calidad.
. Describa los tipos de estrategias de gestidn que maneja la
. Estrategia de

entidad para el mejoramiento sus operaciones de velocidad

veloeidad en entrega :
= en entrega,

Fuente: elaboracién propia

La poblacién es “el conjunto de elementos que poseen caracteristicas que los distinguen, para los cuales
serdn extensivas las conclusiones de la investigacién”. En correspondencia con el estudio, la poblacién estuvo
conformada por el Ingeniero de Seguridad Industrial, el Ingeniero de Control de Calidad y el Contador
Publico, representantes del Central Azucarero Trujillo, S.A., quienes actuaron como informantes clave de la
investigacion (Silva, 2006, p. 96).

Las técnicas de recoleccidon de datos son aquellos “procedimientos o formas particulares de obtener datos
o informacién” (Arias, 2012, p. 67). Para este estudio se hizo uso de la entrevista estructurada aplicada a
los informantes clave de la entidad (Ingeniero de Seguridad Industrial, Ingeniero de control de Calidad y el
Contador Publico).

Para determinar la validez del instrumento se utiliz6 la validez de contenido concedida por tres profesores
expertos de la Universidad de Los Andes — ULA, Trujillo, como son: Doctora Walevska Lépez, especialista
en produccién y en metodologia de la investigacién, Doctora Yosmary Duran, especialista en costos y en
metodologia de la investigacién, Magister Arianna Barrios, especialista en metodologia de la investigacion.
En relacién a este aspecto, Méndez (2013, p. 196), sefiala que la validez “es el grado en que una prueba mide
lo que se propone medir”.

Una vez aplicada la entrevista estructurada a los informantes clave en la productividad y operatividad del
Central Azucarero Trujillo S.A., la informacién fue sometida a un analisis de contenido mediante matrices de
triangulacién donde se pudieron observar las divergencias y convergencias de cada una de las respuestas de los
tres sujetos informantes. La triangulacién es una estrategia que puede combinar multiples puntos de referencia
para profundizar un objeto de conocimiento, tales como: triangulacién de datos —sujetos informantes,
tiempo y/o espacio—, investigadores, teorias, metodologias, etc. (Arias, 1999). Esta investigacién aplicé una
triangulacién de sujetos informantes para la recoleccién de datos con miras a dar mayor profundidad en la
obtencién de informacién con el objetivo de enriquecer el analisis de los resultados.



Cuadernos de Contabilidad, 2019, 20(50), ISSN: 0123-1472

Para tal fin, se utiliz6 una grabadora de sonido para facilitar el registro de las respuestas de los informantes.
Luego, las respuestas tuvieron el siguiente procedimiento: 1) tabulaciéon de datos recolectados en cada una de
las matrices, de acuerdo con cada uno de los objetivos; y 2) anlisis ¢ interpretacién de cada resultado.

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este apartado se presentan los resultados de la investigacion y el andlisis por cada una de las preguntas de
las entrevistas.
Pregunta N° 1: Describa las categorias de costos de prevencién que maneja esta entidad en sus procesos

de produccién.

TABLA 5

Matriz de Triangulacién 1

Ejes de indagacion

Ingeniero de seguridad
industrial

Ingeniero de control de calidad

Contador publice

Planeacion de

“81 se realiza una
planificacion de la
calidad antes de miciar
todo proceso productivo
de manera tal que se
pueda determinar con

“Si existe una planificacion de la
calidad de los productos que
ofrece el Central Azucarero
Trujillo, S.A, esto con la Analidad
de determinar la disponibilidad de
recursos y lograr ka mavor

