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INTRODUCCION

Los .restaurantes turisticos en el mercado de la ciudad de
Andahuaylas son considerados altamente competitivo, emprendedor
y sobretodo muy lucrativo, pero lamentablemente éstos persiguen un
conjunto de problemas visibles en la gestion de sus servicios, las
mismas por las que se estdn incurriendo en costos, erogaciones que
no estan siendo identificadas como tal dentro de la estructura de
costos de calidad, lo que ha limitado a tomar decisiones acertadas

cada vez que se quiera invertir en calidad.

Se entiende como costos de calidad aquellos costos necesarios para
alcanzar la calidad, surgen por la baja calidad existente o que
pudiera existir y estan asociados con la creacién, identificacion,

reparacion y prevencion de defectos.

La identificacion y evaluaciéon de los costos de calidad permitira a los
restaurantes turisticos clasificar, recabar, cuantificar y jerarquizar de
una forma oportuna y confiable las erogaciones, a fin de medir en
términos econdmicos las areas de oportunidad y el impacto
monetario de los avances del programa de mejora que esta
implementando la organizacién para optimizar los esfuerzos de la

empresa en pro de lograr mejores niveles de calidad, costo y/o
8



servicio, que incrementen la competitividad de la empresa y afirmen
a través de una gestion de calidad la permanencia de la misma en el

mercado.

Del mismo modo, el examinar las actividades que generan valor en
la empresa permitira identificar fuentes existentes y potenciales de
ventajas competitivas, y comprender mejor el comportamiento de los
costos. Y, de ese modo, potenciar o aprovechar dichas ventajas
competitivas, y hallar formas de minimizar dichos costos.

En ese sentido, esta investigacién representa una propuesta para los
restaurantes turisticos que, estando interesadas en iniciar la
implementacion de los costos de calidad, requieren atun de
orientaciones basicas que les permitan dar el primer paso en un
proceso progresivo de mejora continua. Por lo que nos planteamos el
objetivo de proponer la implementaciéon de un adecuado sistema de
costos de calidad para los restaurantes turisticos en el mélrco de los
huevos paradigmas de gestion y control; de tal modo que se obtenga
informacién oportuna y razonable cada vez que se quiera invertir en

calidad, para una adecuada toma de decisiones.

Esta investigacion es importante porque por medio de los costos de
calidad y las actividades que generan valor se constituird una
cultura empresarial y en un factor clave hacia la excelencia y el éxito,

los restaurantes turisticos garantizaran una gestién de servicios de
calidad.

Para llegar a contrastar los objetivos y las hip6tesis planteados, se ha
desarrollado el trabajo de investigaciéon en los siguientes capitulos:
El Capitulo I comprende el planteamiento metodolégico, el Capitulo
II trata de los conceptos y/o fundamentos de los costos de calidad, 'el
capitulo III abarca la gerencia estratégica de costos, el capitulo IV
trata de la competitividad y gestién de servicios, el Capitulo V
comprende la gestion de servicios en restaurantes turisticos de la
9



Provincia de Andahuaylas y, el Capitulo VI estd referido a la
presentacion, andlisis e interpretacién de resultados de trabajo de
campo, asi como la contrastacion de las hipétesis del trabajo de

investigacidn.

10



1.1

CAPITULO I

PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

PROBLEMA DE INVESTIGACION
Planteamiento de la realidad problematica

En los ultimos afios la economia de la Provincia de Andahuaylas
ha experimentado un elevado cfecimiento ecOn()mico
impulsado por la actividad turistica, produccién agropecuaria,
explotacion de recursos mineros, desarrollo empresarial y por

la conectividad vial regional incorporada al sistema nacional.

Dentro de la actividad econdémica sostenible del turismo se
encuentra los Restaurantes Turisticos que son casas que
ofrecen comida tipica de la region a la clase media y alta de la

poblaciéon en general; y que estan categorizadas en tenedores,

“siendo “Un tenedor” el primer nivel y “Tres Tenedores” el

maximo nivel, las que en su gran mayoria estan inscritas en la
Direccion Regional de Turismo Apurimac (DIRCETUR-
Apurimac).

11



1.2

En la actualidad observamos que los restaurantes turisticos en
la Provincia de Andahuaylas estan incurriendo en costos de

calidad en la mejora de gestion de sus servicios.

No es novedoso apreciar que éstos restaurantes generalmente
estan incurriendo en costos por problemas que se resume en:

falta de buena atencién y trato al cliente, mozos esporadicos,

sin instruccién y/o capacitaciéon; limitada variedad de platos

tipicos, demora en el servicio en un tiempo no razonable,
devoluciéon de platos por la mala preparaciéon por el uso de
insumos de baja calidad, desperdicios de insumos, tecnologia,
entre otros; erogaciones que no estan siendo identificadas

como tal dentro de la estructura de costos de calidad.

Por otro lado; estos costos de calidad no estan siendo
cuantificados de manera razonable en los resultados
economicos de la empresa; se desconoce la magnitud de ellas,
y por ello no se estan tomando decisiones acertadas cada vez

- que se quiera invertir en calidad de sus servicios.

Todos estos aspectos se traducen en que las empresas no estan
definiendo sus actividades primarias ni sus actividades de
apoyo; y, por ende no las esta aprovechando para la creacién
de ventajas competitivas, lo que probablemente puedan

ocasionar que muchas de ellas tiendan a desaparecer.

Formulacioén del problema

Problema Principal

;Como repercute la evaluacion de los costos de calidad en la
gestion de servicios de restaurantes turisticos en la Provincia
de Andahuaylas, periodos 2008-2009?

12



2.2

2.3

Problemas Secundarios

;Cuales son los costos de calidad en que incurren los

restaurantes turisticos en la Provincia de Andahuaylas?

;Cudles son las actividades que generan valor en la gestion de

servicios de los restaurantes turisticos en la Provincia de

. Andahuaylas?

;Cual es la relacidn existente entre los costos de calidad y las
actividades generadoras de valor para la creacién de ventaja

competitiva?

OBJETIVOS
Objetivo General

Evaluar los costos de calidad para mejorar la gestion de
servicios de restaurantes turisticos en la Provincia de
Andahuaylas, periodos 2008 - 2009. '

Objetivos Especificos

o Identificar los costos de calidad en que incurre los
restaurantes turisticos en la Provincia de Andahuaylas y
cuantificarlos en los resultados econémicos.

¢ Examinar las actividades que generan valor en la gestion de

servicios de los restaurantes turisticos en la Provincia de

Andahuaylas.

13



3.2

¢ Establecer la relacién existente entre los costos de calidad y
las actividades generadoras de valor para la creacién de

ventajas competitivas.

HIPOTESIS Y VARIABLES

HIPOTESIS

| Hipotesis General

La evaluacion de los costos de calidad repercute de manera
positiva en la gestion de servicios de restaurantes turisticos en

la Provincia de Andahuaylas.

Hipotesis Especificas

-a) Los costos de calidad en que incurre los restaurantes

turisticos en la Provincia de Andahuaylas son los costos de

obtencidén de calidad y los costos de fallos o defectos.

b) Las actividades que generan valor en la gestion de servicios
de los restaurantes turisticos en la Provincia de Andahuaylas
son: logistica interna, operaciones, mercadotecnia y ventas,
servicio, abastecimiento, desarrollo de  tecnologia,

administracion de recursos humanos e infraestructura.

¢) Los costos de calidad y las actividades generadoras de valor
guardan relacion en la creacion de ventajas competitivas, ya
que ambos permiten conocer si las inversiones en calidad

han sido las correctas y aprovechar las areas de oportunidad.

14.



3.3

4.1.

4.2,

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable Independiente

e Costos de calidad
Indicadores

e Costos de Prevencion, Evaluacion, Fallas internas y Costos

de fallas externas.

Variable Dependiente

e Gestion de servicios
Indicadores
e Resultados Econémicos

e Actividades generadoras de valor

TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

Tipo de Investigacion

- El tipo de investigacion utilizado en el desarrollo de la tesis

fue el correlacional y descriptivo con analisis de caso, por
cuanto ha permitido evaluar los costos de calidad y examinar
las actividades generadoras de valor en la gestion de servicios
y establecer la relacion existente entre estas variables y de dos

periodos.

Nivel de Investigacion

El nivel de investigacién empleado en el estudio fue la mixta,

_ utilizandose  para el desarrollo de la parte tedrica Ilas

- referencias bibliograficas por diversos tratadistas; y, para el

15



5.2

5.3

. trabajo de campo se emple6 las encuestas mediante la

aplicacion de cuestionarios a los empleadores de los
restaurantes turisticos de la Provincia de Andahuaylas y en
base a la informacién proporcionada

METODOS Y TECNICAS

Métodos

Inductivo, permitié6 obtener conclusiones generales, partiendo

- del estudio de casos particulares mediante el razonamiento

légico.
Deductivo, sirvié para obtener conclusiones particulares,
partiendo del estudio de casos generales, mediante el

razonamiento-légico.

Descriptivo, se utilizé para describir el fenémeno objeto de

estudio.

Hermenéutico, valié para analizar e interpretar los resultados

" de trabajo de campo.

Histérico, por medio del cual se realizé6 comparaciones en

base a reportes financieros y de gestion de periodos anteriores.
Técnicas

Técnica conceptual, sirvi6 para la caracterizacion e

identificacion del objeto-de estudio.
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6.2.

6.3

Internet, valié para obtener informacién actualizada respecto

~al fenémeno objeto de estudio.

Encuesta, se utilizo para realizar el trabajo de campo en base

al cuestionario de preguntas.

Entrevista, se entrevist6 a los empleadores y usuarios de la
entidad.

POBLACION Y MUESTRA

Poblacion

"La poblacion comprendié a los restaurantes turisticos

constituidos en la Provincia de Andahuaylas.

Muestra

La muestra comprende a veinticinco (25) restaurantes turisticos
de la Provincia de Andahuaylas. Catorce de ellas inscritos en la
Direccién Regional de Turismo - Apurimac (DIRCETUR-
APURIMAC).

"uristicos

RECREO TURISTICO Jr. Los sauces Nro. 327 Apurimac

| 1 |"pPUMA DE PIEDRA" Andahuaylas
> |RECREO "CLURB SOCIAL" Jr. Constituciéon Nro. 650 Apurimac -
Andahuaylas :
3 |RECREO "ANTAHAYLLA" Av. Lazaro Ca}'rillo 140, 1ra.cda. -
Andahuaylas Apurimac
4 |RECREO TURISTICO Av. Santa Cruz Nro. S/n Apurimac -
"PONCECA" Andahuaylas
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: ‘ “ Jr. Ayacucho 960 (a 2 Cdra. es salud port
5 1;%%%50 TURISTICO "EL plomo ex.col gallos) - Andahuaylas -
' Apurimac
6 RECREO “LA DIVINA Jr. Ayacucho 732 7ma. Cdra. Jr. Ayacucho-
COMIDA” Andahuaylas -Apurimac
« » Av. Sesquicentenario N° 1640. Andahuaylas -
7 |RECREO “CUY RICO Apurimac.
“ " Av. Los Chancas 117 1ra.cda. Av. los
8 |RECREO "CHAMPITA chancas- Andahuaylas - Apurimac.
' « » Av. José Maria Arguedas 1030 a 1 Cdra. del
9 |RECREO "CHISPITA Ispa - San Jerénimo - Andahuaylas
10 RECREO ECOTURISTICO |Av. Sesquicentenario S/N Andahuaylas -
"“TULLPA" Apurimac
'|RECREO CAMPESTRE )
11 “VILLA RICO" Av. santa cruz S/N Andahuaylas - Apurimac
" te~n |Av. 3 de octubre 444 ( costado de la escuela
‘ 12 [RECREO "EL PARAISO mixta - talavera) Andahuaylas - Apurimac
Av. Leoncio Prado 540 (pasando arco de san
13 |RECREO "CIELO" Jer6nimo) - San Jerénimo - Andahuaylas -
Apurimac
" Av. Manco Capac S/N N° 595, 5ta.cda.av.
14 Ié%%ﬁg AO]%RIZAS DEL Manco Capac, cost. Puente - Talavera -
: Andahuaylas - Apurimac
15 RESTAURANTE Av. Progreso S/N a ' Cdra. - Andahuaylas -
TURISTICO LA SIRENA Apurimac
16 |RECREO CAMPESTRE Walalachi - Talavera -  Andahuaylas -
"WALLPAR" Apurimac
17 RECREO "LAS Jr. Tumay Waraca S/N, San Jeronimo -
PALMERAS" Andahuaylas - Apurimac
18 RECREO "VILLA AV. | Espana® S/N, Tercera Cuadra,
ARANJUEZ" Andahuaylas - Apurimac
, RECREO CAMPESTRE "LA |AV. Santa Cruz N° 480, Andahuaylas -
19 . ;
PERLA Apurimac
20 RECREO CAMPESTRE "EL [AV. Santa Cruz N° 594, Andahuaylas -
: TAMBO" - |Apurimac
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21

RECREO "EL BOSQUE"

AV. Sesquicentenario S/N, Talavera -
Andahuaylas - Apurimac

22

RECREO "EL PORTAL"

Jr. Ricardo Palma N° 550, San Jerénimo -
Andahuaylas - Apurimac

23

RECREO "VISTA ALEGRE"

JR. Los Cactus N° 198, Andahuaylas -
Apurimac

24

RECREO "LA CHOZA"

Av. paseo de la Reptublica S/N (dltima cdra.
av. progreso - orillas laguna) - Pacucha -
Andahuaylas - Apurimac

25

RECREO "RINCONCITO
TALAVERINO"

Chiwanpata S/N, Talavera

19




CAPITULO II

- CONCEPTOS Y/O FUNDAMENTOS DE LOS COSTOS DE
CALIDAD

2.1 COSTO
2.1.1 Definicion

El concepto de costo es uno de los elementos mas importantes
para realizar la planeacioén, el control y la toma de decisiones,
adicionalmente es un concepto que puede dar lugar a

diferentes interpretaciones:

- En términos generales diremos que costo son los recursos

sacrificados o perdidos para alcanzar un objetivo especifico.!

- Son desembolsos o sacrificios de valores que reportan
beneficios futuros; son capitalizables e inventariables y
hacen parte del estado de Situacién Financiera. Los valores

de los materiales, mano de obra y costos indirectos de

t Hongran Charles, y otros. Contabilidad de Costos, un enfoque gerencial. Pag. 23 -
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fabricacion y en general todo lo que tenga que ver con

produccion, es considerado como costos.?
2.1.2 Aplicaciones del calculo de costos

El Célculo de Costos se integra al sistema de informaciones
indispensables para la gestion de una empresa. El analisis de
.los costos empresariales es sumamente importante,
principalmente desde el punto de vista practico, puesto que su
desconocimiento puede acarrear riesgos para la empresa, e
incluso, como ha sucedido en muchos casos, llevarla a su

desapariciéon.?

Conocer no sélo que pasé, sino también dénde, cuando, en qué
medida (cuanto), cé6mo y porqué pasé, permite corregir los
desvios del pasado y preparar una mejor administracion del
futuro.

Esencialmente se utiliza para realizar las siguientes tareas:

4 Sirve de base para calcular el precio adecuado de los
productos y servicios.

4 Conocer qué bienes o servicios producen utilidades o

pérdidas, y en que magnitud.

# Se utiliza para controlar los costos reales en comparaciéon
con los costos predeterminados: (comparacion entre el costo
presupuestado con el costo realmente generado, post-

calculo).

2 Apaza Mesa, Mario, Consultor Econémico Financiero. Pag. 543

3 http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/Empresarios/costos.htm
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4 Permite comparar los costos entre: departamentos de la

empresa, empresas y diferentes periodos.
4 Localiza puntos débiles de una empresa.

% Determina la parte de la empresa en la que mas

urgentemente se debe realizar medidas de racionalizacién.

4 Controla el impacto de las medidas de racionalizacion

realizadas.

4 Disefiar nuevos productos. y servicios que satisfagan las
expectativas de los clientes y, al mismo tiempo, puedan ser

producidos y entregados con un beneficio.
# Guiar las decisiones de inversion.
4% Elegir entre proveedores alternativos.

# Negociar con los clientes el precio, las caracteristicas del
producto, la calidad, las condiciones de entrega y el servicio
a satisfacer.

4 Estructurar unos procesos eficientes vy eficaces de
distribucion y servicios para los segmentos objetivos de

mercado y de clientes.

4 Utilizar como instrumento de planificacién y control.

22



GASTOS DE OPERACION

- Gastos de Administracién

[

CLIENTES J

COSTOS DEL - Gastos de Venta
- Gastos Financieros )
PERIODO (GASTOS)  \_
r z
DEPRECIACION
AMORTIZACIONES
N\
PRODUCTO
; TERMINADO
- BANCOS COSTOS ACTIVO:
- SE INCURRE EN - Fijo A
PASIVOS CAPITALIZABLES - Diferido
¥
r 7
DEPRECIACION
L AMORTIZACIONES
PRODUCCION
COSTOS DEL o COSTO DE PRODUCCION EN PROCESO
. PRODUCTO MANO DE
(COSTOS) INSUMOS OBRA CARGOS
. INDIRECTOS
DIRECTA
" ALMACEN DE PRODUCCION EN COSTO DE PERDIDAS Y
INSUMOS PROCESO VENTAS GANACIAS
MANO DE OBRA
CARGOS
‘ INDIRECTOS
GASTOS DE
OPERACION
. Fuente: Apaza Mesa, Mario E, Consultor econémico Financiero. Pag. 544
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2.2 CALIDAD
2.2.1 Concepto de Calidad

La calidad es un concepto que ha ido variando con los afios,
por ello existe una gran variedad de formas de concebirla en
las empresas. A continuacién se detallan algunas de las

definiciones que cominmente son utilizadas en la actualidad:

- “Calidad significa satisfacer las necesidades del consumidor o
usuario considerando: la relacion externa de la empresa
(empresa-cliente o consumidor) y la relacién interna (de un

proceso a otro, de una operacion a otra).”

Fuente: http://josemanuelruizgarcia.blogspot.com/2011/01/calidad-total-primera-parte.html

- "Desarrollar, disefiar y mantener un producto de calidad que
sea el mdas econdémico, el util y siempre satisfactorio para el

consumidor”.’

4 Arturo Saldierna Gémez. Los Costos de Calidad, Pag. 32

> Ishikawé, Kaoru. ;Qué es el Control Total de Calidad? [En linea] pag. 53
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Basadas en la Fabricacion
e Calidad significa conformidad con los requisitos.
eCalidad es la medida en que un produi:to especifico se ajusta

a un diseno o especificacion.

Basadas en el trabajo
eCalidad es hacer bien las cosas a la primera”. Es la condicion
mas importante para lograr la eficiencia para mejorar el

trabajo y para mejorar a su vez la productividad.

~Basadas en el Cliente

e Calidad es aptitud para el uso.

eCalidad total es liderazgo de la marca en sus resultados al
satisfacer los requisitos del cliente haciendo la primera vez
bien lo que se haya que hacer. |

eCalidad es satisfacer las expectativas del cliente. Se logra la
satisfaccién del cliente al vender mercancias que no se

devuelven a un cliente que si vuelve.

Basadas en el Producto
elas diferencias de calidad son equivalentes a las diferencias

en la cantidad de algun ingrediente o atributo deseado. -

Basadas en el valor |

eCalidad es el grado de excelencia a un precio aceptable y el
control de la variabilidad a un costo aceptable.

e Calidad significa lo mejor para ciertas condiciones del cliente.
Estas condiciones son: El uso actual y el precio de venta del

producto.
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_También se ha establecido que, calidad es hacer bien las cosas
a la primera, considerada como calidad en el trabajo. Por lo que
calidad es la condicion mas importante para lograr la
eficiencia, para mejorar el trabajo y para mejorar a su vez la
productividad.

Al referir nuestro estudio a las actividades de la empresa, las
cuales tienen como propodsito fundamental atender
satisfactoriamente a los clientes, lo que s6lo podran efectuar,

si generan sus bienes y/o servicios, en condiciones de calidad.
2.2.2 Calidad Total (TQM)

La Calidad total es un sistema de Gestion de calidad que
engloba a todas las actividades, tanto internas como externas,
de la empresa y que tiene como objetivo satisfacer las
necesidades d los clientes, de las personas que trabajan en la

organizacion, de los accionistas y de la sociedad en general. ¢

Al hablar de Control de Calidad, se entiende como la primera
etapa en la gestion de la Calidad que se basa en técnicas de
inspeccién aplicadas a produccion. Posteriormente nace el
- Aseguramiento de la Calidad, fase que persigue garantizar un
nivel continuo de la calidad del producto o servicio
proporcionado. Finalmente se llega a lo que hoy en dia se
conoce como Calidad Total, un sistema de gestion empresarial
intimamente relacionado con el concepto de Mejora Continua y
que incluye las dos fases anteriores.”

® Alcalde San Miguel, Pablo. Calidad. [En linea] Pag. 126

7 http://www.monografias.com/trabajos14/calidadtotal/calidadtotal.shtml
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Los principios fundamentales de este sistema de gestion son

' los siguientes:

# Consecucién de la plena satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente interno y externo.

4 Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las
actividades y procesos llevados a cabo en la empresa.

# Total compromiso y un liderazgo activo de la Direccion.

# Participacion de todos los miembros de la organizacion y
fomento del trabajo en equipo.

# Involucrar al proveedor en el sistema de Calidad Total.

# Identificacién y Gestion de los Procesos.

4 Toma de decisiones de gestion basada en datos y hechos

objetivos sobre gestién basada en la intuicion.

# Dominio del manejo de la informacién.

La Calidad total es una estrategia que busca garantizar, a largo
plazo, la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de una
organizaciéon optimizando su competitividad, mediante: el
aseguramiento permanente de la satisfaccién de los clientes y

la eliminacién de todo tipo de desperdicios.
2.2.3.1 Mejora Continua

El uso objetivo, perseverante y creativo de los datos del
sistema de costos de calidad .y de los datos arrojados por los
sistemas internos de informacion en la toma diaria de
decisiones facilita la implementacion constante de grandes y

pequenias mejoras en la empresa, ya sea en el proceso, en el
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producto o en el servicio. Este proceso es conocido como la

mejora continua de la calidad.?

El proceso de mejoramiento continuo es una tarea humana y
para que funcione necesita que todas las personas que
intervienen en él, desempefien la parte que les corresponde de

la mejor manera posible.
2.2.3 Teorias de Calidad

Las principales aportaciones efectuadas por los tedricos mas

importantes de la calidad son:

4 Trilogia de la calidad (Joseph M. Juran)

# Método Deming o Ciclo PDCA (W. Edwards Deming)
# Cero Defectos (Philip Crosbs})

# Circulos de Calidad (Kaoru Ishikawa)

# Método Taguchi (Genichi Taguchi)

# Cinco "S" de KAIZEN (Instituto KAIZEN)

Trilogia de la calidad
Una de las principales aportaciones es la denominada trilogia
de la calidad, en la que se indica la relacién existente entre

planificacién, control y mejora de la calidad. °

1. Planificacién de la calidad: Determina las necesidades de los
clientes y desarrolla los productos y actividades iddoneos

para satisfacerlas.

8 Saldierna Gomez, Arturo. Op. Cit. Pag. 39

® ‘Miranda Gonzalez J.F., Introduccién a la gestion de la calidad. [En linea] Pag. 36
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2. Control de la calidad:. Evaluar el comportamiento real de la
calidad, comparando los  resultados obtenidos con los
objetivos propuestos para, luego, actuar reduciendo las
diferencias. | '

3. Mejora de la calidad: Establecer un plan anual para la mejora
continua con el objetivo de lograr un cambio ventajoso y

permanente.
Método Deming o Ciclo PDCA

El ciclo de Deming es un procedimiento destinado al
mejoramiento de problemas analiticos o de oportunidades. El

procedimiento consta de cuatro pasos:™®

1. Planear (P): En este punto se define operativamente la
oportunidad y se deben elaborar los cambios basandose en
datos actuales.

2. Ejecucion (E): Ejecutar el cambio realizando con el objetivo
de aumentar la satisfaccion sobre el nuevo proceso, asi como

el mejorar la comprension de lo que se esta requiriendo.

3. Control (C): Evaluar los efectos y recoger los resultados.

4. Actuacion (A): Estudiar los resultados, confirmar los cambios

y experimentar de nuevo.

' Mary Walton, W y otros. El método de Deming en la préctica. [En linea] Pag. 10
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Fuente: http://www.monografias.com/trabajos13/genecal/genecal.shtml

Cero Defectos

La tecnologia Cero defectos, de acuerdo al método Poka-Yoke
(que significa a prueba de errores) surgi6 y ha sido
desarrollada con mucho éxifo en. Jap6n, dando énfasis a la
prevencion de defectos mas que a la correccion de los mismos,
detectar dichos defectos con toda oportunidad para lograr su
correccion inmediata. !

Algunos de los objetivos de la tecnologia cero defectos son:

1. Prevenir errores en el inicio de los procesos.
2. Reducir al minimo las actividades de inspeccién, mediante
una adecuada planeacién de las mismas.
3. Retroalimentar rapidamente al operador que ha originado
una discrepancia con la finalidad de que ésta sea corregida

de inmediato.

1 . . . . ., . . . .
Pérez Fernandez de Velasco, José Antonio. Gestion de la calidad empresarial: calidad en los servicios

y atencidn al cliente. [En linea] Pag. 215

30



4. Asegurar una produccion sin defectos operativos.

Dentro de los beneficios mas relevantes que se obtienen por la

implantacién de la tecnologia cero defectos se encuentran:

1. Garantiza el cumplimiento integral del area de trabaj.o, con
las especificaciones vy ’;olerancias de los productos
requeridas por los clientes. (Calidad a'la primera vez).

2.Reduce los desperdicios y/o reprocesos originados por

productos defectuosos.

. Estimula la participacién creativa del operador.

. Reduce los paros de linea.

. Disminuye las actividades que no agregan valor al producto.

S U1 e W

. Como consecuencia de lo anterior, asegura la satisfaccion del

cliente con los productos fabricados.
Método Taguchi

El sistema integrado de Ingenieria de Calidad del Dr. Genichi
Taguchi es uno de los grandes logros en ingenieria del siglo XX.
La contribucién madas de Taguchi, ha sido la combinacion de
métodos estadisticos y de ingenieria para conseguir rapidas
mejoras en costos y calidad mediante la optimizacién del

disefio de los productos y sus procesos de fabricacion.

