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RESUMEN

Basandose en la necesidad manifiesta de la empresa LOGISTICS GRUPO
EMPRESARIAL S.A.S, de reducir los altos costos en la produccion de los alimentos, se
desarroll6 una investigacion a los procesos operativos que realiza la empresa y a su
sistema de costos, con el fin de proponer e implementar una estrategia que permita
identificar, controlar y disminuir los costos de la no calidad generados por fallas en los
procesos. Considerando que no existe mucha informacién en cuanto al manejo de costos
de no calidad en las empresas que se dedican a la transformacion y venta de productos
alimenticios en la modalidad de catering y que el no conocer la realidad financiera, limita
a la alta gerencia en la toma de decisiones, se opt6 por buscar modelos de control de
costos de calidad y no calidad, encontrando modelos aplicables y acordes a la necesidad
como lo son: “el modelo por procesos” y “el modelo de prevencién, evaluacion y falla
(PEF)”. La aplicacion de estos modelos facilitd la definiciébn del contexto organizacional,
la descripcion de sus procesos, la clasificacion y cuantificacion de los costos de calidad
y no calidad, lo cual permiti6 que con los resultados obtenidos se pudiera conocer el
impacto de estos costos a los estados financieros y de esta forma proponer una serie de
acciones de mejora plasmados en una guia, la cual resulté ser efectiva en cuanto al
objetivo de disminuir los costos de la no calidad en los procesos operativos de la empresa
LOGISTICS G.E S.A.S.

Palabras claves: Costos de calidad y no calidad, reprocesos, fallas internas y externas,
actividades criticas, requisicion de materia prima, procesos y procedimientos.
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ABSTRACT

Based on the manifest need of "LOGISTICS GRUPO EMPRESARIAL S.A.S" company,
of reducing the high food production costs, an investigation of the operational processes
the company do and its cost system was realized, with the intention of propose and
implement a strategy that allows identification, control and decrease the non-quality costs
generated by process failures. Considering that doesn't exist much information as to
quality costs management on the companies dedicated to the transformation and sales of
food products in the catering modality and the not knowing the financial reality, limitates
senior management with decision making, it was opted for searching quality and non-
quality cost control models, finding applicable models and according the need, as they
are: "the process model" and "the prevention, evaluation and failure model (PEF)". The
application of these models made the definition of the organizational context, description
of its processes, classification and quantification of the quality and non-quality costs
easier, This allowed with the results obtained could be known the impact of those costs
on the financial states and that way propose a series of actions to improve embodied in a
guide, which resulted effective in terms of the objective of decrease the non-quality costs
on the operative processes of the company LOGISTICS G.E S.A.S.

keywords: Quality and non- quality costs, reprocesses, internal and external faults, critical
activities, raw material requisition, processes and procedures.
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INTRODUCCION

A través de los tiempos, las industrias han venido creciendo de la mano del desarrollo de
Sus paises, entre éstas empresas se encuentra el sector de la alimentacion, el cual se ha
visto obligado a enfrentar grandes retos en la implementacion de nuevas estrategias, que
les permitan disminuir los costos de la no calidad, para que de esta forma se pueda
agregar valor a sus servicios; situacion que ha sido motivo de analisis en la presente
investigacion, en la busqueda de una estrategia que permita a los propietarios de los
restaurantes y casinos de alimentacion, identificar las causas de estos costos, con el fin
de cuantificarlos, medirlos y generar planes de mejora en cada area.

Como problematica principal del presente trabajo, se tiene que las empresas dedicadas
a la transformacion de alimentos y venta en la modalidad de catering para empresas, no
cuentan con un sistema que les permita identificar, cuantificar y medir los costos
generados por fallas en los procesos operativos, por tanto, no se generan acciones que
les permitan disminuir dichos costos y aumentar la rentabilidad, como es el caso de la
empresa LOGISTICS GRUPO EMPRESARIAL S.A.S, sobre la cual se va a realizar esta
investigacién en procura de proponer y desarrollar un plan estratégico que sirva como
herramienta para la disminucion de los costos de no calidad.

Para la obtencion de dicho objetivo se va a trabajar sobre la base de dos modelos: el
“modelo por procesos” o modelo de conformidad y no conformidad, establecido por la
Norma Técnica Internacional (NTC) 4203 — 2007 el cual permite identificar los procesos
y actividades criticas que generan costos de no calidad, basandose en la determinacion
del contexto de la organizacion, los mapas de procesos, procedimientos y diagramas de
flujo, que permitan disefar un sistema en el cual se puedan obtener datos de las fallas
en cada uno de los puntos criticos de control operacional. El modelo de “Prevencion,
Evaluacion y Falla” (PEF) establecido por la Norma Técnica Internacional (NTC) 4204 —
2007 el cual permite medir, clasificar y cuantificar el costo de las fallas, tanto internas
como externas, para que posteriormente se pueda analizar el impacto financiero que
causan estas fallas en la utilidad y rentabilidad de la empresa.

Después de analizados los datos, se formulé la propuesta de la estrategia, basada en los
principios de la gestion de la calidad enunciados en la norma ISO 9001:2015,
estableciendo los procesos y procedimientos necesarios, asi como la implementacién de
un plan de calidad, en donde se determinaron los puntos criticos de control de la
operacion que puedan presentar fallas, se establecio la actividad a controlar, la variable
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0 riesgo, el método de control, la frecuencia en que se realizara el control, el responsable
de la verificacion y la forma en que se va a dejar el registro o evidencia de la realizacién
del control.

Una vez implementada la estrategia propuesta para disminuir los costos de no calidad en
los procesos operativos, se procede a realizar un andlisis de los resultados obtenidos en
cuanto a la efectividad de la estrategia, para ello se analizaron los estados de resultados
de la empresa, durante los cuatro meses en que se realizé la implementacion de las
mejoras.

Como resultado se puede notar, como la empresa LOGISTICS G.E. logré obtener un
aumento de mas del 500% en la utilidad neta, al implementar los planes propuestos en
la guia para disminuir los costos de no calidad, ademas con la implementacion de la
gestion basada en procesos, logré obtener una mejora en la calidad de sus productos y
la satisfaccion de sus clientes y partes interesadas, permitiéndole aumentar las ventas
en el periodo sujeto a andlisis, pero lo mas importante es que se logré generar una cultura
organizacional alrededor de la calidad y el sistema de costos propuesto.
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA

1.1 ANTECEDENTES

Feingembaum (1991) citado por Climent (2005) sefialaba “Hoy en dia no se puede hablar
de gestidn de la calidad total sin hablar de una continua reduccién de costos Los costos
de calidad son una excelente herramienta de informacién, que nos facilita la toma de
medidas de tipo estratégico” (p.1). Climent (2005) reafirma la importancia de los costos
de la calidad, sefialando que solo se conoce una pequefia parte de los mismos, si se
consideran los costos de oportunidad (costos alternativos) cuando las empresas no
incluyen medidas de gestion de la calidad.

Durante muchos afios varios autores relacionados con la calidad como Juran (1904-
2008), Taguchi (1924-2012), Crosby (1926-2001), Perdomo (2020), entre otros, han
venido hablando de la importancia de los costos derivados de la calidad y cémo las fallas
y productos no conformes, afectan directamente la rentabilidad y restan valor a la gestion
de la calidad. Segun Climent (2005), los primeros autores que reconocen los costos de
la calidad fueron Miner (1933) y Crokett (1935). Al inicio de los cincuenta, Juran (1951)
hace referencia al término “Costos de la calidad” en su libro de “Quality Control
Handbook”, indicando la relevancia de medir y controlar los “costos evitables” de la
calidad. Ademas, Jiménez (2011) hace referencia a que Juran divide los costos de la
calidad en costos preventivos, costos de evaluacion, costos por fallas internas y costos
por fallas externas, indicando que los dos primeros costos crecen a medida que se
incrementa la calidad y los dos ultimos disminuyen a medida que disminuye la calidad,
por lo una buena gestion de la calidad, debe tratar de buscar un nivel apropiado de la
calidad, que contribuya a minimizar los costos de la misma

Hernandez, Guillon y Garcia (2015) hacen referencia de las contribuciones de Genichi
Taguchi (Japon, 1924 - 2012), destacando el control estadistico de la calidad y como a
través de este se logra la reduccién de los costos de la calidad y la mejora de la calidad
desde el disefio de los productos hasta su fabricacion. Para estos autores, la “filosofia de
calidad de Taguchi se basa en la minimizacion de la variacion alrededor del valor objetivo”
(p. 65). Entre los elementos claves de esta filosofia destaca la funcion de perdida de la
calidad, identificandose en sus estudios, temas vinculados con las causas de la no
calidad. Para Taguchi, “la clave para la reduccion de la pérdida no consiste en cumplir
con las especificaciones, sino en reducir la varianza con respecto al valor objetivo”
(CUCEA, s.f., pag. 4). Esta teoria se centra en el cliente tanto interno como externo,
valiéndose de la “funcion de pérdida”. Para él, la calidad se define en términos de la
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pérdida generada por el producto a la sociedad, pérdida que puede ser estimada no solo
en el producto terminado sino durante el proceso de su elaboracion.

Segun Jiménez (2001), “Crosby considera necesario medir los costos de calidad. Crosby
divide los costos en dos componentes: precio de conformidad (PC) y precio de
inconformidad (P1)” (p. 25). El primero comprende todos los costos al hacer las cosas
bien desde el primer momento y el segundo esta referido a los costos de hacer las cosas
mal, también conocido como costos de corregir las cosas mal elaboradas. Para Crosby
no existe lo que se conoce como un “problema de calidad”, para él, solo existen
problemas de ingenieria, de mano de obra y otros, que conllevan a una baja calidad
(Jiménez, 2001).

Climent (2005) hace igualmente referencia a los trabajos de Masser (1957), Freeman
(1960) y de Feingenbaum (1991) que establecen las primeras clasificaciones de los
costos de calidad. Masser junto con Feingenbaum proponen un modelo para analizar los
costos de calidad, conocido como Modelo PAF (Prevention, Appraisal and Failure). “Este
modelo permite estudiar la relacion entre los tres tipos de costes y recoge la clasificaciéon
de los costes totales de calidad en costes de prevencion, de evaluacion y costes de fallos
(internos y externos)” (Del Rio, Duran y Alvarez-Garcia, 2016, p. 261)

Perdomo (2020) en su obra titulada “Administracién de los costos y gestion financiera de
la calidad” desde su primera edicion en 1999 hasta la edicién del afio 2020, en la que
revisa, valida y actualiza algunos de los principales argumentos sobre los aciertos y
desaciertos de la implementacién de los sistemas de gestion de la calidad 1ISO 9001 y
sobre la relacion de la calidad en la finanzas asi como de los costos de estos sistemas
de gestion, haciendo énfasis en la importancia de conocer los costos de la calidad y los
costos de la no calidad, los costos de la conformidad y costos de la no conformidad y la
importancia de los costos de la calidad y de la administracién de los mismos.

No se pretende acé hacer una exhaustiva revision de la evolucion de la gestion de los
costos de la calidad, por ello, se han referido solo algunos de los muchos autores que
han estudiado los costos de la calidad y que se complementan con la informacion
dispuesta el marco referencial que se describe en este trabajo. Por otra parte, son
muchos los estudios empiricos que han analizado la gestion de los costos y la
implementacion de modelos de gestion o administracion de los mismos. Pero en relacion
al sector de los restaurantes, no son tan niumeros los estudios que se encuentran y los
mismos estan mas enfocados en la gestion de costos en general, que en la gestion de
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los costos de la no calidad. En este caso, solo se hace referencia a algunos de estos
estudios desarrollados en los ultimos diez afios, con énfasis en empresas que se dedican
al sector de la gastronomia o restaurantes.

Martinez y Ortiz (2022), realizaron una consultoria para la determinacién de los costos
de calidad, sefialando la gestidén de los mismos como factor de mejora continua y apoyo
en la toma de decisiones. Los autores proponen un procedimiento de consultoria para
identificar costos de calidad en empresas cubanas, a través del caso de la Sociedad
Mercantil Consultoria Econdmica Canec S.A., especificamente en la Sucursal de
Holguin. “El procedimiento propuesto esta compuesto por cuatro fases (planificar, hacer,
verificar y actuar), que responden al ciclo de gestion; seis etapas y una serie de pasos
para cada una” (p. 21), el cual resulta de gran interés para la propuesta de este estudio,
considerando que el mismo fue validado por expertos, que expresaron que su “valor
metodoldgico es logico, trascendente, pertinente y flexible para alcanzar los objetivos
propuestos, y posibilitdé su aplicacion practica” (p. 21) y que su aplicacion parcial generd
un alto nivel de satisfaccion en la organizacion cliente de la consultoria.

Eslava, Parra & Chacén (2022) realizan una investigacion sobre la gestion de costos de
restaurantes de mayor capitalizacién en Cucuta-Colombia. Este estudio empirico revisa
la gestion de los costos de produccion de los platos. El estudio, aunque esta enfocado
mas a la gestién general de los costos, y no de los costos de la no calidad, concluye que
en estas empresas no se hace una gestién de los costos sobre los materiales, la mano
de obre y los costos indirectos de produccién, por lo que se puede inferir gue tampoco se
conoce una gestion de los costos de la calidad y costos de la no calidad presentes. Las
empresas deben contar con una eficiente gestion de sus costos, incluidos los costos de
la calidad, que algunos autores asocian mas a los costos de produccion, estos pueden
estar presente en todo el proceso de elaboracion de los platos, desde la materia prima
gue ingresa a los restaurantes hasta el servicio y entrega de los platos. Aun cuando los
autores no hacen una relacién directa a la gestion de los costos de la calidad, se pone de
relevancia la importancia de los mismos para lograr una buena gestion de los costos de
produccion de los platos que tienen como fin dltimo la satisfaccion de los clientes. Al
respecto, es importante, considerar una de las conclusiones generadas en el estudio:

El sector gastronomico esta sumergido en una dindmica de competencia, que lleva a las
empresas asegurarse de un mercado les permita generar los ingresos necesarios para
cubrir los costos; por lo tanto, la mejora de los procesos de produccion y de gestion de
costos procuran de una informacion de costos que conduzca a incrementar el valor de la
organizacion. A medida que se gestionen los costos, la medicion y control de los mismos
ayudara a mejorar el rendimiento de las operaciones del sector gastronémico y el disefio
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de procesos encaminados a favorecer la productividad y rentabilidad de las empresas
(Eslava et al., 2022, p. 217)

Sanchez (2021) hace una propuesta de estrategias gerenciales para la optimizacion de
los costos en los restaurantes gourmet del municipio San Cristébal del estado Tachira,
Venezuela. Los resultados dan cuenta de que estos restaurantes presentan fortalezas
que contribuyen a la competitividad en el mercado vinculadas a la aplicacién de
postulados estratégicos y el desarrollo de politicas para la adquisicion, mantenimiento y
conservacion de materias primas e insumos. Pero también presentan debilidades,
destacandose la ausencia de un adecuado manejo de la estructura de costos y un
sistema de codificacion y control de inventarios. Siendo imperativo, la estructuracion de
sus costos reales, que les permitieran establecer precios acordes con los margenes de
ganancias tipificados en las leyes venezolanas, para lo cual el autor hace una propuesta
de estrategias que permitiran a los restaurantes gourmet optimizar los costos, ofreciendo
productos con un alto grado de calidad a precios asequibles al consumidor, logrando la
satisfaccion de los comensales.

Al analizar las causales de costos en los restaurantes gourmet del municipio San
Cristobal del Estado Tachira, se hallaron los siguientes inductores de costos: entrega de
la carta con el menu, toma de pedido y entrega a la cocina, el proceso de seleccion de
los ingredientes, lavado, pelado, picado, coccién, armado, entrega del producto al area
de despacho y posteriormente al cliente, retiro de platos de la mesa, elaboracion de
factura y entrega de la misma a los clientes, limpieza de la mesa y utensilios de la sala o
comedor (Sanchez, 2021, p. 24)

Ordoriez, Moreno y Torres (2020) sefialan que “los costos de la no calidad son
desembolsos financieros por la desatenciéon de actividades productivas en las empresas
al no considerar una correcta planificacion y evaluacién” (p, 221). lgualmente sefialan que
estos desembolsos son causados generalmente por la incorrecta identificacién de estos
costos, que afectan las decisiones que se toman en la organizacion, lo cual los condujo
a “disefiar un modelo de gestidén y control de costos de la no calidad en las pequefas y
medianas empresas productoras de carnicos y precocidos de la ciudad de Cuenca-
Ecuador, para el mejoramiento de su rentabilidad” (p. 221). Entre los resultados obtenidos
lograron demostrar que gran parte de las empresas objeto del estudio, no contaban con
métodos para la identificacion y medicién de los costos de la calidad menos aun
realizaban los respectivos analisis y evaluaciones que contribuyen a la definicion de
estrategias para reducir y/o eliminar los costos de la no calidad, en aras de incrementar
la rentabilidad de estas empresas.
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Casanova (2020), determino “en qué medida y de qué manera la gestion de costos incide
en la eficiencia de ventas del servicio de restaurante en la empresa Chuck E Cheese’s,
en Trujillo durante el 2019” (p. 10 preliminares); encontrando entre otros resultados, que
gran parte del personal del restaurante no tiene un conocimiento adecuado sobre la
gestién de los costos ni de la utilidad de los mismos para aprovechar los recursos
existentes e incrementar la utilidad de la organizacién, llegando a la conclusion de que la
gestion de los costos incide en la eficiencia de las ventas, debido a que el margen de
ganancias de los platos del restaurante, se ve afectado por los costos, no pudiendo
controlarse si estos no son debidamente identificados y definidos todos los costos reales,
especialmente todos los vinculados al proceso de elaboracion de platos. Situacion que
una vez mas justifica el conocimiento de todos los costos y su adecuado manejo.

Montilla, Alizo, Salazar & Rivas (2019) realizaron una construccion de una aproximacion
teorica relacionando los costos de la calidad con las estrategias de gestion en un ingenio
azucarero (Central Azucarero Trujillo S.A., Venezuela), llegando a la conclusion de que
la organizacion incurre en costos de calidad, especialmente en aquellos vinculados a la
prevencion y evaluacion, y aunque tienen definidas estrategias para el mejoramiento
continuo, no consideran en las mismas, la informacion de los costos de la calidad. Al
respecto, los autores plantearon una matriz que facilitara que facilitara tomar en
consideracion los costos de la calidad con respecto a las estrategias de gestion de la
organizacion, con la finalidad de fortalecer su operatividad y productividad.

Silva (2019), disefia un modelo de medicién para calcular los costos de la no calidad,
ocasionados por el producto no conforme, generado de la atencion en salud en una IPS
colombiana, utilizando para ello, la guia metodolégica de medicién de costos de no
calidad del ministerio de la proteccion de la salud. Con este estudio, se ofrece a la
empresa un modelo que permita mayor control de sus operaciones y que contribuya a
fortalecer el sistema de gestidon de la calidad. Silva en este estudio, se establece que, con
mas inversion en calidad, se pueden obtener costos de no calidad en cero, afirmando
que, “de no invertir en deteccidn y prevencion, los costos de la no calidad, desbordarian
los presupuestos para la prestacion del servicio, generando un impacto negativo en las
finanzas de la empresa’.