“El Central planifica los procesos
con anticipacidn con la finalidad
de determinar los recursos
necesarios para desarrollar los
procesos, asi como aquellos que
hacen falta. Como las respuestas

la ealidad fué recursos se cuenla utilizacion de los insumos, La tardan en llegar por parte de Ia
para la produceion”™. planeacién se realiza a traves de Corporacion la planificacion y
5 mesas de trabajo en los posterior solicitud se realizan con
E congresillos dende participa cada antelacion al proceso preductivo”™
E departamento que conforma la
£ fibrica”™.
= “Se lleva un control de “La supervision de los trabajos “5a1 existe una planificacion de la
= procesos mediante una conlleva al logro de los objetivos, calidad de los productos gue
% planificacion previa y de alli radica el control de los ofrece el Central Azucarero
o una ves mmiciada la procesos, esto es muy importante Trujille 5.A, esto con la finalidad
produccion se ejecuta el porque permite determinar gqué de determinar la disponibilidad de
Control de control de procesos de tan eficiente se estd siendo en la recursos ¥ lograr la mayor
Procesos fabricacion como tal, con planificacion de los procesos de utilizacion de los imsumas, La

el fin de crear medios de  transformacion™.
mejoramiento v

asegurarse de la

aplicacion efectiva de la

planeacion de la calidad™.

planeacion se realiza a través de
mesas de trabajo en los
congresillos donde participa cada
departamento que conforma la
fabrica™.

Fuente: elaboracién propia con base en las entrevistas del estudio

Con relacién a los costos de planeacion de la calidad, los tres sujetos informantes clave coincidieron en
que la entidad lleva a cabo una planificacién de la calidad con anticipacién al proceso productivo, esto con la
finalidad de determinar la disponibilidad de recursos a utilizar, asi como también el personal necesario para
llevar a cabo los procesos productivos. Ademas, el Contador Publico de la entidad pudo acotar que, en el
caso de faltar recursos, como las respuestas tardan en llegar por parte de la Corporacién, la planificacién y
posterior solicitud de los mismos se realizan también con antelacién al proceso productivo. Cabe destacar,
que la entidad si incurre en este tipo de costos de prevencién, con el propésito de planear todos los detalles
referentes al proceso productivo e identificar las posibles fallas que se pudieran suscitar, asi como suministrar
informacién util para promediar los resultados a obtener. Al respecto, Dale y Plunkett (1993), Polimeni et
al. (1994), Horngren et al. (2007), destacan que en la planeacién de la calidad deben incluirse todos los
costos que correspondan al tiempo que invierte el personal en planear los detalles relacionados con la calidad
y en traducir los requisitos del disefio del producto y de calidad del consumidor en controles especificos de
manufactura en la calidad de los materiales, proceso y productos por medio de métodos, procedimientos e
instrucciones formales.

En cuanto a los costos de Control de procesos, todos los informantes clave expresaron que si se realiza
un control de procesos dentro de la entidad. De un lado, el Ingeniero de Seguridad Industrial senala que
esto se lleva a cabo mediante una planificacién previa y una vez iniciada la produccién se ejecuta el control
de procesos de fabricacién como tal; y por otro lado, el Ingeniero de Control de Calidad y el Contador
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Publico coincidieron en que el control de procesos se realiza mediante una observacién y supervisiéon de
los mismos. Cabe mencionar que la entidad si incurre en este tipo de costos, puesto que se vigila y se
supervisa constantemente el proceso de fabricacién desde el inicio, con el fin de determinar la efectividad de
la planeacién de la calidad para lograr la optimizacién de los procesos. Tal como lo sefalan Dale y Plunkett
(1993), Polimeni et al. (1994) y Horngren et al. (2007), al considerar que el control de procesos incluye los
costos originados por el tiempo que el personal de control de calidad invierte al estudiar y analizar los procesos
de fabricacién con el fin de establecer medios de control y mejoramiento de la capacidad de los procesos
existentes, asi como proporcionar ayuda técnica al personal de produccién en la aplicacién efectiva de los
planes de la calidad y en la iniciacién y desarrollo del control de los procesos operativos de la manufactura.

Pregunta N° 2: Describa las categorias de costos de evaluacién que maneja esta entidad en sus
procesos de produccion.

TABLA 6
Matriz de Triangulacién 2

Ingeniero de seguridad
industrial

“Se aphican anditorias

Ingeniero de control de
calidad

“Las auditorias son poco

Ejes de indagacion Contador pialdico

Mo se realizan

Auditoria de la
calidad

minimas fnicamente para
evaluar el proceso y saber si
esta dentro de |os parimeiros
impuestos por la entidad”.

frecuentes v se realizan en su
mayoria por los supervisores
los cuales mediante nna
evaluacion determinan el
cumpliniento o

constantemente auditorias, sin
embargo. cuando se ejecutan
se hace como medio de
inspeccion para determinar si
los procesos ¥ procedimientos

se estan realizando 3
cabalidad”.