Taguchi se bas6 en las observaciones de Deming, que sostiene
~que el 85% de la No Calidad es atribuible a los procesos de la
organizacion y solo el 15% a los empleados o trabajadores

involucrados en dichos procesos.
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La funcion de pérdida de calidad, nos muestra la relaciéon entre
el total de pérdidas de la empresa con los defectos de calidad y
su alcance. La pérdida crece tan grande como incrementa la
variacion. Taguchi cree que una funciéon cuadratica provee una
buena aproximacion a las pérdidas. Las pérdidas incrementan

~dos veces el indice de la desviacion del costo meta.

Funcion de Pérdida de Taguchi

TARGET

Funcidnde .
Pérdida Variacion det

proteso

3
¥ ?

Figura 27
Fuente: http://www.monografias.com/trabajos13/genecal/genecal.shtml

Los conceptos basicos que plantea el método Taguchi son:

l.La calidad debe disefiarse en el producto mas que
inspeccionarse en él y en su produccion.

2.Se logra mejorar calidad al minimizar el desvio de un
determinado estandar, es decir, al reducir la variacién
natural del proceso de ejecucion.

3.El costo de calidad debe medirse como una funciéon del
desvio del estandar y las pérdidas deben determinarse en

todo sistema relacionado.

12 Saderra Jorba, Lluis. El secreto de la calidad japonesa: el disefio dé experimentos clasico, Taguchiy
Shainin. [En linea] P4g. 9 :
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Filosofia KAIZEN

El término KAIZEN es relativamente nuevo. De acuerdo a su
creador, Masaaki Imai, proviene de dos ideogramas japoneses:
“Kai” que significa cambio y “Zen” que quiere decir para
mejorar. Por lo que se puede decir que, “KAIZEN” es el
“cambio para mejorar” o “mejoramiento continuo”, como

comunmente se le conoce.

KAIZEN se enfoca a la gente y a la éstandarizacién de los
procesos. Su prdactica requiere de un equipo integrado por
personal de producciéon, mantenimiento, calidad, ingenieria,
compras y demas empleados que el equipo considere
necesario. Con la filosofia de KAIZEN se cambia el orden dando
prioridad a la Calidad y posteriormente a los costos y los
plazos. Masaaki Imai, dice que se debe empezar por
comprender el concepto de Cambio. ™

El cambio de KAIZEN expresa la idea de una mejora constante
en la empresa a través de cambios sensibles dirigidos a
perfeccionar evolucionar y desarrollar tareas consiguiendo un
incremento progresivo de la productividad y alcanzando un
mayor nivel de satisfaccion del cliente, ademas buscar una

evolucion continua a formas mas eficientes de trabajar.

El pensamiento de KAIZEN esta basado en una serie de

principios que se pueden simplificar en estos cinco puntos:

3 Alcalde San Miguel, Pablo. Op. Cit. Pag. 20
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. Estandarizacion (Seiketsu): En muchas ocasiones el personal
de la empresa realiza el mismo trabajo de forma distinta y

siguiendo pautas diferentes.

. Disposicion metdédica (Seiri): Establece la necesidad de

distinguir entre lo necesario y lo prescindible.

. Orden (Seiton). Exige que todos los recursos empleados en el
proceso deben encontrarse en su sitio asignado, de modo

que sea localizado y empleado lo mds rapida y eficazmente.

. Limpieza (Seiso): Consiste en mantener todos los equipos y
herramientas en un estado de conservaciéon dptimo, asi como

en limpiar y ordenar las areas de trabajo.

. Disciplina (Shitsuke): Debe asegurarse de que todo el
personal que participa en el proceso comprende y emplea los
estandares y procedimientos establecidos.

Al momento de aplicar la estrategia KAIZEN es fundamental el

uso de técnicas dirigidas a mejorar los indices de satisfaccion y

de productividad. Algunas de estas técnicas:

1. Sistema de sugerencias: Métodos para recoger y canalizar las

ideas que aportan los trabajadores.

2. Just in time (JIT): Sistema de gestién empresarial dirigida a la

entrega del producto al cliente en los plazos exactos para

eliminar los stocks de mercancias.
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3. Cero Defectos: Concepto que define la mentalidad de "hac_er

bien las cosas a la primera”.

4. SMED (Sisle-Minute Exchange of Die): Sistema que permite
reducir el tiempo de dedicacién a los aparatos y medios

materiales de trabajo.

5. Orientacion al cliente: En este principio, es esencial resaltar
que al hablar de cliente, se hace mencién tanto en el cliente

externo como en el interno.
2.2.4. Control Total de Calidad (CTC)

El control total de calidad puede definirse como “un sistema
eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de
calidad, mantenimiento de calidad y mejoramiento de calidad
realizados por los diversos grupos en una organizacion, de
modo que sea posible producir bienes y servicios a los niveles
mas econdémicos y que séan compatibles con la plena

satisfaccion del cliente”.*

El CTC exige la participacion de todas las divisiones,
incluyendo las de marketing, disefio, manufactura,
inspeccién. Se sugiere que el CTC se respalde por una funcién
gerencial bien organiz‘ada, cuya Unica area de especializacién
es la calidad de los productos y su area de operaciones fuera
el control de calidad.

14 Ramirez Padilla, Noel. Contabilidad Administracién. Pag. 122
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2.2.5. Circulos de Calidad

Se definen como, un pequefio grupo de empleados que
realizan un trabajo igual o similar en un area de trabajo
comun, que trabajan para el mismo supervisor, que se reinen
voluntaria y periédicamente, y son entrenados para
identificar, seleccionar y analizar problemas y posibilidades
de mejora relacionados con su trabajo, recomendar soluciones
y presentarlas a la direccién, y, si ésta lo aprueba, llevar a

cabo su implantacién.’

La idea basica de los Circulos de Calidad consiste en crear
conciencia de calidad y productividad en todos y cada uno de

los miembros de una organizacion.

2.3 COSTOS DE CALIDAD
2.3.1 Antecedentes de los Costos de Calidad

Después de la Segunda Guerra Mundial el mercado retoma el
interés en la competitividad, tratando de optimizar las
actividades de las organizaciones para obtener un producto

final con la maxima calidad y el minimo costo.

Las empresas entienden que el introducir la necesidad de
prevenir sin esperar a que se detecten los errores en los
procesos de produccién, trae como resultado, que el costo

final se disminuya.

El proceso de globalizaciéon de los mercados, ha logrado que

la competencia entre paises y entre empresas sea mas intensa

1 Merli, Giorgio. La calidad total como herramienta de negocio [En linea] Pag.100
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y exigente, v el hecho de que han ido surgiendo consumidores
cada vez mas educados, mds exigentes y con un mayor
numero de opciones para satisfacer sus necesidades, ha sido
uno de los puntos de presion que reciben las émpresas para

mejorar su competitividad y rentabilidad.

Al tratar de hacer las cosas bien, de una manera correcta y
cumplir con los deseos del cliente de una forma 6ptima, las
empresas logran la generacion de calidad que encierra en si,

un costo de oportunidad.

Las correctas mediciones de los costos de calidad sirven como
guia para los programas de la administracion de calidad,
ademdas de que mostrardan sefiales de alerta sobre los

problemas financieros relacionados con la calidad.

2.3.2. Costos de Calidad y su Clasificacion

Los costos de calidad, en términos sencillos son la suma de
los costos operativos de la calidad y los costos del
aseguramiento de la calidad, que se relacionan
especificamente con el logro o no del producto o con la
calidad del servicio.

El concepto de costos de calidad implica la utilizacion de
técnicas administrativas, encaminadas a cuantificar los
esfuerzos de la organizacién y las areas de oportunidad, en la
misma para obtener niveles 6ptimos de calidad, utilizando los
recursos disponibles de la forma mas rentable.
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Se considera costos de calidad aquellos costos necesarios para
alcanzar la calidad, surgen por la baja calidad existente o que
pudiera existir. Incluyen los costos directos por baja calidad
para la empresa y los costos de calidad ocultos, por lo que los
costos de calidad estan asociados con | la creacioén,

identificacién, reparaciéon y prevencion de defectos.®

Desde el punto vista pesimista se puede considerar a los
costos de calidad como las ineficiencias o incumplimientos,
los cuales son evitables, como pdr ejemplo: reprocesos,
desperdicios, devoluciones, reparaciones, reemplazos, gastos
por atencion de quejas y exigencias de cumplimiehto de
garantias, entre otros.

Otra definicion planteada nos dice que “los costos de calidad
son aquellos asociados con la prevencién, identificacion,
reparacion y rectificacién de la calidad deficiente y con el
costo de oportunidad de la pérdida de tiempo de produccion y

ventas, como resultado de una calidad pobre o deficiente”.

Los costos de calidad se clasifican en: Prevencion,
Evaluacion, Falla interna y Falla Externa."’

Cuando existe la probabilidad de que las cosas puedan salir
mal, una empresa incurre en los costos de prevenciéon y
evaluacion (costos de control), estos se consideran como una
inversion; cuando las cosas salen mal, se experimentan los
costos de fallas (internas y externas) considerandolos como

pérdidas.

'8 Hansen y Mowen. Administracion de Costos Contabilidad y Control. Pag. 116

Y saldierna Gémez, Arturo. Op. Cit. Pag. 49
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Costos de Prevencion

Son los costos en los que incurre una empresa para evitar y
prevenir errores, fallas, deéviacionesv/o defectos, durante
cualquier etapa del proceso productivo, que desmeriten la
calidad de éste. A medida que los costos de prevencion se
incremenfan, se espera que los costos de falla disminuyan, de
modo que se incurren en dichos costos para reducir el

numero de unidades que no se logran producir.

En resumen decimos que, “Son los costos que se incurre antes
de empezar el proceso con el fin de minimizar los costos por

productos defectuosos”®

Como ejemplos de elementos correspondientes a los costos de

prevencion, se pueden mencionar entre otros:

# Planificacion, establecimiento y mantenimiento del Sistema
de Calidad.

# Elaboracion y revision de especificaciones, procedimientos
e instrucciones de trabajo

#% Control de procesos

4 Planificacién de la producci(’m

# Instruccién y capacitacion del personal

#4 Auditorias internas del Sistema de Calidad

4 Informes de calidad "

# Circulos de Calidad

# Costos de instalaci()n,' calibracién, mantenimiento,
reparacién e inspeccién de equipos utilizados en el proceso

de produccion.

'8 Ramirez Padilla. David Noel. Op. Cit. pag.128
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La mejor manera en la que una empresa puede gastar en

costos de calidad es invirtiendo en los costos de prevencion.
Costos de Evaluacién o de Deteccion

“Son gastos que la empresa debe contemplar para lograr que
sus productos lleguen al mercado en condiciones de calidad

predeterminadas”!®

“Son los costos en que se incurre para determinar si los
productos o servicios cumplen con sus requerimientos y

especificaciones”?

Son aquellos costos en que incurre la empresa, destinados a
medir, verificar y evaluar la calidad de los materiales, partes,
elementos, productos y/o prbcesos, asi como para controlar y
mantener la produccion dentro de los niveles 'y
especificaciones de calidad, previamente planificados y
establecidos por el Sistema de Calidad y las normas
aplicables.

Estos costos son incurridos .durante y después de la
produccion pero antes de la venta. Las empresas presentan
costos de evaluacion para identificar productos defectuosos y
para asegurarse que todas las unidades cumplen o ekceden
los requerimientos del cliente. Incurrir en estos costos no
reduce los errores o previene que se presenten nuevamente
los defectos, sélo se detectan los productos defectuosos antes

de que sean entregados al cliente.

' Océano Grupo Editorial. Contabilidad de Gestién presupuestaria y de costos. Pag. 946

® Ramirez Padilla, David Noel. Op. cit. pag.128
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Como ejemplo de costos de evaluaciéon tenemos:

% Costos de inspecciéon y prueba de materiales, produccién en
proceso y productos terminados. |

# Inspecciones y ensayos finales.

4 Evaluaciones externas (auditorias externas).

4 Evaluaciones de disefio. _

# Andlisis e informes de inspeccion y pruebas de campo.

#% Actividades de evaluaciéon de la supervision.

4 Verificacion de proveedores.
Costos por Fallas Internas

Son aquellos costos resultado del fallo, defecto 0
incumplimiento de los requisitos establecidos de los
materiales, elementos, semi-productos, productos Vy/o
servicios y cuyo fallo y/o defecto se detecta dentro de la
empresa antes de la entrega del producto y/o servicio al
cliente. Se incurre en este tipo de costos, como resultado de la
pobre calidad detectada por las actividades de evaluacién.
Estos costos no se consideran como creadores de valor
agregado y no es necesario incurrir en ellos.

Algunos costos por fallas internas son:

# Costos por acciones correctivas, en los que se invierte
tiempo en buscar la causa de la falla y corregir el problema.

4 Desperdicios (materiales, insumos y recursos humanos)
generados por fallos o defectos. '

s Retrabajos y Reinspecciones.

% Reparaciones.
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#4 Costos incurridos en redisefiar el producto o el proceso
(ajustes a la maquinaria, proceso por reparaciones o
retrabados)

# Consultas técnicas con personal de la empresa y con
personal especializado.

“# Rechazos.

Los costos por fallas internas son los que “se producen antes
de que el producto salga al mercado, generan costos de
reproceso, reelaboracién, desecho, etc., y bajos rendimientos

por falta de control adecuado”™*

Los costos de fallas internas son considerados como evitables

Y No se presentaran a menos'que existan defectos.
Costos por Fallas Externas

Los costos por fallas externas son aquellos costos incurridos
al rectificar los fallos o defectos en la calidad del producto v
los que surgen por el incumplimiento de los requisitos de
calidad establecidos y cuyo fallo se pone de manifiesto
después de su entrega al cliente. También se consideran las
ventas perdidas provenientes del mal desempefio de los

productos o servicios entregados al cliente.

“Son aquellos costos que podrian ser evitados si no tuvieran

defectos los productos o servicios prestados”?

Estos costos incluyen:

2 Océano Grupo Editorial, Op. Cit. Pag. 946

2 |bid. 127
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#4 Atencién y solucién de quejas del cliente.

# Ventas perdidas.
4 Costos de imagen.

# Devoluciones y bonificaciones por pobre calidad.

# Servicio de garantias.

4 Reparaciones y/o reemplazos.

# Responsabilidad del producto.

% Costos legales: juicios y demandas. |

“# Seguros.

Componentes de los Costos de Calidad

Costos de Prevencidn

Ingenieria de calidad

Capacitacion v Reclutamiento del personal
|Planeacitn y ejecucion de programas de frabajo
Anditoriss v reportes de Calidad

Disefio de nuevos procesos
Disefio de uuevos equipos
Circulos de Calidad

Estudios de renfabilidad
Investigacidn de mereadotecnia
Certificacidn  seleccion,

| provesdores

Costos por Fallas Internas
Desechos

Sub-nfilizacidn de eqnipos
Retrabajo {reproceso)

Tienpo perdido (relacionado con defectos)
Reinspeccion

Cambios de dizefio

|Repataciones

Eliminacién de rechazos

evalnacién

Costos de Evaluacion {defeccion)
Inspeccion de materiag primas
Inspeceion de produceida e proceso

Inspeceion del producto terminado

Inspeccion de empagues

Aceptacitn de producto

Aceptacidn de Proceso

Evaluactonss al equipo ,
Laboraforios de mapeceidn, medicidn y enssyo
Anilisis e informe de inspeccitn

de Venficacitn continua da los proveedores

Inspeccidn de profotipos

Costoes por Fallas Externas

Ventas perdidss  (relacionadas con el
desempefio)

Garantias

Descuentos concedidos por defectos
Responsabilidad de producto

Solucion de quejas

“Costos Legales

Fuente: Elaboracién propia
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2.3.3. Establecimiento de un Sistema de Costos de Calidad

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

y afirmen la permanencia de la misma en el mercado.”

Las principales caracteristicas de un sistema de costos de

calidad son las siguientes:

% Resume en un sdélo documento todos los costos de la
organizacién y los expresa en unidades monetarias con el
fin de facilitar a la alta direccion sobre los que tiene mds

impacto econémico.

# Cada sistema de costos de calidad se implementa de
acuerdo a las caracteristicas del producto que se fabrica o
del servicio principal que se presta, a la complejidad del
proceso de fabricacion o de la prestacion del servicio
principal, al uso que el cliente hace del productc o del
servicio principal y al avance alcanzado por la empresa en

el proceso de mejora de calidad.

¥ saldierna Gémez, Arturo. Op. Cit. Pag. 172
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4 El sistema de costos de calidad no puede por si mismo
reducir los costos y/o mejorar la calidad. Es sclo una
herramienta que permite a la lata direccién conocer la
magnitud del problema de costos, determinar con precision
las dreas de oportunidad y evaluar monetariamente los
resultados de los esfuerzos en la mejora continua de la
calidad.

4 En un sistema de costos de calidad, es mas importante la
coherencia que la exactitud, va que es un indicador
aproximado de las magnitudes y de las tendencias de los
costos. Hasta un 10% de variabilidad en la exactitud de los
datos es aceptable, siempre y cuando haya coherencia en
los mismos y se incluyan las actividades y los costos mas

impactantes.

4% La difusiéon del reporte de los costos de calidad es
estrictamente interna y limitada a unos cuantos puestos de
la organizacién, generalmente de la alta direcciéon. Dado
que, al igual que el estado de resultados y el balance
general, el reporte de los costos de calidad contiene datos
confidenciales sobre la empresa, es conveniente limitar su
difusién a aguellas personas gque pueden aprobar o negociar

acciones sistematizadas de correcciéon o de mejora.
2.3.3.1. Impiementacion de un Sistema de Costos de Calidad

El sistema de costos de calidad es un valioso instrumento,
quizas el mas impactante en épocas de crisis, mediante el cual
la alta direcciéon puede identificar, definir, clasificar y evaluar

en términos monetarios sus propios costos, tanto los de no-
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calidad como los de calidad y actuar sobre aquellos que mas
le impacten. Por lo cual es muy importante que la gerencia,
formalice y dirija personalmente el plan de creacidn,

implementaciéon y operacion del sistema de costos de calidad.

Como primer paso, para ‘una correcta y efectiva
implementacién de un sistema de costos de calidad, la
integracion del grupo de trabajo. Es la alta gerencia quien
selecciona e integra el equipo responsable de Ila
implementacién de dicho sistema, adecuado a ias necesidades
de la empresa. Este grupo por lo general esta compuesto por
representantes de las dreas de produccién, calidad, finanzas y
un asesor externo principalmente. Este grupo es apoyado por
las personas necesarias para recabar, integrar y reportar

oportuna y confiablemente la informacién requerida.?*

Antes de que el grupo de trabajo de costos de calidad inicie
sus actividades, debera tener un proceso de capacitacion
general, asi como de los temas de, mejora continua y sistema

de costos de calidad.

La primera actividad del grupo de trabajo de costos de calidad
consiste en elaborar un programa de actividades para la
creacion y la implementacion del sistema propio de la
empresa. El programa debe contener el objetivo y los
conceptos del sistema de calidad; los costos que se incluiran
en el sistema, asi como los datos aportados por los sistemas
de informacion de la empresa; las erogaciones que integran el
total de cada costo, al igual que las subdivisiones de cada

costo a fin de que proporcionen datos que faciliten la toma de

* Saldierna Gémez, Arturo. Op. Cit. Pég. 174
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decisiones; el sistema para la obtencién de todos los costos, la
matriz de los costos de calidad, ademas de los formatos para
recabar los datos y para reportarlos, el nivel é6ptimo de los
costos de calidad. También contendra el disefio del sistema
computacional y la cuantificacion de la informacién,
presentandose el primer reporte general de costos de calidad.
Los datos no aportados por los sistemas de informacion de la

empresa, se tendran que generar.

Una vez elaborado el programa de actividades, es conveniente
que el grupo de trabajo establezca el objetivo y defina los
conceptos del sistema de costos de calidad de acuerdo con las
necesidades especificas y la cultura organizécional de la

empresa.

Después el grupo de trabajo identificard y seleccionara los
costos que se incluiran en el sistema de costos de calidad,
teniendo como ayuda los datos que aportan los sistemas de
informaciéon de la empresa, tal es el caso de los reportes
contables, los de costos, la balanza, los reportés de

produccion, los de ventas y los de calidad.

Se tiene los siguientes criterios para seleccionar los costos

con lo que se iniciara el sistema:

elniciar incluyendo todos los costos que abarque una
limitaciéon establecida por el propio grupo de trabajo. En este
criterio se incluye cualquier costo incurrido por detectar,
prevenir, evaluar y/o corregir fallas en el producto, servicio
y/o el proceso, asi como por corregir trabajos defectu_osos 0

un servicio mal formado. También se considera cualquier
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costo incurrido por ayudar'a las personas a que hagan bien
su trabajo, determinar si la producciéon o el servicio es
aceptable, los costos de mas entre el consurho real de los
insumos y los recursos necesarios para producir bien un
producto, cualquier costo en el que se incurre para asegurar
que los productos, los servicios, los sistemas y/o los
procesos se hagan bien. Una ventaja de este criterio es que
desde el principio se tiene una visién total de los mismos; y
como desventaja es el que se trabaja administrativamente
con varios costos que en un periodo largo de tiempo no

podran ser atacados por alguna accién de mejora.

elniciar con los costos mas relevantes. Los costos relevantes
son aquellos que tienen una mayor repercusion monetaria en
los resultados operativos de la empresa. Una ventaja de este
criterio es que los recursos de la empresa se avocan a
disminuir v/o eliminar los costos que mdas impacto
econdmico tienen sobre la operacién de la organizacién; una
desventaja es que, al iniciarse el sistema, la visiéon de total
de los costos que se presente a la gerencia nunca sera al
100%. En este caso, se recomienda establecer el sistema de

costos por etapas:

a) Costos cuantificables de alto impacto.
b) Costos no cuantificables de alto impacto.
¢) Costos cuantificables de bajo impacto.

d) Costos no cuantificables de bajo impacto.

rIniciar incluyendo tantos costos como lo permita la
capacidad de los ejecutivos y de los grupos de trabajo de la

empresa para tomar acciones sistematizadas correctivas y/o
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de mejora. Lo cual es una manera de ajustar las acciones
correctivas y/o de mejora a la capacidad de los recursos de

la empresa, mediante la aplicacion de la técnica de Pareto.

»Iniciar con los costos cuyos datos se encuentran ya en los
sistemas de informacion de. la empresa. Es una forma
pi‘éctica de iniciar un sistema de costos de calidad, su
principal ventaja es el contar ya con los datos de los mismos,
y cuya mayor desventaja es la comodidad de convertir poco
a poco el sistema de costos de calidad en un sistema de

costos contable y ortodoxo.

Una vez identificados y seleccionados los costos con los que
se iniciard el sistema de costos de calidad, es conveniente
definir cada uno de ellos de acuerdo al criterio que el grupo
considere mds conveniente para trabajar en su reduccién.

Algunas definiciones podrian ser:

e Desarrollo de proveedores.

¢ Mantenimiento preventivo y mantenimiento correctivo

e Estudios de mercado

e Capacitacion .

e Actualizacion de manuales,

e Inspeccion de materiales del produéto, del servicio y/o del
proceso. |

e Desperdicio de insumos.

e Desperdicio de otros materiales de produccion.

e Inventarios

o Tiempos improductivos
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Una vez definido cada uno de los costos, es conveniente
analizar los reportes de los sistemas de informacion de la
empresa para identificar entre los datos que generan, aquellos
relacionados con los costos que se incluirdn al inicio del
sistema de costos de calidad, asi como la forma en que se
subdividen, en que los recaban, evalllan y presentan.

Es conveniente establecer qué erogaciones integran el total de
cada uno de los costos de calidad con que se ini(_:iaré el
sistema de costos. Ya que se conocen los costos gue se€ van a
contemplar en el sistema, se debe establecer las subdivisiones
de cada costo a fin de que proporcionen datos que faciliten la
toma de decisiones. Los criterios tradicionales en que se
subdividen y agrupan los datos de los costos generalmente
son amplios y no llegan hasta las causas que los originan;
razon por la cual se presenta la informacion oportuna y
correctamente; pero de una manera tan amplia que no ayuda a

la toma de decisiones.

Una vez que se identificaron los datos aportados por los
sistemas de informacién de la empresa, que se definieron las
erogaciones que integran el total de cada uno y que se
establecieron las subdivisiones de cada costo que sera
incluido en el inicio del sistema de costos de calidad, el grupo
se evoca a generar los datos que requiére el sistema de costos
de calidad y que no son proporcionados por ninguno de los

sistemas de informacion de la empresa.

Ya que se tienen todos los datos (tanto los aportados por los
sistemas y los generados), el paso a seguir es el adecuar toda

esta informacion a los reguerimientos del sistema, que
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previamente fue disefiado para la obtencion de todos los
costos de calidad. Al realizar el disefio del sistema, se debe
adecuar la informacion generada por los sistemas de
informacion de la empresa y la informacién no generada por
dichos sistemas, en ésta ultima se deberd de determinar la
forma de recabar, procesar e incorporar la informaciéon
necesaria. También se estableceran las férmulas para la

obtencion de los costos de calidad.

Una vez puesto en marcha el sistema de costos de calidad, se
podra cuantificar la informacién y presentar el primer reporte
general de costos de calidad. Para cuantificar la informacion
generada, generalmente bastara con multiplicar las unidades
en cada uno de los conceptos y de sus subdivisiones por el
factor costo de cada unidad. Como los factores de costo son
dindmicos y varian a través del tiempo, es conveniente crear

un archivo de los mismos.
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2.3.3.2. Analisis y Evaluacién del Sistema de Costos de Calidad.

Una vez implementado el sistema de costos de calidad, se
prepara un reporte en el cual se clasifican los costos de
calidad definidos en el sistema y se comparan por
departamentos, areas o incluso proyectos. Esta tabla es
utilizada por el departamento de contabilidad como un
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reporte del periodo ya que muestra los elementos del costo

que estan siendo reportados por cada area.”

Se deben medir por departamento los reportes originados por
el sistema, para determinar en esta forma los errores,
mermas, desperdicios, tiempos perdidos, etc., con los que
estda operando la empresa; esto facilitard el proceso de
concientizacion del personal sobre la necesidad de llevar a
cabo el mejoramiento y efectuar las correcciones que resulten.
procedentes, ademas de que se contard con un parametro para

conocer el avance que se lleva a cabo a este respecto.

Para efectos de medir el estado en que se encuentra la calidad
en la empresa, se pueden tomar en consideracion, entre otros,

los siguientes aspectos:

e Tiempo empleado en la revision y/o correcciéon de los
trabajos.

e Numero y porcentaje de errores cometidos en el trabajo.

e Volumen de desperdicios y faltantes de los recursos de la
empresa.

e Volumen de articulos devueltos por los clientes.

e Demora en la informacion geherada por las diversas areas

de la empresa.

Inicialmente, los datos presentados seran analizados en una
primera instancia por el periodo de tiempo que representan y

después serdan examinados en su conjunto.