Berni, Zambrano & Chavez (2018), reiteran lo ya dicho por otros autores, “todas las
empresas precisan determinar sus costos de calidad para cualquier proceso o actividad
que desempefen” (p. 1). El conocimiento y gestién de estos costos se traduce en
competitividad, eficiencia y eficacia, ademas estos significan ahorro, mejoramiento
econdémico Yy financiero, y tener la informacién necesaria para que la direccion pueda
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tomar decisiones pertinentes encaminadas al futuro de organizacion. Los autores
proponen un “procedimiento para determinar los costos de calidad por fallas en procesos
empresariales basado en particularidades de la empresa nacional e internacional” (p. 1)

Garcia (2018) propuso una metodologia basada en la Funcion de Pérdida de Calidad
(QLF) de Genichi Taguchi para cuantificar monetariamente el costo en que deben incurrir
los pasajeros de los subterraneos de Buenos Aires ante deficiencias del servicio,
midiendo los Costos de No Calidad sobre el Cliente, conociendo asi el grado de robustez
del servicio y el impacto monetario que tienen las distintas caracteristicas de calidad
sobre el ingreso monetario mensual de sus usuarios. Estudio que resulta pertinente para
revisar costos utilizando la teoria de la funcién de pérdida de Taguchi.

Troya (2018) realiza un estudio sobre el mejoramiento del proceso de abastecimiento de
materia prima y su incidencia en los costos de la calidad en una cadena de restaurantes
de comida japonesa en el noroeste de la ciudad de Quito-Ecuador, utilizando
herramientas estadisticas de control de la calidad para desarrollar los planes de accion
que permitieron la actualizacion, diagramacion y estandarizacion tanto del proceso de
entrega de materia prima a los restaurantes asi como de almacenamiento de los mismos,
logrando la disminucion de los costos de las pérdidas o costos de la no calidad.

Perata, Freitas & Pesce (2016), realizan un estudio empirico sobre una empresa
gastronémica multiproductora, que presentaba problemas en la identificacion y
cuantificacion de los costos de cada uno de los productos vendidos y tenia la necesidad
de mejorar la forma en la que las decisiones eran tomadas en relacion a los precios de
venta de sus productos. Los autores proponen un sistema de informacion, con base en
costos, que contribuyera a agilizar y facilitar el proceso de decision para fijar precios y
para la toma de decisiones por la direccion. Para los autores es importante que los
restaurantes tengan toda la informacion necesaria para la fijacion de precios al mercado,
lo cual se logra con un apropiado estudio de mercado y un buen sistema de costos, en
donde se deben tener en cuenta todas las variables incluyendo los costos ocultos.

Gonzalez & Moreno (2016), seialan el impacto de la calidad en las utilidades de las
empresas, aclarando que no siempre la falta de calidad se traduce en una ineficiencia en
la gestion de sus empresas. Asimismo, ponen de relevancia la consolidacion de una
cultura de calidad en las organizaciones, haciendo énfasis que, a través de la misma, el
conocimiento de los costos de la calidad va ganando interés. Por lo que propusieron un
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procedimiento general para la implementacion de un sistema de gestion de costos de la
calidad con un enfoque de mejora continua.

Valderrama, Lopez y Teran (2014), realizaron una caracterizacion del sistema de costos
de calidad como factor estratégico para la toma de3 decisiones en una empresa de
restauracion con influencia en siete estados del Venezuela. Los resultados evidenciaron
que la confidencialidad, el control, asi como la simplificacion son particularidades clave
en el sistema de informacion de costos de calidad (p. 11).

Sanchez (2015). En su tesis para obtener el titulo de Magister en Calidad y Gestion
Integral de la Universidad Santo Tomas, afirma que, al cuantificar los costos generados
por las fallas, se puede conocer con mayor precision el costo total y asi la rentabilidad, lo
que fortalece la competitividad de la empresa. La autora identifica las principales causas
de los costos de la no calidad y establece el monto total ocasionado por los mismos.
Asimismo, infiere que la conversion en dinero de las fallas de calidad, facilita la medicion
de los costos y el analisis comparativo con otras instituciones, favoreciendo la toma de
decisiones institucionales y evalla el impacto que estos costos tienen en el monto total
que pagan los pacientes por su estancia hospitalaria. El estudio también concluyo que
los problemas relacionados con la calidad son multicausales y no solo dependen de la
institucién sino también de las condiciones socioecondémicas del paciente y de las
Empresas Prestadoras de Salud y que para mitigar los costos de la No Calidad todas las
empresas deben tomar medidas eficaces para reducirlos.

Valderrama & Teran (2013), hicieron una distincion de las categorias del sistema de
costos de calidad de la empresa Pollo Sabroso, C.A. como herramienta de andlisis
operativo en el proceso de toma de decisiones, sefialando que “los costos de calidad
representan las inversiones especificas hechas por la empresa, destinada a la realizacion
de actividades dentro del proceso productivo para garantizar que el producto terminado
cumpla parametros de calidad total” (p. 125), concluyendo que los reportes suministrados
por el sistema de costos de la empresa, resaltan los costos por fallas, antes que los costos
de prevencion y evaluacion, por lo que se recomienda “desarrollar un sistema basado en
la prevencion de imperfecciones en los productos y su posterior evaluacion antes de
entregar el producto definitivo al cliente” (p. 125).

Gomez (2013) hace énfasis en que “el calculo de los costos de calidad como elemento
integrante del Sistema de Gestion de la Calidad, es una necesidad para los directivos de
las empresas cubanas” (p.114), ya que se constituye en un instrumento de gestion, que
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contribuye a mejorar la competitividad y es una fuente informativa para la toma de
decisiones. El autor resalta la importancia de identificar y calcular los costos de calidad y
desarrollar planes para la disminucion de los gastos operativos y la mejora de los
procesos. El autor realiza el calculo de los costos de calidad por procesos, que pueden
ser aplicados a empresas de la economia cubana a partir del afio 2011.

Barrios (2013) abordo el problema de los costos de calidad con el objetivo de contribuir
al desarrollo de un base tedrico conceptual a los fines de elevar el conocimiento sobre
este tema, exponiendo una serie de conceptos y andlisis que contribuyeran a darle
relevancia a la gestion de los costos. Sefiala que una empresa que desea penetrar y
mantenerse en el mercado, se ve obligada a “incurrir en costos de calidad y de no calidad
y la decision de aumentar en cuantia una u otra partida en cualquier circunstancia
repercutira indistintamente de forma positiva o negativa la posicion, imagen y condicién
en el mercado y para con los clientes” (p. 8)

Novoa y Torres (2012) en su trabajo de implementacion de los costos de la calidad en la
empresa TGS, confirmo que los elevados costos por fallas, afectan al cliente, ya que los
mismos eran incluidos en los precios de venta de los productos e indica que estos costos
se maximizaban debido a los desperdicios de recursos y la ineficiencia de los procesos
de la empresa, por lo que resultaba indispensables que la empresa definieran estrategias
que permitieran una buena gestién de los costos y garantizara productos de calidad a
precios reales y no incrementados por costos de la no calidad.

La Sociedad Peruana de Gastronomia — Apega (2010) sefiala que los comerciantes en
el Distrito de Surquillo Peru, siguen recibiendo capacitaciones en ventas, presupuestos y
manejo de residuos con el fin de ayudarles a disminuir los costos de la no calidad
generados por productos no conformes. Este estudio analiza integralmente las relaciones
econOmicas y sociales de los distintos actores de la industria gastronémica peruana,
ademas de dimensionar a manera de referente el tamafio de las diversas actividades
ligadas a la industria de la alimentacién (movimiento de productos alimenticios,
restaurantes y empleos que generan) y finalmente da una apreciacion general de la
gastronomia y alimentacion del Pert como factor de desarrollo. En relacion a los costos
de sus actividades, el estudio sefiala que los insumos o materia prima ocupan alrededor
del 38% de los mismos especialmente por productos perecibles como los mariscos,
seguidos muy de cerca, con un 37% de los costos asociados al pago de alquiler, menaje
(utensilios de cocina y mesa), mientras que el costo del personal estaba alrededor del
25%, siendo el costo de materia prima el mas alto, por lo que algunos restaurantes, al
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tratar de reducir los costos, terminan buscando insumos de baja calidad, perdiendo
comensales en sus mesas.

Aguirre y Marin (2008) realizaron la identificacion de los costos de calidad y no calidad
de la Secretaria de Planeacion Municipal de la Alcaldia de Pereira (sector central), con la
finalidad de realizar el andlisis del impacto econdémico de estos costos en la
administracion municipal. Las autoras sefialan el desconocimiento que tenia la
administracion publica en relacién a estos costos, sirviendo este trabajo como plataforma
para el conocimiento de los mismos, y la relevancia de su gestidn, ya sea para eliminarlos
o reducirlos. La gestion de los costos de la calidad y no calidad, alegan Aguirre y Marin,
debe ser una actividad primordial en las organizaciones, constituyéndose en una valiosa
herramienta para la toma de decisiones, el mejoramiento continuo de sus procesos, la
utilizacidon de sus recursos y la gestion de su rentabilidad.

1.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA.

La Empresa LOGISTICS GRUPOS EMPRESARIAL S.A.S dedicada al suministro de
servicios de alimentacion transportada en la modalidad de (catering) a empresas del
sector petrolero en el Departamento del Meta, ha venido trabajando a través de unos
procesos internos no muy bien definidos, los cuales les estan generando sobrecostos en
la elaboracién de cada plato, derivados directamente de la No Calidad y por ende una
disminucién en las utilidades; situacion que no le permite aplicar planes de mejora e
innovar en el producto, limitando la posibilidad de mantenerse en el mercado.

Debido a que el servicio de alimentacion esta sujeto a la variacion de los costos de la
materia prima, los cuales durante los ultimos dos afios se han visto afectados por diversos
factores externos de caracter local y nacional, como los constantes cierres de la via al
llano ocasionados por derrumbes (afectando directamente a las empresas del
departamento del Meta), paros nacionales de transportadores y la pandemia del COVID-
10 que afecta al mundo; se hace necesario identificar las fallas en los procesos que
generan costos por la No Calidad, para mantener una estabilidad en la funcién de utilidad
de la empresa.

La empresa no tiene conocimiento de los costos generados por la No Calidad, ya que los
mMismos no se miden, ni se generan acciones que les permita una mejor organizacion
enfocada al alcance de los objetivos estratégicos definidos por la empresa, por lo tanto,
no cuenta con un modelo que sirva como guia para la identificacion de los costos
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generados por la no conformidad en los servicios prestados, que le permitan optimizar
los recursos tanto materiales como humanos que le faciliten aplicar planes de mejora
continua en sus procesos de calidad, Toda esta situacion problemética de la empresa se
describe en el arbol de problemas de la empresa LOGISTICS que se visualiza en la figura
1.

Figura 1. Arbol del Problema LOGISTICS

Pérdida de utilidad Pérdida de utilidad A_ument_o dg Ios”costo
por no pago del por reposicion del Aumento de los fijos y disminucion de
producto producto costos del plato la utilidad
— Se gasta mas materia prima de la Se emplea mas personal que el
Costos por devolucion del producto. requerida para cada sevicio s

| S S—

ALTOS COSTOS EN LA PRODUCCIONDE LOS
SERVICIOS DE ALIMENTACION PRESTADOS EN
LA MODALIDAD DE CATERING, PORLA

EMPRESALOGISTICS G.E
Falta de control de calidad en Falta de control de costos y Falta de control en el manejo de Deficiencia en el servicio de post
producto terminado, de acuerdo desperdicios de los procesos de bodega e inventario venta
alas exigencias del cliente produccion
Falta personal idoneo Falta de medicion de
Falta de personal iddneo No aplicacion de standares de aceptacion de producto por
pesos y cantidades, en las parte del cliente
requisiciones para la elaboracion No hay un programa de manejo de
de cada plato inventario
Falta de standares de recetas 2 -
definidos Falta de recepcion de
— sugerencias sobre lo que el
Falta de definicion de cada oty _p(ogedlnlwlent(:ide entr(:_ga de cliente requiere
proceso productivo requisicion a la parte operativa

Fuente: elaboracién propia

Desde el punto de vista de la rentabilidad de una empresa, la gestion de la calidad genera
costos de la calidad y de la no calidad, entendiéndose que la no calidad, esta
directamente relacionada con las fallas en los procesos, las cuales pueden ser de
caracter interno y externo. En este tipo de actividades comerciales, se encuentran fallas
como la falta de recetas estandares y nutricionales especificas para la elaboracion de
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cada plato, estandares de pesos y cantidades, definicion de los menuds que permitan una
correcta requisicion de materia prima, definicibn de procesos de recepcion de materia
prima, controles de bodega e inventario, la falta de definicion de cada proceso de
produccion que permita realizar las labores de una forma eficiente, eficaz y efectiva de
acuerdo al plan estratégico de la empresa.

El personal no esté bien orientado con respecto a la estrategia y propuesta de valor que
tiene la empresa para sus clientes, no conoce los procesos y procedimientos que se
deben llevar en un restaurante para garantizar la calidad de los productos, son muy
empiricos y esto se debe a que existe poca oferta en el mercado académico, para la
profesionalizacion del personal de cocina, asimismo falta personal idéneo en el manejo y
control de bodega e inventario, generando desviaciones en los pocos procesos que tiene
definidos la empresa para la preparacion, empaque Yy distribucion de los alimentos.

Sumado a las anteriores problemas, la empresa no cuenta con un servicio de post venta
bien definido, ni alineado con la gestion estratégica de la compafia, que le permita medir
la aceptacion del producto por parte de los clientes, ni la recepcion de sugerencias sobre
los cambios requeridos o exigencias hechas sobre la calidad del producto por parte de
los clientes, que permitan una mejora de la calidad del producto y evitar de esta forma
las perdidas por devoluciones de productos no conformes, lo cual obliga a reponer o
desistir del cobro de este producto el cual ya generd costos de elaboracion, empaque y
distribucién, generando pérdidas para la empresa.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Como disminuir los costos de la no calidad, generados por fallas en los procesos
operativos, de la empresa de alimentacion LOGISTICS GRUPO EMPRESARIAL?
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2. JUSTIFICACION

Los costos de la no calidad es uno de los principales problemas en los que se ven
inmersos los empresarios del sector de alimentacion, los cuales no les permite mantener
una buena funcién de utilidad y debido a que no son facilmente medibles 0 no se cuenta
con las herramientas necesarias con las que se pueda identificar estas deviaciones de
recursos, solo se perciben cuando ya es demasiado tarde; es el caso de la empresa
Logistics Grupo Empresarial, la cual no cuenta con ningiin modelo por medio del cual se
puedan identificar dichos costos, situacion que podria determinar el futuro de la
organizacion.

Las directivas de la empresa Logistics han mostrado un gran interés por aplicar planes
de mejora continua, que les permitan minimizar los errores en los productos no conformes
y en los procesos de elaboracion, para ofrecer un buen producto a sus clientes y lograr
afianzar sus lazos comerciales de la mano de la calidad.

Al realizar un estudio sobre los costos de la no calidad, en la empresa Logistics Grupo
Empresarial, la cual se dedica al suministro de alimentos preparados y transportados a
empresas del sector petrolero en la region del Ariari, y al dejar esta investigacion al
alcance de toda la comunidad a la cual le pueda interesar, las empresas del sector y
restaurantes con caracteristicas similares, podrian tomarla como guia para la elaboraciéon
de su propuesta de valor y costeo dentro de sus proyecciones econdémicas para que de
esta forma el sector pueda tener un mejor panorama de las dificultades a las que se
enfrentan y puedan optimizar los recursos tanto materiales como humanos que le
permitan aplicar planes de mejora continua en sus procesos de calidad, ofreciendo un
excelente producto terminado con un costo que les permita mantenerse en el tiempo y
de una forma rentable.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer una estrategia que permita disminuir los costos de la no calidad, del casino de
alimentacion Logistics grupo empresarial, generados por fallas en sus procesos
operativos.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Describir los procesos operativos que generan costos de la no calidad, en la empresa
de alimentacion Logistics G.E, mediante el modelo de procesos.

» ldentificar los costos de la no calidad, generados por fallas, mediante el modelo PEF.

+ Determinar la estrategia para disminuir los costos de la no calidad, generados por
fallas en los procesos operativos de la empresa de alimentacion Logistics G.E
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4. MARCO REFERENCIAL

4.1 CONSIDERACIONES TEORICAS CONCEPTUALES

Como base tedrica de la presente investigacién, se citan algunos fundamentos teoricos
descritos por autores y pensadores que a través del tiempo han realizado importantes
aportes al desarrollo de la calidad, su definicion y su gestidon, aplicable a todas las
empresas y que, con una buena ejecucion, permite hacerlas rentables y sostenibles en
el tiempo.

Los conceptos, teorias y gestion de la calidad, han logrado generar cambios sustanciales
en las empresas que adoptaron modelos de costos, en los que se identifican los costos
de prevencion, evaluacion y fallas por productos no conformes, permitiéndoles mejorar
su funcion de utilidad y la propuesta de valor.

Al hablar de la contabilidad de costos, se debe tener en cuenta los costos tanto de la
calidad como los de la no calidad, por tanto, se hace referencia inicialmente al Dr. W.
Edwars Deming (1900-1993), quien fue uno de los primeros pensadores que habl6 de
la importancia estratégica de la calidad, indicando que los costos de produccién
aumentan cuando no se tiene una planeacion para su administracion. El concepto de
“calidad total” se refiere a la deteccidn de las fallas generadas en cada proceso y la forma
en que se deben abordar para eliminarlas, para ello propuso la implementacion del ciclo
P.H.V.A con el cual logré que muchas empresas implementaran el control estadistico de
procesos y mejoraran sus productos, asegurando la satisfaccion del cliente. Su filosofia
se ve reflejada en una de sus frases mas conocidas “Al mejorar la calidad, las empresas
disminuiran los gastos, asi como aumentaran la productividad y la cuota de mercado”
(Montano, 16 de julio de 2020, p. 11). Deming (1989) hace énfasis en la necesidad de
ofertar a bajo costo, productos y servicios que satisfagan a los clientes, lo cual implica un
compromiso con la innovacién y la mejora continua.

Joseph Juran (1904-2008) es uno de los primeros autores en hablar de costos de la
calidad, cuando en la primera parte de su libro “Quality Control Handbook” de 1951, indica
la importancia de identificar los costos de la calidad, medirlos y controlarlos, diciendo que
“son como oro puro”. Juran es muy conocido por su teoria de la trilogia de la calidad en
donde plantea la planeacién de la calidad, control de la calidad y mejora de la calidad,
planteamiento que en su tiempo se tom6 como un método muy innovador debido a que
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las empresas no estaban comprometidas con actividades de control o de mejora,
asimismo, Juran plantea la aplicacion de esta trilogia para cada uno de los procesos de
la empresa.

Juran (1990) citado por Climent (2003) sefiala: "la mejora de la calidad es el elemento
mas rentable de la estrategia de los negocios. Te lleva a una mayor participacion en el
mercado, a poder vender a mejores precios, a costes mas bajos, y a excelentes
relaciones con los clientes” (p. 165). Conocer los costos de la calidad es fundamental en
el proceso de implementacion de gestion de la calidad, que segun Juran, se da una alta
relacion entre el costo de la calidad, calidad, inversiones y crecimiento en el marco de
mejora de la calidad.