“La calibracion,
mantenimiento v reparacion de
los equipos es tarea de los
mecanicos, ellos realizan
arduas actividades para evitar
que los equipos sufran alguna
falla o desperfecto™.

imcnmpliments de Los
pardmetros de produceidn”,
“La calibracion de los equipos
si se lleva a cabo por los
expertos en ¢l area con los
cuales cuenta la fabrica, asi
como también se incuite en el
mantetnimiento de [os equipos
para extender un poco su vida
util”.

81 se realiza la calibracion
de equipos ya que cuentan
con instrumentistas
especializados”.

Conservacion y
calibracion del
equipo de
pruebas e
inspeccion de
informacion de
la calidad

Costos de evaluacion

Fuente: elaboracidn propia con base en las entrevistas del estudio

En lo que se refiere a la Auditoria de la calidad, todos los informantes clave coincidieron que la fébrica lleva
a cabo este tipo de auditorfas —aunque con poca frecuencia—, para evaluar si los procesos y procedimientos
se estdn realizando a cabalidad, asi como también para verificar el cumplimiento de los pardmetros de
produccién. Lo anterior coincide con Dale y Plunkett (1993), Polimeni et al. (1994), Horngren et al. (2007),
al sefalar que las auditorias de la calidad constituyen costos de calidad importantes ya que estan relacionados
con el tiempo que emplea el personal en verificar si los procedimientos se estan ejecutando en forma correcta,
lo cual es un aspecto positivo para la entidad.

En relacién con la Conservacién y calibracion del equipo de pruebas e inspeccion de informacion de la calidad,
todos los informantes claves coincidieron que la empresa incurre en este tipo de costo con el propésito de
realizar las respectivas medidas a las méquinas y evitar que sufran alguna falla o desperfecto durante el proceso
productivo, ademds acotan que dicha actividad es llevada a cabo por personal de la misma fébrica como lo
son los mecénicos e instrumentistas. De este modo, se evidencia que la entidad obedece a este tipo de costo al
someter sus equipos a mantenimientos constantes y asi evitar que se susciten fallas en el proceso productivo.

Pregunta N° 3: Describa las categorias de costos de prevencién que maneja esta entidad en sus procesos
de produccion.
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TABLA 7

Matriz de Triangulacién 3

Ejes de indagacion

Ingeniers de seguridad
industrial

Ingeniero de control de
calidad

Contador pablice

Desperdicios

“Se evidencia la presencia
de desperdicios v aunque
1o sON constantes  son
considerables vy estos
acurren por fallas en el
sistema de produccion™

“81 se presentan desperdicios
en los procesos productivos,
pero se trata en la medida
posible de hacer uso eficiente
de estos como por ejemplo el
hagazo que cs utilizade como
combustible en las calderas™.

“81i existe la presencia de
desperdicios,  pere,  aungue
estos no son de gran volumen
permite evidenciar la falta de
optimizaciom de los procesos™.

“Se INCUITe en reprocesos

“Pocas veces se toca repetir el

“La presencia de reprocesos es

Costos por fallas internas

como consecuencia deuna  trabajo, sin embargo, si ha  muy  poco  frecuente v ose
ok inadecuada supervision en  sucedido, pero esto ocurmre por  incurne mas que todo cuando
Repeticion del e e : :
trabajo el proceso de fabricacién, fallas en los equipos por el  ha ocurrido  alguna  falla
i esta  situacidn . ne  se tanto uso” durante ¢ proceso, de agual
(recuperacion)

modo se trata de evitar la
presencia de desperfectos de
cualguier tipo™.

presenta con frecuencia™,

Fuente: elaboracién propia con base en las entrevistas del estudio

En cuanto a los Desperdicios, los tres informantes clave coincidieron que la entidad si incurre en
desperdicios, debido a que las maquinarias presentan fallas durante su funcionamiento, contribuyendo a la
presencia de ellos una vez culminado el proceso productivo. Los desperdicios, segtin Dale y Plunkett (1993),
Polimenietal. (1994), Horngren etal. (2007), suelen ser el resultado de fallas en el propio trabajo de la fébrica.
El Central Azucarero Trujillo S.A. s incurre en este tipo de costos, ya que para lograr obtener los productos
bajo los pardmetros de calidad establecidos, requiere la utilizacién de tiempos adicionales de produccién en
los cuales se generan desperdicios.