ZS.Saldierna GoOmez, Arturo. Op. cit. Pag. 176
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Fl sistema de costos serd eficiente en la medida en que
cumpla con los requerimientos para los que fue creado e
implementado. Se debe evalluar con cierta frecuencia, cada
uno de dichos requerimientos vy aplicar medidas
sistematizadas de correccién o de mejora cuando éstas sean

necesarias.

Las siguientes preguntas pueden servir de base para una
correcta evaluacion del sistema de costos de calidad de la

empresa:*

e ;Permite identificar, clasificar, recabar, cuantificar
monetariamente y jerarquizaf de una forma oportuna y
confiable las erogaciones de la empresa?

e ;Permite medir en términos econdémicos las dareas de
oportunidad para la reduccion de los costos de la empresa?

e ;Permite medir en términos econémicos los avances del
programa de mejora de la empresa?

e ;Proporciona informaciéon adecuada para optimizar los
esfuerzos de la empresa para lograr mejores niveles de
calidad, costos y/o servicio?

e ;Proporciona informacién adecuada para fundamentar las
decisiones de acciones sistematizadas de mejora?

Es conveniente que la valuacién del costo de calidad sea
efectuada por el titular del area financiera, dado que por ser
independiente de las dreas operativas, tiene el requisito de la

imparcialidad u objetividad, lo que favorece a una valuacién

*® 1bid. Pég. 176
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justa, ademas de que conoce los costos que puedan asigharse

a este respecto. ¥
2.3.4. Cuantificacion de los costos de calidad

Este es uno de los puntos mas importante y a la vez mas
dificiles de llevar a cabo en el momento de implementar el
sistema de costos de calidad. A continuacién se plantéa
algunos de los métodos con lo que es posible calcular los

costos tangibles e intangibles.

Métodos para el Calculo de los Costos Tangibles de Calidad
y de no Calidad

# Contabilidad por los documentos primarios.
4 Partidas explicitas en los estados de resultados mensuales
# Calculo y registro del costo por suceso.

# Técnica del costeo por actividades.
Contabilidad por los documentos primarios.

Consiste en que el responsable del departamento de
contabilidad de la empresa, contabilice cada operacion, y
elabore el comprobante correspondiente de las operaciones
corrientes que se realicen, i‘nme'diatamente después, en caso
de que proceda se debe incluir el comprobante en las

estadisticas referidas al sistema de costos de calidad.

Por ello, cada jefe de drea "al mismo tiempo que firma los

documentos contables (facturas de terceros, vales de salidas

7 Tapia Ayala, Francisco. El Contador Piblico y la productividad de la empresa. Pag. 82
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de almacén, reportes de trabajo, etc.) debe escribir una nota
aclaratoria en cada documento de manera que el contador
pueda delimitar claramente que partidas estan asociada a
costos de calidad y proceder a realizar el correspondiente

apunte contable en las cuentas estadisticas.
Partidas de gastos explicitas en los Estados Financieros.

Dentro del plan de cuentas de la contabilidad existen algunas
cuentas en la que se registran hechos u operaciones que se
identifican total o parcialmente con la clasificacion de los

costos de calidad. Como las siguientes:

4% Costos Tangibles de Prevencion:

» Gastos de Capacitacion

# Costos Tangibles de Evaluacion:

« Gastos de Capacitacion

# Costos Tangibles por Fallas Internas:
+ Mermas

» Deterioros

« Cuentas y efectos Incobrables

* No Depreciada

+ Gastos por faltantes y perdidas

# Costos Tangibles por fallas externas:
* Mermas

« Deterioros

« Indemnizaciones a clientes

» Multas
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Cdlculo y Registro del costo por sucesos.

Este método consiste en hacer los calculos de todos los gastos
incurridos en los sucesos derivados de la mala calidad en la

prestacion del servicio al cliente.
Método de costeo por actividades (ABC).

El costeo ABC es una herramienta estratégica para la toma de

decisiones porque permite a la empresa:*

e Saber donde se gana o pierde dinero

e Comprende como el costo de los procesos impacta en las
utilidades. |

e Conocer dénde céomo y porqué los recursos no han sido

muy bien utilizados.

Por otro lado, teniendo en cuenta que la mayoria de las
actividades de costos de calidad no pueden ser identificadas
claramente en el plan de cuentas de la contabilidad financiera,
y estas se encuentran dentro de los diferentes elementos de
costos-gastos de dicho plan de cuentas, es necesario emplear
un método cientifico que nos permita extraer de los estados
de resultados de la contabilidad financiera los costos y gastos
de las actividades propias del sistema de gestién de la
calidad. Para lograr este propdsito se puede emplear la técnica
de costeo por actividades (ABC). Para aplicar la primera fase
de esta técnica de costeo, es necesario todo un proceso de

preparacion previo como el siguiente:®

% Apaza Mesa, Mario. Costos ABC ABM y ABB, herramientas para incrementar la rentabilidad y la
competitividad empresarial. Pag. 69

# http://www.monografias.com/trabajos14/calculocontab/calculocontab.shtml
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4 Definir si la aplicacién del ABC se hara utilizando areas de
responsabilidad o agrupaciones de costos, ademas de hacer
los ajustes correspondientes en cada caso.

# Analisis y revision de la clasificacién y registro de los
gastos directos e indirectos de cada area de
responsabilidad. |

# Definiciéon de las bases sobre la cual los gastos indirectos
seran prorrateados o distribuidos entre las dreas de
responsabilidad.

# Definir los inductores de cbstos de primer nivel.

# Preparar el sistema automatizado para calcular el costo de

las actividades.

Una vez que el sistema de costeo por actividades, genera la
informaciéon referente a los costos de calidad, 1la
administraciéon basada en actividades (ABM) la clasifica, en la
informacioén que agrega valor y en aquella que no, y conserva
‘solo la primera, adecuandose este principio a la

administracion total de calidad.'

Las actividades de falla interna y externa y sus costos
asociados no agregan valor y deben eliminarse finalmente. Se
dice que por la naturaleza dinamica de la administracién total .
de calidad. Al principio se producen algunas unidades
defectuosas y la empresa ha de continuar desarrollando
actividades rélacionadas con la falla.

Las actividades de prevencion, desarrolladas con eficiencia,
pueden clasificarse como de acumulaciéon de valor y deben
conservarse; sin embargo, quiza en un principio no se

desarrollen con eficiencia, y la reducciéon y selecciéon de
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actividades se pueden usar para alcanzar el estado de valor
agregado deseado. Las actividades de evaluacién son mas
dificiles de determinar. La idea inicial puede ser clasificar
todas las actividades de evaluacion como de no-acumulacion
de valor; pero, en realidad, puede necesitarse algun nivel de
estas actividades para no caer de nuevo en la situaciéon

anterior.
" Calculo de los costos Intangiblés de la No Calidad.

Los costos intangibles, también denominados costos
implicitos son aquellos que se calculan con criterios
subjetivos y que no son registrados como costos en los
sistemas de contabilidad. Teniendo en cuenta la importancia
que se le atribuye a los costos Intangibles algunos autores
consideran, que un sistema de costos de calidad para ser
completo debe incluir un método o férmula aunque sea
aproximado para €l calculo de los mismos. Los costos
| intangibles externos por la mala calidad son, las pérdidas de
posibles clientes y por tanto de ingresos futuros producto de
la mala calidad. *

2.3.5. Reportes de costos de Calidad

El gque una empresa cuente con un adecuado sistema de
informes de costos de calidad, es de vital importancia para
lograr un control adecuado en el manejo de los costos de
calidad.

* saldierna Gémez, Arturo. Op. Cit. Pag. 50
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“Estos reportes deben informar con detalle los costos reales
de calidad con el fin de que la administraciéon esté informada
de cuanto gasta en cada uno de los conceptos y manera en

que cada uno repercute en las utilidades de la empresa.”!

Debe mostrar un listado detallado de costos de calidad reales

por categoria. Un reporte de costos de calidad:

Primero, muestra cuanto se gasta en cada categoria de costos
de calidad y su impactoe financiero en las utilidades.

Segundo, presenta la distribucion de costos de calidad por
categoria, permitiendo que se evalle la importancia relativa
de éstas. '

La relevancia financiera de los costos de calidad puede
evaluarse con mads facilidad si se expresan estos costos como
un porcentaje de las ventas reales, teniendo presente que lo
recomendable es que los costos de calidad representen el 2.5%
de las ventas, este porcentaje variara de acuerdo a la visiony
objetivos de la empresa.

Se recomienda, que cada costo de calidad tenga un reporte
por separado (en su propia cuenta) para que asi la
informacién sea lo mas clara y rapida de comprender, siendo
ésta clasificacion la fuente de informacion de los costos de
calidad.

Un reporte de costos de calidad sélo sera 1til si su
clasificacién es comprendida, aceptada y si se puede usar el

contenido del reporte de forma o6ptima. La clasificaciéon mas

- * Apaza Mesa, Mario, Op. Cit. Pég. 666
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usual, es la de establecer un sistema de reportes de costos de
calidad por lineas de productos, por departamentos, por

plantas o divisiones y por los periodos de tiempo de los

reportes.
TMFEEE dem s hE Ao oandgd Slorad Bioembre deretom o T .
CoOsTOS DE
) CALIDAD > DE YENTAS

COSTODS DE PREYERCIORN 1.197.00 522
Estudio de proveedares. . 29%_ 00
Eeuismn de equlPos .de- cocina, 392_00
insumos y materia prima
Planificacién de la calidad. 25000
Revisiones del proceso. 25000 .
COSTDS DE EYALUACIORN . TOE.00 3%
Inspeccl?n para determinar la 286_00
conformidad de los platos
Formacicon del personal de calidad 220_00
COSTOS DE FALLAS INTERRMOGRS |
Platos Fallados. G10_.00 1.686._00 7oa
Demoras en la preparacidn de platos Sa4_ 00
Bienes y equipos estropeados 492 00
COSTOS DE EALLAS EXTERNAS 1. 14400 -+
Platos rechazados y devueltos. 42100 E
Anélisis de las devoluciones 399_00
Informe de Fallos. 3Z4.00

Fuente: Flaboracién propia

Matriz de costos de calidad

La Matriz de costos de calidad es uno de los reportes mads
utilizados, porque permite un andlisis por cada departamento
de la organizacion y en los renglones por las categorias de los
costos de calidad. La matriz de costos de calidad permite
identificar y reconocer los efectos de cada accién sobre los
costos de calidad, ademas de permitir que funcién o

departamento presenta los costos de calidad mas elevados.®*

En la matriz pueden expresarse los costos, en unidades

monetarias (actuales o estimadas) o porcentajes relativos a los

%2 saldierna Gémez, Arturo. Op. Cit. Pag. 131
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montos invertidos en ellos. La base de cada periodo puede ser
la inversion realizada el primer afio en que se implementé el

programa de calidad total.

Disefio Compras | Produccién | Finonzas (| Contabilidad | Otcos| Total

C. Prevencion
Planeacidn de
calidad
Capacitacidén
Otros

C. Evahracion
Inspeccion ¥
Pruebas
Insinunestos
Oeros

. Fallas

Internas
Desperdicio
Retrabajo
Otros

C.. Fallas

Externas
Drevaluciones
Recalls
Otros

Totai

Fuente: www.wikipedia.com.pe

2.3.6. Herramientas de Calidad

Para lograr documentar todo lo que respecta al logro de la
calidad total, las empresas necesitan identificar los
verdaderos problemas que_ocurren en el area respecto a
calidad, esto lo logran con la ayuda de diversas herramientas
que se han disefiado para una correcta identificacion de los

problemas de calidad.®

4 Andlisis de Causa - Efecto

También es conocido como Diagrama Ishikawa o diagrama de
espina de pescado (por su forma). Kaoru Ishikawa desarroll6
el diagrama causa efecto, como una forma de reunir los

factores mas importantes que originan un problema.

** Alcalde San Miguel, Pablo. Op. Cit. Pag.144
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Se utiliza para poner en evidencia las muchas y diversas
causas que pueden originar un problema, o en forma general,

producir determinado efecto.

El diagrama espina de pescado se conforma por la espina
central, la cual en el extremo derecho establecera el problema
a resolver, esta espina conectara las causas con los efectos,
del problema de calidad; las flechas (espinas) que se conectan
con la espina central describen las principales causas del
problema; y las pequefias ramificaciones que se desprenden y

llegan a ellas son los factores que las originan. *

Widauino Miedicitin

Proilema de
Cofidad
Eiecto

Coracterisficas

Fuente: www.wikipedia.com.pe

Permite vincular y analizar integradamente los procesos de
gestion del proyecto y los procesos del producto en ejecucion.
El efecto y al mismo tiempo la meta del sistema, es alcanzar

las caracteristicas de calidad. Las palabras que aparecen en

** |shikawa, Kaoru. ¢ Qué es control total de la calidad? Pég..77
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“los extremos de las ramas son causas. En el control de calidad
las causas dadas se llaman factores causales. Un conjunto de
estos factores causales recibe el nombre de proceso. El
término proceso no se limita al proceso fabril. El trabajo
relacionado con disefio, compras, ventas, personal vy

administraciéon también constituye procesos.

El proceso, o conjunto de factores causales son infinitos y
tiene que controlarse a fin de obtener mejores productos y
efectos. Este enfoque prevé los problemas y los evita antes de
que ocurran, razén por la cual se denomina control de

vanguardia. *»
4 Diagramas de Flujo

Esta herramienta permite visualizar el circuito que sigue el
producto o servicio que se esta desarrollando, asi como la
informacion y documentaciéon necesarias para su ejecucion, a
medida que todos ellos atraviesan los diversos sectores que
integran el mismo.3®

Esta verdadera hoja de ruta 'indica las actividades, los
controles y los puntos de decision aplicables en el proceso.
Los diagramas de flujo ponen en evidencia actividades y
controles del proceso que pueden estar fallando, o bien que

son redundantes o erroneos.

* Ibid. Pag. 78

* Alcalde San Miguel, Pablo. Op. Cit. P4g.152
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Fuente: www.Monografias.com.pe

% Anadlisis de Pareto

Es una forma de analizar datos, es decir, de identificar
problemas realmente importantes. Esta herramienta clasifica

diversos resultados en orden decreciente de ocurrencia. ¥

Fuente: http://www.monografias.com/trabajos12/indicado/indicado.shtml

¥ \bid. Pag. 145
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Aplicando el principio de la distribucién desigual de las
causas en el universo, este‘diagrama permite distinguir los
“pocos vitales” de los “muchos triviales”. Los primeros son la
causa del 80% de los resultados, mientras que los tultimos del
20% restante.

Diagrama de interrelacion

Este diagrama permite visualizar y organizar ideas
relacionadas con un tema o problema y muestra las
conexiones logicas de causa y efecto entre los factores

surgidos al utilizar el diagrama de afinidad.

Su aplicaéién va dirigida tanto a problemas técnicos, de
gestion y organizativos de los proyectos, sobre todo cuando
existen dificultades para llegar a las causas de raiz de un
problema, puesto que s6lo sus sintomas son evidentes.
Aquellos factores sobre los que convergen un gran nuamero de

flechas, son llamados “factores importantes”.

Compromiso de Ia i Capacitaciéon ¥y
Direccitn enfrenamiento

Mejor desempeiio
del eanine

E . ¥
Reconochuientos v [* Resaliados.
TRCOIBBENSas

Fuente: http://www.monografias.com/trabajos13/genecal/genecal.shtm#HERRADMI
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1. Diagrama de Flecha
Este diagrama se usa para la planificacion de tareas, con base
a la secuencia y duraciéon de las mismas. Es ampliamente

utilizado en la planificacion de plazos en proyectos.

Herramientas y Técnicas de innovacidén, creatividad y
mejora continua '

Es tipo de técnicas y herramientas sirven para generar y/o
analizar informacién, para luego recabar datos e informacién

que sera utilizado para el desarrollo de la mejora continua.*
Dentro de esta clasificacidn se encuentran:

a) Tormenta de Ideas (Brainstorming)

La tormenta de ideas es una manera simple de generar
multiple ideas dentro de un equipo de trabajo, con el objeto
de identificar problemas, determinar las causas que los

originan y proponer soluciones.®

b) Despliegue de la funcién de calidad (QFD)

Esta herramienta es también conocida como QFD (Quality
Function Deployment), es una metodologia altamente
estructurada que permite identificar, clasificar y ordenar por
gradoe de importancia los requerimientos del cliente y los

beneficios esperados de un determinado preducto o servicio,

de manera de correlacionar los factores y requerimientos

correspondientes con el disefio y la elaboracion de dicho

producto o servicio.®

* lbid. Pég. 142

* bid. Pag. 142

“bid. Pag. 143
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CAPITULO IIL

GERENCIA ESTRATEGICA DE COSTOS

La Gerencia Estratégica de costos (GEC) consiste en la utilizacién
" que la gerencia hace de la informacién de costos, para tomar
decisiones que incrementen el valor de la empresa. La GEC resulta
de la combinacion de tres temas fundamentales: analisis de la
cadena de valor, analisis de posicionamiento estratégico y analisis

de causales de costos.

3.1. CADENA DE VALOR

La ventaja competitiva no puede examinarse tomando a la
empresa en su totalidad, por lo cual surge la necesidad de
dividirla en sus diferentes procesos y asignarle, a cada uno, los

costos y activos correspondientes.*

Para establecer la ventaja competitiva, es necesario definir la
cadena de valor de una empresa para que compita en un sector
industrial especifico. Indicando con la cadena genérica, las
actividades de valor generales y con las individuales se

identificaran la cadena de valor de la empresa en particular.

! RAMIREZ PADILLA, David Noel. Op. Cit., Pag. 105
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Por lo que el término de cadena de valor se puede entender
como una forma de andlisis y evaluacion de todas las funciones
de la actividad empresarial, mediante las cuales, se divide una
empresa en sus partes constitutivas (produccién, marketing,
investigacion y desarroilo, recursos humanos, sistemas de
" informacién y la infraestructura), buscando identificar fﬁentes
de ventajas competitivas en aquellas actividades generadoras

de valor.

La cadena de valor estd definida como el conjunto
interrelacionado de actividades creadoras de valor que se
extienden por todos los procesos productivos y operativos de

la empresa.*

Las empresas para que sean competitivas necesitan que sus
directivos identifiquen y eliminen actividades que no generan
valor y para que sean rentables, éstos requieren informacién

que les permita gestionar el costo de las actividades.

3.1.2 Actividades de la Cadena de Valor

La cadena de valor consiste en actividades de valor y de
margen. Las actividades de valor son las actividades distintas
fisica y tecnolégicamente que desempefia una empresa. Estos
son los elementos por medio de los cuales una empresa crea un
producto valioso para sus conipradores. El margen, es la
diferencia entre el valor total y los costos totales incurridos
“por la empresa para desempenar las actividades generadoras

de valor.

2 Instituto Pacifico, Actualidad Empresarial Revista de Investigacién y Negocios. 2da quincena de
noviembre 2010, p.IV-2
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Cada actividad de valor emplea insumos comprados, recursos
humanos y algin tipo de tecnologia para desempefiar su
funcion. También crea y usa la informacién (datos del
comprador, parametros de desempefio, estadisticas por fallas),
asi como activos financieros como inventario y cuentas por

cobrar o compromisos como cuentas por pagar.

Las actividades de valor pueden dividirse en dos amplios t1pos

actividades primarias y actividades de apoyo.

o,
§ {s} t’sﬁﬁﬁ&ﬁ bﬁ ;ziéawwaa ﬂummas.
52 {E} Reclutamiento, Capacitacion, Sistema de Remunemeiin)
> g,; : DESARROLLO DE TECN OLOGIA
§ @s g&f‘*mmﬁ% do productes, investigacion de mircads)
o | COMPRAS i
, Ep mm;amm&tm maguaaTias; publicidad, sorvicios)
LOGISTICA | OPERACIO- LOGISTICA WMARKETING  SERVICIOS
Iﬁ%ﬂﬁﬂ HES EXTERNA | YVENTAS | POSTVENTAS
Eibantae, | BE Piogess | (B Foama R
» funticacion i de e ventes, htalacide,
e f&%@ do i pedides, | promodienss,]  soporte al
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Actividades Primariay

Fuente: www.gestiopolis.com.pe
Actividades Primarias

En las actividades primarias hay cinco categorias, relacionadas

con la competencia en cualquier empresa de servicios. Cada
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categoria es divisible en varias actividades distintas que
dependen del sector servicios en particular y de la estrategia

de la empresa.®

¢) Logistica de entrada: incluye la compra y la entrada al
almacén de los insumos, asi como los requerimientos de
materiales para el administrativo.* Las actividades asociadas
con recibo, almacenamiento y diseminacién de insumos del
producto, como manejo de' materiales, almacenamiento,
control de inventarios, programacion de vehiculos y retorno

a los proveedores.

d) Operaciones: son los pasos de los procesos productivos.®
Actividades asociadas con la transformacién de insumos en
la forma final del producto, como maquinado, empaque,
ensamble, mantenimiento del equipo, pruebas, impresién u
operaciones de instalacion.

_e) Mercadotecnia y Ventas: incluyen las relaciones con clientes
y el manejo de los precios de venta.*® Actividades asociadas
con proporcionar un medio por el cual los compradores
puedan comprar el producto e indu'cirlos a hacerlo, como
publicidad, promocién, fuerza de ventas, cuotas, selecciones
del canal, relaciones del canal y precio.

* Ibid. p.Iv-2

** Ramirez Padilla, Noel. Op. Cit. P4g. 106

* Ibid. . P4g. 106

*® |bid. Pég. 106

-
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f) Servicio de post venta: cubre el sopoi‘te que se da al cliente
en la instalacién, mantenimiento y, en general, el

seguimiento a la relacion empresa - cliente. ¥
Actividades de Apoyo

Las actividades de apoyo implicadas en cualquier sector de
servicios pueden dividirse en 'cu}atro categorias genéricas. Cada
~categoria de actividades de apoyo es divisible en .varias
actividades de valor distintas -que son especificas para un

sector de servicios dado.

# Abastecimiento: Se refiere d la funcion de comprar insumos
usados en la cadena de valor de la empresa, dichos insumos
incluyen materias primas, insumos y otros articulos de
consumo, asi como los activos como maquinaria, équipo de
laboratorio, equipo . de oficina y edificios. Aunque los
insumos comprados se asocian comunmente con las
actividades primarias, estdn presentes en cada actividad de
valor, incluyendo las actividades de apoyo. Como todas las
actividades de valor, el abastecimiento emplea tecnologia,

- como los procedimientos para tratar con los vendedores,
reglas de calificacion y sistemas de informaciéon. Tiende a

esparcirse en toda la empresa.

El costo de las actividades de abastecimiento por si mismas
representan con frecuencia una porcién pequefia, de los
costos totales, pero con frecuencia tiene un impacto en el

costo general de la empresa'y en la diferenciacion. Las

7 |bid. Pag. 106
*® Instituto Pacifico, Op. Cit. p.IV-2
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practicas de compra mejoradas pueden afectar fuertemente
el costo y la calidad de los insumos, asi como a otras
actividades asociadas con el recibo y uso de los insumos, y a

la interacciéon con proveedores.

# Desarrollo de Tecnologia: son los procesos de la operaciéon
normal o uso de tecnologia avanzada.* Cada cadena de valor
representa tecnologia, conocimientos (know  how),
procedimientos, o la techologia dentro del equipo de
proceso. El desarrollo de la tecnologia consiste en un rango
de actividades que pueden ser agrupadas de manera general -

. en esfuerzos por mejorar el producto y el proceso, tiende a
estar asociado con el departamento de ingenieria o con el

grupo de desarrollo.

% Administracion de Recursos Humanos: incluye el
reclutamiento, entrenamiento, capacitacién y desarrollo del
personal.’® Respalda tanto a las actividades primarias como a
las de apoyo y a la cadena dé valor completa. Ocurren en
diferentes partes de la empresa. Afecta la ventaja
competitiva en cualquier empresa, a través de su papel de
determinar las habilidades y motivacién de los empleados y

- el costo de contratar y ‘entrenar. En algunos sectores

industriales sostiene la clave de la ventaja competitiva.

*° Ramirez Padilla, Noel. Op. Cit. P4g. 107
* Ibid. Pag. 107

73



# Infraestructura de la Empresa: cubre el departamento de
contabilidad, el de asﬁ'ntoslegales, el de planeacion y el de

relaciones publicas, entre otros. °!

3.2. POSICIONAMIENTO ESTRATEGICO

El posicionamiento estratégico de acuerdo con este andlisis
de costos puede variar sensiblemente, segin la manera de
competir que haya elegidd la empresa. De acuerdo con Porter
una empresa puede competir, bien sea teniendo costos bajos
(Liderazgo en Costos), o bien ofreciendo productos de superior

calidad (diferenciacion de productos).

Las empresas para que compitan en un mercado de alta |
competencia en precios, es fundamental contar con
informaciéon precisa sobre el costo de ventas para determinar
precios de venta, justificar inversiones de capital, eliminar o
abrir lineas de productos y centros de distribucién, promover
el desarrollo de nuevos productos y buscar reducciones de
costos, entre otras actividades, que le permitan mantenerse
competitivos en el mercado y que a la vez generen las

utilidades objetivo para el negocio.

“La esencia del pensamiento estratégico es el posicionamiento,
es decir tomar posicién frente al mercado y la competencia.
Significa definir como deseo que me perciban los clientes, los

competidores y la comunidad.”?

! Ibid. P4g. 107
>? Instituto Pacifico, Op. Cit. p.IV-3
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- Se describen tres principios claves gue se deben observar en el

posicionamiento estratégico, son:

1. La estrategia radica en la creacion de una posiciéon tnica y
de valor, gue involucra la gestion de un conjunto de
actividades significativas. La posicion estratégica emerge de

tres fuentes distintas:

o Satisfacer pocas necesidades a una gran cantidad de clientes.

e Satisfacer una amplia gama de necesidades a unos pocos
clientes. |

e Satisfacer una amplia gama de necesidades a muchos

clientes en un nicho del mercado.

2. La estrategia necesita de buen juicio para competir, es
decir, diferenciar lo gue no se debe hacer. Algunas
actividades son incompatibles; asi, la meta de un area puede

ser realizada solo a expensas de otra.

3. La estrategia esta inmersa en los procesos de la compaiia.
Esta sintonia se obtiene a través de la interaccién de los

procesos v la consolidaciéon de unos con otros.

Por otra parte, a continuaciéon se presenta un resumen de los

Seis Principios del Posicionamiento Estratégico segiin Porter.

1. "Lo primero es tener la meta correcta: incrementar el retorno
sobre la inversién a largoe plazo. Sé6lo al fundamentar la
estrategia en la rentabilidad sustentada, se generara un valor

econdomico real. El valor economico es creado cuando los
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clientes estan dispuestos a pagar un precio por un producto

o servicio que excede el costo de producirlo”.