Juran (1988), deja plasmado en un diagrama, el método por el cual, mediante la
aplicacion de su trilogia, se puede controlar y disminuir los costos de la mala calidad. En
la figura 2 se muestra este diagrama de control de costos planteado por este autor, en el
cual se observa una linea de tiempo sobre el eje horizontal y el costo de la mala calidad
en el eje vertical, la actividad a monitorear es la planeacion de la calidad; el diagrama
muestra la forma en que se puede aplicar los tres aspectos de la trilogia para disminuir
los costos por fallas en los procesos. El diagrama pretende resaltar la importancia del
control de los productos defectuosos. Por lo tanto, en la escala vertical se pueden
encontrar variables relacionadas con la mala calidad como, el indice de errores, el
porcentaje de errores, cOStos por reprocesos, porcentaje de devoluciones, porcentaje de
unidades defectuosas y el indice de llamadas solicitando el servicio. Sobre esta escala,
la perfeccién se sitla en cero. Todo lo que va a hacia arriba es costos de mala calidad y
significan pérdidas potenciales.
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Figura 2. Diagrama de Juran, control de costos
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Philip B. Crosby (1926-2001), plantea la filosofia de “cero defectos”, la cual se
fundamenta en “hacerlo bien desde el principio”, al igual que Deming también plantea 14
pasos para lograr el éxito, entre los cuales y en base al estudio de costos de la no calidad
se hace referencia a los siguientes:

e Medicion de la Calidad. Adoptar las mediciones necesarias en cada actividad, para
identificar las fallas en los procesos.

e Costo de la Calidad. Analizar los costos de la calidad y de no calidad, identificando
las areas en las que se pueden aplicar planes de mejora.

e Planificacion para lograr la meta de cero defectos. Formar un comité que elabore el
plan de un programa apropiado para la compaifiia y la cultura de ésta.

o El dia de cero Defectos. Se puede determinar un dia o una jornada de cero defectos
con el fin de concientizar el personal de que es posible realizar las actividades sin
errores ni fallas.
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e Eliminacion de las causas del error. Es importante identificar las causas que generan
fallas y que el personal informe a su superior sobre la deteccion de las mismas, con
el fin de que se eliminen de inmediato y corregir la falla.

Horngren, Foster & Datar (2007) afirman que, para una mejor comprension de los

costos, se deben contabilizar los costos por perdidas en calidad, los costos de prevencion

y evaluaciéon ya que estos “miden, analizan y presentan informacion financiera

fundamental para la empresa; Ademas, son una importante fuente de informacion para

la toma de decisiones y la direccion de la contabilidad administrativa y financiera.

Mas recientemente, Alvaro Perdomo Burgos (2020), un investigador colombiano
contemporaneo, que ha trabajado por muchos afios en el area de certificaciones del
Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificaciones ICONTEC y ha escrito varios
libros sobre los costos de la calidad entre los cuales se destacan “Fundamentos
financieros de la calidad” (2000), “Gestion de la calidad en los procesos financieros”
(2002), “Administracion de los costos de la calidad” (2004), y “Administracion de los
costos y Gestion financiera de la calidad” (2010, 2020), y hace referencia a dos modelos
para identificar los costos generados por fallas o productos no conformes; el modelo por
procesos y el modelo PEF, en donde identifica los costos de prevencion, evaluacion y
fallas. Segun el autor, los costos de la no calidad estan directamente relacionados con
los productos no conformes o defectuosos y por las fallas internas y externas que se
generan en los procesos de cada empresa, los cuales pueden ser identificables con los
modelos propuestos.

4.2 MODELOS DE LOS COSTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Perdomo (2010, 2020) en sus estudios sobre la administracion de los costos de la calidad,
sefala principalmente dos tipos de costos, que forman parte del modelo de prevencion,
evaluacion y fallas (PEF) y que denomina costos de la calidad y costos de la no calidad,
a los cuales se suman dos costos mas que son los cosos de la conformidad y costos de
la no conformidad, con una diferenciacién entre ambos grupos “mas de semantica que
de fondo, ya que en esencia se trata de lo mismo” (Perdomo, 2020, p. 120), ya que los
costos de la calidad, segun este autor, se relacionan cominmente con la inversion que
se hace en un sistema de gestidén, mientras que los de conformidad y no conformidad
estan vinculados al aseguramiento de los requisitos de los procesos o productos y a las
salidas o productos no conformes o no conformidades.
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A los efectos del cumplimiento de los objetivos de este trabajo, es necesario retomar
algunos de los conceptos claves de los costos del sistema de gestion de la calidad. En
primera instancia, los costos de la calidad que son definidos como:

Aquellos que generalmente estan relacionados con las actividades o inversiones que se
realizan para la prevencion, la deteccion, el control o la evaluacion de la conformidad en
los procesos. Asi mismo se pueden considerar también aquellas inversiones o costos
relacionados con la implementacién y el mantenimiento del SGC, o sea los que se derivan
de la administracién y la operacion del SGC, incluyendo los costos de obtener y mantener
una certificacion (Perdomo, 2020, p. 119)

Mientras que los costos de la no calidad son definidos por Perdomo (2020) como
“aquellos que resultan de las fallas o errores en los procesos y se dividen en costos de
fallas internas y costos de fallas externas (p. 119)

Teniendo en cuenta la importancia de los costos dentro los sistemas de calidad y el
impacto que éstos generan en la rentabilidad de las organizaciones, se produce una gran
duda en cuanto al motivo por el cual, las empresas a pesar de encontrarse certificadas
en SGC, no cuentan con un modelo definido, que les permita identificar los costos de
calidad y los costos de la no calidad que les permita medir la eficiencia de la
implementacion de los sistemas de calidad, en cuanto a la funcion de utilidad y relacion
costo beneficio, como lo evidencia el estudio realizado por el ICONTEC y el Centro
Nacional de Productividad (2005), aplicado a 561 empresas certificadas (Perdomo, 2020)

Al respecto, Perdomo (2010) da a conocer dos enfoques o modelos, que pueden ser
utilizados para que una empresa pueda identificar los costos de la calidad costos de la
no calidad, costos de la conformidad y costos de la no conformidad:

* Modelo por procesos o modelo de conformidad y no conformidad.
* Modelo de Prevencion, Evaluacion y Fallas (PEF)

4.2.1 Modelo por procesos o modelo de conformidad y no conformidad. Para estudiar el
modelo por procesos se tendra como base lo establecido en la norma técnica NTC
4203:1997 “Guia sobre economia de la calidad”, en la cual se dictan directrices de la
forma en que se deben llevar los costos de la calidad en sistemas de gestion y la
metodologia para identificar los costos de los procesos, para evitar la produccion de
productos no conformes que generen costos de la mala calidad. Para la aplicacion del
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modelo por procesos planteado por la norma, es de vital importancia conocer los
procesos misionales de la empresa, determinar el grado de relevancia que pueda tener
cada proceso, conocer y comprender como funciona la organizacién, de alli la necesidad
de que la empresa adopte un enfoque por procesos.

Un enfoque basado en procesos para las organizaciones, pretende hacer de cada
actividad un proceso definido cuya salida, servirh como insumo para otro proceso y de
esta forma lograr la integracion de varias actividades debidamente caracterizadas y
relacionadas entre si, que permitan un eficiente funcionamiento del sistema. Se entiende
por procesos y lo define la norma como “un conjunto de actividades que tienen relacion
entre si 0 que interactuan para transformar elementos de entrada en elementos de salida”
ISO 9001(2015, p. 16). Cada proceso esta determinado por las actividades de planear,
hacer, verificar y actuar.

En la figura 3, se muestran los elementos que conforman un proceso, en donde se
encuentran no solo las entradas y salidas, sino elementos determinantes y necesarios
como los insumos y el control, elementos fundamentales para el buen funcionamiento de
cada proceso.

Figura 3. Definicién de Proceso
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|
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Fuente: NTC 4203 (1997, p. 3)

35



En la figura numero 4, Perdomo (2010) muestra la forma en que se sugiere se debe
organizar un mapa de procesos de cada organizacion, teniendo como entrada a los
clientes o partes interesadas, sefiala unos procesos gerenciales que interactian con los
procesos misionales (operacion de la organizacién) y unos procesos de apoyo que
permiten el desarrollo de la operacién; esqguema que necesariamente debe tener la
organizacion que pretenda administrar los costos de conformidad y no conformidad.
Figura 4. Mapa de Procesos
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La norma NTC 4203 (1997), presenta un ejemplo de la forma en que se debe construir
un proceso, tomando como primer paso la identificacion del proceso, que para el caso
del ejemplo mostrado en la figura 4 es el “proceso de fabricacion”. El segundo paso, es
la definicibn de las entradas y proveedores, que para el ejemplo se tendrian cémo
entradas: materiales y personal y entrenamiento; y los proveedores del proceso de
identifican como: control de materiales, equipos y personal.

El tercer paso, se trata de definir las salidas y clientes del proceso, que para el caso del
ejemplo de la figura 5, las salidas se identifican como: productos, estadisticas de
fabricacion, informes de defectos e informes de desempefio; y los clientes del proceso se
identifican como: control de materiales, finanzas, calculos, estudios de trabajo,
aseguramiento de la calidad e ingenieria industrial. En el cuarto paso, se determinan los
controles y sus fuentes como: programas de trabajo, dibujo y control de cambios,
estadisticas de funcionamiento, normas y resultados de auditoria; y sus fuentes son:
control de materiales, biblioteca de dibujo, finanzas y aseguramiento de la calidad. El
quino paso o ultimo paso, consiste en determinar los recursos y sus fuentes, para el caso
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del ejemplo los recursos se identifican como: herramientas y equipos de ensayo y espacio
del piso, instalaciones, etc. Y sus fuentes son: ingenieria industrial y servicios en el sitio.

Figura 5. Ejemplo proceso de fabricacion.
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Después de que la empresa halla delimitado sus procesos y definido su mapa de
procesos, puede proceder a aplicar el modelo de conformidad (CDC) y de la no
conformidad (CDNC) de acuerdo a la norma NTC 4203 (1997), el cual no solo se tiene
en cuenta las salidas de cada proceso, sino que involucra cada uno de los componentes
participantes dentro del proceso, como recursos, controles y actividades que se realizan
dentro del mismao.

Para la aplicacion del modelo de procesos o modelo de conformidad y de la no
conformidad es importante identificar las siguientes variables a controlar:

a. Costos: se debe identificar cuales son los costos que genera el proceso objeto de la
investigacion. Es claro, que posterior a la identificacion de cada costo se debera
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realizar la clasificacion pertinente como costo de conformidad (CDC) o como Costo de
la no conformidad (CDNC).

b. Recursos empleados en cada proceso: personas, equipos, materia prima, ambiente,
entre otros.

c. Actividades claves del proceso que se desean controlar.

Después de definidos los procesos y las variables a controlar, se puede proceder a la
aplicacion del modelo de conformidad y no conformidad, identificando los costos,
recursos y actividades claves como se muestra en la tabla 1, en un ejemplo en donde se
puede notar que en la actividad de “costos de produccion”, se toman como costos de
conformidad las horas buenas registradas y como costos de no conformidad los
reprocesos, los cuales generan horas extras de trabajo y tienen un costo negativo para
la organizacion.

En la tabla 1, también se puede ver la identificacidon de actividades claves como:
planificacion, control de costos, inspeccidén de produccién y costos de ensayo, tiempos
de espera, trabajo detenido entre otros. Actividades que, de acuerdo con los procesos de
la empresa y su propuesta de valor, son de vital importancia para mantener una buena
rentabilidad.

Tabla 1. Ejemplo de modelos CDC y CDNC.

Actividad clave Costo de conformidad Costo de no conformidad

Planificacion, estudio de

trabajos en ingenieria de Costos de partes (efecto de
produccion, control de costos, Costo de partes cambio de ingenieria, errores
materiales y laboratorio del de planificacion, etc)
proceso
Inspeccion de produccion y i Re-inspeccion/re-ensayo-
Horas “buenas” registradas
costos de ensayo hallazgo de fallas

Depreciacion de mecanismos
de ensayo, calibracion y Costo total

mantenimiento preventivo

Averias Costo total
Costos de produccién Horas “buenas” registradas Reproceso
Costo de despachos, gastos en
Costos de materiales Costo estimado
exceso
Tiempo de espera Costo total

Costo de trabajo detenido por
Costo total

insuficiencia de materiales

Fuente: NTC 4203 (1997, p. 12)
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4.2.2 El modelo de Prevencion, Evaluacién y Fallas, (PEF). Se establece para cuantificar
los costos inherentes a la calidad, entendiendo la necesidad la gerencia por conocer estos
datos y a partir de ellos realizar los analisis necesarios para la toma de decisiones, estos
se pueden definir como:

Costos de prevencién
Costos de evaluacion
Costos por fallas internas
Costos por fallas externas

La inversion en prevencion puede hacer disminuir considerablemente los costos
causados por fallas internas y externas. Asimismo, “las reducciones en las quejas
externas son importantes no solo para reducir los costos sino para mantener el “Good
Will” del comprador y la moral de la compafia” (NTC 4204, p. 1).

En la figura 6, se puede ver el enfoque de los costos del modelo PEF, en donde las
pérdidas estan directamente relacionadas con las fallas; también, establece que al invertir
en procesos de prevencion y evaluacion, se mejora la funcion de costo beneficio al reducir
el costo generado por fallas, resultando mucho mas beneficioso invertir en estos procesos
gue en corregir o reparar productos defectuosos o productos no conformes.

Figura 6. Enfoque de los costos modelo PEF
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4.2.2.1 Costos de prevencion. Los costos de prevencion son los costos que resultan de
todas las actividades realizadas para evitar las posibles fallas en los procesos y productos
terminados; estos gastos pueden convertirse en inversion, en funcion de evitar mas
costos, bien sea por errores y fallos. Segun Perdomo (2007) “son los costos del recurso
humano y técnico destinados a la prevencion, verificacion y reduccion de las fallas (costos
de las acciones orientadas a eliminar las causas de las fallas) (p. 33). En conclusion,
resume estos costos como aquellos que “se consideran como las actividades ejecutadas
para evitar las fallas, antes que se produzca algo” (Perdomo, 2007, p. 34). Mas
recientemente, se incluye como costos de prevencion
El costo de los recursos utilizados en las actividades realizadas para evitar la
materializacion de los riesgos internos y externos que debe afrontar una organizacion en
el desarrollo de su objeto social, asi como el costo de los recursos necesarios invertidos
para mitigar los efectos por la materializacion de riesgos antrépicos y naturales (Perdomo,
2020, p. 124)

4.2.2.2. Costos de evaluacion. Denominados después como costos de la deteccion
evaluacién o control, y que fueron definidos por Perdomo (2007) como “los costos
ocasionados por la verificacion de la conformidad de los productos con los requisitos de
calidad (costos de determinacion de fallas)” Posteriormente, este autor amplio la
definicion de estos costos a:

Las inversiones y el costo de los recursos utilizados en las actividades para la verificacion
y el control de la conformidad de los procesos y productos con los requisitos de la calidad.
En el enfoque PEF, estos costos equivaldrian a las inversiones o costos del sistema de
gestion, si se tiene en cuenta que son aquellos costos en los que se incurre para
desarrollar, implementar y mantener un sistema de gestion, para una organizacion o para
un producto (Perdomo, 2020, p. 125)

4.2.2.3 Costos de fallas internas. Son los costos generados por errores o fallas en los
procesos internos y se refieren a los realizados antes de que el producto salga al mercado
(Perdomo, 2010) En esta edicion de su libro de “Administracion de los costos de la
calidad”, identifica y describe ejemplos de algunos costos de fallas internas vinculadas a
los sistemas de gestion de la calidad 1ISO 9001. En la ultima edicién de su libro que data
del afio 2020, actualiza la identificacion de estos costos por fallas, incrementado el
namero de los mismos, teniéndose la siguiente lista (Perdomo, 2020, pp. 149-155).

e Desperdicio de los recursos o falta de recursos.
e Fraude, hurtos, sobornos.
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¢ Fuga de informacion, espionaje industrial.

¢ Fallas en los sistemas de seguridad de las instalaciones.

o Falta de controles en inventarios, bienes o valores.

¢ Planificacion deficiente, ausencia de planeacion.

¢ Fallas en la seleccion, reclutamiento y evaluacion del personal.

e Capacitacion y entrenamiento deficiente del personal.

e Errores en la informacién y los sistemas de comunicacion.

¢ Fallas en la informacion y conocimiento de los objetivos de control.

e Ausencia de controles, control desactualizado.

e Suspension de la operacion, paradas de la produccion.

¢ Deficiencias en los procesos de pedidos y facturacion.

e Degradacién del producto.

e Desperdicios de materia prima. Desperdicios no reprocesables.

e Reemplazo, re-proceso y reparacion.

¢ Riesgos no asegurados o cobertura insuficiente (infraseguro)

e Materia prima de mala calidad o no cumple con especificaciones.

¢ Incumplimiento por parte de proveedores

e Mantenimiento deficiente. Ausencia de programas de mantenimiento.

e Condiciones de almacenamiento inseguras, inadecuadas (materia prima y producto
terminado)

e Fallas de coordinacion entre ventas y produccion

¢ Fallas en la administracion de inventarios (materia prima y producto terminado)

¢ Fallas de coordinacion entre ventas y produccion.

¢ Fallas en la programacion de entrega de los bienes o servicios.

4.2.2.4 Costos de fallas externas. Perdomo (2007) los definia como los “costos
ocasionados cuando el producto no satisface los requisitos de calidad previamente a su
salida (fallas detectadas externamente) (p. 34). Mas recientemente, son definidos como
“Los costos ocasionados por las fallas y errores en los bienes y en los servicios (productos
o salidas no conformes), los cuales son detectados por los clientes o estos se ven
afectados por las fallas y errores” (Perdomo, 2020, p. 126).

Perdomo (2020) hace énfasis en su libro, en que las fallas internas y las fallas externas
serian los costos de la no calidad o costos de la no conformidad, resumiéndolos en
“aquellos que se ocasionan pro la ausencia o las fallas en las actividades, deteccion y
control”

En la figura 7, se describen los costos generados tanto por las fallas internas y las fallas
externas, definiendo las fallas internas como las que resultan de los incumplimientos de
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los requisitos de calidad antes de que el producto salga al mercado o se realice la entrega
al cliente final, como consecuencia, estas fallas conllevan a ejecutar reprocesos o repetir
un trabajo que ya habia sido terminado. Las fallas internas, se refiere tanto a las fallas
encontradas en los procesos y procedimientos, como en los productos terminados
denominados defectuosos que, si salen al mercado, se convertiran en productos no
conformes.

En cuanto a las fallas externas en la figura 7, se expone que son las generadas por
incumplimientos de los requisitos de calidad, después de que el producto haya salido al
mercado y dependen de la satisfaccion del cliente. Como consecuencia de estas fallas
se tienen costos por devoluciones, costos por productos defectuosos, pérdida de clientes
por productos no conformes, costos por mantenimientos y reparaciones.

Figura 7. Costos de las fallas.
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Fuente: Perdomo (2007. p.31.)

Los costos generados de las no conformidades detectadas durante o después de la
entrega del producto e identificadas por Perdomo (2007/2020, pp. 66-68/pp.155-160)

comunmente en los sistemas de gestion de la calidad son:
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Fallas en la validacion de los acuerdos con el cliente.

Errores en la toma, despacho y entrega del pedido.

Demoras por fallas en los sistemas de transporte del producto.

Maltrato y dafios del producto en el transporte y fallas en el embalaje.

Personal no competente o equipo no adecuado, para la manipulacién del producto
durante el cargue y el descargue.

Personal no competente para la instalacion y puesta en funcionamiento del producto.
Fallas en las condiciones de preservacion o seguridad del producto en los equipos
de transporte.

Baja capacidad de reaccion o respuesta ante emergencias o imprevistos.

Fallas en la comunicacion con el cliente para la entrega del producto.

Entrega incompleta del producto.

Incumplimientos de los proveedores externos en la atencion de clientes.

Quejas, compensaciones e indemnizaciones.

Pérdida de imagen y credibilidad.

Maltrato y mala atencion al cliente.