Con relacién a la Repeticidn del trabajo (recuperacion), los informantes clave expresaron que estos costos
son recurrentes en la fibrica. Por un lado, el Ingeniero de Seguridad Industrial expresa que esto ha ocurrido
como consecuencia de la incorrecta supervisién en el proceso de fabricacién; por otro lado, segtn el Ingeniero
de control de Calidad y el Contador Publico los reprocesos son resultados de fallas en una o varias etapas
del proceso de transformacién. Se pudo constatar que la organizacién incurre en este tipo de costos, bien
sea por inadecuadas supervisiones del proceso productivo o por fallas en los equipos durante el proceso de
fabricacién, incluso la mala utilizacién de los materiales y suministros podria contribuir a la repeticién del
trabajo. La recuperacién o repeticién del trabajo puede darse por fallas en la fabricacién propiamente, tal
como lo sefala Polimeni et al. (1994).

Pregunta N° 4: Describa las categorias de costos de prevencién que maneja esta entidad en sus procesos
de produccién.

TABLA 8
Matriz de Triangulacién 4

Ingeniero de seguridad
industrial

“Una vez detectadas las
imperfecciones por el personal
de produccion, se ineurre en
este tipe de costo sometiendo el
producto inmediatamente a
reproceso con la finalidad de

Ejes de indagacion Ingeniero de control de calidad Contador piblico

“Drante la produccion se ha
evidenciade la presencia de
imperfeccienes en ¢l producto, lo
que cbliga al gerente de area a
someterlo a correcciones,
travendo esto como consecuencia
Incwr en costos adicionales™.

“En ocasiones los productos
han salide con

imper fecciones obligando
esta situacion a icuImr en
los reprocesos con el fin de
corregir la falla y evitar

Servicio al
producto

hacerle las respectivas

correcciones de acuerdo con los

pardmetros”,

posibles acciones juridicas
por el mismo
inconveniente”

“Si se han presentado

“Aun cuande s mantiene un

“En ocasiones poco
frecuentes se ha retirado el

sifuaciones €n las que se ha
tenide que retirar el producto
por ineumplimiento con las
exigencias del cliente™.

confrol rigureso de los procesos,
en pocas ocasiones se ha
inewrrido en este tipo de costos,
esto debido a que el producto ha
salido de la fabrica con
imperfecciones”

producto del mercado. por
incumplimiento en las
especificaciones como el
tamarno del grano y la
Tlaneura del mismo, en otras
ocasiones se ha presentado la
presencia de pequetias
particulas de dxido
generadas por la maquinaria
tan antigua con la que se
cuenta”.

Costos por fallas externas

Retiro del
producto

Fuente: elaboracién propia con base en las entrevistas del estudio.
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En cuanto al Servicio al producto, los tres informantes clave coincidieron que la entidad si ha incurrido
en este tipo de costos, con el propdsito de realizar correcciones a los productos que han presentado
imperfecciones una vez elaborados, como consecuencia de fallas no detectadas durante el proceso productivo.
Con relacién a este aspecto, Polimeni et al. (1994, p. 407), considera que el servicio al producto corresponde a
“todos los costos aceptados por servicio al producto, directamente atribuible a la correccidén de imperfecciones
o pruebas especiales”. Por tal motivo, al constatar imperfecciones en los productos la entidad incurre en este
tipo de costo para hacer las respectivas correcciones y evitar la distribucién de unidades que no cumplan con
sus estandares de calidad.

En relacién al Retiro del producto,los informantes clave coincidieron en que si se han presentado situaciones
en las que ha sido necesario retirar el producto por no cumplir con los requerimientos establecidos, bien
sea por indicadores inferiores de calidad o por caracteristicas en cuanto al disefio; el Ingeniero de Seguridad
Industrial y el Contador Publico atribuyen a esta situacion la desactualizacién en maquinaria que presenta
actualmente la fébrica, mientras que el Ingeniero de Control de Calidad opina que esta situacién es producto
de los cierres temporales que se han suscitado en la fibrica asi como de la utilizacién de insumos de baja
calidad. Dale y Plunkett (1993), Polimeni y otros (1994), Horngren y otros (2007), argumentan que estos
costos se dan por imperfecciones detectadas fuera de la empresa.