2."La estrategia de la compaiia le debe hacer posiblé
transmitir una propuesta de valor, o establecer beneficios,
diferentes a los que ofrece la competencia. La estrategia
define una manera de competir que proporciona un valor
unico en un conjunto de usos especificos o para un grupo de

clientes”.

3."La estrategia necesita reflejarse en una cadena de valor
distintiva. Para establecer wuna ventaja competitiva
sostenible, la comparfiia debe configurar la manera en que
conduce sus procesos (manufactura, logistica, enfrega,
marketing, etc.) de manera distinta a-la de sus rivales y que

sea adaptable a su propuesta de valor".

4. "Las estrategias robustas involucran sacrificios. La compaiiia
debe renunciar a algunos productos, servicios o actividades
con el fin de ser diferente. Cuando algl’m'mejoramiento en el
producto o en la cadena de valor no requiere de sacrificios,
frecuentemente se convierten en las mejores y nuevas

practicas imitables".

5.- "La estrategia define cémo se relacionan todos los
elementos de una compaifiia. Una estrategia involucra tomar
decisiones a través de la cadena de valor y que todas las

actividades de la compaiiia se refuercen mutuamente.”

6. "La estrategia involucra continuidad de direccién. Una

comparnia debe definir distintivamente su propuesta de
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valor, ain si esto signifique dejar a un lado ciertas

oportunidades.”

3.3. CAUSALES DE COSTOS

Las causales de costos estan relacionados con el hecho de que
los costos son causados o impulsados por muchos factores, los
que se interrelacionan en forma compleja. Por lo tanto
entender el comportamiento de los costos significa
comprender la compleja reciprocidad del conjunto de las
causales de costos que funcionan en una situacién

determinada. >3

- En la contabilidad gerencial tradicional, el costo es bdsicamente
funcién de una sola causal de costos: el volumen de
produccién. En la GEC, el volumen de producci()n como tal se
considera que capta muy poco ‘de la riqueza del
comportamiento de los costos segun esto, las causales de
costos se dividen en dos grandes clases: Las causales

estructurales y las causales basicas de ejecucion.

Entre las causales basicas de ejecucién se encuentra como

minimo las siguientes:

4 Compromiso del grupo de trabajo.
# Gerencia de calidad total.
. # Utilizacién de la capacidad.-

% Eficiencia en la distribucion de la planta.

4 Configuracion del producto.

UNIVERSIDAD  NACIONAL il

8AN CRISTOBAL DE AMANG
53 Ibid. p.IV-3 mmuersc'jsu e
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# Aprovechamiento de los lazos existentes con los proveedores

y/o clientes a través de la cadena de valores de la empresa.
- Las causales estructurales de costos son las siguientes:

# Escala: Cuantia de la inversiéon a realizar en las areas de
fabricacion, investigacion, desarrollo y recursos de

marketing.

“# Extension: Grado de integracion vertical. La integracion
horizontal estda mas relacionada con la escala.

4 Experiencia: Numero de veces que en el pasado la empresa

ha realizado lo que ahora esta haciendo de nuevo.

#% Tecnologia: Métodos tecnologicos utilizados en cada etapa de

la cadena de valores de la empresa.

4 Complejidad: Amplitud de la linea de productos o servicios

gque se ofreceran a los clientes.

Sin embargo cualesquiera que sean las causales de costos
establecidas en la lista, las ideas claves son las siguientes:

“# En el andlisis estratégico, generalmente el volumen no es el

mejor medio para explicar el comportamiento de costos.

= En un sentido estratégico, es mejor explicar la posicién de
costo en funcidén de las opciones estructurales y de las
habilidades de ejecucion que configuran la posicién

competitiva de la empresa.

## Para cada causal de costos existe un marco individual de
andlisis de costos, el cual es decisivo para el entendimiento

del posicionamiento de una compaiiia.
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CAPITULO IV

COMPETITIVIDAD Y GESTION DE SERVICIOS

4.1. COMPETITIVIDAD

La competitividad es la capacidad que tiene una empresa o pais
de obtener rentabilidad en el mercado en relacién a sus
competidores. La competitividad depende de la relaciéon entre
el valor y la cantidad del producto ofrecido y los insumos

necesarios para obtenerlo (productividad). *

Entendemos por competitividad a la capacidad de una
- organizacion publica o privada, lucrativa o no, de mantener

sistematicamente ventajas comparativas que le permitan -

alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion en el
| entorno socioeconémico.

La competitividad implica tres aspectos claves:

5 http://www.monografias.com/trabajos/competitividad/competitividad.shtmi
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# La racionalidad econémica para que los recursos de la
empresa se gestionen bajo criterios econdmicos, para

alcanzar una gran productividad.

4% Capacidad de coordinaciéon y adecuacion con el entorno ya
que la empresa tiene que responder de manera rdpida y
flexible a sus mercados, sino puede ser desplazada por otros

competidores.

# Capacidad de direccion y organizaciéon para conseguir elevar

la eficiencia de la empresa.
La Competitividad y la Estrategia Empresarial

La competitividad no es producto de una casualidad ni surge

- espontaneamente; se crea y se logra a través de un largo
proceso de aprendizaje y negociacion por grupos colectivos
representativos que configuran la dindmica de conducta
organizativa, como los accionistas, directivos, empleados,
acreedores, clientes, por la competencia y el mercado, y por
ultimo, el gobierno y la sociedad en general.>®

Una organizacion, cualquiera que sea la actividad que realiza,
si desea mantener un nivel adecuado de competitividad allargo
plazo, debe utilizar antes o después, unos procedimientos de
analisis y decisiones formales, en el marco del proceso de
" "planificacion estratégica". La funcion de dicho proceso es

sistematizar y coordinar todos los esfuerzos de las unidades

55http://206.132.98.197/conferencias_empresariales/conferencias%202007/ mes%ZOde%ZOmayo/Corhp
etitividad%20y%20Estrat%C3%A9gia%20Empresarial.pdf
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que integran la organizacién encaminados a maximizar la

eficiencia global.

4.2. GESTION DE SERVICIOS

-

Para abordar el tema de gestién de servicio se debe empezar

- definiendo ;qué es servicios?

;Qué son los servicios?

Se define los servicios "como actividades identificables e
intangibles que son el objeto principal de una transaccién
ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o

necesidades™*

Normalmente se empezaria diciendo que los servicios son

intangibles o que existen empresas de servicios y otras de

" manufactura pero el restaurante es un modelo que encierra las

dos opciones: en términos simples los servicios son acciones,
procesos y ejecuciones. Pero en un sentido amplio de su
definicién, comprenden una extensa gama de industrias.

Los servicios no sélo son prestados por las empresas de
servicios, sino que también son parte integral de las ofertas de
muchos de los productores de bienes manufacturados. Por
ejemplo, cuando la industria de comida se clasifica dentro de
los servicios también cuenta con muchos componentes
tangibles, entre ellos los alimentos y el empaque. La diferencia

basica entre los productos y servicios, que se cita

universalmente, es la intangibilidad.

% http://www.promonegocios.net/mercadotecnia-servicios/definicion-servicios.htmi
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Debido a que los servicios son ejecuciones o acciones en lugar
de objetos, no es posible verlos, sentirlos, degustarlos, ni
tocarlos de la misma forma en la que se puede percibir los

bienes tangibles.

Por otro lado, Un restaurante es una entidad sumamente
. compleja, especialmente porque ofrece un producto al detalle
en conjunto con un servicio que a pesar de reflejarse en la
preparacion y sabor de los alimentos se distingue también por
la forma vy la calidad en la que se prestabo provee el servicio. Es
decir, el restaurante es una entidad que tiene una parte de
industria gastrondmica que se distingue por la calidad en la
preparacion de los alimentos y que sobresale por su entorno de

servicio.

Dicho de otro modo, es un “establecimiento o comercio en el
cual se provee a los clientes con un servicio alimenticio de
. diverso tipo. Un restaurante (o restaurant como también puede
conocérselo) es un espacio publico ya que cualquier persona
. puede acceder a él. Sin embargo, no es una entidad de bien
publico ya que el servicio de alimentaciéon se otorga a los

clientes a cambio”.’

Gestion de servicios

“Teniendo presente que servicio es cualquier actividad o
beneficio que un area necesidades, que en ocasiones no estan
unidas a la venta de un producto u otro servicio y para
producirlo se puede o no requerir el empleo de bienes

| tangibles. La Gestién de servicios por lo tanto, es aquella que

57 http://www.definicionabc.com/social/restaurante.php
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administra, maneja, y gerencia la prestacion de esas

actividades o beneficios sefialados.”*®

La Gestion de Servicio de alta calidad es una disciplina basada
en procesos, enfocada en alinear los servicios de
proporcionados con las necesidades de las empresas, poniendo

énfasis en los beneficios que puede percibir el cliente final.

Procesos

Partiendo de que un proceso es una secuencia de pasos, tareas
o actividades que transforman los input en un output. Un
proceso de trabajo incorpora valor a los inputs
transforméandolos para producir algo nuevo. No existe producto
y/0 servicio sin un proceso. De la misma manera, no existe

proceso sin un producto o servicio.

. Fuente: Alcalde San Miguel, Pablo. Calidad. [En linea] Pag. 91

% Mora Vanegas, Carlos. Pequefias y medianas empresas. PYME. Pag. 6

-
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Procesos y procedimientos

Se los puede diferenciar basicamente en que un procedimiento
permite que se realice una actividad (y si es un procedimiento
documentado existe un soporte documental), mientras que un
proceso permite que se consiga un resultado, no obstante las
actividades que componen un proceso se pueden explicar a

través de un procedimiento documentado, ahi se acaba el

- parecido.*

Diserio de Procesos

Para definir si los procesos y/o sus actividades componentes
son necesarias o son exigencias internas de la empresa
representan la relevancia de esta filosofia, hay que destacar lo
siguiente:

“ Agregan Valor al negocio o al cliente.

# Pueden realizarse de otra manera.

# Estan distribuidas adecuadamente dentro de la empresa.

% Ayudan al logro y consecuciéon de los objetivos de la
empresa. ’ ‘

Identificacién y secuencia de los procesos “Mapa de
Procesos”

Hay que recalcar que los procesos ya existen dentro de una
organizacion, de manera que el esfuerzo se debe centrar en

identificar y gestionar de manera apropiada. Por ello seria

> Alcalde San Miguel, Pablo. Op. Cit. Pag. 91
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necesario definir cuales de los procesos son significativos para

que sean parte de la estructura y a qué nivel de detalle.

La identificacion y seleccion debe nacer de una reflexién acerca
de las actividades que se desarrolian en la organizacion y de
como estas influyen y se orientan hacia la consecuciéon de los
resultados. La manera mas eficiente para reflejar los procesos
identificados y sus interrelaciones es precisamente a través de
un mapa de procesos, que viene a ser la representaciéon grafica

de la estructura de procesos que conforman el sistema de
gestion.

Para la elaboraciéon de un mapa de procesos y con la finalidad
de interpretar el mismo, es necesario definir las agrupaciones

en las que se puede encajar los procesos identificados.

# Procesos estratégicos, Se refiere fundamentalmente a
procesos de planificacién y otros ligados a factores clave o
estratégicos, es decir son los procesos vinculados al ambito

de las responsabilidades de la direccion.

% Procesos Operativos se conoce como aquellos ligados
directamente con la realizacion del producto y/o la

prestacion de servicio. Son los procesos de linea.

# Procesos de Apoyo se conoce como aquellos procesos que
dan soporte a los procesos operativos. Se suelen referir a

procesos relacionados con recursos y mediciones.

Caracteristicas y Estructura del Manual de Procesos

En toda empresa que encamine sus esfuerzos a satisfacer las
necesidades de sus usuarios requiere identificar, mejorar y

- documentar sus procesos y procedimientos.
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Es preciso registrar, analizar y simplificar las actividades,
ideando acciones que favorezcan las practicas que llevan a la
eficiencia y eficacia, eliminen el desperdicio de tiempo,
esfuerzo y niateriales y ayuden a conservar la cultura de

calidad y servicio al cliente.

En el manual de procesos se describen los elementos de todo
proceso: objetivo, alcance, diagrama de flujo, actividades,
responsables, documentos, proveedores, entradas, salidas,
clientes, normas de operacion e indicadores; asi como la
~definicién de términos usados en la empresa y la bitacora de
registro de cambios. Para que este manual sea 1util debera de
actualizarse por lo menos cada afo, o cuando se establezcan

mejoras en los procesos.®®

Es una metodologia sistematica que se ha desarrollado con el
fin de ayudar a una organizaciéon a realizar avances
significativos en la manera de dirigir sus procesos a través de
la simplificacién y modernizacién de sus funciones y, al mismo
tiempo asegurara que sus clientes internos y externos reciban

productos sorprendentemente buenos.

_El principal objetivo consiste en garantizar que la organizacién
tenga procesos que: eliminen errores, minimicen las demoras,
maximicen el uso de los activos, promuevan el entendimiento.,
sean faciles de emplear, sean amistosbs con el cliente, sean
adaptables a las necesidades cambiantes de. los clientes,
proporcionan a la organizacién una ventaja competitiva y
reduzca el exceso de personal.

% Club Planeta, “Trabajo” [en linea]. “Manual de procesos y la calidad”.
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" Representacion grafica de los procesos

Los Diagramas de Flujo . representan graficamente las
actividades que conforman un proceso, asi como un mapa

representa un area determinada.

#4 Diagrama de bloque.- es el tipo mas sencillo y frecuente de
los diagramas de flujo. Este proporciona una visién rapida

no compleja del procesa.

# Simbolos estindares para el diagrama de flujo.- los
diagramas de flujo mdas efectivos sélo utilizan simbolos

estandares, ampliamente conocidos.*
Descripcion de las actividades

La descripcion de las actividades de un proceso se puede
ejercer por medio de un diagrama, en el cual se representan las
actividades o tareas de manera grafica e interrelacionada entre

-

S1.

Los diagramas facilitan la interpretacion de las actividades o
tareas en su conjunto, gracias a que se puede obtener una
percepcion visual del flujo y la secuencia de los mismos,
incluyendo las entradas y salidas necesarias para el proceso y

" los limitantes del mismo.

Como se ha descrito, el mejorar los procesos 0 cambiar a una
empresa a una orientacién por pfocesos es altamente
beneficioso, especialmente porque le dota a la empresa de un
factor que le da singularidad y que sin lugar a dudas le
permitira ser mas competitiva e inclusive generar una clara
ventaja competitiva. Esa singularidad se la define como

calidad, esta palabra sinénimo de excelencia dota al

&1 Harrington, H James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Pag. 115
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restaurante de la confianza entre el cliente-empresa, y esta

" relacion crea un ambiente que permite un desarrollo arménico

y beneficioso entre la empresa, mercado y clientes.

Espera.- Se ulitiza cuando un ftem o personn debe esperar o coando va fem se
coloca e v almacenamiento provisional anies de que se sealice la sizuienie
actividad progranada,

iniento - Se

' \atmm- $¢ wzhza cfrﬂeciaéa a} dﬁgxw de flojo por medio de usa linea
pusteads pan regisir informacion adicional sobre ol sinbolo al cnal esti

conectado. Ofta forma de empleario comsiste en {dentificar que persona &
tesponsable de realizar una actividad o el docomento quie controla fal actividad. Se
coneeta o diagrann de ﬁa;o mediante una linea punteada de mianera que ésteno e

Los bienes y servicios de alta calidad proporcionan a una

empresa una ventaja competitiva. La alta calidad reduce los

costos debido a la eliminacién de rechazo, reproceso y

mermas, incrementa la rentabilidad, las utilidades y otras

medidas del éxito. Lo mds importante es que la alta calidad

genera clientes satisfechos, quienes recompensan a la
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organizacion con una adopcién continua y publicidad verbal

favorable.®
;Qué significa satisfaccion del cliente?

“Satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente. Es un
juicio acerca de que un rasgo del producto o servicio, o de que
producto o servicio en si mismo proporciona un nivel

placentero de recompensa que se relaciona con el consumo”.

En términos menos técnicos se puede decir que satisfaccion es
la evaluacion que realiza el cliente respecto de un producto o
servicio, en términos de si ese producto o servicio respondio a
sus necesidades y expectativas. Se presuma que al fracasar en
- el cumplimiento de las necesidades y las expectativas el
resultado que se obtiene es la insatisfaccion con dicho

producto o servicio.

&2 Evans, James y otros. Administracién y Control de la Calidad. Pdg. 3.
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CAPITULO V

GESTION DE SERVICIOS EN RESTAURANTES TURISTICOS
DE LA PROVINCIA DE ANDAHUAYLAS

Por restaurante turistico se conoce a los establecimientos que se
dedican principalmente a la explotacién de recursos gastronémicos
de una determinada Regién, asi como la difusion de las costumbres
folkléricas y artesanales. Siendo éstos clasificados en categorias y/o
rangos a fin de diferenciar las condiciones de infraestructura,
equipamiento y servicios que deben ofrecer los restaurantes, de

acuerdo a los requisitos minimos establecidos.

Existen un total de veinticinco (25) establecimientos de Restaurantes
Turisticos en la Provincia de Andahuaylas. Segun informacion de los
municipios, el 100% de éstos cuentan con los requisitos exigidos para
su normal funcionamiento. El 96% .esta especializado en la comida
regional ofreciendo solo cuyes y chicharronés, mientras el 4% esta

especializado en comida regional y criolla.

La Direccion Regional de Turismo - Apurimac (DIRCETUR), entidad

reguladora de estos restaurantes, es la que establece una serie de
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requisitos particulares que deben cumplir los restaurantes turisticos
de acuerdo a la categoria en la que se encuentren, tal es asi que

catorce Restaurantes Turisticos estan inscritos.
Restaurantes turisticos 1 tenedor

Condiciones Generales

Dependencias e Instalaciones de Uso General:

s Servicios Higiénicos Generales.- Independientes para damas y
caballeros con inodoro vy lavatorio.

+ Se contara con medios de acceso, escaleras y pasadizos, asi como
elementos de proteccion contra incendios, siniestros y accidentes

de acuerdo a las normas de seguridad vigentes.

Instalaciones de Servicio:
e Cocina.- Los muros, pisos y techos estardn revestidos con

. materiales que permitan una rapida y facil limpieza.

Personal:
o No estara obligado a llevar uniforme en su integridad, sin
embargo, deberd guardar similitud en el modelo y color de la

' camisa.
Restaurantes turisticos 2 tenedores

Condiciones Generales

o Las instalaciones, acabados de todos los ambientes de uso general,

. mobiliarios, elementos decorativos y menaje a utilizar deben estar
en buenas condiciones para prestar un buen servicio.

» Se contard con medios de acceso, escaleras y pasadizos, las
mismas que seran en condiciones del restaurante de 1 tenedor.
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Condiciones Particulares
Dependencias e Instalaciones de Uso General.
e Servicios Higiénicos Generales.- Independientes para damas y
caballeros, que dispongan de inodoros, urinarios y lavatorios.
e Comedor.- La distribuciéon de mesas y mobiliario sera funcional
permitiendo la adecuada circulacion de las personas.
Instalaciones de servicio: .
e Cocina.- Ademas de las condiciones de la categoria 01, tendrd
refrigerador y campanas, extractoras.
Personal:
e Capacitado y/o con experiencia. No estara obligado a llevar
" uniforme en su integridad. Sin embargo debera guardar similitud
“en el modelo y color de la camisa.

Restaurantes turisticos 3 tenedores

Condiciones Generales

» Ademas de los tres primeros parrafos de la categoria de dos
tenedores contara con:

e Vajilla, cristaleria y cubiertos estaran en buena calidad y en

perfecto estado de conservacion.

Condiciones Particulares

Dependencias e instalaciones de uso general:

e Ingreso.- Uno principal y otro de servicio.

o Recepcién.- Contara con servicio telefénico y con servicios
higiénicos. '

o Servicios Higiénicos Generales.- Independientes para damas y

* caballeros.
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o Estar de Espera y Bar.- Su area minima sera equivalente al 15% del

- area del comedor y sera independiente de los ambientes de
comedor.

e Comedor.- La distribucién de mesas y mobiliario sera funcional
permitiendo una adecuada circulacién de las personas.

e Ventilacion.- Contard con el equipo adecuado en todas las
instalaciones del establecimiento.

Instalaciones de Servicio: | .,

e Cocina.- Tendra un area equivalente al 20% de los ambientes de
comedores que sirve. Los muros, pisos y techos serdn revestidos
con materiales que permitan una rapida y facil limpieza. Cuando la
cocina esté ubicada en un nivel diferente al de los comedores se

" debera establecer una comunicaciéon rapida y funcional.

e Sistemas de conservacion de alimentos. Se dispondran de agua fria
y caliente asi como de campanas extractoras y refrigeradores.

e Servicios higiénicos para el personal de servicio.

Personal:

e Jefe de cocina capacitado y/o con experiencia

» Jefe de comedor capacitado y/o con experiencia

e Personal subalterno capacitado y/o con experiencia debidamente

uniformado.

Estas condiciones que consideramos minimas para el desarrollo de
las operaciones de los restaurantes no son del todo cumplidas,
repercutiendo de manera negativa en la gestion de servicios de estos

establecimientos.
En la actualidad la mayoria de los restaurantes no cuenta con una

estructura claramente definida que le permita estandarizar sus

actividades para generar productos de mejor calidad.
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En la intencion de mejorar sus servicios estan incurriendo en costos

por problemas que se resume en:
¢ Falta de buena atencion y trato al cliente
e Mozos esperadicos, sin instruccion y/o capacitacion

No existe un manejo adecuado de este valioso recurso, podemos
afirmar que la seleccion de personal es improvisada y poéo
calificada. Es notorio la desmotivacion ya sea de aspecto
econ6mico como afectiva. Los empleados manejan una imagen
desagradable, demostrando poco cuidado personal y mal manejo
de los alimentos, lo cual perjudica la percepcion del cliente hacia

el negocio.

e Limitada variedad de platos tipicos

En su gran mayoria estos establecimientos no ofrecen una gama de
platos tipicos, normalmente se encuentran platos como Cuy
chactado y chicharrén de chancho.

¢ Demora en el servicio en un tiempo no razonable

Al concurrir a los restaurantes turisticos, la sorpresa es esperar un
tiempo no razonable para degustar de un pedido, lo que ocasiona
una actitud de descontentamiento e indiferencia por parte del

consumidor.

e Devolucion de platos por la mala preparacién por el uso de

insumos de baja calidad, desperdicios de insumos

Se puede observar en la presentaciéon de los platos que algunos
insumos que componen la comida no cumplen con un estandar de
calidad, como por ejemplo: papas pequefias y gusanadas, mote
- semi cocidos, carnes no cocidas, cebollas y lechugas no bien

lavadas.
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e Tecnologia

Se evidencia que la tecnologia en la produccién es artesanal, el
personal no cuenta en el tiempo preciso con las herramientas

necesarias para desarrollar su trabajo con mayor eficiencia.
e Marketing

Las promociones y publicidad son esporadicas, no tienen el
impacto esperado porque el plan de mercadeo es aplicado de
forma experimental sin medicién de resultados generando un
desperdicio de recursos. En general la medicion de la satisfaccién
de los clientes es limitada lo cual no permite reconocer sus

necesidades y sobretodo valorar sus reclamos.
e Administrativo

Debido a que la mayoria de estos restaurantes son negocios
familiares presenta graves problemas de centralizaciéon. en la
administracion, lo cual no permite que el negocio y sus empleados
se desarrollen en conjunto, esto lo podriamos resumir en la falta
de una estructura o modelo de gestion orgainizacional que permita
en primer lugar descentralizar la toma de decisiones y por otro
lado se puedan crear manuales administrativos, de prbduccién y
de servicio que permitan que sus procesos sean desarrollados con

- eficiencia y efectividad.

Por otro lado también es vital que se le dé un manejo mas técnico a
los . recursos econdémicos, vya | que no existe un manejo
presupuestario de los mismos, lo cual genera estancamiento en los
procesos productivos y en el desarrollo de nuevos proyectos o

mejora de los ya existentes. Por otro lado; estos costos de calidad
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no estan siendo cuantificados de manera razonable en los
resultados econémicos de la empresa; se desconoce la magnitud de
ellas, y por ello no se estan tomando decisiones acertadas cada vez

que se quiera invertir en calidad de sus servicios.
La calidad en los servicios

Hoy todas las empresas han de ser consideradas de servicios y por
tanto necesitan contar con una gestion orientada a la satisfaccion del

cliente.

La improvisacion en el trato con clientes internos y externos tiene,

necesariamente, que dar paso a la tecnificacion de las relaciones

interpersonales.

Para poder mejorar el servicio se debe medir su calidad antes de
realizar cambios, por lo que debera estar suficientemente clarificado
el concepto de medida de la calidad en el servicio. Es decir se deben

cuantificar los costos incurridos en la calidad.

Los clientes juzgan la calidad de los servicios con base en las
percepciones sobre la calidad técnica y en el modo como se entrego
el resultado. La calidad es el elemento que predomina en las
’evaluaciones de los clientes. En los casos como el del restaurante que
ofrecen el servicio al cliente o los servicios en combinacién con un
producto fisico, la calidad en el servicio también puede ser

fundamental para determinar la satisfaccion del cliente.

Al implantar un sistema de calidad es fundamental determinar los
brincipales procesos de trabajo que se realizan en los restaurantes.
La correcta y eficaz definicién de dichos procesos nos aportara dos
grandes beneficios: el primero, que todo el personal involucrado
puede aportar mejoras y ser consciente del alcance del trabajo. Y
segundo, que se establecen las bases para producir un producto o

servicio exento de errores. No obstante, cuando llegan los momentos
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de la verdad, en los que se ejecuta el- proceso, se suceden
determinados errores y resultados imprevistos. Por ello, es
fundamental establecer mecanismos de prevencion de errores
potenciales, que actiien conjuntamente con los procesos de trabajo,
y nos permitan ofrecer al cliente final unas garantias de producto y

servicio superiores a la media del mercado.

El sistema de costos de calidad ofrece a los restaurantes turisticos
una serie de requisitos de obligado cumplimiento que permita
estandarizar su producciéon y generaciéon de servicios de excelencia
dirigidos al cliente, permitiendo también resaltar y conservar el
reconocimiento que posee en la actualidad en cuanto a su nombre y
el sabor de sus productos alimenticios que lo ha mantenido desde su
fundacién, reconocimiento por el cual llegan consumidores locales,
nacionales e internacionales. Por ende es fundamental que ese sabor
del producto tan distinguido a través de los afios se respalde con un

servicio y presentacion de calidad.