Dafios y perjuicios causados al cliente productos y servicios mal disefiados, mal
planificados, mal funcionamiento o errores en la manufactura.

Pérdida de control del personal y de los objetivos a cubrir.

Falta de presencia y cubrimiento de los objetivos, de la mision, o de la responsabilidad
social.

Desviaciones en la misién o el objeto social de la empresa.

Responsabilidad por dafios a terceros

Fallas de los equipos de soporte y atencién de emergencias.

Lentitud en la respuesta y atencion al cliente.

Fallas en la informacion suministrada al cliente.

Reclamaciones por garantias.

Productos rechazados y devueltos.

Concesiones.

Pérdidas de ventas, pérdida del mercado.

Costos por retiro del producto.

Una vez identificadas las actividades a controlar, se puede proceder a la implementacion
del modelo PEF, para identificar y distribuir los costos de prevencion, evaluacién y fallas
como se muestra en la tabla 2 mediante un ejemplo, se identifican los costos de las fallas,
clasificandolas en fallas internas y externas, relacionandolas con costos directos o
indirectos de la operacién, de igual forma se describen las actividades del proceso que
las genera, la fuente de informacion de donde provienen los datos y el lugar en donde
guedan registrados dichos datos.
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Estos datos deben ser totalizados y clasificados para que sirvan de insumo para el
método empleado de andlisis financiero, ya sea por medio de un estado de resultado y
un balance general, herramientas ampliamente utilizadas para estudiar datos de utilidad
y rentabilidad.

Tabla 2. Ejemplo modelo PEF.

ANALISIS|DE/LOS COSTIOS DE LAS|FALLAS

Tipos de costos

Area de produccion: CONSTRUCCION DE UN SUPERMERCADO D: Directos
Producto: Etapa de cortes, nivelaciones y excavaciones I: Indirectos
0:Ocultos AC:Acciones correctivas
No. No conformidad del proceso Costos NC Fallas Correcciones y acciones Costos de las AC Fuente de los datos Registro
AC correctivas . de los costos contable
Internas | Externas Directo Indirecto
1 | Incumplimiento de la norma. $35 000 000 X Nuevo estudio de suelos $35 000 000 Presupuesto. Honorarios
Incumplimiento de la norma y no $855114 000 X Nueva disefio y clculo $103 000 000 Presupuesto. Honorarios
seguimiento de los criterios estructural.
2 generales para el estudio
de suelos (mala evaluacion
estructural).
Multas por incumplimiento del $81500 000 X Reestructurar plan de trabajo, 5600 000 Presupuesta Honorarios
3 programa (tiempos).
Deficiencias del programa.
Recursos incompletos. 51000000 | X Revaluacion de recursos. 5150 000 Presupuesto (sueldo residente) Sueldos
4 Recursos no apropiados. 59000000 | X Revaluacion de recursos. 5125000 Presupuesto (sueldo residente) Sueldos
Documentacion incompleta 5105883900 | X Completar la documentacion. $10 500 000 Presupuesto (sueldo Sueldos
superintendente).
Fallas en los recursos (equipo $52 000 000 X Enviarlo al laboraterio para 5300000 | Laboratorio. General
descalibrado). calibrarlo.
3 Desplazamiento de la localizacion. $26000000 | X Nueva trazo de lindes. 51050000 Presupuesto (honorarios topdgrafo). | Honorarios
Mala nivelacion $26000000 | X Nueva nivelacion. 150000 Presupuesto (honorarios topdgrafo). | Honorarios

Incumplimiento del estudio de
suelos.

Fuente: Perdomo (2007. p.89).

Cuando ya se ha realizado el ejercicio de la identificacién de los costos de las fallas en
los procesos, se pueden incluir en los analisis de estados de resultados de la
organizacion, para que de esta manera se tenga un valor real de las ganancias o pérdidas
generadas en base a la utilidad obtenida.

En la figura 8, se puede observar los elementos que hacen parte de un estado de
resultados como las ventas, costos de ventas, la utilidad bruta, los gastos operacionales,
la utilidad operacional de la compafiia. Hasta este punto se puede notar que los costos
por fallas se encuentran inmersos en cada uno de los procesos a analizar, pero al final
en el item de otros gastos, aparecen gastos ocultos de las fallas internas y externas, este
punto en especial es el que se adiciona con la implementacion del modelo PEF, que
permite la identificacién de estos costos ocultos denominados costos de la no calidad.
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Figura 8. Estados de resultados en empresa comercial
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5. METODOLOGIA

5.1 ENFOQUE

El presente trabajo se inserta en lo que se conoce como Consultoria en [+D+l
(Investigacion, desarrollo e innovacion). En funcion de esto al considerar la parte de
investigacion, se puede indicar que la misma se desarrolla bajo de un enfoque mixto
(cuantitativo y cualitativo), por cuanto pretende recolectar y analizar informacion y datos,
integrando estos dos enfoques (Hernandez,2014). En la primera fase se utilizaran
métodos de recoleccion de informacién por medio de la revision documental y la
observaciéon con participacién completa en los procesos de la empresa, formando parte
de lo que se denomina “Investigacion accion” y en la segunda fase se analizaran los datos
recolectados y cuantificados para que sirvan de herramienta en los célculos a realizar,
gue posteriormente permitiran el planteamiento de las estrategias a utilizar para dar
cumplimiento al objetivo principal. Hernandez y Mendoza (2018) indican que los disefios
investigacién-accion ademas de constituir una forma de intervencién, son considerados
por algunos autores como disefios mixtos, que recolectan tanto datos cuantitativos y
cualitativos, “y se mueven de manera simultanea entre el esquema inductivo y el
deductivo” (p. 556). Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos
sistematicos, empiricos Yy criticos de investigacién e implican la recoleccion y el andlisis
de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para
lograr un mayor entendimiento del fenémeno bajo estudio (Hernandez y Mendoza, 2008).

Algunos de los autores que citan Hernandez y Mendoza (2018) concluyen que el
propdsito de la investigacién-accion es la comprension y resolucion de problematicas
especificas de un “grupo, programa, organizacién o comunidad”, en este caso se trata de
una organizacién o empresa, y se centra en aportar informacion que oriente la toma de
decisiones que contribuya a la solucién de las problematicas diagnosticadas. En general
en este tipo de investigacion, se requiere la total participacion de los colaboradores de la
organizacién para detectar las necesidades, considerando que son ellos, quienes mejor
conocen la problemética a solucionar, ademas de que deben involucrarse en la resolucion
de la problematica y proceso a mejorar, las practicas a cambiar y la aplicacién de los
resultados.
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5.2 ALCANCE

El alcance es de tipo descriptivo, porque busca recolectar y medir datos sobre los costos
de la no calidad, asi como describir los procesos que generan fallas y productos no
conformes en cada una de sus etapas operativas, identificando las oportunidades de
mejora, que permita eliminar los costos generados por errores o fallas.

Dentro de este alcance y considerando que se trata de un disefio de investigacidn-accion,
se hacen algunas consideraciones a los fines de tener una mejor comprension del mismo:
Creswell (2005) citado por Hernandez y Mendoza (2018) considera dos tipos de disefios
de la investigacion-accién, uno denominado “practico”, dirigido al estudio de practicas
locales y que involucra indagacion individual o en grupo, centrado en el desarrollo y
aprendizaje de los participantes y que conlleva a la implementacion de un plan de accién
para resolver el problema o mejorar o generar un cambio y donde el liderazgo lo ejerce
el investigador conjuntamente con otros miembros de la organizacion (en este estudio) y
el otro, “participativo”, que estudia temas sociales que obstaculizan la vida de las
personas de un grupo o comunidad, en este caso, de una organizacion, resalta la
colaboracion de todo el grupo, se enfoca en cambios para la mejora y libera a los
participantes e investigadores. En este estudio, se reconoce que el diseiio de
investigacion-accion participativo resulta ser el predominante, aunque se puedan
encontrar rasgos del practico, en funcion de que “el disefio participativo implica que las
personas interesadas en resolver la problematica ayuden a desarrollar todo el proceso
de la investigacién: de la idea a la presentacion de resultados” (Hernandez & Mendoza,
2018, p. 560). En relacion, a las fases esenciales de los disefios de investigacion-accion
gue sefialan Hernandez y Mendoza (2018) citando a Stringer (1999), se reconoce que
fueron considerados y estan presentes en esta investigacion:
Observar (construir un bosquejo del problema y recolectar datos), pensar (analizar e
interpretar) y actuar (resolver problematicas e implementar mejoras), las cuales se dan de
manera ciclica, unay otra vez, hasta que todo es resuelto, el cambio se logra o la mejora
se introduce satisfactoriamente (Hernandez & Mendoza, 2018, p. 553)

Considerando lo expuesto por Hernandez & Mendoza (2018), se puede concluir que la
finalidad de los disefios investigacion-accion, es la resolucién de problematicas y mejorar
practicas especificas, centrandose en la generacion de informacion que oriente la toma
de decisiones en este caso, para los procesos y que las etapas o ciclos para el desarrollo
de una investigacion accion son: la deteccion, la formulacion de un plan o programa para
la resolucion del problema (introduccion del cambio) y la implementacion del plan o
solucion al problema y la evaluacioén de los resultados, que conlleve a una generacién de
realimentacién, que da lugar o conduce generalmente a un nuevo diagndstico y a nuevas
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reflexiones y acciones. Por lo cual, este trabajo de consultoria en [+D+l, en su parte de
investigacibn se encuadra dentro de la investigacion accién, permitiendo que el
investigador intervenga en la organizacion bajo analisis. Al tratarse de una consultoria
bajo la modalidad de investigacion + desarrollo + innovacion, se estudia un caso: una
empresa del sector gastrondmico, situada en la ciudad de Acacias, denominada Casino
de Alimentacion Logistics Grupo Empresarial. Por lo que se utilizan elementos de estudio
de caso que como estrategia de investigacién segun Yin (2001) citado por Perata, Freitas
& Pesce (2016) “comprende un método que incluye todo con la l6gica del planteamiento
incorporando abordajes especificos de recoleccidén y analisis de datos” (p.25). Estos
autores también sefialan que estas caracteristicas son comunes tanto al estudio de caso
como a la investigacion-accion, pero que esta ultima va mas alla del estudio de caso, al
permitir que los actores se involucren en la resolucion del problemay en los procesos de
cambio, logrando que ellos piensen y reflexionen sobre lo que estan realizando.

5.3 FASES

Para poder llegar a determinar las estrategias que permitan identificar y disminuir los
costos generados por fallas y productos no conformes, en la empresa de alimentacién
Logistics, se propone una ruta metodoldgica que sistematicamente pretende discriminar
los procesos que generan fallos y los costos de la no calidad, asi como identificar los
aportes de la norma ISO 9001 en la prevencién y disminucion de estos costos y que
cumple en general con las etapas de realizacion de una investigacion-accion..

5.3.1 Fase 1 Identificacion de Procesos y Actividades Criticas. El objetivo de esta fase
consiste en conocer la situacion actual de la empresa, determinando sus procesos Yy
aspectos mas relevantes para la presente investigacién, para lo cual, con apoyo de la
empresa se revisara la siguiente informacion:

e Funcionamiento tanto administrativo como operativo, mision visién y portafolio de
servicios.

e Determinar los objetivos estratégicos y los objetivos de la calidad, asi como el
despliegue de los objetivos a los procesos.

e Mapa de procesos si lo tiene, identificando como se encuentran establecidos y

definidos cada uno de ellos, si no lo tiene, delimitar los procesos determinantes en la
empresa, basados en el modelo por procesos y la NTC 4203:2007.
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e Determinar las variables o actividades criticas que afecten directamente el costo en
cada proceso.

¢ Realizar el informe de costos de conformidad y no conformidad, de acuerdo al modelo
por procesos.

5.3.2 Fase 2 Determinar los costos de la no calidad. El objetivo de esta fase consiste en
conocer las causas por la cual se generan costos de no calidad, analizando los procesos
operativos de la empresa, para poder identificarlas y clasificarlas; esta actividad se debe
realizar con el apoyo de los lideres y operarios de cada proceso y se identificaran de la
siguiente forma:

e Teniendo como base las actividades criticas obtenidas del informe proporcionado por
el modelo por procesos, en donde se identifican las actividades que generan costos
de la no calidad, se procede a aplicar el modelo PEF, mediante los siguientes pasos:

e Identificar las causas que generan fallas tanto internas como externas; estas se
pueden detectar teniendo como base las actividades sugeridas por Perdomo
(2007/2020)

e Con apoyo de la gestion financiera, se procede a analizar, determinar y cuantificar los
costos generados por estas fallas, para ello se utilizard como instrumento de analisis,
los balances y estados financieros de la organizacion.

e Por ultimo y aplicando el modelo de costos de prevencion, evaluacion y fallas (PEF),
se clasifican estos costos en costos generados por fallas internas y costos generados
por fallas externa

5.3.3 Fase 3 Determinar la estrategia. El objetivo de este paso, tiene como fin, realizar un
analisis de los costos de no calidad, el impacto financiero que genera en la organizacion
y determinar la estrategia a seguir para que, por medio de los principios de los sistemas
de gestion, se puedan minimizar y controlar, para ello se deben realizar las siguientes
actividades:

e Analizar el impacto financiero de los costos de la no calidad, incluyéndolos en los
estados financieros de la empresa, los cuales se pueden analizar por medio de un
estado de resultados, se deben identificar los costos generados por fallas
directamente en los procesos de operacion, los cuales son los que se pretenden
controlar.
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e Determinar las variables o actividades que generan mayor impacto en los costos de
no calidad; estas se deben analizar por medio del “método de Pareto”, siguiendo los
pasos descritos por Betancourt (12 de julio de 2016), actividades sobre las cuales se
centrara el plan de intervencion, con el fin de corregir y minimizar el riesgo de que
vuelva a ocurrir.

e Considerando la Norma Técnica Colombiana ISO 9001, se propondran los planes de
mejora en cada una de las actividades detectadas como criticas y que generan mayor
Impacto negativo en los estados financieros, dejando establecidos los disefios de los
procesos a mejorar y el plan de control de puntos criticos como base de la
reingenieria de los procesos operativos.

e Analizar por medio de los balances de la empresa y los estados financieros, el
impacto de los planes propuestos, comparando los datos del mes anterior a la
intervencion y el mes con el plan de mejora ya implementado.

En la figura 9, se puede observar la ruta metodoldgica propuesta, para lograr que la
empresa de alimentacion Logistics, pueda disminuir y controlar los costos de la no calidad
generados por fallas en sus procesos operativos.

Figura 9. Ruta metodoldgica definir estrategia para la empresa Logistics

RUTA METODOLOGICA

Descripcion de la empresa.
Mapa de procesos.

Determinar Caracterizacion de Procesos operativos
= procesos generan Identificacion de variables (actividades Criticas)
costos de no Aplicacién Modelo por procesos
calidad Realizar informe de CDNC

Cuantifi | Identificar las causas que generan costos de no calidad
yanuicarios Cuantificar los costos de no calidad

cosmslge(:a o 3 Identificar los costos por fallas internas
el Identificar los costos por fallas externas

Modelo PEF

Determinar la

estrategia para Analizar impacto financiero de los costos de no calidad
disminuir los costos Determinar variables a corregir.
la no calid Analizar los principios de la ISO que aporten al plan de mejora

Proponer planes de mejora por cada actividad
| Analizar el impacto financiero de las mejoras propuestas

Fuente: elaboracion propia con base en Berni, Zambrano & Chavez (2018).
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5.4 POBLACION Y MUESTRA.

En el enfoque cualitativo o mixto, el estudio de caso puede considerarse un tipo de
muestra o bien puede ser un disefio de investigacion. En este caso que se hace referencia
a una investigacion-accion participativa con estudio de caso, es decir, el caso bajo estudio
no necesariamente coincide la muestra y el universo. La empresa Casino Logistic Grupo
Empresarial, conformaria el universo, y los miembros de la organizacion que participan
en la investigacion, constituyen la muestra de la cual se seleccion6 informacién que
respondia a los objetivos del trabajo, logrando recolectar informacion para describir el
planteamiento del problema y para la realizacion de las otras etapas basicas de una
investigacién-accion, que en este caso, se traducen en la ruta metodologia planteada, en
total se trata de una muestra conformada por los 33 personas o colaboradores
participantes para el desarrollo de esta consultoria bajo la modalidad de 1+D+l. Aca es
importante, resaltar que el rol del investigador es diverso, ya que por un lado es el gerente
de la organizacién y por otra parte el investigador y segun Perata, Freitas & Pesce (2016)
tiene “dos objetivos principales: actuar para solucionar un problema y contribuir en la
definicion de un conjunto de conceptos para el desarrollo del sistema” (p. 25)

5.5. RECOPILACION DE INFORMACION

Para el enfoque mixto, la recoleccion de datos es fundamental, mas aun bajo un disefio
de investigacién-accion con caso de estudio que busca solucionar una problemética de
una organizacion y desarrollar una innovacion al generar una estrategia pertinente para
la gestion de los costos de la no calidad. En este caso, es el investigador, en su doble
papel, tanto de directivo de la empresa como de investigador, quien, mediante diversas
técnicas, selecciona y recolecta la informacion, pero que ademas se constituye en el
medio para obtener la informacién. Perata, Freitas & Pesce (2016) sefialan que “el
elemento mas importante para la identificaciéon del disefio son los procedimientos
adoptados para la recoleccion de datos” (p. 29), al respecto las herramientas de
recoleccion de datos utilizados en esta consultoria bajo la modalidad de 1+D+l fueron: la
observacion con participacibn completa, la observacion directa, entrevistas,
principalmente con el gerente de la empresa y colaboradores y la revision y analisis de
documentos, en este ultimo caso, se utilizaron los modelos propuestos y formatos de
informacion de estados financieros y datos contables aportados por la empresa Logistics
G.E.
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6. RESULTADOS

6.1 DETERMINACION DE LOS PROCESOS QUE GENERAN COSTOS DE NO
CALIDAD

A los efectos de determinar los procesos que generan costos de la no calidad, se reviso
en primera instancia el contexto organizacional de la Empresa Logistics Grupo
Empresarial S.A.S

6.1.1 contexto organizacional. Tal como ya se ha mencionado en varios puntos del trabajo
la razon social de la organizacion es Logistics Grupo Empresarial S.A.S, registrada bajo
el NIT 900913009-9 ubicada en la calle 12 No 27 — 81 del Barrio Dorado Alto en el
Municipio de Acacias del departamento del Meta, creada en el afio 2014, con el fin de
prestar servicios de catering para empresas (almacenamiento, preparacion, empaque y
distribucion de alimentos), cuyo cliente objetivo principal han sido las empresas que
prestan sus servicios al sector de hidrocarburos del departamento del Meta. La empresa
cuenta con una planta ubicada en Acacias, donde tiene su centro de operaciones, alli se
preparan los alimentos, los cuales son empacados en contenedores isotérmicos
(cambros y canastillas) y transportados en vehiculos hasta los lugares de trabajo de las
empresas, que estan distribuidos en mas de 10 puntos entre los municipios de Acacias,
Guamal y Castilla la Nueva.