Pregunta N°5: Describa los tipos de estrategias de gestion que maneja la entidad para el mejoramiento sus

operaciones.

TABLA 9
Matriz de Triangulacién 5

Ejes de
indagacion

Ingeniero de seguridad industrial

Ingeniero de control de
calidad

Contador Publico

Estrategia de
OpEraciones y
cadena de
SN stros

Estrategia de
costo o precio

“Se ponen en practica medidas para
evitar problemas con el suministro
de materiales & insuinos, elaborando
para tal efecto un inventario minimo
v maximo el cual permite conocer, a
través de indicadores de gestion, la
disponibilidad.”

“Par ser una entidad publica el
Estado fija a mvel Nacional el
precio de venta del producto, con
base en ese precio de venta la
entidad establece los costos de
produccion los cuales deben
PrOpPOTCI OIAT 1105 IIEIes0s Para
cubrir nomina, gastos, entre otros.”

51 aplican estratemas para
comregir las debilidades de
manera tal que no se vuelvan a
presentar, elaborando mn plan
de trabajo que conlleve a la
produeeidn en ¢l menor tiempo
posible con los recursos
disponibles.”

“Se elaboran provectos en los
que la produccion abarque el
menor mimero de dias posible
con la cantidad de materia
prima e insumos requeridos,
garantizando esto ma
produceion en masa a bajos
costos en un corto plazo.”

“Se elaboran planes de accion
que contribuyan al
fortalecimiento de las
operaciones dentro del Central
v por lo tanto conlleven a hacer
un mejor nso de materiales y
suininistros con la finalidad de
evitar tanto el uso excesivo de
estos como el aumento en
costos de produceidn.”

“Cabe destacar que los
productos que offece la entidad
se encuentran regulados por el
Ejecutivo Nacional, por ello se
trabaja en funcion de hacer el
menor uso de los materiales v
suministros con la finalidad de
obtener costos de producei on
cada vez mds bajos v evitar
pérdidas.”

Estrategia de
calidad

“Seaplican medidas para mantener
v mejorar la calidad en el diserio ¥
procese con los recursos dispomibles
en la enfidad a nivel interno, de
manera tal que se garantice la
satisfaceion de los clientes al
brindar u ofrecer el producto en
excelentes condiciones.”

“Se implementan medidas que
vayan encaminadas a parantizar
la calidad en el diseio v
proceso de acuerdo a
COVENIN e INCUSA,
mediante un seguimiento o wna
supervisién constante que se le
realiza al encargado de area,
siendo éste el principal
responsable de complir con los
pardinetros de calidad.”

“Se ponen en practica medidas
para ofrecer productos con la
mayor calidad posible, sin
embargo, en algunas ocasiones
nfluve la baja calidad de la
materia prima o incluso la baja
calidad en suministros por
escasex en la oferta; a pesar de
ello se hace hincapié en el
cumplimiento de los
pardmetres establecidos.”

Estrategia de
velocidad enla
entrega

“No existen actualmente medidas de
velocidad en la entrega, puesto que
10 fenen U Cronograma
establecido para el despacho del
producto.”

“Mo cuentan con estrategias de
velocidad en la entrega del
producto va que no existe
incentivo en los trabajadores
para producir con rapidez ni la
debida supervision que asegure
el complimiento de dicha
estrategia.”