Actualmente todo sistema de calidad dispone de una herramienta de
autoevaluacién que permitird conocer como esta la empresa de

preparados respecto a la norma que rige el sistema.

Para que un plato llegue a la mesa del cliente en perfectas
condiciones visuales y de sabor es necesario que ‘previamente se
hayan llevado a cabo una serie de tareas organizadas en el tiempo y
en su ejecucion. Pues bien, las tareas que habitualmente llevamos a
cabo las podemos plasmar en lo que llamamos el mapa de procesos,
y que responde a la pregunta ;Qué trabajos realizamos en el
restaurante dia a dia para que nuestro producto o servicio llegue al

cliente en condiciones excelentes?

Todo sistema de calidad se basa en las personas, podemos tener
maravillosos manuales de trabajo que lucen en las estanterias, pero

si no conseguimos que nuestro equipo de trabajo crea en la
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excelencia no alcanzaremos nunca los resultados adecuados. Por ello
es necesario explicar a nuestro equipo las dificultades y las ventajas,
lo que esperamos de ellos, y los resultados que obtendremos una vez

implementado el sistema.

Una aportacion fundamental de los sistemas de calidad es la
descentralizacion, el saber delegar, y ser plenamente responsable de
lo que se espera en cada puesto de trabajo es basico para que el
sistema se sustente en el tiempo. La creacion de equipos de mejora,
que. sean capaces de resolver internamente los problemas
identificados en los procesos, es el primer paso para una

descentralizacion eficaz

Resulta determinante que todo el esfuerzo hecho se plasme en
resultados medibles y observables. No so6lo en el incremento de los
niveles de facturacion sino, en menos errores en los procesos de
trabajo, una mayor satisfacciéon de lo_s clientes, 0 una reduccion del
estrés del equipo de trabajo, entre otros, resultados que se

observaran en los reportes de costos de calidad.

La administracion de los restaurantes turisticos requiere un modelo
administrativo y un sistema de costos de calidad para mejorar el
manejo y organizacion de su negocio, que ayudaran con su mejora
continua y sobretodo conseguiran que el negocio optimice su cultﬁra
corporativa, servicio al cliente, administracion y en general tenga un

reconocimiento apegado a la calidad que respalden su marca.
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CAPITULO VI

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS DE
TRABAJO DE CAMPO Y CONTRASTACION DE HIPOTESIS

6.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE
TRABAJO DE CAMPO.

1. ;Cuenta con un Organigrama estructural y funcional?

{ Tabla N° 6.1514?]

Frecuenc1a

Categorla . Absoluta Relatlva %
TTNe | 17 | 68.00%
Si 8 32.00%
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[ Grafico N°6.1.1 ]
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INTERPRETACION

El 68.00% de los encuestados expresaron que los restaurantes
turisticos no cuentan con un Organigrama Estructural, mientras el
32.00% de los encuestados manifestaron que los restaurantes

turisticos cuentan con un Organigrama Estructural.

En apreciacion de los encuestados, los restaurantes turisticos no

cuentan con un Organigrama Estructural.

;Tiene un Manual de procedimientos (estudio y compra de
insumos, estudio de proveedores, seleccién de personal, precio,

etc.) que permita un adecuado proceso productivo?

[ TablaN°6.1.2 |

oo\ Frecuencia =~
“Categoria | . . -
“No 15 T 60%

Si 10 40%
Total 25 b ]_00%
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|_Grafico N°6.1.2 |
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INTERPRETACION

El 60% de los encuestados respondieron que los restaurantes
turisticos no tienen un Manual de procedimientos que permita un
adecuado proceso productivo, mientras que el 40% de los
encuestados respondieron que tienen un Manual de

procedimientos.

En apreciacion de los encuestados, los restaurantes turisticos no

tienen un Manual de procedimientos.

;Se realiza controles internos dentro de su empresa?

| TablaN°6.1.3 |

- .|~ Frecuencia .
Categoria | | Relativa
o 0 tAbsolutal .
No 18 72%
Si 7 28%
Total 25 . 100%
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{ G(éﬁco N°’76.1A.3 ]
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INTERPRETACION

El 72.00% de los encuestados expresaron que no se realizan
controles internos en los restaurantes turisticos, mientras el
28.00% de los encuestados manifestaron que realizan controles

internos.

En opiniéon de los encuestados, los restaurantes turisticos no

realizan controles internos.

;Con qué frecuencia recibe capacitacién el personal que labora en

su empresa?

[ Tabla No6.1.4 |

.. . .1 -.Frecuencia =
- Categoria " .| . . . .
.. |Absoluta|Relativa %
Nunca 9 36%
Frecuentemente 9 36%
Siempre 7 28%
Total . | 25| . 100%
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INTERPRETACION

El 36.00% de los encuestados revelaron que nunca recibe
capacitacion el personal que labora en los restaurantes turisticos,
mientras que el 36% de los encuestados manifestaron que
frecuentemente capacitan a su personal y el 20% expresaron que

frecuentemente recibe capacitacion el personal.

En expresion de los encuestados, el personal que labora en los

restaurantes turisticos nunca recibe capacitacion.

¢;Como califica a los equipos que tiene en el drea de cocina para la

preparacion de los alimentos?

| Tabla N°6.1.5 |

. .. Frecuencia =
. Categoria | . B R
. . |Absoluta|Relativa %
Antiguos 3 12%
Regulares 4 16%
Buenos 11 44%
Modernos 7 28%
Total | 25|  100%
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Grafico N° 6.1.5 J
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INTERPRETACION

El 44.00% de los encuestados expresaron que los equipos con que
cuenta los restaurantes turisticos para la preparacion de platos
gastronémicos son buenos, mientras el 28% manifestaron que los
equipos son modernos, el 16% expresaron que los equipos con
que cuentan son regulares y el 12% de los encuestados revelaron
que las maquinarias y equipos con que cuenta los restaurantes
turisticos para la preparaciéon de platos gastronémicos son

antiguos.

En expresion de los encuestados, los equipos con que cuenta los
restaurantes turisticos para la preparacion de platos

gastronomicos son buenos.

(Doénde adquiere los insumos para la preparaciéon de los

alimentos?
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. Categoria | .. . .
- |AbsolutajRelativa %
Dentro de la | |
_ 25 100%
localidad
Fuera de
0 0%
Andahuaylas
Otro 0 0%
| GraficoN°6.1.6 |
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INTERPRETACION

El 100% de los encuestados respondieron que los restaurantes
turisticos adquieren los insumos para la preparacion de los platos

gastronémicos dentro de la localidad.

En apreciacion de los encuestados, los restaurantes turisticos
adquieren los insumos para la preparacion de los platos

gastrondémicos dentro de la localidad de Andahuaylas.
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7.

¢(En la preparacion de los alimentos existen desperdicios y/o

despilfarros?

|_TablaN°6.1.7 |

oo | Frecuencia |
- Categoria |-
AR Absoluta Relatlva %
No‘ U, : 0%
Si 23 92%
Desconozco 2 8%
Total. . . |-~ 25/ - 100%
[ Grafico N°6.1.7 }
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INTERPRETACION

El 92.00% de los encuestados respondieron que existen
desperdicios y/o  despilfarros en la produccién de platos
gastronomicos, mientras el 8.00% de los encuestados desconocen
la existencia de desperdicios y/o despilfarros en la producci()n

de platos gastrondmicos en los restaurantes turisticos.

En apreciacion de los encuestados, existen desperdicios vy/o
despilfarros en la produccion de platos gastronomicos en los

restaurantes turisticos. .
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8. Con respecto a la frecuencia y forma de preparacién de los

alimentos, éstos son elaborados:

[ Tablan6.18 |

_ - Frecuencia . .
| Absoluta | Relativa %

Dwe mahéré cdhﬁnué y pof p'edid’o‘s 25 100%

Previa contrata 0 0%

Preparacion continua 0 0%

_craficone18 |

3
25

20
15 ' |
10 , g

5 J 0% 0%

.
0 l=——

De manera continua Previacontrata Preparacién
vy por pedidos continua

INTERPRETACION

El 100% de los encuestados expresaron los restaurantes turisticos
preparan los platos gastronémicos de manera continua y por

pedidos.

En apreciacion de los encuestados, los restaurantes turisticos
preparan los platos gastronémicos de manera continua y por

pedidos.
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9. ;En este tipo de restaurantes, qué es lo mas importante en cuanto

al alimento?

Buen sabor
Cantidad

‘Presentacion

Precio

Calidad del producto

Para la presente pregunta, se considerara tres rangos que son:
muy importante (5-6), importante (4-3) y nada importante (1-2),

entonces tenemos:

9.1 BUEN SABOR:

| Tabla N°6.1.9.1 ]

Categoria | Frecuencia -
: dé‘l‘; Sabor ' ,‘ABS'blﬁta 'l,iélatiVa; %
2 0 0%
3 3 12%
4 5 20%
5 11 44%
6 6 24%
~Towl | 25| 100%
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INTERPRETACION

El 68.00% de los encuestados respondieron que el buen sabor en
cuanto al producto en los restaurantes turisticos es muy
importante, mientras el 32.00% de los encuestados expresaron

que el buen sabor en cuanto al producto es importante.

En apreciacion de los encuestados, en el buen sabor en cuanto al

producto es muy importante.

9.2 CANTIDAD:

_TablaN"6192 ]

Categoria de Frecuenc1a

"{:ia Cahiidéd Absoluta, Relatlva %

1 0 0%
2 0 0%
3 1] 4%
4 8 32%
5 10 40%
6 6 24%

Total Lo 0 250 100%
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INTERPRETACION

El 72.00% de los encuestados manifestaron que el precio en
cuanto al producto es muy importante, mientras el 28.00% de los
encuestados dijeron que el precio en cuanto al producto es

importante.

En valoracion de los encuestados, el precio en cuanto al producto

es muy importante.

9.5 CALIDAD DEL PRODUCTO:

| TablaN6.4.95 |

fC‘at,_ egoria de la 'Cali..dad» - ;Fregﬁuén]c P
| "‘ - | ‘;(Vle,l‘. Prodﬁéto SN - Abs oluta ,Reléfiva- % 3
2 0 0%

3 0 0%

4 4 16%

> 7 28%

6 14 56%

. Total -~ . | " .25/ " 100%
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INTERPRETACION

El 56.00% de los encuestados expresaron que la presentacion en
cuanto al producto es muy importante, mientras el 44.00% de los
encuestados dijeron que la presentacién en cuanto al producto es

importante.

En apreciacion de los encuestados, la presentacién en cuanto al

producto es muy importante.

9.4 PRECIO:

_TablaN"6.1.9.4 |

.Categoria | = Frecuencia
del Precio Absoluta| Relativa %
1 o] 0%
2 0 0%
3 1 4%
4 6 24%
5 10 40%
6 8 32%
. Total | B 25| 100%

111



_Graficon61.04 |

10
0%
32%

'24%

2 0% 0% 4%

INTERPRETACION

El 72.00% de los encuestados manifestaron que el precio en
cuanto al producto es muy importante, mientras el 28.00% de los
encuestados dijeron que el precio en cuanto al producto es

importante.

En valoracién de los encuestados, el precio en cuanto al producto

€s muy importante.

9.5 CALIDAD DEL PRODUCTO:

| TablaN°6.1.95 |

Categoria de la Calidad| - Frecuencia
del ‘i’rodilctdw Absoluta Relativa %
1 o] %
2 0 0%
3 0 0%
4 4 16%
5 7 28%
6 14 56%
“Total | = 25 '100%
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INTERPRETACION

El 84.00% de los encuestados revelaron que la calidad en cuanto
al producto es muy importante, mientras el 16.00% de los
encuestados manifestaron que la calidad en cuanto al producto es

importante.

En expresion de los encuestados, la calidad en cuanto al

producto es muy importante.

;Considera Usted que conocer los gastos en cada actividad que

desarrolla es buena para la toma de decisiones acertadas?

| TablaN°6.1.10 |

-~ 1" Frecuencia .
Categoria | . _
- . |Absoluta| Relativa %
No 2 8%
Si 23 92%
Total RO - 25 N 100%
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INTERPRETACION

El 92.00% de los encuestados revelaron que conocer los gastos
en cada actividad que desarrolla es buena para la toma de
decisiones acertadas, mientras el 8.00% dijeron que conocer los
gastos en cada actividad que desarrolla no es buena para la toma

de decisiones acertadas.

En expresion de los encuestados, conocer los gastos en cada
actividad que desarrolla es bueno para la toma de decisiones

acertadas.

.iManeja registros e informaciéon de los costos que invierte en

calidad?

| TablaNe6.1.11 |

... .1 . Frecuencia. =
- Categoria | RSN
.. |Absoluta|Relativa %
No 20 80%
Si 5 20%
- Total . | 25| 100%
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INTERPRETACION

El 80.00% de los encuestados manifestaron que no manejan
registros e informacién de los costos que
mientras el 20.00% de los encuestados revelaron que manejan

registros e informacion de los costos que invierte en calidad.

En opinién de los encuestados, los restaurantes turisticos no

cuentan con registros e informacion de los costos que invierte en

calidad.

12.;Tiene interés de saber de cudnto esta invirtiendo en calidad,

[ TablaN°6.1.12 |

A ~Frecuencia -

- Categoria. | A e R

TR Absoluta| Relativa %
No 2 8%
Si 23 92%

- :Total | ~ 25/ 100%
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13.

| Gréfico N°6.1.12 |
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INTERPRETACION

El 92.00% de los encuestados manifestaron que tienen interés de
saber cuanto estan invirtiendo en calidad, considerando los
gastos que realiza, mientras el 8.00% de los encuestados

expresaron no tener interés.

A juicio de los encuestados, hay interés saber cudnto estdn

invirtiendo en calidad, considerando los gastos que realiza.

¢Cree Ud. que implantar un sistema de costos de calidad seria

adecuado para la toma de decisiones?

[ Tablane6.143 |

L - | Frecuencia
Categoria | - S :
| ' |Absoluta | Relativa %.
No 6 24%
Si 19 76%
- Total 25 100%
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INTERPRETACION

El 76% de los encuestados expresaron que un sistema de costos es
adecuado para la toma de decisiones, mientras que el 24.00%
respondieron que un sistema de costos no es adecuado para la

toma de decisiones.

En apreciacion de los encuestados, un sistema de costos es

adecuado para la toma de decisiones.

6.2 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE
TRABAJO DE CAMPO - DESARROLLO DE CASO

RECREO TURISTICO PONCECA

En los capitulos anteriores se expusieron las ventajas que brindan
los costos de calidad. Por lo que a continuacion se analizara, el
caso en un restaurante turistico especializado en la preparacion
de platos tipicos de la Region de Apurimac, donde se desea
identificar y evaluar los costos incurridos en calidad con fines de

mejorar la gestion de sus servicios.
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Ademads del hecho de que desea identificar de una manera mas
concreta cuales son las actividades que le estan generando valor
y cudles son aquellas en las que debe poner mds énfasis para
impulsar su desarrollo y asi lograr una mejor ventaja competitiva
para convertirse en una empresa con un mayor nivel de

productividad.

DESCRIPCION DE LA EMPRESA

La empresa inicié sus operaciones en el afio 2000 en la ciudad de
Andahuaylas, siendo su giro de hegocio la prestacion de servicios
en alimentos. En la actualidad brinda sus servicios en la Regién
Apurimac y ofrece sus productos al publico regional, nacional e
internacional. Por lo que los requerimientos de calidad y de
servicio son muy exigentes.

En este tipo de negocio se puede observar una fusion clara entre
servicio y produccién e industria de alimentos, enmarcado dentro
del sector de los servicios su diferenciacién y giro de negocio

esta claramente basado en el sabor de sus productos.

Los platos gastronomicos que ofrece estan clasificados en
entradas: Sopa de chairo y caldo de gallina, y platos de fondo:
pollada, chicharrén, cuy chactado, pepian de cuy y tallarin de -
casa. De los cuales el principdl es el Chicharron de chancho.
También se ofrecen refrescos y bebidas. La preparacion de estos

platos esta fijada bajo el siguiente cronograma:

De Lunes a domingo : Sopa de chairo, Cuy chactado, Pollada,
Chicharrén, y Limonada.
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Sabados y domingos : Tallarin de casa y Chicha Morada
S6lo domingos : Caldo de gallina y Pepian de cuy-

Las materias primas que utiliza son: carnes, verduras, hortalizas
y tubérculos. La totalidad de la materia prima, asi como algunos

otros insumos son adquiridos en el mercado local.

Un aspecto distintivo de la empresa, es su ubicacion estratégica
con un ambiente amplio de areas verdes y decorado a base de

piedra artesanal.

EVALUACION DE LOS COSTOS DE CALIDAD DENTRO DE LA
EMPRESA

El analisis de los costos de calidad sirve para planificar

estrategias de calidad y programar acciones para su mejora.

Al conocer de una forma clara y oportuna cual es el
comportamiento de los costos de calidad dentro de una
organizacion, se puede saber cudles son las dareas donde se debe
intervenir para evitar que se eleven. Ademas de conocer cudles
son los costos de este tipo en los que mas se incurre durante el
proceso de produccién, para tener ima mejor administraciéon de
los mismos y evitar que se salgan de control y afecten en un

futuro el costo directo de los productos.

A medida que las fallas se revelan a través de acciones de
evaluacion, pueden ser examinadas para encontrar la causa y
eliminarse a través de accién correctiva. Entre mds tarde se

descubra el fallo dentro del proceso, mas caro sera corregirlo.
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Es importante destacar que aproximadamente el 60% de Ila
composicion de los platos corresponde a la carne y el 40%
restante a las verduras, hortalizas y tubérculos, por lo que en
a}nbas se requiere realizar una inspeccién muy estricta, en cuanto

al cumplimento de los estdndares de calidad establecidos.

Por lo anterior se debe decir que es mejor detectar las fallas
dentro de la empresa y en las primeras fases del proceso
productivo, ya que asi se pueden evitar problemas con los
clientes ademas de que se conocerd el origen de la falla y se
evitara que se eleven los costos de calidad, por no haberse

detectado a tiempo.

El diagrama de Ishikawa es un método que permite identificar las
causas principales y secundarias que generan un problema, y por
medio de ello poder definir con un andlisis pormenorizado las

posibles soluciones.

Por ello, un primer paso para la obtencion de los costos de
calidad es conocer el entorno del pasado (afio 2008) de la
empresa, de tal manera nos permita sacar a la luz los llamados

“puntos débiles”.
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{ Figura N° 6.2.1: Diagrama de Ishikawa — Afio 2008 J
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Analisis de las Causas del Problema (Afio 2008)
Recurso Humano.-

Siendo este el factor mas importante en el giro y mision del
negocio, ha sido relegado a posiciones secundarias por lo cual no
existe un manejo adecuado de este valioso recurso, por ende
podemos afirmar que la seleccion de personal es improvisada y
poco calificada, por ello la curva de aprendizaje es la que guia un
posible mejoramiento en los procesos de producciéon y servicio.
La rotacion de empleados es constante e impide que los
beneficios de este tipo de aprendizaje se consoliden, esto se da
especialmente por la desmotivacion ya sea de aspecto econdémico

como afectiva.
Marketing.-

En este aspecto el restaurante tiene deficiencias especialmente
en la ampliacion del negocio. Tainbién podemos decir que aunque
el posicionamiento es el adecuado, el prestigio ha ido
manteniéndose y en ocasiones decayendo esencialmente porque
no existe concordancia entre el sabor del producto y la calidad en
presentacion y servicio. Las promociones y publicidad son
esporadicas, no tienen el impacto esperado porque el plan de
mercadeo es aplicado de forma experimental sin mediciéon de
resultados generando un desperdicio de recursos. En general la
medicién de la satisfaccion de los clientes es limitada lo cual no
permite reconocer sus necesidades y sobretodo valorar sus
reclamos. Los productos no son uniformes en cuanto a coccién y
sabor, ademdas no se ha pensado en nuevas formas de

presentacion de los productos ya que las actuales son poco
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atractivas y no generan distinciéon, en lo que se refiere a la
exhibicion del producto a los clientes basada desde hace décadas
en la costumbre, el restaurante necesita un cambio o variacion
innovadora ya que ciertamente las actuales estan perjudicando su

imagen.

Por ultimo los empleados manejan una imagen desagradable,
demostrando poco cuidado personal y mal manejo de los
alimentos, lo cual perjudica la percepciéon del cliente hacia el
negocio.

Administrativo.-

Debido a que es un negocio familiar y se ha constituido desde
hace muchos afios bajo la premisa de que todo debe ser
controlado por el duefio directamente, en la actualidad presenta
graves problemas de centralizacion en la administracion, lo cual
no permite que el negocio y sus empleados se desarrollen en
conjunto, esto lo podriamos resumir en la falta de una estructura
o modelo de gestion organizacional que permita en primer lugar
descentralizar la toma de decisiones y por otro lado se puedan
crear manuales administrativos, de produccién y de servicio que
permitan que sus procesos sean desarrollados con eficiencia y
efectividad. Dandole un trato preferencial a su activo mas
importante que es el recurso huméno, mejorando sus salarios e
incentivos, dandole un trato justo y sobretodo haciéndoles sentir
orgullosos de pertenecer a este restaurante y de la
responsabilidad que tienen con él. Por otro lado también es vital
que se le dé un manejo més técnico a los recursos econémicos, ya

que no existe un manejo presupuestario de los mismos, lo cual
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genera estancamiento en los procesos productivos y en el

desarrollo de nuevos proyectos o mejora de los ya existentes.
Tecnologico.-

Se puede observar claramente que la comunicacién tanto interna
como externa es informal lo cual causa retrasos en el manejo de
la informacién y -esto genera pérdida de productividad y
eficiencia en el servicio y en la mayoria de ocasiones productos
de mala calidad. La informacién contable se maneja de forma
manual y se limita el uso de tecnologia. En general la tecnologia
en la produccion es artesanal lo cual genera maybr esfuerzo y
dedicacion, esto desmotiva al personal que ademas no cuenta en
el tiempo preciso con las herramientas necesarias para
desarrollar su trabajo con mayor eficiencia. Por dltimo no se
aprovecha el uso de las nuevas tecnologias de la informacion
desaprovechando la ayuda que podrian brindar como medio de

comunicaciéon y apoyo.
Compras.-

‘Lamentablemente en este aspecto prima la informalidad,
especialmente porque no existe control de calidad y porque no se
tienen caracteristicas definidas de la materia prima a adquirir,
esto se da porque los proveedores rara vez son los mismos o
ellos a su vez debido a su informalidad no proveen de materia
prima con similares caracteristicas y calidad, todo esto en
contraste con un pésimo nivel técnico para almacenar y preservar
alimentos o la materia prima para producir los productos.
Ademas podemos decir que el mariejo dentro de la empreéa y en

especial en la cocina el manejo y transportaciéon es poco técnico.
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Por otro lado podemos decir que el abastecimiento no es
continuo lo cual genera retrasos en el surtido y no se puede

cumplir con la demanda existente con la calidad necesaria.
Ambiente externo.-

No existen relaciones formales con los proveedores porque de
manera general son personas naturales que proveen en la
mavyoria de los casos de servicios esporadicos, lo cual ocasiona
que los productos en este caso las materias primas no sean de la
mejor calidad, ya que no se pliede establecer una relacion que
permita preestablecer las caracteristicas de los productos ni
tampoco puedan ser exigidas como condicién, por ende se puede

decir que el poder de negociaciéon es muy limitado.

Una vez visualizado los “puntos débiles” y teniendo referencia el
contexto empresarial en el periodo 2008, se procede a la
identificacion y andlisis de los costos tanto los de obtencién de la
calidad como los costos por fallas internas y externas (diagrama
de Ishikawa). ' i

Analisis de los Costos de Calidé.d medidnte el diagrama de
Ishikawa

El restaurante en la actualidad busca dar servicios y productos de
mejor calidad y ampliar el mercado, para que un mayor nimero
de clientes degusten del producto, para lo cual desea tomar
decisiones acertadas para invertir en calidad y con ello mejorar la
organizaci()n en los procesos administrativos, procesos de
produccion, calidad en la atencion al cliente y presentacion de su

producto e instalaciones.
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La empresa se ha dedicado a separar al final de la linea de
produccién, los productos gque no cumplen con las
especificaciones y a esperar la queja por parte del cliente con
respecto al servicio o las caracteristicas del producto, en lugar de
elaborar productos desde un principio con la calidad requerida.
Por lo que tiene costos provocados por no trabajar con calidad y
por desconocer la presencia de este tipo de costos. Obteniendo
como resultado, una serie de erogaciones que seran cargadas al

consumidor final elevando el precio.

Para llevar a cabo el andlisis de los costos de calidad, se solicité
un reporte que contuviera informacién de todas las erogaciones
en los que incurrié la empresa durante los periodos 2008 y 2009.

En los reportes recabados se pueden observar los costos de una
forma general, de donde se clasificaron los costos de calidad en
sus cuatros grupos plasmandolos en una matriz de costos de
calidad para una mayor identificacién, comprensiéon y analisis.
Las cifras utilizadas en los reportes se encuentran en soles del

mismo poder adquisitivo.

Andlisis de la Matriz de los costbs de calidad en el periodo 2008

Para que la empresa pueda analizar de una forma mas especifica
y pueda identificar por actividades los costos de calidad, se
propone la elaboraciéon de una matriz donde se establecen los
costos incurridos durante el periodo 2008, por clasificacién vy

por la actividad que los originé.
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MATRIZ DE COSTOS DE CALIDAD

ANO 2008
ACTIVIDADES DE LA EMPRESA
ABASJ::IMIE COCIA SE;\.IIE‘:?EAL ADMINA?,TRACI N
COSTOS DE CALIDAD

Estudio de proveedores. 466,66 | 46666
Evaluacién de proveedores 0.00
Calficacion de proveedores ' - 0.00}
Planificacion de la Produccion . 525.00 525.00
Revnsxlon d_e equipos de cocing, insumos y 55,00 a0
materia prima
Revision de ta Produccion 0.00t
Planificacion del servicio por dia 0.00
. 1Revision de especificaciones del requerimiento
: 0.00
del cliente.
Planificacion de las acfividades de la empresa ‘ 1,574.98 1,574.98|:
Revision de diagramas de flujo. ' 0.00,
Revisiones del procesoy diagramas de flujo. : 0.00
Diversificacion de productos ' 0.00
Elaboracion de manuales de procedimientos ' 0.00}
Capacitacion del personal 0.00] -
Desarrollo ¢ implantacidn de un sistema de
. . 0.00%
servicio de calidad.
' Disefio de nuevos equipos 0.00
Revisiones de las instalaciones. 0.00 ;
TOTAL COSTOS DE PREVENCION 466.66 1,050.00 0.00 1,674.98 0.00 3,001.64 i

127



MATRIZ DE COSTOS DE CALIDAD

ANO 2008

ACTIVIDADES DE LA EMPRESA ABASTECIMIE) ., | SERVICIO AL |ADMINISTRACI
COSTOS DE CALIDAD

NTO CLIENTE ON

VENTAS

TOTAL

Supervision de la presentacion de platos 1,050.00 00
Supervision de la calidad de senvicio 0.00F
Postventa 0.00, f
Estudio de capacidad de maquinaria 0.00
Revision de facturacion 0.0%{
TOTAL COSTOS DE EVALUACION 0.00{  1,050.00 0.00 0.00 0.00 1,050.003

Platos fallados.