6.1.1.1 Plataforma estratégica. La estructura conceptual sobre la cual se rige esta
organizacién, estd conformada en esencia por su misién, vision, valores corporativos y
objetivos institucionales.

e Misién: LOGISTICS GRUPO EMPRESARIAL S.A.S. busca brindar un servicio
integral, en la preparacion y distribucion de alimentos y servicios de catering para
empresas del sector hidrocarburos, enmarcada en un modelo de gestidén por procesos,
cumpliendo con estandares de calidad, inocuidad y experiencia, siendo responsables
con el medio ambiente, velando por la seguridad y salud de su equipo de profesionales
capacitado y comprometido con la satisfaccion y necesidades de sus clientes.

e Vision: LOGISTICS GRUPO EMPRESARIAL S.A.S. se proyecta como una de las
empresas con mas reconocimiento a nivel regional, en el suministro de servicios de
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catering para empresas del sector hidrocarburos, con un servicio de alta calidad,
incrementando los espacios de aprendizaje para los profesionales vinculados, que
permiten aumentar la productividad en sus funciones, y asi generar un alto grado de
confiabilidad de todas las organizaciones, basado en un mejoramiento continuo y
compromiso institucional, unido a un portafolio actualizado e innovador.

e Valores corporativos: Nuestras actuaciones se distinguen por la honestidad, la
transparencia, el respeto, la responsabilidad y la lealtad en el cumplimiento de
nuestro objetivo. Nuestros demas valores se encuentran implicitos en la forma
particular como respondemos ante la sociedad y nuestros clientes.

e Honestidad y Transparencia: La integridad y la honestidad caracterizan todos
nuestros actos. Procedemos dentro de un marco ético y legal.

¢ Responsabilidad: Actuamos de manera autbnoma y responsable dentro del marco
de las politicas generales de la Compaifiia, asumimos las consecuencias de todos
aquellos actos que realizamos.

e Servicio: Nuestro trabajo esta orientado a satisfacer las necesidades de nuestros
clientes internos y externos, hacia quienes tendremos siempre una actitud de
servicio constante.

Objetivos institucionales:

e Financieros.
¢ Incrementar los ingresos por encima del 10% anual.
e Mantener el crecimiento de los costos y gastos por debajo del 10% anual.
e Reducir en un 30% las deudas a entidades financieras.

e Clientes.

e Elevar en un 90% la satisfaccion del cliente, con la experiencia perfecta del
servicio, implementando estandares de calidad en cada uno de sus procesos
operativos. Generar confianza al cliente cumpliendo con el 100% de los
requisitos exigidos para contratos de catering en el sector petrolero.

e Ofertar al 100% de las licitaciones del mercado.

e Internos.

e Establecer y cumplir con los procesos y procedimientos en el 100% de las
actividades operativas de la organizacion.
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e Dar cumplimiento a la normativa vigente para el area de alimentacion.
e Innovar en los servicios del portafolio.

e Crecimiento y Aprendizaje.

e Garantizar un 98% de las capacitaciones a los colaboradores de la empresa en
temas competentes a la seguridad y salud en el trabajo, calidad y medio
ambiente.

e Contratar talento humano local calificado y competente, para garantizar

productos de calidad.
e Garantizar la mejora continua en todos los procesos que desarrolla la

organizacion.
En la figura 10 se presenta de manera grafica el plan estratégico de la empresa de
acuerdo a las perspectivas financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje y

crecimiento.

Figura 10. Plan Estratégico de Logistics G.E
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Fuente: elaboracion propia
Estructura organizacional. En la figura 11 se observa la forma en que esta organizada la

empresa LOGISTICS GURPO EMPRESARIAL, la cual cuenta con sus areas bien
definidas, encabezada por la gerencia, la parte administrativa y las dependencias del area

54



operativa y comercial. La empresa cuenta con un area contable en donde trabajan un
contador y un auxiliar contable, asi como un area de seguimiento, la cual esta conformado
por una auxiliar HSEQ y un responsable del sistema integrado de gestion como
profesional externo. En total la empresa cuenta con una plata de personal fija de 33
trabajadores directos y 10 por prestacion de servicios, los cuales se distribuyen entre
cocineros, conductores, meseras, personal de servicios generales, supervisores,
secretaria y almacenista.

Figura 11. Organigrama de la Empresa LOGISTICS G.E
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Fuente: Archivos Logistics Grupo Empresarial S.A.S (2022).

6.1.1.2 Partes interesadas. Las partes interesadas son todos los beneficiarios de los
sistemas de gestion que implemente la organizacién, entre los cuales se encuentran los
clientes externos (las empresas a quienes se les prestan los servicios vy, los clientes
internos incluyen a los trabajadores y colaboradores. También son partes interesadas de
Logistics, los proveedores, la comunidad e incluso los accionistas de la organizacion.
Esto considerando la definicion de parte interesada que da la Norma NTC ISO 9000:2015
‘es una persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse como
afectada por una decision o actividad” (p. 14 (numeral 3.2.3).
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Para la empresa Logistics, los principales clientes externos son los usuarios finales, es
decir, los trabajadores de empresas petroleras a quienes se les lleva la alimentacion en
la modalidad de empacada y trasportada y son ellos la principal fuente de
retroalimentacion y calificacion del servicio, puesto que su labor es ardua y necesitan
suplir sus necesidades nutricionales y de calorias necesarias para realizar sus labores
en la industria del petréleo

Dentro de las partes interesadas se tiene principalmente a ECOPETROL y a sus
empresas aliadas o subcontratistas, quienes tienen altos estandares de exigencia en
cuanto al cumplimiento de las normas, leyes y especialmente a la calidad del servicio
prestado, cualquier falla en el servicio les afecta directamente la operacion, generando
grandes pérdidas por paradas no programadas.

Los proveedores son parte fundamental en el cumplimiento de los objetivos estratégicos
de la organizacion, pues de ellos depende directamente la calidad en el servicio y la
seguridad alimentaria de todos los que consumen los alimentos; estos proveedores
pertenecen al comercio local y por tal razén se les debe prestar una atencién especial,
pues las petroleras en su politica de responsabilidad social, los incluye como poblacion
de alto impacto.

Dentro de los clientes internos se encuentran los trabajadores, quienes también hacen
parte de la mano de obra local, pertenecen a las comunidades y por tal motivo tienen
unos privilegios que les otorgan los acuerdos realizados entre la comunidad y Ecopetrol.

La empresa Logistics adquiere la responsabilidad con la sociedad en aspectos
ambientales e impactos socioecondmicos de forma que mejoren el bienestar del territorio
en el que se desempefian las actividades diarias, siendo una extension de las politicas
de responsabilidad social del contratante que para este caso es Ecopetrol.

6.1.1.3 Portafolio de servicios y productos La empresa se dedica especialmente a la
preparacion de alimentos (desayunos, almuerzos y cenas), empaque y distribucion de los
mismos.
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e Preparacién de alimentos. Las actividades de preparacion y coccion de alimentos se
realizan en instalaciones con implementos industriales anti oxidables y ejecutando
procedimientos de higiene de alimentos, con el objetivo de prevenir dafios potenciales
a la salud. Los viveres y demas ingredientes para la preparacion de los alimentos son
suministrados por grandes almacenes reconocidos de la region que a su vez cuentan
con politicas que garantizan la calidad de sus productos.

Los alimentos se preparan siguiendo el menu y porciones que se describen a
continuacion:

e Desayunos:

240 cc Caldo en todas sus presentaciones
150qr Proteina (res, cerdo, pescado, pollo)
110gr Farinaceo (arepas, rollitos, pan)

80gr Cereal (arroz, kelos, zucaritas, cereales)
80gr Fruta (papaya, mango, pifia)

409r Queso.

e Almuerzos:

240 cc Sopas en todas sus presentaciones
180gr Proteina (res, cerdo, pescado, pollo)
110gr Farinaceo (Papa, yuca, platano)
80gr Cereal (arroz)

110gr Principio (frijoles, lentejas, verduras)
80gr Fruta (papaya, mango, pifia)

409r Queso.

e Cenas:

240 cc Sopas en todas sus presentaciones
180gr Proteina (res, cerdo, pescado, pollo)
110gr Farinaceo (Papa, yuca, platano)
80gr Cereal (arroz)

110gr Principio (frijoles, lentejas, verduras)
80gr Fruta de mano

409r Queso.
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Empaque y distribucion

e Empacado en cajas. Los alimentos son preparados en el casino ubicado en el

municipio de ACACIAS, META, estos se empacan en cajas de carton parafinadas y
envases desechables que proporcionan seguridad a los alimentos, mantienen su
temperatura y no alteran sus caracteristicas organolépticas y organizadas de tal forma
que no se mezclen sus componentes.

Empacado de bebida (14 Oz). La bebida se empaca individualmente y se entrega con
cada almuerzo en racién personal. Para sostener la temperatura de los termos, se
utiliza hielo en bloque.

Transportado semi — caliente. Los alimentos preparados en el casino, son empacados
en contenedores isotérmicos los cuales cuentan con un sistema especial para el
transporte de comida semi — caliente, que permite se lleven por separado los alimentos
y se sirven en campo por personal idéneo, capacitado y certificado en manipulacion
de alimentos.

Una vez que los usuarios (comensales) hayan consumidos los alimentos, se recoge la
vajilla y se traslada nuevamente a la empresa para iniciar con el lavado y desinfeccion de
las bandejas, los contenedores y la loza, este proceso se lleva a cabo con jabones
liguidos, espumay agua caliente de acuerdo con los protocolos establecidos por nuestra
organizacion.

Transporte. Luego de empacados los alimentos y alistados en las canastillas, seran
cargados Yy transportados en vehiculo tipo furgén desde el area de preparacion hasta
el lugar que se disponga por el contratante, durante el proceso se garantizara el buen
estado de los alimentos aislandolos de los diferentes estados el clima de la region.

La entrega es realizada por personal de LOGISTICS GRUPO EMPLRESARIAL S.A.S a
la persona que disponga el contratante, en el area determinada para tal fin, la persona
representante del mismo firmara la planilla de control de entrega en sefial de conformidad,
indispensable para el proceso de inventario y facturacion.
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e Manejo de menus. La empresa ofrece dos tipos de menus a los clientes, un primer
menu para el personal Staff de las empresas y un segundo menu para el personal de
operaciones (personal operativo) de las empresas.

e Menu de personal staff: Teniendo en cuenta que algunas empresas cuentan con
personal, Staff, los cuales no realizan una carga fisica pesada de trabajo, se ofrece un
menu especial, que incluye desayuno y cena saludable. Este se compone de verduras,
proteinas bajas en grasa, bebidas sin azulcar, batidos verdes, te de frutas, cereales
leche o yogurt y fruta picada. (la proteina es méas grande 200gr)

e Menu de personal operativo: Para el personal de trabajadores se ofrecerd un menu
semanal que incluye tres preparaciones distintas de proteinas con dos opciones
diarias. Los dias jueves y domingos se ofrece un menu especial que incluye:
sancocho, bandeja paisa, amarillo a la monsefior, entre otros. Diariamente se ofrece
un postre bien sea en el almuerzo o enla cena (leche asada, mousse, arroz con leche,
salpicon, bocadillo con queso)

6.1.2 Descripcion de los procesos. En la figura 12 se observa el mapa de procesos
propuesto y aprobado por la alta direccion, en donde se organizan todas las actividades
por gestiones de procesos, adoptando un enfoque que le permita a la organizacion
mejorar en todas y cada una de las areas.

Figura 12. Mapa de Procesos Logistics Grupo Empresarial
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La activacion de los procesos inicia con la deteccion de las necesidades de las partes
interesadas, ante lo cual se procede a definir los procesos estratégicos, en donde se
planea y se realizan los controles y seguimientos necesarios para garantizar la calidad
en todos los procesos con el fin de cumplir con los objetivos y metas establecidas por la
organizacion. Estos procesos son:

e Gestion Gerencial
e Gestion Comercial
e Seguimiento y Mejora

En los procesos misionales, se encuentran todas las actividades principales y operativas
de la organizacion; son los procesos que mejor definidos deben estar, su cumplimiento o
no aplicacion afecta directamente la calidad de los productos terminados. Estos procesos
son:

Gestion de Almacenamiento
Gestion de Produccion

Gestion de Distribucién

Seguridad e Inocuidad Alimentaria

Los procesos de apoyo son fundamentales para el cumplimiento de los objetivos
misionales propuestos por la organizacion, estan comprendidos por todas las actividades
necesarias para garantizar los recursos que la organizacién requiere para su
funcionamiento. Estos procesos son:

e Gestion del Talento Humano
e Gestion Administrativa y Financiera
e Gestion documental.

La implementacion de estos procesos, en donde se definen las actividades y sus
iteraciones, es lo que permiten que la organizacién garantice la satisfaccion de clientes,
cumpliendo todos sus requisitos y expectativas.
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6.1.2.1 Caracterizacion de procesos operativos o misionales. En la figura 13 se describen
los procesos de creacion de valor en la empresa, también denominados procesos
fundamentales y los procesos de apoyo o habilitadores. Los procesos fundamentales
estan conformados por los subprocesos que contribuyen a la transformacion de la materia
prima (alimentos) en los productos terminados (comidas o platos del menu) por el cual,
los clientes pagan. Acé la empresa demuestra su capacidad para la toma de decisiones
gue contribuyan a alcanzar el valor de sus flujos de caja futuros mayor al requerido para
recuperar la inversion y pagar los costos de su funcionamiento.

Figura 13. Procesos que generan valor en Logistics G.E.
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Fuente: elaboracion propia.

6.1.2.2. Definicibn de los subprocesos fundamentales y habilitadores. Para el
cumplimento de los objetivos estratégicos de la organizacion, la empresa ha determinado
los siguientes sub — procesos, con los cuales se realiza la operacion y permite clasificar
y caracterizar cada uno de ellos, determinado las actividades, el producto terminado y
sus iteraciones como se muestra en las tablas 3y 4.
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Tabla 3. Procesos fundamentales del negocio

GESTION
COMERCIAL

Realizar estudios de
mercado

Conocimiento de necesidades y expectativas de
los potenciales clientes de la region.

Recepcidn de 6rdenes
de pedidos

Ordenes de pedidos semanales
Ordenes de pedidos diarias

Servicio al cliente

Necesidades de los clientes

Informe de PQR

Informe de no conformidades

Respuestas a las necesidades del cliente.

GESTION DE
PRODUCCION

GESTION DE
DISTRIBUCION

SEGUIMIENTO Y
MEJORA

Planeacién de la
produccion

Requisicion de materia prima.

Elaboracion de los
alimentos

Alimentos preparados, de acuerdo a las érdenes
de pedidos y al menu establecido

Empaque y despacho
de la produccion

Revision de vehiculos

Alimentos empacados, segun la planeacion de la
operacion.

Vehiculo en buenas condiciones mecéanicas y
sanitarias, para prestar el servicio.

Cargue y descargue

Productos descargados en cada punto de
entrega, de acuerdo con la planeacion de las
rutas y puntos de entrega.

Entrega de servicios

l

Aseguramiento de la
calidad del producto y
materia prima

Servicios  entregados en cada punto,
recolectando las firmas por cada alimento
entregado.

Reporte de producto terminado no conforme
Reporte de materia prima no conforme.

Realizacion de Planes
de mejora

Planes de accion y de mejora, cuando se
presenten no Conformidades.

Fuente: elaboracion propia



Tabla 4. Procesos habilitadores del negocio

GESTION HUMANA

Seleccion y contratacion | Personal contratado de acuerdo a las
de personal necesidades de los cargos ofertados
Formacioén y Personal capacitado, en las actividades

capacitacion

contratadas y en temas relacionados con la
calidad y seguridad y salud en el trabajo.

Analisis de desempefio
por competencias

Presentar informe de evaluacion de las
competencias de cada uno de los trabajadores.

GESTION DE
ALMACEN

GESTION
ADMINISTRATIVA'Y
FINANCIERA

Recepcién de materia
prima

Materia prima recibida y verificada

Almacenamiento de
materia prima

Materia prima clasificada, rotulada y almacenada

Entrega de materia
prima

Planeacién y
presupuesto de la
operacion

Suministro completo de materia prima a
produccion, para la elaboracion de los alimentos

Presupuesto mensual y semanal de la operacion
Plan de operaciones diarias

Realizar las compras

Compras de materia prima, equipos, papeleria,
suministros para garantizar la operacion

Gestion Contable

Balance general; estados financieros; orden de
pago a proveedores; informe de ingresos;
informe portafolio de inversiones; informe saldos
bancarios y cuentas por pagar; informe de pagos
némina

Facturacion

Facturacion y cobro de facturas vencidas

Fuente: elaboracion propia




6.1.2.3. Actividades de los subprocesos

e Gestion Comercial.

Responsables: Gerente comercial, asesor comercial.

La Gestion comercial utilizando los recursos y técnicas necesarias, garantiza el estudio
de las necesidades del mercado, y el contacto con los clientes potenciales para su
posterior contratacion. Asimismo, es la parte de la organizacion encargada de
recepcionar las ordenes de pedidos de los clientes contratados, lo cual se hace de
manera semanal y diaria; hacer seguimiento de la satisfaccion del cliente, resolviendo las
solicitudes y requerimientos hechos por los contratantes.

Este proceso se lleva a cabo a través de los siguientes subprocesos o actividades.

¢ Realizar estudios de mercado.

e Recepcion de 6rdenes de pedidos.

¢ Identificar las necesidades de los clientes contratantes del servicio
e Recepcionar, tramitar y contestar las solicitudes y peticiones

e Recepcionar, tramitar y contestar las no conformidades.

¢ Realizar informe sobre percepcion de los clientes

Gestidon de Produccion.

Responsables: jefe de cocina, auxiliares de cocina y chef.

La Gestion de produccion, teniendo en cuenta la planeacion de los servicios contratados,
es la encargada de preparar y empacar los alimentos, haciendo la transformacién de la
materia prima en el producto final, el cual debe tener los estandares de calidad, gramaje,
empaque y cantidades requeridas por el cliente. Este proceso se realiza mediante una
serie de actividades, previamente establecidas, las cuales se deben cumplir de manera
estricta, como lo establece la organizacion, teniendo en cuenta los tiempos y
movimientos, seguridad e inocuidad alimentaria en cada una de las actividades a realizar,
entre las cuales tenemos:

Requisicion de materia prima diaria

Recepcion de materia prima para la operacion diaria
Pre - alistado de materia prima (cortar, picar, sazonar)
Verificacién de equipos
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e Limpiezay desinfeccion de frutas y verduras
e Preparacion de carnes

e Preparacion de arroces

e Preparacion de farinaceos

e Preparacion de principios

e Preparacion de ensaladas

e Preparacion de postres

e Preparacion de jugos

e Empacado de los alimentos

Gestion de Distribucion.

Responsables: Supervisor de operaciones, conductores y auxiliares de cocina

La Gestidon de Distribucion es la encargada de recibir el producto terminado del area de
produccion, verificando que las cantidades y empaques correspondan a los servicios
solicitados e informados por el area comercial. Después de realizada esta verificacion
proceden a cargar los alimentos a los vehiculos, para ser transportados y entregados en
cada uno de los puntos establecidos por la empresa contratante, recolectando alli las
firmas en planillas, para ser pasadas a la gestion administrativa y financiera, para generar
las facturas correspondientes.

Para este proceso se cumplen las siguientes actividades:

e Planear las rutas de entrega

e Revision de los vehiculos.

e Cargue de los alimentos empacados a los vehiculos

e Descargue de los alimentos en cada punto establecido por el contratante
e Recoleccién de las firmas y planillas

Seguimiento y Mejora.
Responsables: Profesional HSEQ

Esta area es la encargada de realizar el seguimiento a todos los procesos de la empresa,
con el fin de verificar y garantizar la calidad en todos los productos, aplicado el principio
de la mejora continua y oportunidad de mejora. Con este proceso se busca satisfacer las
expectativas de las partes interesadas tanto internas como externas, para dar
cumplimiento a los objetivos estratégicos planteados por la organizacion.
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Para ello el area de Seguimiento y Mejora de Logistics G.E, realiza las siguientes
actividades:

Programar auditorias internas en coordinacion con el Gerente.