“Esta estrategia no se aplica,
debido principalmente a los
pasos burocriticos que sufren
los procesos de venta en la
fabrica. puesto que se debe
esperar que la Corporacion
apiruebe la orden de venta,™

Con respecto a la Estrategia de operaciones y cadena de suministros, todos los informantes clave afirmaron
que el Central Azucarero Trujillo S.A., si aplica esta estrategia llevando a cabo, tanto un control de la

Fuente: elaboracidn propia con base en las entrevistas del estudio
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disponibilidad existente de materiales y suministros para prever su agotamiento, como de reduccién del uso
excesivo de estos. De este modo, se establece la puesta en préctica de esta estrategia lo que conlleva a la
obtencidn de la eficiencia en las operaciones, es decir, el buen uso y manejo de sus recursos para lograr los
objetivos planteados. Esto coincide con Chase y Jacobs (2014), al sefialar que las estrategias de operaciones y
cadena de suministros “se ocupa de establecer las politicas y planes generales para utilizar los recursos de una
entidad, y debe estar integrada a la estrategia corporativa, siendo uno de los principales enfoques dentro de
esta estrategia la eficacia de las operaciones” (Chase & Jacobs, 2014, p. 22).

Con relacion a la Estrategia de costo o precio, los informantes clave coincidieron que el precio de venta del
producto que fébrica la entidad no es fijado en funcién de los costos de produccién, puesto que es el Ejecutivo
Nacional quien fija los precios de venta al consumidor, sin embargo, se trata en la medida de lo posible de
disminuir los costos de produccién para que la entidad pueda cubrir todos los demas costos y gastos para
evitar pérdidas. Al respecto, Chase y Jacobs (2014, p. 22), plantean que “la entidad debe ser un productor con
costos bajos, aunque esto no siempre garantice rentabilidad y éxito”.

En cuanto a la Estrategia de calidad, los informantes clave coinciden al afirmar que la entidad basa sus
procesos en lo establecido por las normas COVENIN e INCUSA (2007), es alli donde se exponen los
pardmetros los cuales deben cumplir para obtener la mejor calidad en sus productos; y aunque la fabrica lleva
a cabo medidas que contribuyen a obtener calidad en los disefios y procesos, existen factores externos a ésta
como la falta de oferta de materiales y suministros de calidad que inciden de manera significativa en la calidad
del producto resultante, y a pesar de que el personal de drea conoce la situacién existente reconoce que no
debe rechazar tales suministros aun cuando estos no cumplan las condiciones necesarias.

Con respecto a la Estrategia de velocidad en la entrega, los tres informantes clave aseguran que no se
puede dar cumplimiento a este tipo de estrategia. EI Contador Publico afirmé que la fabrica no cuenta
con maquinaria que permita fomentar la rapidez en los procesos, que esta estrategia implicaria aumentar el
personal fijo en el drea de ventas, y por ultimo, que se deben tener en cuenta los pasos burocraticos por los que
deben pasar los procesos de ventas para que finalmente la Corporacién Central apruebe la orden de venta del
producto. Mientras que el Ingeniero de Control de Calidad y el Ingeniero de Seguridad Industrial aseguran
que los factores que impiden la aplicacién de esta estrategia son la falta de incentivo de los trabajadores para
acelerar el proceso productivo y la falta de planificacién para el despacho del producto. En este sentido, no
aplica. Aspecto desfavorable para el Central Azucarero S.A., ya que segtin Chase y Jacobs (2014) mientras
mds rdpido se fabrique y entregue el producto mayor serd la satisfaccion del cliente.

Finalmente se formula la siguiente pregunta: ¢ Utiliza esta entidad la informacién de los costos de calidad en
el establecimiento de estrategias de gestién? Los informantes clave coincidieron al expresar que la informacion
que proporcionan los costos de calidad se trata de usar en el establecimiento de las estrategias de gestién, sin
embargo, ellos acotan que principalmente por la cantidad de procesos burocréticos que se llevan a cabo estas
medidas no pasan de ser una propuesta a la alta direccion.

Considerando que las estrategias de gestion deben estar basadas en los siguientes aspectos segtin Betancourt
(2002) y Chase y Jacobs (2014): satisfaccién de los clientes, de los empleados y del entorno de la entidad; la
mejora continua; y ser reconocidos como lideres en determinados aspectos. Seria errado basar las estrategias
de gestién en percepciones y opiniones internas de la empresa, ya que los principales factores que dan vida a
la entidad son los clientes y de ellos es que se conoce el impacto que los productos o servicios puedan generar;
siendo los costos de calidad uno de los primordiales aspectos a tomar en cuenta para el establecimiento de
dichas estrategias.



Morelia Montilla, et al. Costos de calidad como estrategia de gestion en €l central azucarero ...