TOTAL COSTOS DE FALLAS INTERNAS 0.00] - 1534419 3,240.00 0.00

Correccién de problemas. 0.00F
Informe de fallos 0.00[;:
Andlisis de mermas y desmedros 1181045 11,s1o.45[§
Demoras en la preparacion de platos 2,800.00 2,800.00 ;
Bienes y equipos estropeados 2,084.00 440.00 2,5@[;

ooo| 18.584.19)

Platos rechazados y devueltos. 1,118.07

Deacuerdo a latapla precedemntd, seoptuvo
Andlisis de las devoluciones i

g

Platoléere%&gado' 1,791.74 1,191 74}g
Escasez de insumos y materias primas o.OOE
Costos debido a esperas. 0.00'
Informe de fallos. 0.00|

TOTAL COSTOS DE FALLAS EXTERNAS 0.00 2,909.82 0.00 0.00

0.00

1
i
4
i
¢
1
z

2,909.82[32




| Figura N° 6.2.3: Costos de Calidad — Afio 2008 ]

B COSTOS DE PREVENCION * COSTOS DE EVALUACION
[1COSTOS DE FALLAS INTERNAS 11 COSTOS DE FALLAS EXTERNAS

Costos de Prevencion S/ 3,61664 12%
Costos de Evaluacion :S/. 1,050.00 4%
Costos por Fallas Internas :S/. 18,584.19 73%
Costos por Fallas Externas :S/. 2,909.82 11%

Total Costos de Calidad :S/. 25,635.65 100%

De lo anterior se puede observar claramente que los costos por
fallas internas son los mas elevados con un 73%, esto provocado
por las mermas y desperdicios, fallas en la produccion, errores en
las entregas y bienes estropeados, incurridos por no conocer en
un cien por ciento el proceso de produccion a falta de
capacitacion de personal. De los costos mas bajos fue el de fallas
externas con un 11%, ya que la empresa detecté afortunadamente
los problemas en los platos y aquellos errores que se presentaron
en el proceso de entrega al cliente fueron menores y con costos
no muy representativos. Al realizar las evaluaciones a los

procesos y las materias primas se fueron detectando ciertos
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puntos, con los cuales se empezaron a prever algunos problemas
que podrian haber surgido en un futuro, y es asi como se incurrié

en costos de prevencion en un 12%.

Dentro de los costos de prevencién, se realizaron inversiones
para las actividades de: estudio de proveedores, planificacién de
la produccioén, revision de equipos de cocina, insumos y materia
prima y en la planificacién de las actividades de la empresa,
siendo ésta tultima la actividad en la que se invirtié en Imayor
porcentaje por el area de adminiétracién.

Referente a los costos de evaluacion, se incurrié en costos por
supervision de la presentacién de platos, el area de cocina tuvo
que dedicar la mayor parte de su atencién a esta actividad para

lograr que el producto llegue al cliente bajo su requerimiento.

Se puede observar en el rubro de costos por fallas internas, en el
cual se centran la mayoria de estos costos, es en el area de
éocina, por los platos fallados, desperdicio y mermas de materias
pi‘imas y bienes estropeados, las demoras en la atencién a los
clientes, de igual manera representa un importe significativo y
afecta al area de servicio al cliente. Los desperdicios y mermas
por materias primas se tuvieron como resultado que durante este
ano se trabajé con inventarios muy altos, debido a la escasez de
proveedores a falta de un estudio y selecciéon minucioso de éstos.
No se contaba con politicas de compra definidas. Se tuvieron
también tiempos improductivos, porque en un principio el
proceso de produccion era muy lento, lo que repercutio en las

demoras en la atencion a los clientes.
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En los costos por fallas externas se tienen dos puntos muy
importantes: uno por platos rechazados y devueltos y el otro por

platos retirados.

Del presente analisis se concluye que para este periodo los costos
de calidad estan fuera a lo establecido a los porcentajes
estandares y/o ideales. Por ello el disefio del sistema de costos de
calidad para el afo 2009 va dirigido a establecer acciones
correctivas inmediatas en los costos de prevencién, evaluacién y
fallas internas por estar estos muy fuera del estandar. En cuanto
a los costos de fallas externas, estos se encuentran casi dentro de

lo 6ptimo, pero no por ello se dejo de lado dichos costos.

Anadlisis de la Matriz de los costos de calidad en el periodo 2009
Para el afio 2009 se presenta la siguiente matriz de costos de
calidad con fines de analjzar los costos incurridos e identificar

las actividades que los originé.
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MATRIZ DE COSTOS DE CALIDAD ] ]
ANO 2009
ACTIVIDADES DE LA EMPRESA ABASTECIMIEN SERVICIO AL | ADMINISTRAGI f
COCINA VENTAS TOTAL |
COSTOS DE CALIDAD 10 CHIENTE On
EN
3 LEstutﬁo de proveedores. 37341 _ ’ A §
|Evaluacian de proveedores 186.55 186.55\
i|Calificacion de proveedores 18655 1BB.55|§
|
Planificacion de la Produccidn 1,20000 1,200.00‘3"
Rguisién deequipos de cocina, insumos y materia 6000 ‘ 600.00/
prima
{Revisicn de (a Produccitn 1,200.00 1,200.00
Planificacicn de! servicio por dia 1,350.00 1,350.00 ‘
Rngsién de especificacicnes del requerimiento del £95.00 g25.00l
cliente,
{|Planificacion de las acividades de la empresa ‘ 240000 2,400.00
: Revisidn de diagramas de fljo. 240000 2,400.Ul)|%;
Revisiones del proceso y diagramas de fluje. . 240000 - 2,400.00|f
Diversificacion de productos 40000 400.00"?
; it
‘ . i
-{ Elaboracion de manuates de procedimigntos 66.67 33833 66.67 65.67 8857 600.00|,§
Capacitacian del personai 66.67 20000 200,00 66.67 66.67 : EUB.ODI_%
Desar_rollo eimplantacién de un sistema de senvicio 15000 30000 300,00 7500 7500 300,00 %
nge calidad. :
aDiseﬁo de nuevos equipes 200000 2,000.00:
f
? Revisiones de las instalaciones, 0.00(:
% TOTAL COSTOS DE PREVENCION 1,029.54 £,233.33 274167 7,408.33 208.33 17,6221
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MATRIZ DE COSTOS DE CALIDAD

ANO 2009
ACTIVIDADES DE LA EMPRESA
ABASTTEOCIMIEN COCINA SECRCI|IEC'\II$EAL ADMINOIiTRACl VENTAS TOTAL
COSTOS DE CALIDAD

Supervision de la presentacion de platos 825.00 825.00

éupervisién de la calidad de servicio 825.00 825.00E
Postventa 825.00 825.00E
Estudio de capacidad de maquinaria 600.00 600.00'%
Revision de facturacion OOOF
TOTAL COSTOS DE EVALUACION 0.00 600.00 2,475.00 0.00 '0.00L 3,075.00ﬁ

Platos fallados. 1,225.56 1,225.56
Correccion de problemas. 0.00E
Informe de fallos 000‘3
Andlisis de mermas y desmedros 12,361.70 12,361.70 i
Demoras en la preparacién de platos 300.00 300.00[?;
Bienes y equipos estropeados 724.00 110.00 834.00 §
TOTAL COSTOS DE FALLAS INTERNAS 0.00 14,311.26 410.00 0.00 0.00 14,721 ZGF

Platos rechazados y devueltos.

Analisis de las devoluciones 000[:
Platos retirados " 2,946.55 2'946'551%
Escasez de insumos y materias primas 000‘
Costos debido a esperas. OOO[g
Informe de fallos. 000}
TOTAL COSTOS DE FALLAS EXTERNAS 0.00 3,328.75 0.00 0.00 0.00 3,328.75[%
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Los costos de calidad en este afio se presentaron de la siguiente

manera:
Costos de Prevencion :S/. 17,621.21 45.48%
Costos de Evaluacion :S/.  3,075.00 7.94%
Costos por Fallas Internas :S/. 14,721.26 37.99%
Costos por Fallas Externas :S/.  3,328.75  8.59%
Total S/, 38,746.22 100%

( Figura N° 6.2.5: Costos de Calidad — Afio 2009 }

1

. LOSTOS DE PREVENCION 0 COSTOS DE EYALUACIGN

© COSTOS DE FALLAS INTERNAS 1 COSTOS DE FALLAS EXTERNAS

Se puede observar que los costos de prevencion en este afio se
incrementaron en un importe significativo, y que, ademas, son
los costos en los que mas incurrié la empresa, con un 45.48%, del
total de dichas erogaciones. Esto comec resultado del
conocimiento de los errores frecuentes en la gestion de sus
servicios, la empresa comenzd a enfocarse mas en la prevencién

de problemas futuros.

Dentro de los costos de prevencion, las inversiones mas

importantes que se realizaron fueron las actividades referentes a:
I
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estudio, evaluaciéon y calificacion de proveedores, planificacion
para el desarrollo de procesos tanto de la prdducci()n como de la
administracién de la empresa, asi como: planificacion y revision
de la produccién, planificacion del servicio por dia, planificacion
de las actividades de la empresa, revision de diagramas de flujo,
révisiones del proceso y disefio de nuevos equipos. También, se
tomé muy en cuenta la capacitacion del capital humano de la
empresa, siendo estos los pfimeros costos en los que se
invirtieron durante todo el afio debido a que se estuvieron
haciendo modificaciones a los procesos planteadds y se fueron
implementando algunos, lo que llevé a la empresa a seguir

invirtiendo en este concepto.

El personal requiri6 de capacitacion para poder producir dos
nuevos productos de acuerdo a las especificaciones del cliente.
Por lo que se opté por brindarles cursos y materiales de trabajo
(folletos, instructivos, etc.), v necesarios  para adquirir
conocimientos que logren una éficiente producciéon, ademas de
que en este punto se incluyen los cursos que continuamente se le
estan brindando.

Se puede apreciar que los costos de evaluacién representan un
8% vy las actividades en que mas se incurrieron fueron:
supervision de la presentacion de platos, supervision de la
calidad de servicio, postventa y estudio de capacidad de
maquinaria, esto como resultado de que al presentarse un-
elevado ntimero de fallas internas, el area de administracion tuvo
qﬁe dedicar la mayor de su atencién a este apartado para poder
identificar las causas de dichas fallas, y asi proponer las

soluciones pertinentes.
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En la matriz se puede observar un porcentaje significativo de
38% respecto del total de los costos de calidad y corresponde _al
rubro de costos por fallas internas, la mayorié de estos costos se
centran en el area de cocina, por los platos fallados, bienes
estropeados, desperdicios y mermas de materias primas, siendo
este ultimo el mas representativo dentro de esta estructura con
un 84% y alcanzando un 32% del total de los costos de calidad.
Los problemas en los platos ‘fallados son consecuencia del

descuido en el proceso de coccién de los productos.

En los costos por fallas_.‘_externas se tienen dos puntos muy
importantes: uno por platos rechazados y devueltos los que se
presentaron porque no se cumplieron con los requerimientos
especificos del cliente. Y los platos retirados se originaron por
exceso de pfoducci()n. Lo que conllevd a representar del total de
los costos de calidad un 9%.

Es importante mencionar que la empresa en este periodo logré
alcanzar los porcentajes ideales, tal como se muestra en el
grafico, respecto a los costos de prevencion y a los costos por

fallas externas. Pero aun le falta lograrlo con los otros dos costos.

Actualmente la empresa se encuentra en una tendencia de
reducciéon de costos de fallas internas, debido a que cada vez le
es mas familiar la produccién de sus productos cinéndose a las
nuevas politicas y esto la lleva ser mas eficiente en su proceso de
elaboracion. Pero todavia no se encuentra en el ideal establecido.
La empresa se halla en el camino para lograrlo, porque ha visto
que incrementar la inversiéon en costos de evaluaciéon trae
consigo una disminuciéon de los costos por fallas (internas y

externas).
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Reporte comparativo de costos de calidad 2008 - 2009

Para ilustrar mejor el comportamiento de los costos de calidad
durante los periodos 2008 y 2009, a continuacion se propone un
reporte de costos de calidad, para proporcionar a la empresa una
vision de cudles son los costos de calidad en los que mas se
incurre durante el proceso de produccion, para tener una mejor
administracién de los mismos y evitar que se salgan de control y
afecten en un futuro a la gestion de la misma , con ello tomar
decisiones acertadas en cuanto a inversién se refiere para

mejorar la gestion en sus servicios.

REPORTE DE COSTOS DE CALIDAD
PERIDO§ 2008 - 20Q9
VENTAS | as4637.00] 106%] 227081.00 | 100% | 237556.00] 100%
COSTOS DE PREVENCION
Estudio de proveedores. 373.11 0.08% 466.66 0.21% -93.55) -0.04%
Evaluacién de proveedores 186.55 0.04% 0.00 0.00% 186.55 0.08%
Calificacion de proveedores 186.55 0.04% 0.00 0.00% 186.55 0.08%
Planificacién de la Produccion 1200.00 0.26% 525,00 0.23% 675.00 0.28%
I;:r\:ilzién de equipos de cocina, insumosy materia 600.00 0.13% 525.00 0.23% 75.00 0.03%
Revisién de la Produccion 1200.00 0.26% 0.00 0.00% 1200.00 0.51%
Planificacién del servicio por dia 1350.00 0.29% 0.00 0.00% 1350.00 0.57%
g:::;‘-ﬁn de especificaciones del requerimiento del 825.00 0.18% 0.00 0.00% 825.00 0.35%
) Planificacién de las actividades de la empresa 2400.00 0.52% 1574.98 0.69% 825.02 0.35%
Revisién de diagramas de flujo. 2400.00 0.52% 0.00 0.00% 2400.00 1.01%
Revisiones del proceso. 2400.00 0.52% 0.00 0.00% 2400.00 1.01%
Diversificacion de productos 400.00 0.09% 0.00 0.00% 400.00 0.17%
Elaboracién de manuales de procedimientos 600.00 0.13% 0.00 0.00% 600.00 0.25%
Capacitacion del personat 600.00 0.13% 0.00 0.00% 600.00 . 0.25%
dD:z:ll":'gg;e implantacién de un sistema de servicio 900.00 0.19% 0.00 0.00% 900.00 0.38%
Diserfio de nuevos equipos 2000.00 0.43% 0.00 0.00% 2000.00 0.84%
Revisiones de las instalaciones. 0.00 0.00% 0.00% 0.00 0.00%
SUB TOTAL 17621.21 3.79% 3091.64 1.36% 14529.57 6.12%




REPORTE DE COSTOS DE CALIDAD

__PERIDOS 2008 - 2009

VENTAS | a64637.00] ° 100%| 22708100 | 100% | 237556.00{ 100%
COSTOS DE EVALUACION

Supenvision de la presentacién de platos 825.00 0.18% 1050.00 0.46% -225.00 -0.09%
Supenision de la calidad de senvicio 825.00 0.18% 0.00 0.00% 825.00 0.35%
Postventa 825.00 0.18% 0.00 0.00% 825.00 0.35%)
Estudio de capacidad de magquinaria 600.00 0.13% 0.00 0.00% 600.00 0.25%
QUB TOTAL 3075.00 0.66% 1050.00 0.46% 2025.00 0.85% |
COSTOS DE FALLAS INTERNAS

Platos fallados. 122556 0.26% 1449.75 0.64% 22419 -0.09%
Anélisis de mermas y desmedros 12361.70 266%) 1181045 5.20% 551.26 0.23%
Demoras enla preparacion de platos 300.00 . 0.06% 2800.00 1.23% -2500.00 -1.05%
Bienes y equipos estropeados 834.00 0.18% 2524.00 1.141% -1690.00 0.71%
SUB TOTAL 14721.26 347% 18584.19 8.18% -3862.93 1 83% ‘
COSTOS DE FALLAS EXTERNAS

Platos rechazados y devuelios. 382.20 0.08% 1118.07 0.49% -735.87 -0.31%
Platos refirados 2946.55 0.63% 1791.74 0.79% 1154.80 0.49%
suB '|;(')‘TAL 3328.75 0.72% 2909.82 1.28% 4.18..93 0.18%
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Durante el afio 2008 la empresa obtuvo unas ventas de S/.
237,556.00 y unos costos de calidad de S/. 25,635.65‘, los cuales
corresponden a un 11.29% de las ventas. Se aprecia que la

empresa incurrié en elevados costos durante ese afio.

El hecho de que la empresa, tuviera como costos de calidad un
11.29% de las ventas, se debi6é a la no existencia de politicas de
gestion de sus servicios como: falta de un manual de
organizacion y funciones, areas de responsabilidades no
definidas, personal esporadico, falta de capacitaciones, falta de
control de calidad de servicios y buen manejo de mermas y

desperdicios. (Figura N° 7.1)

La empresa desconocia la clasificacion y manejo de los costos de
calidad, pero indirectamente ha ido realizando reducciones en las
areas adecuadas para optimizar su rentabilidad y convertirse en
una empresa con una mayor productividad y generadora de valor,

en todo momento. Tal es asi que;

Para el afio 2009 las ventas se incrementaron, obteniéndose
S/. 464,637.00, esto se presenté en gran medida por el hecho de
que se ofertaron los productos con mayor calidad de servicio. En
este afno los costos de calidad fueron de S/. 38,746.22 que
representan un 8,34% de las ventas. Esta reduccion se debié a que
se establecieron politicas de calidad en el proceso productivo y

gestion de sus servicios.

También algo que ha influido en el desarrollo de la produccién de
la empresa en el periodo 2009 es el proceso de implementacién
de un sistema de costos de calidad. Dicho proceso le ha

permitido enfocar mds sus actividades a la prevencion y
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evaluacion. Lo que le ha dado como consecuencia, el que estos
costos se eleven, pero al mismo tiempo se disminuyan los costos

por fallas internas y externas.

La empresa logro reducir sus costos de calidad, incrementando su
inversion en lo referente a la prevencion y evaluacién. Dentro de
los primeros, se encuentran los rubros de: platos fallados,
demoras en la preparacion de platos, bienes y equipos
estropeados, desperdicios y mermas, como resultado de todos los
analisis que se hicieron en el afio con respecto a todas las fallas
que se tuvieron en el afio anterior. Se hicieron inversiones
importantes para mejorar el proceso de produccién logrando una

importante reduccion de tiempos improductivos.

Se enfatiz6 en el desarrollo de proveedores, para lograr insumos
y materias primas con la calidad requerida. También se
concentraron esfuerzos en los servicios post venta, para asi
evitar que sucediera de nuevo, la pérdida de un cliente por falta
de comunicaciéon e incumplimientos en los aspectos acordados.
Ademas de que la empresa esta consciente de que es una de las
areas mas débiles dentro de sus actividades y que necesita
concentrar mas recursos para lograr la confianza plena por parte
de sus clientes.

La capacitacion de personal se implementé respecto al afio
anterior. Esto va de la mano con el hecho de que para la empresa,
tener un personal capacitado es una fuente generadora de valor,
por lo que aunque en el 2009 ya se tiene un mejor manejo y
dominio de la produccion, no se disminuye la suma invertida sino
se incrementa para seguir preparahdo al personal de la mejor

manera.
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Los costos de evaluacién se mantuvieron casi en la misma
proporcion que el afio pasado ya que aunque ya se cuenta con un
mejor proceso, no se ha optado por dejaﬂo asi, sino que siempre
se estd buscando alguna forma de mejorarlo y hacerlo mas

eficiente.

Los costos por fallas internas tuvieron una considerable
reducciéon, como resultado de la mejora en los procesos, y se
consideraron todas las observaciones hechas en el periodo del
2008. Una de las disminuciones mas importantes fue la de
desperdicio de materias primas y otros materiales, esto se dio
como consecuencia de que se opté por la compra a corto plazo,
no mayor a siete dias. En el caso de la carne, la compra se realiza

de manera que las mermas se supriman.

Las fallas de demoras en la entrega se redujeron, se capacité y se
definié las funciones del personal, y el servicio al cliente mejoré
en cuanto a su calidad y tiempo, permitiéndole a la empresa una
mejor captacion de clientes. Los tiempos improductivos se
redujeron por el hecho de que se tiene mejor administrado y

comprendido el proceso de produccion.

En cuanto a las fallas externas persisten los costos por platos
rechazados, devueltos y retirados. En comparacion del afio
anterior, los costos se redujeron considerablemente ~por el hecho
de que se han reducido los defectos en la produccién de los

platos.

En este afio se lograron grandes avances en la mejora de
desarrollos y disefios de los procesos productivos porque se

detectaron a tiempo la mayoria de las fallas internas, se logré una
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disminucion en el total de los costos de calidad casienun 3%y a
la vez, una mejora en la gestion de sus servicios, reflejado en la

cantidad producida y en el importe total de ventas

Una vez realizado el andlisis general y especifico de los costos de
calidad, lo importante es poder identificar los por qué de las
reducciones y mejoras, para comprender el funcionamiento de
estos, y lograr una mejor administracion de la empresa. Siempre
con el objetivo de llegar al porcentaje establecido (Costos de
Prevencién y Costos de Evaluacién: de 40% a 50%, Costos de
Fallas internas y Fallas externas: de 0% a 10%). Por ultimo, se
presenta el diagrama de causa y efecto a finales del afio 2009 que
muestra las actividades que requieren de atencion en los

proximos periodos.
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{ Figura N° 6.2.7: Diagrama de Ishikawa — Afo 2009 }
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ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES QUE GENERAN VALOR

Teniendo en cuenta que el propédsito de analizar la cadena de

valor, es el conocer aquellas actividades de la empresa que

pudieran aportarle una ventaja competitiva potencial.

Y;

considerando que el objetivo principal de la empresa es, brindar

un servicio y un producto que satisfaga las necesidades del

consumidor. A continuacién se propone la cadena de valor de la

empresa sobre la cual se identificaran las actividades generadoras

de valor.
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{ Grafico N° 6.2.9: Flujo grama de las Actividades Primarias }
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Como se puede apreciar la empresa cuenta con una cadena de
valor en la que intervienen las actividades: requerimiento de
materia prima e insumos; compra de materia prima e insumos;
almacén de materia prima e insumos; produccién que se divide
en: solicitud de materia prima e insumos (por parte de la cocina
al almacén), lavado y pelado, cortado o picado, preparado, sazon,

coccion y servido; despacho y entrega al cliente.

Las actividades de valor primarias de la empresa son:
requerimiento de materia prima e insumos; almacén de materia

prima e insumos, producciéon, despacho y entrega al cliente.

La actividad de requerimiento de materia prima e insumos es
con la que se inicia el proceso de la creacion de valor, cuyo
proposito es el tener los un listado completo de las materias

primas e insumos a ser utilizados en la produccién.

Una vez obtenido el requerimiento (por parte del area de
logistica del area de cocina) la actividad 'que se desarrolla es la
compra de materia prima e insumos. Esta actividad persigue los
siguientes objetivos: asegurar de que los materiales son
adquiridos de acuerdo a las especificaciones de produccién y de

calidad para cumplir con las disposiciones de los clientes.

La siguiente actividad con la que cuenta la empresa es la de
almacén de materia prima e inSumos, dicha actividad permite el
control en cantidad y calidad de materias primas e insumos,
ademads de facilitar dichos materiales al area de produccién en el

momento oportuno segun lo solicitado.
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Produccion cuenta con varias sub-dreas, donde en algunas de
ellas se van generando gran parte de los costos. Como primer
paso se tiene la solicitud de requerimiento de materia prima por
parte del area de cocina, anteriormente la empresa recibia la
carne y demds insumos en bruto, pero esto le producia un
elevado costo con respecto al correcto aprovechamiento de la
materia prima, ya que se generaban desperdicios no recuperables.
Por lo que optdé a partir de 2009, adquirir dicha materia prima
selecta, y asi el desperdicio que se produce es minimo y en
ocasiones nulo. Los materiales se lavan y se pelan para ser
cortados o picados de acuerdo a las especificaciones del plato
gastronOomico para continuar con los siguientes pasos que es el
de preparado y el sazonado, esta ultima area es el corazdn de la
empresa, puesto que depende en gran medida de la saz6n de los

alimentos la calidad (en sabor) del producto final.

El complemento de esta area y las actividades generadoras de
valor son los procesos de coccién y servido, en estas areas se
adquieren las caracteristicas de decoraciéon, estética vy
singularidad que satisfacen la necesidad especifica del cliente.
Aspectos indispensables para su venta, promociéon y consumo

por parte del consumidor final.

Como siguiente actividad dentro de la cadena de valor se
encuentra despacho, que es el canal por el cual se hace llegar al
cliente el plato gastronomico. En esta se debe buscar la seguridad
del producto y la oportunidad con la cual debe ser recibido por el
cliente.

La actividad que cierra el ciclo de la cadena de valor es la

actividad de Servicio post-venta, se puede decir que se
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desarrolla el seguimiento a la satisfaccion del cliente, al estar
consumiendo el producto. Conociendo las observaciones del

mismo con relacion a las caracteristicas de este.

Las actividades de apoyo se pueden dividir en: infraestructura,
recursos humanos, tecnologia y la de compras. Las actividades
de infraestructura comprendeh la direcciéon del negocio, la
planificacion, las finanzas, la contabilidad, del control de costes,

la gestion de la calidad, vy los temas legales y fiscales.

Desarrollo del capital humano, siendo una herramienta
determinante para lograr los objetivos de calidad, produccion,
rentabilidad, creacién de valor y servicio de la organizacion.
Porque es la responsable del crecimiento y desarrollo del

personal que es la empresa en si.

El aseguramiento de calidad, interViene en todas las areas de la
cadena de valor, pero se enfoca de una manera mas especifica en
la produccion, ya que es en ella donde se tiene que ver que se
cumplan los requerimientos de calidad establecidos por el
cliente. Esta actividad es generadora de valor por la misma que su
funcién es estar evaluando los productos y detectar a tiempo
cualquier falla, para asi evitar errores de calidad que pueden ser

sumamente costosos dentro de toda la cadena de valor.