Promover en los demas empleados el conocimiento y la aplicacion de las normas y
politicas de la empresa.

Implementar acciones correctivas, preventivas y de mejora.

Hacer seguimiento de la implementacion de las acciones correctivas, preventivas y
de mejora.

Inspeccionar y detectar no conformidades reales o potenciales a través de auditorias
programadas y a través de los analisis de datos.

Verificar el manejo de las conformidades y no conformidades del producto terminado
y de la materia prima en relacién con el cliente.

Utilizar técnicas estadisticas para el analisis de cada uno de los indicadores de
Gestion del Sistema de control de calidad.

Elaborar informes de gestién de cada uno de los procesos del sistema de calidad,
gue involucra el estado de los procesos y el analisis de los indicadores de Gestion
del Sistema de control de calidad

Presentar a Gerencia informes de gestién de cada uno de los procesos del sistema
de calidad.

Gestion Humana

Responsables: Administrador, secretaria.

La gestion humana es la encargada de seleccionar y contratar al personal que sea
requerido para el funcionamiento de la organizacion, asimismo debe garantizar las
capacitaciones, inducciones y evaluaciones de desempefio por competencias, requeridas
por la organizacién. Esta area debe tener en cuenta todas las exigencias legales y
normativas en cuanto al manejo de personal, sobre todo en las areas de contratacion de
mano de obra con dedicacién exclusiva al servicio de empresas de explotacion petrolera.

Actividades a realizar:

Recepcionar y tramitar las solicitudes de necesidad de nuevo personal

Publicar en la bolsa de empleo de municipio

Hacer la evaluacion y seleccion del personal (de acuerdo las competencias, roles y
responsabilidades requeridas)

Hacer la vinculacion laboral (contrato, afiliaciones entre otras)

Desarrollar el plan de inducciones y capacitaciones
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e Realizar las evaluaciones de desempefio de competencias
e Realizar informe de horas hombre laboradas

e Realizar informe de turnos

e Realizar proyecciones de pagos de nominas

e Gestion de Almacén.

Responsables: Almacenista

La gestion de Almaceén es la encargada de recepcionar la materia prima traida por los
proveedores, la cual ha sido previamente requerida y adquirida por el area de compras
de la empresa; esta materia prima debe ser revisada y verificada, en cuanto a las
cantidades requeridas y la calidad del producto, el cual debe cumplir con todas las
exigencias establecidas en la normatividad para el almacenamiento y conservacion de
alimentos.

De igual forma el almacén tiene como funciones, el pre alistamiento y entrega de la
materia prima requerida por el area de produccion, esta entrega se debe realizar un dia
antes de la elaboracion de los alimentos, con el fin de garantizar el cumplimiento de la
operacion.

Actividades del proceso

e Recepcion de materia prima comprada

e Verificacién de la materia prima entrante

e Entradas a inventario

e Almacenamiento y conservacion de alimentos

¢ Rotular MP almacenada en neveras y congeladores
e Hacer rotacion de productos (semaforo)

e Hacer control de temperaturas de neveras

e Entrega de insumos para el area de produccién

e Revisar inventarios

e Garantizar la custodia de los productos almacenados
e Informe de producto no conforme

e Gestion de Administrativa y Financiera.

Responsables: Administrador, auxiliar contable y contador
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Esta &rea es la responsable de planear toda la operacion en cuanto a recursos humanos,
financieros y de equipos necesarios para la realizacion del producto final.
Entre las actividades que se deben realizar en esta Gestion se encuentran las siguientes:

e Planear las cantidades de materia prima necesaria para la semana de operacién

¢ Planear la operacion de acuerdo a las cantidades de servicios semanales y diarias
solicitados

e Planear y organizar los vehiculos y rutas de distribucion diarias

e Establecer el talento humano necesario para la operacion

e Establecer los recursos econdmicos necesarios para todas las compras de la semana.

e Gestionar los equipos necesarios para el funcionamiento de los procesos

e Verificar los menus ofertados

e Recolectar las planillas firmadas de servicios prestados

e Realizar las facturas

e Cobrar facturas vendidas

e Hacer pagos de nomina y proveedores

e Hacer conciliaciones con los proveedores

6.1.2.4 Diagrama de flujo de la operacién de Logistics G.E. S.A.S

En las figuras 14, 15, 16 y 17, se presenta cada uno de los paso a paso de cada una de
las actividades que se deben llevar a cabo en todas las etapas de la operacién y
produccion, desde la planeacion, preparacion, produccion, empaque Y distribucion de los
alimentos.
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Figura 14. Planeacion de la Operacion
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Figura 15. Inicio de la operacion (Pre-alistado)
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10 COCINA HACE REQUISICION DE
MATERIA PRIMA PARA EL DiA
(Tabla de Gramaje y Meni)

|

LAS
CANTIDADES
SON EXACTAS

NO

1 PREALISTAR
MATERIA PRIMA

12 SOLICITAR
MATERIA PRIMA LA MATERIA
A COMPRAS PRIMA EXISTE

NO

G.ADMIN Y
FINANCIERA
APRUEBA LA
COMPRA

o

( .
ORDEN DE ’
’ COMPRA -

ey
13 ENTREGAR I
REALIZAR LA MATERIA PRIMA
COMPRA A COCINA

) '

Fuente: elaboracion propia
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Figura 16. Produccién y empaque

INICIO
VERIFICAR
15 EQUIPOS
16 PRE ALISTAR
MATERIA PRIMA
REALIZAR LIMPIEZA ¥
17 DESINFECCION DE
FRUTAS Y VERDURAS
18 ELABORAR LOS
ALIMENTOS DE
ACUERDO AL PEDIDO
PROTEINAS FARINACEO
{CARNES) SOPAS ARROCES PRINCIPIOS (Papa. ENSALADAS JUGOS POSTRE
yuca)
19 EMPACADO DE ACUERDO
CON CATIDADES
REQUERIDAS
r
| CAJAS I AZAFATER
SOPAS TARRINAS I CADA COMPONENTE DEL PLATO
VA EN AZAFATER DIFERENTE
| COMIDA CAJAS l
GUARDAR LOS AZAFATER EN LOS
CAMBROS, UNO POR CADA TORRE
JUGO EN TERMOS l
| JUGO EN TERMOS l
ENSALADA BJ1
EMPACAR EN CANASTILLAS, EMPACAR EN CANASTILLAS,
CUBIERTOS DESECHABLES CUBIERTOS, LOZA Y UTENCILIOS
NO LOS SERVICIOS

Fuente: elaboracion propia

ESTAN
COMPLETOS
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Figura 17. Transporte y distribucion

INICIO

Y
Rutas de
2 PLANEAR LAS RUTAS DE Di ‘b .
DISTRIBUCION istribucion
L \_/—‘\

Y

20 SE REALIZA REVISON DE Lista de
LOS VEHICULOS DE chequeo
TRANSPORTE

L J i, /\
- .

A

=9 SE REALIZA EL CARGUE DE
ALIMENTOS ALOS
VEHICULOS

¥

22 DESCARGAR LOS
PRODUCTOS EN CADA
PUNTO

A,

23 ENTREGAR O SERVIR LOS
ALIMENTO POR LA AUX DE
COCINA

Y

24 RECOLECTAR FIRMAS POR Planillas
CADA ALIMENTO = Firmadas
ENTREGADO \

L \/‘\

25 REGRESAR A LA BASE, CON LAS
AUXILIARES Y ELEMENTOS
UTILIZADOS EN EL SERVICIO

FIN

Fuente: Elaboracion propia.
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6.1.2.5 Identificacion de actividades criticas. Teniendo en cuenta las actividades de cada
proceso y subproceso, se realizé un analisis con los lideres de cada una de las areas,
identificando los riesgos financieros a los que estaban expuestas cada una de esas
actividades, estableciendo los costos de conformidad y los de no conformidad que se
pueden presentar por fallas en los procesos.

Las actividades clasificadas como criticas, fueron aquellas en las que se identifico que
en el pasado se habian tenido conocimiento de fallas, que generaron costos no
planificados, que hicieron incurrir en reprocesos 0 sobrecostos en la operacion y que no
evidenciaban controles establecidos ni implementados, que le permitieran minimizar o
controlar estas fallas.

En cada una de las areas operativas de la organizacién y durante el tiempo en que se
realizé el estudio, se dispuso del GAF-F-04 formato de reporte de sobrecostos — banderas
rojas (Anexo 16), los cuales podian llenar tanto operarios como lideres de cada proceso,
este formato ya existia en la organizacion y se denominaba “FORMATO DE BANDERAS
ROJAS”, pero que no lo estaban utilizando de forma adecuada ni se le hacia un
seguimiento.

En la tabla No 5 se presenta el informe en donde se relacionan los resultados en cuanto
a las actividades criticas, los procesos a los que pertenecen, los costos de conformidad
y no conformidad de acuerdo al modelo por procesos establecidos en la norma NTC
4203:2007.
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Tabla 5. Informe de conformidad y no conformidad

COSTOS DE COSTOS DE NO
PROCESO ACTIVIDAD CRITICA CONFORMIDAD CONFORMIDAD
Planear los €quipos y Reposiciéon de materia prima
recursos necesarios para el Horas buenas
. . p no conforme, por falta de
GESTION correcto almacenamiento de | registradas, papeleria [ECUISOS V eqUIDOS
ADMINISTRATI | la materia prima y equip
VAY
FINANCIERA Planear 'y comprar las .-
. . Compras adicionales no
cantidades de MP necesaria | Horas buenas
S o . . planeadas, por falta de
para la operacién diaria y | registradas, papeleria : .
inventario
semanal
Hacer solicitudes de recursos | Horas buenas Reposicion de materia prima
) . no conforme, por falta de
para el proceso de almacén registradas .
recursos y equipos
Horas buenas L L
L . : . Reposicién por materia prima
Recepcion de materia prima | registradas,  equipos, no conforme recibida
GESTION papeleria.
ALMACEN Horas buenas | Reposicion de materia prima
Almacenar y conservar la | registradas, papeleria, | no conforme, por fallas en
materia prima equipos, almacenamiento y
mantenimientos. conservacion.
Seguridad y Custodia Camaras, candados... Cantidad de MP perdida
Compras no planeadas a
o L mayor costo
Requisicion de materia prima | Horas buenas y —
o . . Costos de desperdicios
diaria registradas, papeleria R Iab e
GESTION DE | eprl(_)cescis elaboraciéon de
PRODUCCION oS aimentos
Devolucién por producto no
L . Horas buenas .
Elaboracion de los alimentos . conforme antes de salir de la
registradas
planta
Verificar el estado del | Horas buenas
vehiculo registradas, papeleria Dafios a vehiculo o a terceros
Reportar las novedades del Hor_as buenas .
. registradas, Varadas inesperadas
vehiculo S
mantenimientos
GESTION DE Manejo del vehiculo Capacitaciones Dafios a vehiculo o a terceros
TRANSPORTE
Planear la ruta diaria Hor_as buenas Gasto extra de combustible
registradas
Horas buenas
Rutas de reparto . Reprocesos de entrega
registradas
Toma de pedido a los clientes Horas buenas Devolucién de productos, no
GESTION cantidades registradas solicitados
COMERCIAL 9
Identificar las necesidades Reposiciéon de productos no
. Horas buenas .
del cliente . conformes por calidad
registradas

74




Tabla 5 (Continuacion)

Vreorg:JCci; la calidad  del Horas buenas | Perdida de contratos
SEGUIMIENTO P registradas
Y CONTROL Verificar la satisfaccion del
eril : : Horas buenas | Perdida de contratos
cliente .
registradas
Hacer la evaluacion Compra de dotacién,
GESTION Seleccién del personal y Horas buenas | papeleria, examenes
TALENTO P registradas, papeleria médicos
HUMANO . Horas buenas o
Capacitar al personal . p Capacitaciones
registradas, papeleria

Fuente: elaboracion propia

6.2 IDENTIFICACION Y CLASIFICACION DE LOS COSTOS POR FALLAS MEDIANTE
EL MODELO PEF

6.2.1 ldentificacion y cuantificacion del costo de las fallas. Mediante un analisis
documental de las necesidades de los clientes en los contratos, estados financieros y a
los archivos contables de la empresa Logistics Grupo Empresarial, se logré establecer
unas bases o parametros de los costos que deben presentar cada una de las areas o
actividades operativas de la organizacion y el costo 6ptimo de produccion, de acuerdo a
la cantidad de servicios (alimentos), vendidos en cada semana, asi como los costos y
gastos mensuales promedio estimados.

Para la estandarizacion, calidad y control, se establecié un instrumento guia para la
organizacién denominado “pesos y medidas” el cual se encuentra dentro del GO-PR- 06
Procedimiento de requisicion de Materia Prima diaria (Anexo 1) creado para estandarizar
los pedidos, en donde se describen los gramajes por persona de cada uno de los
componentes del plato, de acuerdo a los pardmetros establecidos por el contratista. En
este documento se encuentran discriminados cada uno de estos componentes como se
muestra en el siguiente ejemplo que se describe en la tabla 6.

Tabla 6. Gramajes por persona.

UNIDAD DE CANTIDAD POR
COMPONENTE | PRODUCTO SERVICIO MEDIDA PERSONA
CARNES RES ALMUERZO / CENA GRAMOS 180
CARNES POLLO ALMUERZO / CENA GRAMOS 250
FARINACEO PAPA ALMUERZO / CENA GRAMOS 110
CEREAL ARROZ ALMUERZO / CENA GRAMOS 90
CEREAL ARROZ DESAYUNO GRAMOS 50

Fuente: elaboracion propia
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Teniendo en cuenta que la organizacion cuenta con 2 menus de alimentacion
establecidos para 8 semanas, los cuales estan avalados por el nutricionista de la
organizacion y la aseguradora de riesgos laborales (ARL) del contratista y previamente
se conoce la cantidad de servicios solicitados diarios, se pueden establecer las
cantidades exactas de materia prima que se necesita para la operacion por servicio
(desayuno, almuerzo y cena).

De acuerdo a estos datos, se pueden establecer las cantidades diarias, semanales y
mensuales de cada uno de los componentes de la materia prima requerida y teniendo en
cuenta los historicos de los precios de los productos, también se puede conocer el costo
estimado esta materia prima.

Para tal fin, se establecio GO-PR- 07 Procedimiento para la planeacion de la operacion
semanal (Anexo 2), en donde se establece el paso a paso de las actividades de este
procedimiento, responsables y controles. En el mismo también se establecieron los
formatos GO-F-15 (Anexo 3), GO-F-16 (Anexo 4), GO-F-17 (Anexo 5), GO-F-18 (Anexo
6), de requisicion de materia prima semanal de viveres, fruver, proteinas, salsamentaria
respectivamente; en la tabla 7 se muestra un ejemplo con base a estos formatos asi:

Tabla 7. Requisicion de Materia Prima Semanal.

NO SERVICIOS  SEMANALES:
077 REQUISICION DE VIVERES 2 450
UNIDAD VALOR VALOR REQUERIDO
ITEM ARTICULO MEDIDA CANTIDAD UNITARIO TOTAL POR OBSERVACIONES
1 ARROZ KILOS 157 $3.400 $ 748.000
2 FRIJOL KILOS 52 $10.000 | $520.000
3 LENTEJAS KILOS 52 $7.000 $ 364.000
4 AZUCAR KILOS 98 $ 3.300 $ 323.000
$
TOTAL, VIVERES SEMANA 1.955.000

Fuente: elaboracion propia

Después de tener definidas las cantidades de materia prima que se requiere para la
operacion semanal y la proyeccion de costos, se procede a realizar la compra y
establecer los costos definitivos y reales registrados con las facturas de venta; el llevar
este control permite hacer un seguimiento al cumplimiento del presupuesto semanal y
encontrar las desviaciones del mismo.
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La operacion inicia con el pedido o requisicion diaria que hace el chef al jefe de almacén
mediante el formato denominado GO-F-06 Solicitud requisicion de materia prima diaria
(Anexo 7), en donde el dia anterior a la operacion, se debe solicitar cada uno de los
componentes del plato a preparar, de acuerdo a las cantidades solicitadas o servicios
requeridos y a los pesos y medidas establecidos por la organizacion, especificando si es
para el desayuno, almuerzo o cena; a este formato se le agregd una casilla en donde se
pudiera establecer las devoluciones de materia prima o sobrantes, con el fin de poder
medir la eficiencia del pedido, como se muestra en la tabla 8.

Tabla 8. Requisicion de Materia Prima Diaria

FECHA DE

SoLICITUD: 2/03/2022 Bl 3/03/2022
CANTIDAD DE
SERVICIOS 110 SOLICITADO POR: LIDER DE COCINA
PROYECTADOS:
25 % % < | Q| CANTIDAD | CANTIDAD | canmipap | cANTIDAD | RESPONSA | pesponsaBLE
ARELISIS % ;3 % % é § REQXER'D ENTR/EGAD FALTANTE | DEVUELTA sl'z'glgli DE LA ENTREGA
o <
ARROZ Kg X 12
FRIJOL Kg X 7.5
LENTELAS Kg X 7.5
AZUCAR Kg X 6 1
OBSERVACIONES: No se gasto la cantidad total de azucar solicitada ya que la fruta era muy dulce.
FIRMA DEL SUPERVISOR

Fuente: elaboracién propia

Al finalizar la operacién de cada dia se dispuso el GO-f-05 formato de devoluciones
(Anexo 8) en donde el supervisor de la operacion debe dejar registrados los productos
devueltos por no cumplir con los parametros de calidad en cuanto a sabor, olor, aspecto,
madurez entre otros.

De igual forma en el mismo formato debe registrar el peso y costo de cada producto
devuelto, al comparar el presupuesto proyectado con el costo real reportado mes a mes,
se puede definir la diferencia en dinero, el cual se define como costos ocultos o costos
de no calidad.

Las desviaciones del presupuesto pueden tener su causa en las siguientes fallas, las
cuales pueden ser facilmente identificadas, clasificadas y cuantificadas, con el llenado de
los formatos antes mencionados, de acuerdo a los procedimientos establecidos para
cada actividad y las proyecciones de presupuesto, entre ellas tenemos:
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e Gestion Administrativa y financiera (Fallas Internas)
Actividad Critica: Planear los equipos y recursos

Costo: Cantidad de materia prima desechada por no tener los equipos necesarios para
Su conservacion.

Descripcion: Una vez que se halla dado entrada a los productos que seran utilizados para
la elaboracion de los alimentos, tales como proteinas, viveres, verduras, frutas,
salsamentaria entre otros, estos se deben clasificar y almacenar de acuerdo al GO-PR-
03 procedimiento de “recepcion y almacenamiento de materia prima (Anexo 9)
establecido por la organizacion, pero, si el &rea de almacén no cuenta con las neveras,
estantes o canastillas suficientes 0 no se encuentran en optimas condiciones, se puede
presentar contaminacién cruzada, descomposicion de materia prima o vencimiento de los
productos, esto obliga a dar de baja a productos, como materia prima no conforme.

Actividad Critica: Planear y comprar las cantidades de MP necesaria para la
operacion diaria y semanal

Costo: Cantidad de MP no requerida.

Descripcion: El personal que realiza los calculos, se puede equivocar al realizar los
calculos de materia prima requerida y traer productos no solicitados o cantidades no
requeridas, los proveedores tienen la costumbre de llevar mas materia prima de la
requeriday a veces es aceptada sin ser conscientes de que eso genera sobre costos
porque el personal de cocina lo pueden gastar sin tener en cuenta lo presupuestado.

e Gestion Almacén (Fallas Internas)

Actividades Criticas: Hacer solicitudes de recursos para el proceso de almacén,
recepcion de materia prima, almacenar y conservar la materia prima, seguridad y custodia
de MP.