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El analisis de los costos de calidad y las estrategias de gestion en el Central Azucarero Trujillo S.A., revelé que
se aplican los costos de calidad mencionados por los autores, pero no se aplican todas las estrategias de gestion,
debido a que dejan por fuera la eficacia de las operaciones, la cual es crucial para la disminucién de costos, para
el incremento de la productividad empresarial y para la satisfaccién del cliente. Al respecto, Hugo, Barrios
y Martinez (2018), consideran que la eficiencia de las operaciones depende de estrategias que optimicen el
proceso productivo y que al mismo tiempo maximice el valor para el cliente.

En términos especificos, en el Central Azucarero Trujillo, S.A., siincurren en costos de calidad porque lleva
acabo actividades que planifican, mantienen y evaltian los niveles de calidad adecuados, siendo necesarios por
cuanto permite evitar la pérdida futura por desperfectos en el producto. No obstante, en algunas ocasiones se
presentan desperfectos, lo que indica la necesidad de una revisién de las politicas de prevencién para evitar la
presencia de otros tipos de costos que a futuro repercutan en la pérdida de la capacidad productiva y operativa
de la entidad. En este sentido, se recomienda hacer énfasis en la revision constante de los procesos, desde que
se compra la materia prima hasta la venta de los productos a los clientes.

En lo que respecta a los costos de evaluacion, se realizan auditorias de la calidad pero con poca frecuencia,
sin embargo, esto contribuye a la elaboracién de informes orientados hacia propuestas de mejora continua de
los procesos y procedimientos dentro de la entidad, tomando en cuenta los recursos con que cuenta, por lo
tanto se recomienda la realizacién de auditorias mds exhaustivas para detectar deficiencias y oportunidades de
mejora, que permitan la proyeccion de la entidad y de igual modo buscar los mecanismos de fortalecimiento
de los procesos productivos. En cuanto a la conservacién y calibracién del equipo de pruebas en inspeccion
de informacién de la calidad, los técnicos, mecdnicos y especialistas de la fébrica hacen revisiones constantes
con el fin de constatar las fallas y evitar la presencia de valores fuera de lo normal, se recomienda seguir con
este tipo de actividades para asegurar el uso correcto de los equipos y evitar que estos se dafien e impidan la
obtencidn de la evidencia ante pruebas realizadas a la calidad del producto.

En cuanto a los costos por falla internas, estan presentes en los procesos de la fabrica, principalmente por
averias en la maquinaria y los equipos, generando desperdicios, IEProcesos y Costos por suministros. En este
sentido, la entidad debe hacer lo posible para reducir los desperdicios, reprocesos y costos por suministros, por
lo tanto, se recomienda evitar la sobrecarga del proceso productivo ya que la maquinaria al ser obsoleta puede
presentar averias y deteccién del proceso lo cual puede conllevar a la pérdida parcial o total de la produccién
en proceso; asimismo, se debe solicitar constantemente al departamento de compras que realice la requisicion
de materiales y suministros de calidad adecuada.

Los costos por fallas externas en el central Azucarero S.A., se presentan con baja frecuencia. El producto
no posee garantia, por lo que es necesario que la entidad ofrezca a sus clientes la posibilidad de dar a conocer
sus opiniones con respecto al producto mediante buzones de sugerencias y/o la aplicacién de encuestas,
esto coadyuvaria al conocimiento de las debilidades y fortalezas en opinién de sus clientes, logrando poder
tomar medidas de mejoramiento continuo de los procesos y estrategias dentro del Central Azucarero S.A.
Por otro lado, no se ha incurrido en costos por servicios al producto cuando se ha descubierto imperfecciones
después de salir al mercado, asi como tampoco se han presentado demandas con respecto a imperfecciones
del producto.

En cuanto ala determinacién de la participacién de los costos de calidad en el establecimiento de estrategias
de gestion, el Central Azucarero Trujillo, S.A. maneja estrategias de gestién orientadas al mejoramiento
continuo de la entidad, aprovechamiento de los recursos disponibles, tratando de mantener y —en lo posible—
aumentar su productividad.