Al realizar un analisis completo del sistema de creaciéon de valor
en el que se encuentra inmersa la empresa, se puede establecer la
importancia de identificar y conocer el funcionamiento, de cada
una de las actividades que intervienen en este. Y que al mismo
tiempo d_ue generan un determinado costo, estan contribuyendo a

la creacion de valor dentro del sistema, para obtener como
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resultado un producto con valor agregado para el cliente o

consumidor final.

Para la empresa la formacion del personal, es la pieza clave para
desarrollarse como una organizaciéon altamente generadora de
valor y con una elevada productividad, ya que toda su filosofia y
forma de trabajo se centra, en contar con un personal altamente
capacitado. Por lo que todos sus esfuerzos se enfocan en darle al
personal todas las herramientas necesarias para estimular su

desarrollo, tanto personal como intelectual.

Al lograr incrementar la productividad de la empresa, se
comenzara con el proceso de elevar y aumentar la eficiencia en la
creacion de valor por parte de todas las areas. Haciendo a la
empresa una fuente generadora de ingresos reales mas altos para
todos los integrantes de la organizacion.

COSTOS DE CALIDAD Y ACTIVIDADES QUE GENERAN VALOR

Reducciéh de costos.
ejora continua.
ejoraradical -
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El sistema de costos de calidad aunada al analisis de las
actividades que generan valor constituye una herramienta
fundamental para precisar' acciones correctivas hacia
determinadas areas y enmarcar los costos de calidad (costos de
evaluacion, prevencién, fallas internas y fallas externas) dentro

de lo estandar, por ello de su importancia de relacionarlos.

Generar mayor valor para los clientes y consumidores implica
eliminar todas aquellas actividades generadoras de despilfarros y
desperdicios; por ello al analizar los costos por fallas internas y
externas aunada a cada actividad generadora de valor, llegamos a
la conclusion que las areas de servicio al cliente y de produccién
requieren de atencion, debido a los errores frecuentes que

suceden dentro de la empresa.

Teniendo en cuenta el flujo grama de actividades se plantea un
cuadro (Cuadro N° 6.2.1) donde se muestra la relacion de los
costos de calidad con estas actividades (expresada en porcentajes
respecto a las ventas del periodo 2009), del que se extraen los

siguientes comentarios:

Los costos de prevencidn y evaluacién en su gran parte hacen que
las actividades donde se incurrieron aporten valor a la empresa,
reflejo de ello son las actividades de requerimiento de materia

prima e insumos y produccion.

Los costos incurridos por estudio, evaluacién y calificacion de
proveedores hacen que la primera actividad sea generadora de
valor, y; los costos incurridos en planificacién de la produccion,
revision de equipos de cocina, | insumos y materia prima,’

revision de la produccién y diversificacion de productos le
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asignen su calificacion de generadora de valor a la actividad de
produccién, muy a pesar de que, como se observa en el cuadro
(abajo mostrado) que el porcentaje mas }alto corresponde a los
costos por mermas y desperdicios con un 31.90%, lo que quiere
decir que estos costos tiene incidencia negativa en esta area,
donde se concentra gran parte de las actividades generadoras de
valor ya que en estas es donde se da la transformaciéon de la
materia prima para llegar al producto terminado.

151



Estudio de

0.96%
proveedores.
REQUERIM. DE Eval ond
MATERIA PRIMA :’:V:aef;g?ese 0.48%
E INSUMOS (p: lifi ond
LOGISTICA alificacion de 0.48%
proveedores
ALMACEN
COMPRAS
Planificacién de la Estudio de Platos o
Produceion 3.10% capacidad de 1.55%| Platos fallados. 3.16% rechazados y 0.99%
Revisién de equipos Andlisis de
de cocina, insumos 1.55% mermas y 31.90%|(Platos retirados 7.60%
COCINA PRODUCCION y materia prima desmedros '
Revisién de la o Bienes y equipos o
Produccion 3.10% estropeados 1.87%
Diversificacion de 1.03%
productos
VENTAS VENTAS
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Planificacion del
servicio por dia

3.48%

Supervision de la
presentacion de

2.13%

Demoras en la

preparacion de

Revision de

(*) Los porcentajes son en base al total de los costos de calidad.

SERVICIO AL SERVICIO AL especificaciones del 2.13% Supervisién de la 2 13% Bienes y equipos 0.28%
CLIENTE CLIENTE requerimiento del : °|calidad de servicio : ° estropeados i
cliente.
Postventa 2.13%
Planificacion de las
actividades de la 6.19%
empresa
ADMINIST. Revisién de 6.19%
GENERAL diagramas de flujo. e
Elaboracion de
manuales de 1.55%
procedimientos
Revision del proceso| 6.19%
ADMINIST.
DESARROLLO DE {Disefio de nuevos 5.16%
TECNOLOGIA |equipos e
ADMINIST. DE Capacitacion del
RECURSOS e:;onal 1.55%
HUMANOS P
Desarrollo e
ADMINIST. DE LA |implantacion de un
. . 2.32%
CALIDAD sistema de servicio
de calidad.
45.48% 7.94% 37.99% 8.59%
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Los siguientes cuadros dan evidencia de las actividades que generan valor y su relaciéon con los costos de

calidad (analizadas teniendo referencia el conjunto de actividades que desarrolla la empresa).

( Cuadro N° 6.2.2: Analisis de las actividades del area de Administracion

ANALISIS DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA

VOB :
COSTO DE CALIDAD PROCESO: Actividad de Planificacion
FECHA:
c tivi
Costos ﬁe ostos .c!e Actividad que genera Actividades que no generan valor
Prevencion Evaluacion valor
. . |%(sobre| ' . [%(sobre| Valoral | Valorala Archivo/
Ne Funciones indentif, fas vtas) Indentif. lasvtas)| cliente | empresa Preparacién | Espera |Transporte{Control Almacenam|
isic I tudi |

01 Revision del proceso y estudio de planta cp 1.03% CE 043% «

(Empresa) :
02 {Recopilar Informacion (Requisitos del Cliente) cP X
03 |Procesar la Informacion Recibida CP X
04 |Elaborar Informe de Resultados cP 0.52% X
05 JAnalizar Resultados de la planificacion cpP X
06 |Elaborar Plan de Accion CP 0.64% X
07 |Establecer "Proceso de Mejora Continua" CP X

Difundir en la organizacion los resultados
08 . o - cp X

obtenidos {politicas y objetivos)
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! Cuadro N° 6.2.3: Analisis de las actividades del area de Administracion

ANALISIS DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA

PREPARADO POR:
COSTO DE CALIDAD PROCESO: Revision Gerencial FECHA:
Costos de Costos de Actividad que genera Actividades que no generan valor
% (sobre % (sobre{ Valoral | Valoral Archivo/
N° Funciones Indenti. | "~ (s0 Indentif. | " ( a.o rata Preparacion | Espera |Transporte|Control
las vtas.) lasvtas))| cliente | empresa Almacenam
of Reclopllar informacion "Objetivos e cp <
Indicadores”
02 |Procesar la Informacion Recibida X
03 |Elaborar Acta de Revision Gerencial X
04 |Analizar Resultados de la Planificacion X
05 |Elaborar Plan de Mejora CP X
06 |Establecer "Proceso de Mejora Continua" cP X
Elaborar "Plan de Accion” basado en los
07 |documentos "Acta de revision Gerencial, Plan CP X
de Mejora y Proceso de fiejora Continua”
—— —— tad
08 leum.ilr en la Organizacion los resultados cp <
obtenidos
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( Cuadro N° 6.2.4: Analisis de las actividades del area de Administracion

ANALISIS DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA

COSTO DE CALIDAD PROCESO: Gestion de la Calidad PREP:::::P oR:
Costos .d'e Costos.c!e Actividad que genera Actividades que no generan valor
Prevencion Evaluacion valor
Archivo/
% (sobre % (sob Valoral | Valoral
Ne Funciones Indentif. b(s0 Indentif. b sobre a. ' ra‘a Preparacion | Espera | Transporte|Control |Aimacenam
las vtas.) lasvtas))| cliente | empresa
01 Recibir Manual y Documentos (Politicas y cp <
Objetivos)
02 |Evaluar el Estado de los Documentos
03 Realizar Autoevaluaciones para detectar el nivel CE 0.418%
real y esperado
04 Aplicar Formulario para Evaluacion de los
Documentos
05 |Determinar Cambios
06 |Determinar Acciones cp 0.19% X
07 |Elaborar Plan de Controles Internos CP X
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{ Cuadro N° 6.2.5: Analisis de las actividades del area de Ventas y Marketing

T

ANALISIS DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA

PREPARADO POR:
COSTO DE CALIDAD PROCESO: Gestion de Marketing CECHA:
Costos de Costos de Actividad que genera L
i .. Actividades que no generan valor
Prevencidn Evaluacién valor
% (sobre % (sobre| Valoral | Valorala Archivol
N° Funciones indentif. | Indentif, | "~ . Preparacion | Espera |Transporte{Control|Almacenam
las vtas.) lasvtas.)| cliente | empresa
01 Consul.tar Estudio de Mercado y recibir CP X
Requisitos del Cliente
02 |Recibir y Analizar Oferta de Producto X
03 Definir Estrategias de marketing y Acciones a cp X
seguir segin Oferta de Producto
04 Analizar con Administrador las Acciones a X
seguir
05 |Aprobar las Estrategias X
06 Recopilar lnfor.macmn parala elaboracion del P X
Plan de Marketing
07 |Elaborar Prondstico de Ventas CcP X
08 |Elaborar Plan de Ventas y Marketing cp X
09 |Ejecutar el Plan de Marketing cP X
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[ Cuadrp N° 6.2.6: Anélisis de las actividades del area de Ventas y Atencion aIA cI‘irente 1

ANALISIS DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA

COSTO DE CALIDAD

PROCESO: Gestion de ventas y servicio al cliente

PREPARADO POR:

FECHA:
Costos de Costos.d’e Actividad que genera Actividades que no generan valor
Prevencion Evaluacion valor
- % (sobre % (sobre| Valoral Valorala Archivol
Ne° Funciones Indentif. | ” Indentif. |~ Preparacion | Espera [Transporte|Control| Almacenam
las vtas.) las vtas.) cliente empresa

01 Recibir Estatus de Ventas (de acuerdo al Plan de cP 0.26% X

Ventas)
02 Acoger al Potencial Cliente que ingresa al x

Restaurante
03 Pe'l'clbll' y Determinar las necesidades del cp x

cliente
04 |Informar Carta de productos y precios 4
05 |Interés por el producto? X
06 |Ofertar productos x
o7 Atencion al cliente con la entrega de publicidad cE X

y promociones
08 {Tomar el pedido del cliente X
09 |Entregar pedidos en cocina para preparacioén X
10 |Servir platos X
11 |Entregar la cuenta X
12 |Facturary cobrar X
13 |Preguntar sobre la satisfaccion del servicio CE 0.18% X
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Cuadro N° 6.2.7: Analisis de las actividades del area Operaciones

ANALISIS DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA

PREPARADO POR:
COSTO DE CALIDAD PROCESO: Cocina
FECHA:
Costos de Costos de Actividad que genera .
\ .. Actividades que no generan valor
Prevencion Evaluacion valor
Archivo/
Y % (s Ve V: l
N Funciones indentif. % (sobre Indentif, | (sobre a'lor al alorala Preparacion | Espera |Transporte{Control | Aimacenamj
las vtas.) lasvtas.)| cliente { empresa
01 {Planificacion de la produccion cpP 0.26% X
02 Recibir insumos, ingredientes y materiales de X
cocina
03 |Recibir requerimiento del cliente CP X
04 Rewsmn'de los recursos necesarios parala cp 0.43% X
preparacién
05 |Preparar platos solicitados X
06 |Supervisar la calidad del producto a servir CE 0.18% X
07 |Servir los platilio solicitados X
08 Entregar al mozo los platillos para sirva al X
cliente
09 jArchivar el pedido X
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{ Cuadro N° 6.2.8: Analisis de las actividades del area Compras

COSTO DE CALIDAD

ANALISIS DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA

PROCESO: Almacén

FECHA:

Costos de
Prevencion

Costos de
Evaluacion

Actividad que genera

Actividades que no gen
valor 9 g

eran valor

Funciones

% (sobre

Indentif.
ndent las vtas.)

Valorala
empresa

Valoral
cliente

% (sobre

Indentif,
ndent las vtas.)

Preparacién | Espera |Transporte

Control

01

Ingresar productos (insumos y materias primas)
previamente revisados, al rea de almacén

02

Verificar el espacio disponible y asignado a
cada producto

03

Descargary recibir ia materia prima e insumos

04

Verificar si las materias primas e insumos
cumple las especificaciones requeridas

05

Buscar alternativas de almacenamiento

06

Clasificar el producto

07

Verificar cantidades del stock y posiciones
fisicas

08

Elaborar el siguiente pedido de productos

09

Ingresar los productos requeridos en la cocina
(ingredientes segun receta)
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Cuadro N° 6.2.9: Analisis de las actividades del area Operaciones

ANALISIS DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA
PREPARADO POR:
COSTO DE CALIDAD PROCESO: Limpieza
FECHA:
Costos de Costos de Actividad que genera .
.. .. Actividades que no generan valor
Prevencion Evaluacion valor
% (sobre % (sobre| Valoral | Valorala Archivol
N° Funciones Indentif. | Indentif. | , Preparacién | Espera |Transporte|Control|Almacenam
las vtas.) lasvtas.))| cliente | empresa
01 Analizar requerimientos de limpieza de X
instalaciones y cocina
02 |Revisary priorizar las necesidades de limpieza X
03 [Elaborar turnos y horarios de limpieza X
04 Solicitar a almacén materiales e insumos «
necesarios para la limpieza
05 |Distribuir actividades y recursos de limpieza X
06 |Ejecutar lalimpieza X
07 solicitar al jefe de cocina, la autorizacién para X
realizar el manfenimiento
08 Ejecutar las actividades de mantemiento x
previamente priorizadas
09 Elaborar solicitud de comprainsumos de x
limpieza
10 Coordinar entrega - recepcion del servicio de X
limpieza { Utensilios e intalaciones)
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Cuadro N° 6.2.10: Analisis de las actividades del area Atencién al Cliente

ANALISIS DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA

PREPARADO POR:
COSTO DE CALIDAD PROCESO: Entrega
FECHA:
Costos de Costos de Actividad que genera Actividades que no generan valor
Prevencién Evaluacién valor
% (sobre % (sobre| Valoral ] Valorala Archivo/
N° Funciones Indentif. |~ Indentif. | " . Preparacion | Espera |Transporte|Control|{Almacenam
las vtas.) lasvtas.)| cliente empresa
01 }Planificacién del servicio por dia CcP 0.29% X
02 |Recibir orden de pedido del plato gastronoémico X
03 Analizar ;?e.dldo y p.roponer alternativas de P 0.18% X
platos adicional, mientras se ofrece un
04 |Enviar a Cocina para preparacion del menu X
05 Preparar la mesa y complementos de entradas X ~
(refrescos, cerveza,etc) si es para servirse en el
06 {Enviar platillos preparados ala mesa X
07 Entregar al cliente su pedido y ofrecer servicios X
adicionales
08 Solicitar pago al cliente y entregar factura X
{(Atencion por mesa)
09 Retirar menaje de mesay efectuar limpieza de la X
misma '
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Cuadro N° 6.2.11: Analisis de las actividades del area Compras

ANALISIS DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA

COSTO DE CALIDAD

PROCESO: Seleccionary Evaluacién de Proveedores

PREPARADO POR:

FECHA:
. tivi
Costos ‘de Costos de Actividad que genera Actividades gue no generan valor
Prevencién Evaluacién valor
Archivo/
P P Vi Valorala
N° Funciones Indentif. % (sobre Indentif. % (sobre alor al alora Preparacion | Espera | Transporte|Control] Almacenam
las vtas.) las vtas.) cliente empresa

01 |Reallzar Ia compra x
02 |Estudio de proveedores CP 0.08% x
03 Coaordinar entrega - recepcion de mercaderias x

(insumos y materias primas)
04 Recepcionar materias primas e insumos, %

verificar cantidades y calidad
05 [Evaluar al proveedor y al producto cP 0.04%
06 Verlfic?r s.i el proveedor cumple con los cp 0.04% x

requerimientos
07 |Legalizar la recepcion x
08 lElaborar la solicitud de pago X
09 [Coordinar la certificacion de fondos X
10 |Notificar reclamo al proveedor
41 Recepcionar documentacién para calificar alos x

proveedores
12 |Calificar y seleccionar a los proveedores CcP X
13 {Notificar al proveedor seleccionado X
14 ]Actualizar listado de proveedores calificados CP X
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Cuadro N° 6.2.12: Analisis de las actividades del area Compras

ANALISIS DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA

COSTO DECALIDAD

PROCESO: Compras locales

PREPARADO POR:
FECHA:

Costos de
Prevencién

Costos de
Evaluacion

Actividad que genera
valor

Actividades que no generan valor

Nﬂ

Funciones

% (sobre

Indentif. las vtas.)

% (sobre

Indentif. las vtas.)

Valor al
cliente

Valorata
empresa

Preparacién

Espera

Transporte

Archivo/
Control]Almacenam

01

Recibir solicitud de compra (insumos y
materiales)

02

Revisar que cumpla con requisitos establecidos
y especificasiones técnicas

CP

03

Consultar listado de proveedores calificados
para el producto a ser adquirido

04

Solicitar minimo dos cotizaciones

05

Evaluar si cumplen las especificaclones
requeridas de compra

CcP

06

Revisar otras alternativas

07

Selecclonar mejor alternativa

CP

08

Elaborar orden de compra

09

Solicitar autorizacién correspondiente de
acuerdo a politica de compras

10

Realizar la compra

i

Coordinar entrega recepcion de mercaderia en
almacén

12

Recepcionar mercaderia, verificar cantidades y
calidad
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Cuadro N° 6.2.13: Analisis de las actividades del 4rea Administracion

ANALISIS DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA

PREPARADO POR:
COSTO DE CALIDAD PROCESO: Recursos Humanos
FECHA:
Costos de Costos de Actividad que genera L,
, .. Actividades que no generan valor
Prevencion Evaluacion valor
Archivo/
% 9 | Val 1
N° Funciones Indentif. | (sobre Indentif. % (sobre Va.Ior a alora’a Preparacion | Espera |Transporte|Control|Almacenam
las vtas.) las vtas.)| cliente empresa
01 Lienar formulario de requisitos o x
requerimientos de personal y servicios
02 Recibir formulario y definir perfil requerido para .
el cargo
03 |Revisary aprobar requisicion de personal X
04 |Buscar candidatos X
05 |Elaborar anuncios x
06 |Publicar anuncios X
07 Analizar las hojas de vida (HV) y solicitudes X
correspondientes de acuerdo al perfil requerido
08 Archivar HV no preseleccionadas y continuar la x
seleccion
09 |Seleccionar personal para la entrevista CP x
10 |Realizar Entrevista personal X
11 |Consolidar resultado de pruebas y entrevista X
12 |Decision a contratar al personal competente CcP X
13 Aprobjdr Ies f:ontratacién y disponer ¢l Plan de cp 0.13% X
Capacitacion
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Cuadro N° 6.2.14: Analisis de las actividades del area Administracion

ANALISIS DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA

COSTO DE CALIDAD

PROCESO:

Presupuesto

PREPARADO POR:

FECHA:

Costos de
Prevencién

Costos de
Evaluacién

Actividad que genera

va

or

Actividades que no gen

eran valor

NO

Funciones

% (sobre

Indentif.
nt las vtas.)

Indentif.

% (sobre
las vtas.)

Valor al
cliente

Valorala
empresa

Preparacién | Espera

Transporte

Archivo/

Control|Almacenam

01

Registro de Insumos y solicitud para Plan de
Ingresos y Gastos

02

Planificar presupuestos de ingresos y gastos
por areas

CP

03

Preparar formulario de presupuesto

04

Receptar y analizar informacion

05

Tabular la informacion y elaborar el
presupuesto general

06

Revisar y validar el presupuesto general

cpP

07

Conocery acpetar el presupuesto general

08

Aprobar el presupuesto

09

Registrar el Presupuesto
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A’Cu‘adrqr N° 6.2.15: An‘élis‘is de las actividades del érea Administracién

ANALISIS DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA
PREPARADO POR:
COSTO DE CALIDAD PROCESO: Anélisis de Datos FECHA:
Costos de Costos de Actividad que genera Actividades que no generan valor
Prevencion Evaluacion valor
Archivo/
% (sob % (sob Valoral | Valorala
N° Funciones indentif. | (sobre indentif. | (sobre \ a alo Preparacion | Espera |Transporte|Control]AlImacenam
las vtas.) lasvtas.)| cliente empresa
01 |Recibir indicadores de los procesos X
02 |Evaluar el desemperio de los procesos CE X
03 Realizar autoevaluacion para detectar el nivel CE X
real y esperado del proceso
04 Aplicar formulario para evaluacién de %
indicadores de desempeiio
05 |Determinar brecha de indicadores existente X
06 |Establecer cuadros de indicadores X
07 Realizar Feed Back (retroalimentacion) a cada cp X
" |responsable de proceso
08 Realizar enfrenamiento con cada grupo de op X
empleados
09 Consolidar neces:idades de capacitacion cp %
detectadas en el area
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Cuadro N° 6.2.16: Analisis de las actividades del area Administracién

ANALISIS DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA

COSTODE cAL|YDAD PROCESO: Acciones preventivas y correctivas

PREPARADO POR:

FECHA:

Costos de Costos de Actividad que genera

Actividades que no generan valor

NO

Funciones

Valorala
empresa

Valor al
cliente

% (sobre
las vtas.)

% (sobre

Indentif.
las vtas.)

Indentif. Preparacion| Espera | Transporte

Archivo/

Control|Almacenam

01

ldentificar y segregar las No Conformidades
(NC) del proceso o quejas del cliente (politicas)

02

Registrar las No Conformidades e informar al
area afectada para que se disponga sobre el
analisis de las causas

03

Garantizar el tratamiento de la No Conformidad

04

Nominar un responsable para el manejo para el
manejo y solucion de la No Conformidad

05

Considerar el grado de anélisis alcanzado en el
tratamiento delaNC

06

Evaluar y aprobar el analisis de causay efecto y
el Plan de acciones correctivas sobre NC (para
asegurar que no vuelva a ocurrir)

07

Implantar la accion correctiva, asegurando que
se cumpla con lo planificado

08

Registrar y revisar los resultados de las
acciones correctivas tomadas y replantear
acciones hasta conseguir resultados

09

Cerrar el tratamiento de las acciones correctivas
y preventivas, asi como de los planes de mejora
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ANALISIS DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA

Costos de Costos de Actividad que genera Actividades que no generan valor
Archivo/
Ne Funclones Indentif. % (sobre Indentif. % (sobre Valor al Valor a la Preparacién | Espera { Transporte|[Control {Aimacenam
las vtas.) tas vtas.) cliente empresa
ACCIONES PREVENTIVAS
10 JRecibir informacion para detectar, POLITICAS x
11 identlficar un Potencial No Conformidad (PNC)y x
notificar un responsable de calidad
Procoasar la causa potencial de las
12 Jinformaciones anteriormente menclonadas y x
Henar la solicltud de preventiva.
i3 Detallar la accién proventiva propuesta, indtcar x
el nombre de la persona que propone la accién
14 Nominar un responsable para e manejo y x
soluclién de la PNC
15 Aprobar la accién preventiva, si éste es negativo x
se indica los motivos. Incluir datos del que
16 Detallar en el Plan de Accién lo que se tiena que x
reallzar.
Identificar Ia causa de la PNC y definir las
17 X
acclones preventivas que elimine su posible
18 Someter a consideracion del Comité de Calidad x
el grado de anilisis alcanzado en ol tratamiento
19 Evaluar y aprobar el an&lisls de causa y el Plan x
de acclones prevontivas sobres PNC
20 |implantar las acciones preventivas aprobadas x
21 Verlficar en cumplimiento y la efectividad de la x
accién por parte del responsable del proceso
Elaborar un informe para su an#alisis por parte
22 del Comité de Calidad, oI mismo que servira x
para revisar la efectividad de las acciones
preventivas como objeto de la revisiéon det
Reglistrar y revisar jos resultados de las
23 acciones preventivas tomadas y roeplantear x
24 Cerrar el tratamiento de las acciones correctivas x
y preventivas, asi como de los planes de mejora
Leyenda

DESCRIPCION EN AZUL :
DESCRIPCION EN ROJO : SALIDA DEL PROCESO

ENTRADA AL PROCESO

DESCRIPCION EN VERDE: COSTOS DE CALIDAD QUE INCURRIO 1A

EMPRESA
CP: COSTOS DE PREVENCION

CE: COSTOS DE EVALUACION

DESCRIPCION EN ANARANJADO :

COSTOS POR IMPLEMENTAR
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6.3 CONTRASTACION DE LAS HIPOTESIS

La hipdtesis especifica 1, se sustenta con las encuestas N° s: 1; 2;
3; 4; 5; 6; 7; 8 y las figuras del N° 6.2.2 al N° 6.2.5, 1lo que
permitié identificar los costos de calidad en que incurre los
restaurantes turisticos en la Provincia de Andahuaylas.
Demostrando asi la hip6tesis planteada.

La hipoétesis especifica 2, se rbespalda con el estudio tedrico
(capitulo TI) y graficos del N° 6.2.2 al N°® 6.2.16, lo que permitié
examinar las actividades que generan valor en la gestion de
servicios de los restaurantes turisticos. Validando asi la hipétesis

planteada.

La hipétesis especifica 3, se sustenta con las encuestas N° s 10,
12 y 13, donde los encuestados expresaron que conocer los
gastos en cada actividad que desarrolla es buena para la toma de
decisiones acertadas cada vez que se quiera invertir en calidad, y -

grafico N° 6.2.1. Demostrando asi la hipdtesis planteada.

La hipotesis general se sustenta con el grafico N° 6.2.6 y Anexos
del N° 03 al N° 15, lo que permitié expresar que la}evaluacién de
los costos de calidad repercute de manera positiva en la gestién
de servicios de restaurantes turisticos. Demostrando asi la
hipétésis planteada.

Por otro lado, la encuesta N° 11 evidencia que los restaurantes
turisticos estudiados en la muestra no estan identificando y
cuantificando sus costos de calidad.
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CONCLUSIONES

1.Los costos en que incurre los restaurantes turisticos en la
- Provincia de Andahuaylas son los costos de obtencion de calidad:
Costos de prevenciéon y costos de evaluaciéon, y los costos de
fallos o defectos: costos de fallas internas y costos de fallas

externas. (pagina 170)

2.Llas actividades que generan valor en la gestidon de servicios de los
restaurantes turisticos son: logistica interna, operaciones, ventas,
servicio, abastecimiento, tecnologia, administracion e

infraestructura (pagina 170).