Costos: Cantidad de MP repuesta por no solicitar recursos para su

conservacion, reposicion por materia prima no conforme recibida, cantidad de MP
repuesta por fallas en almacenamiento y conservacién, cantidad de MP perdida.
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Descripcién: Esta es el area mas importante en cuanto a los costos generados por
materia prima, las fallas se pueden presentar por no solicitar recursos necesarios para el
almacenamiento de la materia prima y esta se pueda dafar, al momento de recepcionar
materia prima, no verificar el estado de los productos, como empaques, fecha de
vencimiento, madurez, cadena de frio entre otras.

En el almacenamiento y conservacion de productos se puede perder materia prima por
productos no conformes debido a su mala conservacion, de igual forma y muy importante
es la seguridad y custodia porque se puede perder materia prima debido a que ingresa
personal no autorizado, en la noche no se puede dejar cerrado, ya que la operacion dura
24 horas y no se tiene control total en esas horas. Se puede presentar hurtos por parte
del encargado del almacén, pues no se cuenta con un sistema de inventario robusto, que
evite estas pérdidas.

Para detectar estas fallas se establecié el GAF-F-05 formato de orden de compra en
donde se registra la conformidad de la recepcién de materia prima (Anexo 10), GO-f-05
formato de devoluciones (Anexo 8) en caso de no ser conforme y GO-F-12 Formato de
control de temperaturas (Anexo 11).

e Gestion de Produccion (Fallas Internas)

Actividades Criticas: Requisicién de materia prima diaria, elaboracién de los alimentos.

Costos: Compras no planeadas a mayor costo, costos de desperdicios, reprocesos
elaboracion de los alimentos, devolucion por producto no conforme antes de salir de la
planta.

Descripcidn: En esta area se elaboran los alimentos y el responsable del proceso es el
Chef, las fallas se pueden presentar cuando el chef no realiza bien el pedido diario de
materia prima debido a que se equivoca en hacer los calculos o no tiene en cuenta
productos que necesita y como no se compraron con anterioridad, se deben comprar por
unidades generalmente a mayor costo. Cuando se equivoca y prepara mas alimentos que
los requeridos, se generan costos por desperdicios. Cuando se equivoca y deja perder o
sobre cocer los alimentos se deben realizar reprocesos en la operacion generando
sobrecostos.
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Para detectar estas fallas se establecieron los formatos de GO-F-06 Solicitud requisicion
de materia prima diaria (Anexo 7), GO-f-05 formato de devoluciones (Anexo 8)” y el GO-
PR-05 procedimiento toma de muestras.

e Gestion Transporte (Fallas Internas)

Actividades Criticas: Verificar el estado del vehiculo, reportar las novedades del vehiculo,
manejo del vehiculo, planear la ruta diaria.

Costos: Darfios a vehiculo o a terceros, varadas inesperadas, gasto extra de
combustible, reprocesos de entrega.

Descripcién: Esta area es muy sensible, no por los costos de produccién, sino por el
riesgo de que genera el no realizar bien los procedimientos de chequeo diario, programa
de mantenimiento, reporte de novedades, manejo preventivo y defensivo, o que puede
causar accidentes de transito u ocasionar dafios tanto al vehiculo, como a los pasajeros
y a terceros, generando costos no programados.

e Gestion Comercial (Fallas Externas)

Actividades Criticas: Toma de pedido a los clientes cantidades, identificar las
necesidades del cliente.

Costos: Devoluciones por productos no solicitados.

Descripcidon: En esta area se pueden presentar costos de no calidad si la persona
encargada de solicitar al cliente las especificaciones del pedido, no lo hace de una forma
ordenada y dejando un registro que permita al personal de operaciones cumplir con lo
requerido, puede que no les llegue a los clientes lo que en realidad ordenaron y devuelvan
los productos no solicitados o los pueden devolver porque los productos no cumplen con
las especificaciones de calidad exigida por ellos, como marcas especificas o ingredientes
qgue deben o no llevar el plato ordenado.

Para estas devoluciones se debe llenar el GO-F-07 formato de devolucién de productos
no solicitados (Anexol13) especificando, fecha, tipo de servicio, cantidad y motivo de la
devolucion.
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e Seguimiento y Control (Fallas Externas)
Actividades Criticas: Verificar la calidad del producto y verificar la satisfaccion del cliente.
Costos: Devoluciones por productos no conformes

Descripcion: Los costos de la no calidad relacionados a esta area, corresponden la
devolucion de productos no conformes, los cuales se pudieron solucionar al momento de
realizar un seguimiento y control de las necesidades del cliente, generalmente estas
solicitudes o sugerencias se presentan de forma repetitiva y si no se controla, aumenta
el nivel de inconformismo del cliente, generando estas devoluciones.

De igual forma, la falta de seguimiento y control puede generar la perdida de contratos
porque no se le hace seguimiento a la calidad de los productos o a la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes; si el personal encargado de este procesos no
realiza encuestas de satisfaccion, no hace seguimiento a las no conformidades por
productos devueltos por mala calidad, no realiza visitas o llamadas a los clientes, no
realiza comités de seguimiento a la calidad, entre otros, se pueden perder los contratos
y correr el peligro de estar por debajo del punto de equilibrio de la empresa ocasionando
un desequilibrio en la estabilidad y permanencia de la misma en el mercado.

e Gestion Humana (Fallas Internas)
Actividades Criticas: Hacer la evaluacion y seleccion del personal, capacitar al personal

Costos: Compra de dotacién, papeleria, examenes médicos, reprocesos, costo de
capacitaciones e inducciones.

Descripcién: El personal contratado por la empresa tiene una connotacién especial
porque estan sujetos a la ley de contratacion de poblacion local en areas de explotacion
petrolera, protegida por la ley, por lo cual, se debe realizar un muy buen andlisis en la
contratacion, evaluando los requisitos y capacidades para el cargo ofertado, puesto que
el tener que hacer cambios de personal por competencia, implica costos adicionales de
no calidad.

6.2.2 Informe de costos de fallas mediante el modelo PEF. En la tabla 9, se puede
observar la actividad critica que genera costos por fallas, el proceso al que pertenece, los
costos a considerar, el tipo de fallas clasificandola como interna o externa, el tipo de
medicién para la cuantificacion de la falla, la fuente de donde se obtuvo el dato y el costo
total de la falla.
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Tabla 9. Informe de las fallas de los procesos en LOGISTICS G. E. mediante el modelo

PEF
PROCESO ACTIVIDAD COSTO A FALLA TIPO DE FUENTE DE CSS;%B(EL
CRITICA CONSIDERAR | | E MEDICION INFORMACION
(3 meses)
Cantidad MP
desechada por Presupuesto
Planear los | No tener los (Costo / Unidad) | Informe de MP
equipos y | €quipos X X Cantidad | no conforme. $1.800.000
recursos necesarios desechada Informe de
para su financiera
GESTION conservacion
ADMINISTRATIVA
Y FINANCIERA
Planear y
comprar las
cantidades de | Cantidad de (Costo de MP Informe de
MP  necesaria | MP no | x comprada - | & . $ 6.000.000
. financiera
para la | requerida Costo de MP
operacién diaria necesaria)
y semanal
$ 7.800.000
PROCESO ACTIVIDAD COSTO A EALE TIPO DE FUENTE DE CSES;%DDEL
CRITICA CONSIDERAR | | E MEDICION INFORMACION
(3 meses)
Hacer Cantidad de MP
solicitudes de | répuesta por no (Costo/ Unidad) | | . de
recursos para el | Solicitar X X Cantidad financiera $ 500.000
proceso de | recursos parasu repuesta
almacén conservacion
Reposiciéon  por (Costo / Unidad)
Recepcion de | materia  prima x Cantidad MP | Informe de
o X ) ) $ 1.580.000
GESTION materia prima no conforme no conforme | financiera
ALMACEN recibida recibida
Cantidad de MP
Almacenar vy | repuesta, por (Costo / Unidad) Informe de
conservar la | fallas en | x x Cantidad MP | .. . $ 1.200.000
; . . financiera
materia prima almacenamiento repuesta
y conservacion
Seguridad y | Cantidad de MP Costo de MP | Reporte de
custodia de MP | perdida X faltante Novedades $5.000.000
$ 8.280.000

82




Tabla 9 (continuacion)

PROCESO ACTIVIDAD COSTO A EAE TIPO DE FUENTE DE CF?S;%B(EL
CRITICA CONSIDERAR | | E MEDICION INFORMACION
(3 meses)
Variacion de
precios en
Compras no compras de Informe de
planeadas a| x emergencia ) ) $ 3.850.000
financiera
mayor costo frente a las
compras
planeadas
Requisicion de
m_at_ena prima Costos de (Costo/Ulead) Rfeport(_a” _de $ 1.800.000
diaria - X X Cantidad | Disposicion final
GESTION desperdicios desperdicio de residuos
PRODUCCION P
Reprocesos (Costo / Unidad) Requisicion de $ 600.000
elaboraciéon de | x x Cantidad MP quisiclol
] Materia prima
los alimentos reprocesada
(Costo por plato
Elabqrauon de Cant_ldad de MP X cantidad de Informg_' de $ 2.700.000
los alimentos perdida platos supervision
devueltos)
$ 8.950.000
PROCESO ACTIVIDAD COSTO A FALLA TIPO DE FUENTE DE CF?[ES;'%SSL
CRITICA CONSIDERAR | E MEDICION INFORMACION
(3 meses)
(Costo de los | Reporte diario
Verificar el o repuestos * | de novedades.
Darios a .
estado del . X cantidad de $200.000
P vehiculo o a
vehiculo repuestos Informes
terceros ) )
comprado) financieros
Reportar las yaradas X (Costo total I_nform_es $ 740.000
novedades del | inesperadas desvarada) financieros
vehiculo
(Costo de los
GESTION DE Manejo del | Dafios a repuestos X Informes
TRANSPORTE g ! X cantidad ~ de | ;oo\ $ 800.000
vehiculo vehiculo o a financieros
repuestos
terceros
comprado)
Planear la ruta | Gasto extra de (Costo/Unld_ad) Reporte diario
O . X x  Combustible ) $ 430.000
diaria combustible de combustible
extra
(Costo / Unidad) L
Rutas de | Reprocesos de x % Combustible Reporte d'lano $ 500.000
reparto entrega de combustible
extra
$2.670.000
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Tabla 9 (continuacion)

PROCESO ACTIVIDAD COSTO A EAE TIPO DE FUENTE DE CF?ESI-?I-I((D)B(EL
CRITICA CONSIDERAR | | E MEDICION INFORMACION
(3 meses)
Toma de ) )
pedido a los | Devolucién de (Costo / Unidad) Informe
clientes productos, no X | x Unidades financiero $ 640.000
cantidades solicitados devueltas
GESTION (Costo / Unidad)
COMERCIAL X Unidades
Identificar  las Rri%?j:l%zn gg devueltas Informe de
necesidades P X . Producto no | $800.000
. conformes por (Costo / Unidad)
del cliente . . conforme
calidad X Unidades
repuestas
$ 1.440.000
PROCESO ACTIVIDAD COSTO A FALLA TIPO DE FUENTE DE CFC’)ESI:I%SSL
CRITICA CONSIDERAR | E MEDICION INFORMACION
(3 meses)
. i (Costo / Unidad)
Verificar la | Devoluciones X Unidades
calidad del | por producto no X | devueltas $ 600.000
producto conforme
SEGUIMIENTO Y Informe
CONTROL . . (Costo / Unidad) | Financiero
Verificar la | Devoluciones ;
; L X Unidades | Estados de
satisfaccion del | por producto no X $ 800.000
) devueltas resultados
cliente conforme
Balance
General
$ 1.400.000
PROCESO ACTIVIDAD COSTO A FALLA TIPO DE FUENTE DE CSES;—I%SSL
CRITICA CONSIDERAR | E MEDICION INFORMACION
(3 meses)
Hacer la | Compra de
evaluacion y | dotacion, Costos de | Informes
Seleccion  del | Papeleria, X Vinculacion Financieros $900.000
GESTION DE personal examenes
TALENTO médicos
HUMANO
Reprocesos,
Capacitar  al | costo o de X Costo‘ 3 de In_forme_zs $900.000
personal capacitaciones capacitacion Financieros
e inducciones
$ 1.800.000
32.340.000
CONSOLIDADO TOTAL DE COSTO POR FALLAS $

Fuente: elaboracion propia
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6.2.3. Consolidado por Procesos. En la tabla 9 se puede observar que el proceso gestion
de almacén presenta costos generados por fallas, alcanzando un total de $ 8.280.000 lo
cual representa un 25.5% del total de las fallas reportadas, siendo un area mas critica
puesto que ahi se encuentra almacenada toda la materia prima de la produccion de la
empresa. La gestién administrativa y financiera es la encargada de planear los recursos
de materia prima que se va a utilizar durante la semana; cuando no se realizan bien los
calculos o los pedidos ajustados a las necesidades de la operacion, se presentan costos
de no calidad como los encontrados en el seguimiento realizado a la operacion en donde
como se muestra la tabla 10 se reportan $ 7.800.000 de costos por fallas que representan
el 24% del total de los costos de no calidad.

Tabla 10. Consolidada de Fallas por Procesos.

PROCESO COSTO DE LA FALLA
GESTION ADM Y FINANCIERA $ 7.800.000
GESTION ALMACEN $ 8.280.000
GESTION PRODUCCION $ 8.950.000
GESTION TRASPORTE $ 2.670.000
GESTION HUMANA $ 1.800.000
GESTION COMERCIAL $ 1.440.000
SEG Y CONTROL $ 1.400.000
TOTAL $ 32.340.000

Fuente: elaboracion propia

De igual forma ocurre con el proceso de gestion de produccién que es en donde se realiza
la operacion de la elaboracién de los alimentos, la cual si no planea bien las cantidades
de materia prima a utilizar, las cantidades de platos a preparar, las necesidades y pedidos
de los clientes, puede generar costos por devoluciones de productos no conformes,
devoluciones por pedidos no realizados, desperdicios, reprocesos, hurtos, entre otros,
generando pérdidas a la empresa como lo muestra la siguiente tabla.

Asimismo, durante el proceso de seguimiento a los procesos operativos de la
organizacién, se evidencian fallas en todas las areas, algunas con un menor porcentaje
de perdidas, pero que en general pueden afectar no solo la utilidad de la empresa, sino
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gue puede hacer perder clientes y contratos, ya que no solo se debe tener en cuenta el
costo de la falla sino su consecuencia, como puede pasar con los procesos gestion de
transporte, gestion comercial y la gestion de seguimiento y control.

6.2.4 Consolidado por actividades criticas. En la gréfica 1 se puede observar los costos
de no calidad derivados de las fallas y clasificados por actividad, encontrando que la
mayor parte de los costos estan relacionados con el manejo de la materia prima (MP).

Entre ellos se tiene todo el procedimiento de solicitud, compra, recepcion,
almacenamiento, conservacion, custodia y entrega de la materia prima, el cual es muy
sensible puesto que se trata de alimentos perecederos y que se encuentran en un nivel
de riesgo muy alto para la salud. El manejo de esta materia prima esta sujeta al control
sanitario y de salubridad publica.

Una de las actividades mas criticas es la planeacién de las cantidades de materia prima
(MP) requeridas para la operacién, asi como la planeacion de los equipos y recursos
necesarios para el almacenamiento y conservacion de la materia prima, seguido de la
requisicion de materia prima diaria hecha por el jefe del area de produccion, como se
observa en la grafica 1.

La seguridad y custodia de la materia prima es una actividad que desarrolla el jefe de
almacén, pero que involucra a toda la organizacion, porque la empresa presenta una
operacion de 24 horas y la mayor parte del personal de la planta tiene acceso a las
bodegas, desde el personal de cocina, conductores y meseras, COmo no se cuenta con
un sistema robusto de inventario, no se tiene un control preciso de la materia prima
almacenada.
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Grafica 1. Costo de falla por actividad operativa

COSTO DE LA FALLA POR ACTIVIDAD

Verificar la satisfaccion del cliente  m—
Verificar la calidad del producto
Identificar las necesidades del cliente
Toma de pedido a los clientes

Capacitar al personal

Hacer la evaluacion y Seleccion del personal
Rutas de reparto

Planear la ruta diaria

Manejo del vehiculo

Reportar las novedades del vehiculo
Verificar el estado del vehiculo
Devolucion por producto NC

Reprocesos Elaboracion de los Alimentos
Costos de Desperdicios

Requisicion de MPD

Seguridad y Custodia MP

Almacenar y conservar la MP

Recepcion de MP

Solicitar Recursos

Planear las cantidades de MP

Planear los equipos y recursos

Fuente: elaboracion propia

6.3. DETERMINACION DE LA ESTRATEGIA PARA LA DISMINUCION DE LOS
COSTOS.

6.3.1 Analisis de impacto financiero de los costos de no calidad. Después de realizar un
trabajo conjunto en donde participaron las areas administrativa y financiera, produccion,
almacén, de acuerdo a los menus y a las exigencias de los contratos, se establecio el
costo por plato, teniendo en cuenta cada uno de sus componentes como se presenta en
la tabla 11.
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Tabla 11. Costo del plato por cada componente.

VENTAS
COSTO POR

PLATO TOTAL VENDIDOS
VENTAS MES 9600

COSTOS DIRECTOS DE VENTAS

COSTO 2022 COSTO X

COMPONENETE GRAMOS POR LIBRA PLATO 2022 COSTO MENSUAL
CARNE RES 180 $  12.050| S 4338 | S 10.411.200
0. |CARNEDEPOLLO 280 $ 7.600 | $ 425 | $ 10.214.400
CARNE CERDO 180 $ 9.000 | $ 3.240 | § 7.776.000
PESCADO 300 $ 6.500 | S 3.900 | $ 9.360.000
$ 3.934 [ $ 37.761.600
PAPA 120 $ 1.600 | $ 384 | S 921.600
S e e YUCA 120 S 2.500 | S 600 | S 1.440.000
PLATANO 120 $ 2.500 | $ 600 | $ 1.440.000
$ 528 | $ 3.801.600
CEREALES " |/:\:l3{eY 80 $ 1.500 | $ 240 | $ 2.304.000
PRINCIPIO™ \Z::{1:Yo) 120 $ 1.800 | $ 432 | $ 4.147.200
2\ )0 | VARIADA 120 $ 1.400 | $ 336 | $ 3.225.600
HUEVOS " [5[8]aY/e] 110 $ 800 | $ 176 | $ 1.689.600
FRUTA 80 $ 4.000 | $ 640 | $ 6.144.000
[Ulclel I AZUCAR 40 $ 1.500 | $ 120 | $ 1.152.000
HIELO 20 $ 1.300 | $ 52| $ 499.200
CEBOLLA 30 S 1.500 | $ 90 | $ 864.000
el | TOMATE 30 $ 1.500 | $ 9 | $ 864.000
HORTALIZAS 40 $ 600 | $ 48 | $ 460.800
SOPA VARIADA 270 $ 700 | $ 378 | $ 3.628.800
DESECHABLES $ 635 | $ 635 | $ 6.096.000
COSTO DIRECTO TOTAL $ 73.905.600

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo a lo establecido como componente y costo por cada plato elaborado, se
determina la proyeccion de costos y gastos de la produccién para el mes de mayo del
2022, asi como se muestra en la tabla 12, se tenia prevista una utilidad neta de $
42.389.760, sin embargo, debido a que no se contaban con procesos y procedimientos
claros sobre el manejo de la materia prima y controles de calidad, esta meta no se logro
alcanzar, evidenciando sobrecostos principalmente en la requisicion y adquisicion de
materia prima, asi como la devolucién de productos no conformes entre otros.
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Debido a estas fallas, el costo total de los insumos que estaba presupuestado en $
73.903.040 paso a $101.933.040 generando un sobrecosto del 37.8%, notando que el
manejo de las proteinas (carne, pollo, cerdo y pescado) y las verduras son unos de los
items a controlar pues es el componente que méas afecta el costo del plato, lo mismo
ocurre con los costos directos que aumentaron un 17.2% en comparacion con lo
proyectado.