La estrategia de operaciones y cadena de suministros y la estrategia de costos o precio, estin estrechamente
ligadas debido a que, dependiendo del buen uso de los materiales y suministros y la eficiencia en las
operaciones, la entidad puede manejar costos acordes y evitar, de esta manera, la pérdida de la capacidad
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operativa por no poder cubrir sus gastos. En este sentido, la entidad debe fortalecer estas estrategias a través del
establecimiento de politicas, tales como: mayor participacién en la toma de decisiones en cuanto a requisicion
y adquisicién de materiales y suministros; ello con el fin de contribuir a la adquisicién de materia prima de
calidad 6ptima, de igual manera se debe evitar la deteccidn o retraso del proceso.

En cuanto a la estrategia de velocidad en la entrega, la falta de inversién en maquinaria con tecnologia
de punta es indispensable para su aplicacién, ya que esto facilita la rapidez para la fabricacion y entrega del
producto, asi como también se estaria en la capacidad de ofrecer productos diferentes e innovadores lo cual
a su vez aumentarfa la productividad de la entidad.

Finalmente, se constaté que el Central Azucarero Trujillo, S.A. no maneja la informacién reflejada en los
costos de calidad para el establecimiento de estrategias de gestion, lo cual se vuelve indispensable, debido a
que las cuatro categorias de los costos sirven como indicadores para fortalecer las distintas actividades de la
fébrica. En este sentido, se plantea una propuesta que facilite comprender la participacién que pueda tener
la informacién que proporcionan los costos de calidad con respecto a las estrategias de gestién llevadas a
cabo en el Central Azucarero Trujillo, S.A., con el propésito de fortalecer su productividad y operatividad.
Para lograr la conexién éptima entre estas variables, las entidades requieren seguir una rigurosa planificacion,
organizacién, direccidon y control de todas las operaciones llevadas a cabo antes, durante y después de los
procesos productivos, manteniendo una retroalimentacién continua, es decir, comparando la evolucién de
la entidad a través del tiempo, y corrigiendo de esta manera aquellas fallas que se pudieran estar presentando
en la entidad.

La ventaja que se obtiene en cuanto a la utilizacién de la informacién suministrada por los costos de calidad
en el establecimiento de las estrategias de gestion, es que le permite a la entidad identificar los puntos débiles,
y en consecuencia puede tomar los correcticos para el fortalecimiento de los sistemas operativos, a través, de
la toma de decisiones acertadas que a su vez contribuyen al médximo aprovechamiento de los recursos de la
entidad.

Por ello se presenta una matriz explicativa que relaciona el impacto de los costos de calidad con las
estrategias de gestién en el Central Azucarero Trujillo, S.A., de acuerdo con los aportes de Horngren et al.
(2007), Vesga (2013), Cuervo (2000), Dale y Plunkett (1993), Polimeni et al. (1994), Betancourt (2002) y
Chase y Jacobs (2014). Con la aproximacién tedrica de este estudio la entidad puede identificar las estrategias
de gestién que deben implementar y las que deben fortalecer, haciendo énfasis en la informacién que arroja
cada una de las categorias de los costos de calidad y asi poder tomar las mejores decisiones con base en los
procesos comparativos llevados a cabo entre la informacién suministrada y las estrategias de gestion.

Se recomienda que las estrategias de gestion en el Central Azucarero Trujillo S.A., se fundamenten en los
siguientes aspectos: satisfaccién de los clientes, empleados y entorno de la entidad; la mejora continua; y el
reconocimiento como lideres. Por lo tanto, las estrategias de gestién deben basarse, no s6lo en la percepcion
y opiniones internas ya que los principales factores que dan vida a la entidad son los clientes y de ellos es que
se conoce el impacto que generan los productos y/o servicios.

En este orden de ideas, los costos de calidad fundamentan las estrategias de gestién debido a que muestran
de manera detallada los costos incurridos en la obtencién y aseguramiento de la calidad, tomando en cuenta
la materia prima utilizada, los insumos y la satisfaccion que el cliente experimenta al usar los productos.
Dentro de sus estrategias de gestion, el Central Azucarero Trujillo, S.A. debe tomar la opinién de clientes,
obreros y empleados de la alta gerencia que permitan la mejora continua de los procesos y el crecimiento de

la productividad.
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