En cuando a los gastos operacionales Uunicamente aumentaron en un 3.5%; dentro de
estos gastos se encuentran la ndmina, costos de arriendo, servicios publicos, seguridad
social, papeleria, los cuales presentaron una variacion menor a la que presenté los costos
directos de la operacion. evidenciandose que la utilidad antes de impuestos se redujo en
un 34.8% al pasar de $49.596.960 esperados a $17.256.960 reales; a esto se debe restar
el valor de los impuestos para dejar una ganancia neta real de $10.049.760, cuando la
ganancia proyectada era de mas de 42 millones de pesos.

A pesar de que la empresa esta recibiendo utilidades, éstas no son suficientes para
permitir una inversion en la mejora, innovacion y crecimiento, debido a que las facturas
son pagadas a mas de 30 dias calendario por pertenecer al sector hidrocarburos, esto
limita el flujo de caja, aumenta la incertidumbre por el valor del dinero en el tiempo y la
oportunidad de manejar insumos de contado a mejores precios.

89



Tabla 12. Estados de Resultados del mes de Mayo de 2022 LOGISTICS G.E

VENTA MES DE MAYO 2022

COTRATISTA PLATOS VENDIDOS | COSTO X UNI [ VALOR FACTURADO
INDEPENDENCE DRILLING 7200 19250 S 138.600.000
BRASERV PETTROLEOS 2400 19250 S 46.200.000
VENTATOTAL | $ 184.800.000

COSTO DE VENTA MES DE MAYO 2022

PROYECTADO | REAL |COSTOS NO CALIDAD)
COSTOS DE INSUMOS
VERDURA S 11.714.286 | $ 16.560.000 | $ 4.845.714
CARNES S 37.725.500 | S 45.413.040 | $ 7.687.540
HUEVOS S 1.971.000 | $  5.400.000 | $ 3.429.000
PULPA S 3.107.254 | S 4.350.000 | $ 1.242.746
QUESERA S 4.428.000 | S  5.860.000 [ $ 1.432.000
DESECHABLES S 3.957.000 | S  6.300.000 | S 2.343.000
VIVERES S 10.500.000 | $ 15.600.000 | $ 5.100.000
AGUA Y HIELO S 500.000 | $  2.450.000 | $ 1.950.000
TOTAL COSTOS DE INSUMOS S 73.903.040 | $ 101.933.040 | $ 28.030.000
COSTOS DIRECTOS OPERACION
ALKILER VEHICULOS S 11.000.000 11000000| $ -
COMBUSTIBLE S 3.950.000 | $  4.880.000 | $ 930.000
MANTENIMIENTOS Y ARREGLOS S 500.000 | $  2.240.000 | S 1.740.000
TOTAL COSTOS DIRECTOS S 15.450.000 | $ 18.120.000 | $ 2.670.000
TOTAL COSTO DE VENTA S 89.353.040 | $ 120.053.040 | $ 30.700.000

GASTOS OPERACIONALES MES MATO 2022

ARRIENDO - JUAN CARLOS RANGEL | $ 1.500.000 | $  1.500.000 | $ -
SEVICIOS PUBLICOS S 2.700.000 | S  2.820.000 | $ 120.000
PAPELERIA S 300.000 | $ 190.000 |[-$ 110.000
DOTACION S 350.000 | $ 350.000 | $ -
NOMINA DEL MES S 21.000.000 | $ 22.000.000 | $ 1.000.000
PER. PRESTACION DE SERVICIOS S 13.000.000 | $ 13.100.000 | $ 100.000
LIQUIDACIONES S 1.000.000 | $ 980.000 |-$ 20.000
SEGURIDAD S 4.500.000 | $  4.500.000 | $ -
OTROS GASTOS S 1.500.000 | $  2.050.000 | $ 550.000
TOTAL GASTOS OPERACIONALES S 45.850.000 | S 47.490.000 | $ 1.640.000

PROYECTADA REAL DISMINUCION
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS | $ 49.596.960 | S 17.256.960 34,8%
RET FUENTE S 6.468.000 | S 6.468.000 0%
RET ICA S 739.200 | S 739.200 0%

*

elaboracion propia.
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Los sobrecostos evidenciados anteriormente, provienen de fallas en los procesos tanto
internos como externos, los cuales no son facilmente detectables si no se cuenta con un
sistema adecuado y pertinente de costos, que permita identificar y cuantificar las fallas
presentadas en cada uno de los procesos y procedimientos dentro de la operacion de
produccién de los alimentos. En muchos de los analisis de estados de resultados estos
costos son clasificados como costos ocultos o imprevistos, pero para el caso de
investigacion, se pueden determinar como costos de la no calidad.

6.3.2 Determinacion de las variables a corregir. Clasificando los datos y realizando un
analisis por medio del diagrama de Pareto, se puede visualizar en la grafica 2 que el 78%
aproximadamente del problema, se encuentra concentrado en las diez primeras causas,
lo que permite concentrar los esfuerzos en éstas 10 actividades, atacando de forma mas
eficiente la problematica, con el fin de administrar bien los recursos y minimizar los costos
de no calidad.

Entre ellas tenemos las siguientes con su nombrando el proceso al que pertenece:

Gestion administrativa y financiera
¢ Planear las cantidades de materia prima semanal (MPS)
e Planear los equipos y recursos necesarios para el almacenamiento de la (MP)

Gestion de almacén

e Seguridad y custodia de la materia prima (MP)

e Recepcion de materia prima (MP).

¢ Almacenamiento y conservacion de la materia prima (MP)

Gestion de produccién

e Requisicion de materia prima diaria (MPD)
¢ Devoluciones por producto No Conforme.
e Costos de desperdicios.

Gestion de talento humano
e Capacitacion del personal
e FEvaluacioén del Personal
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Gréafica 2. Costos de no calidad
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Fuente: elaboracion propia

6.3.3. Propuesta de estrategia para disminuir los costos de no calidad. Teniendo en
cuenta la informacion obtenida y los analisis realizados se tiene como estrategia
establecer e implementar los procedimientos de:

¢ Procedimiento para la planeacion de la operacién semanal (Anexo 2)

e Procedimiento de recepcion y almacenamiento de materia prima (Anexo 9)

¢ Procedimiento de requisicion de materia prima diaria (Anexo 1)

e Seguimiento a devolucién de materia prima y productos no conformes (Anexo 8, Anexo
13)
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De igual forma se propone implementar el GTH-PL-01 plan de capacitacion del personal
(Anexo 14) y realizar una SYM-MT-01 matriz de andlisis de puntos criticos de control
(Anexo 15), de la operacion que puedan presentar fallas, se establece la actividad a
controlar, la variable o riesgo, el método de control, la frecuencia en que se realizara el
control, el responsable de la verificacién y la forma en que se va a dejar el registro o
evidencia.

Para el desarrollo de esta propuesta se disefié un paso a paso de la estrategia para la
disminucién de los costos conformada por once items que se describen a continuacion y
se visualizan en la figura 18.

Realice el Mapa de procesos de la Organizacion

Realice la caracterizacion de los procesos de la Organizacion

Defina los procedimientos de las actividades operativas

Realice un Diagrama de flujo de la Operacion.

Establezca los puntos criticos de control operacional.

Disefie controles operacionales y de calidad a las actividades criticas.
Mida las fallas y registrelas.

Realice una proyeccion de costos y gastos.

Haga seguimiento diario, semanal y mensual a los costos.

10 Capacite al personal operativo y administrativo en temas de costos y calidad.
11.Haga seguimiento a las competencias del personal.

CoNoOO~WNE

93



Figura 18. Estrategia control de costos de no calidad
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Fuente: elaboracion propia

6.3.4. Andlisis del impacto financiero de las mejoras propuestas. En la tabla 12, se puede
observar el comportamiento de los resultados en los estados financieros de la empresa
LOGISTICS G.E. durante el periodo correspondiente a los meses de junio, julio, agosto
y septiembre de 2022, después de haber aplicado los planes de mejora propuestos en la
metodologia para la disminucién de los costos de no calidad en los procesos operativos
de la organizacion, encontrando lo siguiente:

Durante el mes de mayo y debido a los costos de no calidad que no permitieron alcanzar
los objetivos financieros de la organizacién, la utilidad neta solo llegé a los $10.049.760,
pero para el mes de junio del mismo afio, la utilidad neta quedd en $39.521.600 logrando
acercarse a los costos ideales proyectados para la operacion, esto debido a la aplicaciéon
de los controles propuestos en la SYM-MT-01 Matriz de andlisis de puntos criticos de
control (Anexo 15) de la empresa.

Para el mes de julio, los costos de venta no tuvieron una marcada variacion, pero si
aumentaron los ingresos por ventas, permitiendo alcanzar una utilidad neta de $
44.188.160. Demostrando la tendencia casi lineal de los costos de ventas y gastos
operativos, lo cual ratifica que las proyecciones realizadas en cuanto a los costos ideales,
se ajustan a la realidad de los precios y costos del mercado, permitiendo hacer
proyecciones confiables para los meses futuros.
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En el mes de agosto se puede notar que, al alcanzar un mayor nivel de conciencia en la
cultura organizacional, se logré obtener mayores ventas, los costos de ventas y gastos
operacionales disminuyeron notandose una mejor administracion de los recursos. En la
tabla 12 de estados de resultados, se puede analizar que el comportamiento de los costos
de venta no es directamente proporcional a las ventas, puesto que no aumentan en la
misma proporcion y esto permite incrementar el margen de rentabilidad de la operacion.

Lo mismo ocurre con los gastos operacionales, debido a que las cantidades vendidas al
estar dentro de los margenes de capacidad de produccion de la empresa, que para la
planta de LOGISTICS es de 500 servicios diarios, o sea 15.000 al mes, permiten que,
con los mismos gastos, como el arriendo, la nGmina, servicios publicos, entre otros, se
puedan producir mas productos y obtener una mayor rentabilidad.

De esta forma, el costo individual de cada plato disminuye en la proporciéon en que se
aumentan las ventas, sin exceder el maximo de produccion de la capacidad instalada de
la plata de produccion, como se evidencia en los resultados del mes de septiembre, en
donde la planta lleg6 a vender mas de 206 millones y la empresa obtuvo una rentabilidad
neta de $ 56.153.800, lo que representa un aumento en la rentabilidad de méas del 500%
sobre los datos que venia reportando la organizacién, antes de aplicar el analisis de los
puntos criticos de control. En la tabla 13 se puede observar los estados de resultados de
los cuatro meses analizados, en donde se observan las ventas, costos de ventas, gastos
operativos, entre otros, que permiten evidenciar los beneficios financieros de la
implementacion de la estrategia para reducir los costos de no calidad.

Tabla 13. Estados de Resultados con la estrategia

| ANO 2022

ESTADO DE RESULTADOS JUNIG JULIO AGOSTO  SEPTIEMBRE
Ventas $ 184.600.000 | $189.560.000| $ 192.470.000 | $ 206.800.000
Costo de ventas $90.879.000| $90.879.000| $87.400.000| $93.870.000
UTILIDAD BRUTA $93.721.000| $98.681.000| $104.070.000| $111.930.000
Gastos operacionales:

Gastos de personal $ 35.600.000| $35.850.000| $35.760.000| $ 36.600.000
Gastos varios (servicios publicos) $ 4.500.000 $ 4.350.000 $ 4.500.000 $ 4.250.000
Gastos de arrendamiento $ 1.600.000 $ 1.600.000 $ 1.600.000 $ 1.600.000
TOTAL, GASTOS

OPERACIONALES $41.700.000| $41.800.000| $41.860.000| $42.450.000
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Tabla 13. (Continuacion)

UTILIDAD OPERACIONAL ‘ $52.021.000| $56.881.000 | $62.210.000| $69.480.000

TOTAL, OTROS INGRESOS
ALQUILER $ 6.000.000 $ 6.000.000 $ 6.000.000 $ 6.000.000

Otros Gastos:

Gastos financieros ‘ $5.300.000‘ $5.300.000‘ $5.300.000‘ $ 5.300.000

TOTAL, OTROS GASTOS l $ 5.300.000 ‘ $ 5.300.000 ‘ $ 5.300.000 ‘ $ 5.300.000

UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS ‘ $46.721.000 ‘ $51.581.000 ‘ $ 56.910.000 ‘ $ 64.180.000

TOTAL, IMPUESTOS | $7.190.400| $7.392.840| $7.467.330| $8.026.200

UTILIDAD NETA $30.521.600| $44.188.160| $49.442.670| $56.153.800

Fuente: Estados financieros aportados por LOGISTICS G.E (2022)
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7. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Respecto a los procesos operativos generadores de costos de la no calidad. Se aplicé la
metodologia propuesta en la norma técnica colombiana NTC 4203:2007 “Modelo por
procesos”, definiendo para la empresa LOGISTICS G.E un adecuado contexto de la
organizacion que permiti6 establecer los objetivos estratégicos de la misma,
determinando de manera muy acertada la descripcion y caracterizacion de cada uno de
los procesos operativos, asi como los procedimientos de las actividades claves y los
diagramas de flujo de toda la operacion.

Identificacion de los costos de la no calidad. Al definir e identificar las actividades claves
gue podrian generar costos de no calidad, se logro realizar un informe en donde se dejé
establecido el proceso al cual pertenece cada actividad y el costo de no conformidad que
generaba la falla en cada una de ellas. Se concluye la relevancia que tiene para las que
tengan muy bien definidos los procedimientos de todas las actividades claves de la
produccion, donde se puedan presentar fallas y generar costos de no calidad, esto
permite establecer controles que faciliten medir y conocer los costos, para poder de esta
forma minimizar perdidas.

Mediante la aplicacion del modelo de prevencion, evaluacion y fallas (PEF), se pudo
conocer la realidad de la afectacion de los costos de no calidad en los estados de
resultados de la organizacion, encontrando que la proyeccion de la utilidad neta era de $
42.389.760 cuando en realidad fue tan solo de $10.049.760, lo que indica que la empresa
dej6 de recibir $32.340.000 representando una disminucién de mas del 77% en las
utilidades mensuales esperadas. Concluyendo, que cuando las organizaciones no
cuentan con un sistema adecuado de costos que le permita proyectar los estados de
resultados esperados, es dificil que puedan establecer y controlar las perdidas, los
sobrecostos, los costos por reprocesos, esto dificulta tener una conciencia financiera de
la rentabilidad real de la operacioén, afectando la toma de decisiones de la alta gerencia.
Igualmente, mediante el modelo por procesos se conocieron las actividades que generan
costos de no calidad y que mediante el modelo PEF (Prevencién, Evaluacion y Falla), se
clasificaron y cuantificaron las fallas.

Determinacion de la estrategia de disminucién de costos de la no calidad. Se logré definir
los pasos o guia para la aplicacion de una estrategia que permita disminuir dichos costos.
Después de haber implementado todos los pasos propuestos en la guia, los cuales se
fueron desarrollando durante el tiempo en que se realiz6 la consultoria bajo la modalidad
de I+D+l en las instalaciones de la empresa y mediante el analisis de los estados de
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resultados de la organizacion, se pudo evidenciar que la ganancia tuvo un aumento muy
significativo al pasar de los $10.049.760 a $56.153.800 mensuales, logrando un aumento
del méas del 500%.

Con base en estos resultados se puede deducir que la aplicacién de la estrategia
propuesta en el presente trabajo, permitié identificar, cuantificar, medir y controlar los
costos de no calidad generados por fallas en los procesos operativos de las empresas
dedicadas a la venta de alimentos en la modalidad de catering.

De igual forma y de acuerdo al analisis de los estados de resultados, se puede establecer
gue para la aplicacion de los planes de mejora propuestos, no se evidencia un aumentos
significativo en los costos de calidad generados por la prevencion y evaluacion, puesto
gue no se afectaron los gastos operativos, debido a que la mayor parte de los planes de
mejora, se enfocaron en la organizacion de la forma en que se realizaban las actividades,
sin necesidad de hacer grandes inversiones para la aplicacion de las mejoras propuestas.

Se concluye que la estrategia para disminuir los costos de no calidad es efectiva, ésta
puede ser adoptada por las empresas y restaurantes con caracteristicas similares y
tomarla como guia para la elaboracion de su propuesta de valor y costeo dentro de sus
proyecciones econdmicas para que de esta forma el sector pueda tener un mejor
panorama de las dificultades a las que se enfrentan y puedan optimizar los recursos tanto
materiales como humanos, que le permitan aplicar planes de mejora continua en sus
procesos de calidad, ofreciendo un excelente producto terminado con un costo que les
permita mantenerse en el tiempo y de una forma rentable.
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8. RECOMENDACIONES

Se recomienda en forma general a las organizaciones dedicadas a la transformacion de
alimentos, tomar consciencia sobre la importancia del manejo de los costos de
produccion, sin descuidar la calidad de cada uno de sus productos, para lo cual pueden
adoptar o tomar como guia todos los pasos desarrollados en este trabajo los cuales le
permitieron a la empresa LOGISTICS GRUPO EMPRESARIAL S.A.S aumentar su
rentabilidad y manejar una mejor satisfaccion de las partes interesadas.

El enfoque por procesos establecidos en las normas ISO, es una herramienta que les va
a permitir organizar mejor la forma en que se desarrollan cada uno de las actividades en
las empresas, por lo tanto, se recomienda, adoptarla en la medida de las necesidades de
cada organizacion.

A la Maestria en Calidad y Gestidon integral en la Universidad Santo Tomas sede
Villavicencio, se le recomienda continuar con la intencién de realizar las consultorias en
la modalidad de investigacion, desarrollo e innovacion y generar productos que agreguen
valor a la sociedad, como puede ser la elaboracion de una guia o modelo de costos a
partir de los resultados de la presente investigacion.
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ANEXOS

Los anexos se encuentran de manera digital en el Repositorio institucional de la
Universidad Santo Tomas.

Anexo 1. GO-PR-06 Procedimiento de requisicion de materia prima diaria
Anexo 2. GO-PR-07 Procedimiento para la planeacion de la operacién semanal
Anexo 3. GO-F-15 Formato de requisicion semanal de viveres

Anexo 4. GO-F-16 Formato de requisicion semanal de fruver

Anexo 5. GO-F-17 Formato de requisicion semanal de proteinas

Anexo 6. GO-F-18 Formato de requisicion semanal de salsamentaria

Anexo 7. GO-F-06 Formato de solicitud de requisicion de materia prima diaria
Anexo 8. GO-F-05 Formato de Devoluciones

Anexo 9. GO-PR-04 Procedimiento de recepcion y almacenamiento de materia prima.
Anexo 10. GAF-F-05 Formato de orden de compra

Anexo 11. GO-F-12 Formato de control de temperaturas

Anexo 12. GO-PR-05 Procedimiento toma de muestras

Anexo 13. GO-F-07 Formato de Devolucion de productos no solicitados

Anexo 14. GTH-PL-01 Plan de capacitacién del personal

Anexo 15. SYM-MT-01 Andlisis de puntos criticos de control

Anexo 16. GAF-F-04 Formato de reporte de sobre costos-banderas rojas
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