3.Los costos de calidad y las actividades que generan valor guardan
relacion en la creacion de ventajas competitivas, ya que ambos
permiten conocer si las inversiones en calidad han sido las

correctas y aprovechar las areas de oportunidad. (pagina 170)
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4.De acuerdo a la expresién de los encuestados, los restaurantes

turisticos no estan identificando ni cuantificando de manera

razonable los costos de calidad en los resultados econémicos de la

empresa; se desconoce la magnitud de ellas, y por ello no se estan

. tomando decisiones acertadas cada vez que se quiera invertir en
calidad de sus servicios. (pagina 170)

5.Los restaurantes turisticos no cuentan con un organigrama
es"cructural y funcional, y no tienen un manual de procedimientos.
Consecuentemente repercute en la gestion de sus servicios ya que
no se esta definiendo las actividades primarias ni las actividades

de apoyo tal como debe ser. (pagina 170)

6.La evaluacion de los costos de calidad repercute de manera
positiva en la gestidon de servicios de restaurantes turisticos, por el
mismo becho que los costos de calidad representa una
herramienta estratégica de costos e imagen de cualquier problema
en las inversiones de calidad. A través de esta herramienta se
hacen mas eficiente los procesos y se evitan costos innecesarios |
optimizando los recursos en cada actividad que desarrolla la -
empresa. (Anexos N°s 13, 14y 15) |
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RECOMENDACIONES

1. La administracion debe identificar, clasificar y plasmar en la
mairiz y en los reportes de costos de calidad las erogaciones
destinadas a la obtencioén de la calidad y los costos de las fallas o
defectos, e incluirlos en los resultados econémicos de la empresa
a fin de poder conocer el grado de incidencia respecto a los

ingresos obtenidos. (Ver Anexo N° 20 y N° 21)

2. Los restaurantes turisticos deben invertir, en cuanto a calidad, en
los costos de prevencion y en los costos de evaluacion para
fortalecer las actividades que generan valor y para la creacion de

ventajas competitivas.

3. La administracion debe implementar el sistema de costos de
calidad para mejorar la gestion de servicios y con ello lograr el
incremento de la rentabilidad y productividad del restaurante
(Ver Anexo N° 19). '
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4. la administracién debe elaborar ei Manual de Procedimientos y
disefiar su estructura organica y funcional para poder definir
claramente las actividades a desarrollarse en el proceso
productivo y en el proceso de gestién, lograndose asi una

gestion mucho mas eficiente y eficaz (Ver Anexo N° s 16, 17 y 18).

5. La empresa al enfocarse de una forma importante al desarrollo
del capital humano, debe tener especial cuidado en las
inversiones que realiza en éste rubro ya que, corre el con el
riesgo de que no vea nunca el resultado de dicha inversion. Pero
se debe mencionar que es una de las actividades, que en un
futuro a corto y largo plazo va a ser una de las grandes
generadoras de valor, por lo que se sugiére no dejar de invertir,
pero siempre cuidado que todos los trabajadores se encuentren
dispuestos a intervenir en los cursos de desarrollo.
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“LOS COSTOS DE CALIDAD PARA MEJORAR LA GESTION DE SERVICIOS

~2009”

DE LOS RESTAUTRANTES TURISTICOS DE LA PROVINCIA D,

E ANDAHUAYLAS, 2008 -

PROBLEMA PRINCIPAL

¢Como repercute la
evaluacion de los costos de
calidad en la gestién de
servicios de restaurantes
turisticos en la Provincia de
Andahuaylas, periodos
2008-20097?

PROBLEMAS SECUNDARIOS

¢Cudles son los costos de
calidad en que incarren los
restaurantes turisticos en la
Provincia de Andahuaylas?

¢Cudles son las actividades
que generan valor en la
gestion de servicios de los
restaurantes turisticos en la
Provincia de Andahuaylas?

iCual es la relacién
existente entre los costos
de calidad y las actividades
generadoras de valor para
la creacion de ventaja
competitiva?

OBJETIVO GENERAL

Evaluar los costos de calidad
para mejorar la gestiéon de
servicios de restaurantes
turisticos en la Provincia de
Andahuaylas, periodos 2008 -
2009.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar los costos de
calidad en que incurre los
restaurantes turisticos en la
Provincia- de Andahuaylas y
cuantificarlos en los
resultados econémicos.

Examinar las actividades que
generan valor en la gestion de
servicios de los restaurantes
turisticos en la Provincia de
Andahuaylas.

Establecer la relacion
existente entre los costos de
calidad y las actividades
generadoras de valor para la
creaciéon de ventajas
competitivas.

HIPOTESIS GENERAL

La evaluacién de los costos de calidad
repercute de manera positiva en la
gestion de servicios de restaurantes
turisticos en la Provincia de
Andahuaylas.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Los costos de calidad en que incurre los
restaurantes turisticos en la Provincia de
Andahuaylas son los costos de obtencién
de calidad y los costos de fallos o
defectos.

Las actividades que generan valor en la
gestion de servicios de los restaurantes

turisticos en la Provincia de Andahuaylas
son: logistica interna, operaciones,
mercadotecnia y  ventas, servicio,

abastecimiento, desarrollo de tecnologia,
administracion de recursos humanos e
infraestructura.

Los costos de calidad y las actividades
generadoras de valor guardan estrecha
relacion en la creacion de ventajas
competitivas, ya .que ambos permiten
conocer si las inversiones en calidad han
sido las correctas y aprovechar las areas
de oportunidad.

VARIABLE
INDEPENDIENTE

Costos de calidad

INDICADORES

Costos de
Prevencion,

Evaluaciéon, Fallas
internas y Costos
de fallas externas.

VARIABLE
DEPENDIENTE
Gestion de
servicios

INDICADORES

Resultados
Econdémicos

Actividades
generadoras  de
valor

TIPO DE
INVESTIGACION

Correlacional.
Descriptiva.

AREA DE
ESTUDIO
Provincia de
Andahuaylas.

POBLACION

25 (Veinticinco)
restaurantes
turisticos de la
Provincia de
Andahuaylas.

MUESTRA

25 (Veinticinco)
restaurantes
turisticos de la
Provincia de

Andahuaylas.

METODOS:

Inductivo.
Deductivo,
Descriptivo,
Hipotético
deductivo
histérico

TECNICAS DE
RECOLECCION DE
DATOS

Analisis
documental de la
empresa (Balance
financiero y de
gestion, flujo de
operaciones,
Reportes de
costos)

INSTRUMENTOS
DE RECOLECCION
DE DATOS

Técnica
conceptual.
Internet
Encuesta
Entrevista
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ANEXO N° 2.1: CUESTIONARIO N° 01DIRIGIDO A LOS
EMPLEADORES DE 1LOS RESTAURANTES TURISTICOS

Los estudiantes de la Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga, estan realizando una
investigacion sobre los “Costos de Calidad para mejorar la gestién de servicios en los Restaurantes
Turisticos en la Provincia de Andahuaylas®, bajo este contexto se plantea la ejecucion de esta
encuesta en el que estamos interesados en conocer su experiencia y su labor en este tipo de
empresas. La informacion brindada sera absolutamente confidencial.

Agradecemos sinceramente su apoyo en el éxito de esta encuesta y de la investigacion.

Indicacion: Marque con un aspa (x) en los paréntesis que corresponde a su
respuesta y escriba los fundamentos de su respuesta en los espacios

punteados.

6. ¢Su empresa cuenta con un Organigrama estructural y funcional?
No ( )
Si ( )
Si eligio NO, jPOT QUET.......covveecccer e

7. ¢(Cuenta con un Manual de procedimientos (estudio y compra de
materia prima e insumos, estudio de proveedores, selecciéon de

personal, precio, etc.) que permita un adecuado proceso

productivo?
No ( )
Si ( )

Si eligio NO, POT QUE?......ccoiieeieeeree et e e e e e e s e e s e eerne

8. ¢Serealiza controles infernos dentro de su empresa?
No ( )
i « ) |
Si eligié NO, ;Por que7 _
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2.

;Con qué frecuencia recibe capacitacion el personal que labora en

su empresa?

Casi nunca
Con frecuencia

Habitualmente

—~ o~ S~
A A S

Siempre

iComo califica a los equipos que tiene en su planta para la

preparacion de alimentos?

Antiguos
Regulares

Buenos

~—~ S e~

Modernos

(Donde adquiere los insumos para la preparaciéon de los

alimentos?

Dentro de la localidad (. )
Fuera de Andahuaylas (. )
Otro ( )

¢En la preparaciéon de los alimentos existen desperdicios y/o
despilfarros?

NO ( )

SI ( ) :
Si eligio NO, jPOT qUE?....ccceeiiiieee e e ee e e
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6. Con respecto a la frecuencia y forma de preparacién de sus platos

gastronémicos, éstos son elaborados:

De manera continua y por pedidos ( )
Previa contrata ( )
Preparacion continua ( )

7. ¢En este tipo de restaurantes, qué es lo mas importante en cuanto

al producto?

Califique de 1 a 10, siendo 10 el mds importante y 1 el menos importante
Buen sabor
Abundante cantidad

Presentacion

Frescura/Calidad del producto

R L S N e

(
(
(
Precio (
(
Su buena conservacion (

8. ¢(Considera Usted que conocer los costos en cada actividad que

desarrolla es buena para la toma de decisiones acertadas?

NO ( )
SI ( )

9. ;Maneja registros e informaciéon de los costos que invierte en
calidad?

NO ( )

SI ( )
Si eligiéo NO, ;Por quér................ e ruesteeremseamsimmeenneraseasrnansesrrentaanse
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10. ;Tiene interés de saber de cuanto estd invirtiendo en calidad,

considerando los gastos que realiza?

NO ( )
SI ( )
Si eligid NO, jPOr QUET?.......eeiiecieiiiere et e e

11. ;Cree Ud. que implantar un sistema de costos de calidad seria
adecuado para la toma de decisiones? '

NO ( )

SI ( )
Si eligio NO, sPOr qUE?....cevveerierrerereeiinnne reerre e ———————tanaaaa———
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“ANEXO N° 2.2: CUESTIONARIO N° 02 DIRIGIDO A LOS USUARIOS

Los estudiantes de la Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga, estén realizando una\
investigacion sobre los “Costos de Calidad para mejorar la gestion de servicios en los
Restaurantes Turisticos en la Provincia de Andahuaylas®, bajo este contexto se plantea la
gjecucion de esta encuesta en el que estamos interesados en conocer su opinién, de acuerdo a las
siguientes preguntas:

Agradecemos su apoyo en el éxito de esta encuesta y de la investigacion. j

Indicacion: Marque con un aspa (x) en los paréntesis y/o recuadro que
corresponde a su respuesta y escriba los fundamentos de su respuesta en los
espacios punteados.

1. ¢Encuentra Ud. La variedad de comida tipica de su preferencia

en este tipo de restaurantes?

No C )
Si ( )

2. ;Con que frecuencia asiste a restaurantes de comida tipica?
Una vez a la semana (

Mds de una vez por semana (

Una vez al mes (

R .

Una vez cada dos meses (
3. ¢Como supo de la existencia de este restaurante?
Medio publicitario

(

Por referencias (

Por casualidad (
(

Otros

ESPeCIiQUE. ..o e e
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4. Evalae el servicio que brindan los restaurantes turisticos, en

términos generales en los siguientes parametros:

Muy

Bueno Bueno Regular Malo

Excelente

Calidad del producto

Precio del producto

Calidad del servicio

5. Indique el nivel de satisfaccion que obtiene al visitar los

restaurantes de comida tipica, en relacién a lo siguiente:

Muy

Bueno Bueno Regular Malo

Excelente

- Sabor del producto

Presentacién del plato

Complementos del plato

Limpieza del restaurante

Limpieza de los servicios
higiénicos

Presentacién de empleados

Limpieza empleados

Conservacién del producto

Tiempo de atencién

Cordialidad de los meseros
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ANEXO N° 2.3: CUESTIONARIO N° 03

Comportamiento de los consumidores de comida tipica en los Restaurantes

Turisticos.

1. ;Encuentra Ud. La variedad de comida tipica de su preferencia

en este tipo de restaurantes?

[ TablaN°6.21 |

w Frecuencia
.- Categoria — T
R Absoluta * | Relativa%
No 24 19.2%
Si 101 80.8%
Total - | 125 . 100%

{,, Gréfico N°6.2.1 ]
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INTERPRETACION

El 80.80% de los encuestados expresaron que no encuentran la
variedad de comida tipica de su preferencia, mientras el 19.20% de
los encuestados manifestaron que si encuentran la variedad de
comida tipica de su preferencia.
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En expresion de los encuestados, los restaurantes turisticos no

ofrecen con la variedad de comida tipica de su preferencia.

2. :Con qué frecuencia asiste a restaurantes de comida tipica?

[ TablaN°6.2.2 |
o ©Frecuencia -
Categoria - — e —
‘ o Absoluta | Relativa %
Una vez a la semana 65 52.0%
Una vez al mes 25 20.0%
Mas de una vez por semana 18 14.4%
Una vez cada dos meses 17 13.6%
L oTetal 1 | 100%
| GraficoN6.2.2 |
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INTERPRETACION

El 52.00% de los encuestados revelaron que una vez a la semana
asisten a restaurantes de comida tipica, mientras que el 20.00% de
los encuestados manifestaron que una vez al mes asisten a
restaurantes de comida tipica, el 14.40% expresaron que mas de

una vez por semana asisten a restaurantes de comida tipicay el
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13.60% de los encuestados dijeron que una vez cada dos meses

asisten a restaurantes de comida tipica.

De acuerdo a la expresion de los encuestados, éstos asisten una

vez a la semana a restaurantes de comida tipica.

3. ;Como supo de la existencia de este restaurante?

_Tabla N°6.23 |

T e :. Frecuéncia
o.. Categoria = - T —
, , R ‘Absoluta - ‘| Relativa %
Medio publicitario 25 20.0%
Por referencias 72 57.6%
Por casualidad 18 14.4%
Otros 10 8.0%
Total - .| 125 | . 100%. -
| GrificoN°6.2.3 |
80 o
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60 |
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INTERPRETACION

El 57.60% de los encuestados manifestaron que supieron de la
existencia del restaurante por referencias, mientras que el 20.00%
de los encuestados revelaron que supieron de la existencia del

restaurante por medio publicitario, el 14.40% expresaron que
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supieron de la existencia del restaurante por casualidad y el 8.00%
de los encuestados sefialaron que supieron de la existencia del

restaurante por otros medios.

De acuerdo al enunciado de los encuestados, éstos supieron de la

existencia del restaurante por referencias.

4. Evalte el servicio que brindan los restaurantes turisticos, en
términos generales en los siguientes parametros:

4.1 CALIDAD DEL PRODUCTO

[ Tabla N°6.241 |

Categoria de la Calidad del | - Frécuencia .
o  producto | 'Absoluta. -| Relativa %
Excelente 0 0.0%
Muy Bueno 5 4.0%
Bueno 22 17.6%
Regular 95 76.0%
Malo 3 2.4%

votal | a5 | 100%

_réficonca241 |

r i e = i e s e e on o b
i

10 76'0%__ o

80

i €0

40
17,6%

20 | g0 4,0%
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Excelente  Muy Bueno  Regular Malo
i i Bueno

2,4%
. oy
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INTERPRETACION

El 76.00% de los encuestados revelaron que la calidad del producto
que brindan los restaurantes turisticos es regular, mientras que el
- 17.60% de los encuestados expresaron que la calidad del producto
que brindan los restaurantes turisticos es bueno, el 4.00%
opinaron que la calidad del producto que brindan los restaurantes
turisticos es muy bueno vy el 2.40% de los encuestados
manifestaron que la calidad del producto que brindan los

restaurantes turisticos es malo.

De acuerdo al manifiesto de los encuestados, la calidad del

producto que brindan los restaurantes turisticos es regular.

4.2 PRECIO DEL PRODUCTO

_Tabla 6242 |

* Categoria del precio del | _Frecuencia -~
producto - ‘Absoluta“ | Relativa% -

Excelente 0 0.0%
Muy Bueno 12 9.6%
Bueno 27 21.6%
Regular 86 68.8%
Malo 0 0.0%

’ " Total | 125 °100%

_Graficonc6242 |
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INTERPRETACION

El 68.80% de los encuestados expresaron que el precio del
producto que ofertan los restaurantes turisticos es regular,
mientras que el 21.60% de los encuestados sefialaron que el precio
del producto que ofertan los restaurantes turisticos_{esl bueno, y el

9.60% de los encuestados manifestaron que el precio del producto

que ofertan los restaurantes turisticos es muy bueno.

En expresiéon de los encuestados, el precio del producto que

ofertan los restaurantes turisticos es regular.

4.3 CALIDAD DEL SERVICIO

[ TablaN°6.243 |

‘CategoriadelaCalidaddel |~ Frecuencia =
oo ocservido. | Absoluta | Relativa% -
Excelente 0 0.0%

Muy Bueno 0 0.0%
Bueno 8 6.4%
Regular 99 79.2%

Malo 18 14.4%

‘ Total 125 100% |

| GréficoN°6.2.4.3 |
— 1oow e e M9',2j’/ - S

80 ’

60

40

14,8%
20 . 6,4% :
Excelente Muy Bueno Regular Malo
Bueno )

191



INTERPRETACION

El 79.20% de los encuestados revelaron que la calidad del servicio
que brindan los restaurantes turisticos es regular, mientras que el
14.40% de los encuestados manifestaron que la calidad del servicio
que brindan los restaurantes turisticos es malo, y el 6.40% de los
encuestados expresaron que la calidad del servicio que brindan los

restaurantes turisticos es bueno.

En expresion de los encuestados, el precio del producto que

ofrecen los restaurantes turisticos es regular.

6. Indique el nivel de satisfaccion que obtiene al visitar los

restaurantes de comida tipica, en relacién a lo siguiente:

5.1 SABOR DEL PRODUCTO

| TablaN°6.25.1 |

. Categotiadelsabordel | - Frecuencia
. _producte” - | Absoluta | Relativa%
Excelente 0 0.0%
Muy Bueno 0 0.0%
Bueno 6 4.8%
Regular 22 17.6%
Malo 97 77.6%
o S Tetal | 125 - | 100%
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INTERPRETACION

que ofrecen los restaurantes turisticos es malo,

los restaurantes turisticos es bueno.

ofrecen los restaurantes turisticos es malo.

5.2 PRESENTACION DEL PLATO

_TablaN-6252 |

El 77.60% de los encuestados indicaron que el sabor del producto
mientras que el
17.60% de los encuestados revelaron que el sabor del producto que
ofrecen los restaurantes turisticos es regular, y el 4.80% de los

encuestados manifestaron que el sabor del producto que ofrecen

En expresion de los encuestados, el sabor del producto que

Cétegorié dela p'l:esehf.aéién‘ . Frecuencia - -
‘ . delplato =~ "\ Absoluta | Relativa% .
Excelente 0 0.0%
Muy Bueno 5 4.0%
Bueno 19 15.2%
Regular 93 74.4%
Malo 8 6.4%
o Total 125 | 100%
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INTERPRETACION

El 74.40% de los encuestados revelafon que la presentacién del
plato que ofrecen los restaurantes turisticos es regular, mientras
que el 15.20% de los encuestados expresaron que la presentacion
del plato que ofrecen los restaurantes turisticos es bueno, el 6.40%
de los encuestados manifestaron que la presentacién del plato
que ofrecen los restaurantes turisticos es muy bueno y el 4.00% de

los encuestados opinaron que la presentacion

ofrecen los restaurantes turisticos es muy bueno.

De acuerdo a la revelacion de los encuestados, la presentaciéon del

plato que ofrecen los restaurantes turisticos es regular.

5.3 COMPLEMENTO DEL PLATO

_TablaN°6.253 |

'Acét'egbﬂ'avdel complerﬁént@ . Frecuencia

© .~ delplato’ | . Absoluta | Relativa% "
Excelente 0 0.0%
Muy Bueno 7 5.6%
Bueno 20 16.0%
Regular 91 72.8%
Malo 7 5.6%
L iTotal 125 100% *
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_Gréfico W 6253 |
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INTERPRETACION

El 72.80% de los encuestados declararon que el complementc del
plato que ofrecen los restaurantes turisticos es regular, mientras
que el 16.00% de los encuestados expresaron que el complemento
del plato que ofrecen los restaurantes turisticos es bueno, el 5.60%
de los encuestados manifestaron que el complemento del plato
que ofrecen los restaurantes turisticos es muy bueno y el 5.60% de
los encuestados opinaron que el complemento del plato que

ofrecen los restaurantes turisticos es muy bueno.

En declaracion de los encuestados, el complemento del plato que

ofrecen los restaurantes turisticos es regular.

5.4 LIMPIEZA DE LOS SERVICIOS HIGIENICOS

[ TablaN°6.2.54 |

* Categoria - limpieza de los ~ Frecuencia X
servicios higiénicos - | Absoluta | Relativa% -

Excelente 0 0,0%
Muy Bueno 0 0,0%
Bueno 52 41,6%
Regular 64 51,2%
Malo 9 7,2%

‘ Total | = 125 | 100%

195



_Grafico N6.254 |

70 51,2%
60 ‘ ,
50
a0
30
20
10

0,0% 0,0%

o — e

; Excelente Muy Bueno Regular Malo ‘
! ; Bueno i

e en e et e e e et wpinasoret ot e e s e e < e o e = 2 j

INTERPRETACION

El 51.20% de los encuestados manifestaron que la limpieza de los
servicios higiénicos de los restaurantes turisticos es regular,
mientras que el 41.60% de los encuestados revelaron que la
limpieza de los servicios higiénicos de los restaurantes turisticos
es bueno, y el 7.20% de los encuestados expresaron que la
limpieza de los servicios higiénicos de los restaurantes turisticos

es malo.

De acuerdo a la manifestaciéon de los encuestados, la limpieza de

los servicios higiénicos de los restaurantes turisticos es regular.

5.5 LIMPIEZA DEL RESTAURANTE

[ Tabla N°6.2535 |

Categoria - limpiezadel. |~ Frecuencia
restaurante Absoluta | Relativa%
Excelente 0 0,0%
Muy Bueno 0 0,0%
Bueno 23 18,4%
Regular 86 68,8%
Malo 16 12,8%
Total 125 | 100%
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INTERPRETACION

El 68.80% de los encuestados expresaron que la limpieza de los
restaurantes turisticos es regular, mientras que el 18.40% de los
encuestados opinaron que la limpieza de los restaurantes
turisticos es bueno, y el 12.80% de los encuestados revelaron que

la limpieza de los restaurantes turisticos es malo.

De acuerdo a la expresién de los encuestados, la limpieza de los

restaurantes turisticos es regular.

5.6 PRESENTACION DE LOS EMPLEADOS

_Tabla 62556 |

Categoria - Presentacionde | - - Frecue;ncia
o |6sémp’leado§ | Absoluta | Relativa%
Excelente 0 0.0%
Muy Bueno 15 12.0%
Bueno 40 32.0%
Regular 50 40.0%
Malo 20 16.0%
' _ Total . 125 | 100%
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INTERPRETACION

El 40.00% de los encuestados afirmaron que la presentacion de los
empleados de los restaurantes turisticos es regular, mientras que
el 32.00% de los encuestados declararon que la presentacion de los
empleados de los restaurantes turisticos es bueno, el 16.00% de los
encuestados revelaron que la presentacion de los empleados de los
restaurantes turisticos es malo, y el 12.00% de los encuestados
manifestaron que la presentacion de los empleados de los

restaurantes turisticos es muy bueno.

En afirmaciéon de los encuestados, la presentacion de los

empleados de los restaurantes turisticos es regular.

5.7 LIMPIEZA DE EMPLEADOS

| TablaN°6.257 |

: Cat_egon'é"- Limpiezadelos | - . . Frecuencia . -
_ - - empleados .. | Absoluta | Relativa% '
Excelente 0 0.0%
Muy Bueno 13 10.4%
Bueno 43 34.4%
Regular 53 42.4%
Malo 16 12.8%
o Tetal . | 125 | 100%
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INTERPRETACION

El 42.40% de los encuestados expresaron que la limpieza de los
empleados de los restaurantes turisticos es regular, mientras que
el 34.40% de los encuestados dijeron que la limpieza de los
empleados de los restaurantes turisticos es bueno, el 12.80% de los
encuestados confesaron que la limpieza de los empleados de los
restaurantes turisticos es malo, y el 10.40% de los encuestados
manifestaron la limpieza de los empleados de los restaurantes

turisticos es muy bueno.

En expresion de los encuestados, la limpieza de los empleados de

los restaurantes turisticos es regular.

5.8 CONSERVACION DEL PRODUCTO

| Tabla N°6.258 |

Categoria- Conservaciondel | . Frecuencia - .
¢ producto’ [ Absoluta | - Relativa%. |
Excelente 0 0.0%
Muy Bueno 20 16.0%
Bueno 69 55.2%
Regular 32 25.6%
Malo 4 3.2%
.o Total ] 1250 | - 100%
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INTERPRETACION

El 55.20% de los encuestados afirmaron que la conservacion del
producto que ofrecen los restaurantes turisticos es bueno,
mientras que el 25.60% de los encuestados dijeron que la
conservacion del producto que ofrecen los restaurantes turisticos
es regular, el 16.00% de los encuestados confesaron que la
conservaciéon del producto que ofrecen los restaurantes turisticos
es muy bueno, y el 3.20% de los encuestados indicaron que la
conservacién del producto que ofrecen los restaurantes turisticos

es malo.

En afirmaciéon de los encuestados, la conservacién del producto

que ofrecen los restaurantes turisticos es buena.

5.9 TIEMPO DE ATENCION

[ TablaN°6.259 |

B Cail:égoria--"l-'iéﬁ'lpo de | .:"Frec‘uer‘n‘cia a

‘ ‘atencién " | Absoluta. | Relativa%
Excelente 0 0.0%
Muy Buenc 6 4.8%
Bueno 11 8.8%
Regular 65 52.0%
Malo 43 - 34.4%

‘ Total ..~ “. o |.. 125 - | . 100%

200



|_rafico N 6259 |

70 52,0% t

60 O

! 50
a0

30

0 4,8% 8,8%
10 " : *
0,0% £ E L F !

D recan— BT

. Excalente huy Bueno Regular Malo
; ; Buenc J

{
!
{
1
1
§
!
{
e

INTERPRETACION

El 55.00% de los encuestados confesaron que el tiempo de atencién
que brinda los restaurantes turisticos es regular, mientras que el
34.40% de los encuestados dijeron que el tiempo de atencién que
brinda los restaurantes turisticos es malo, el 8.80% de los
encuestados expresaron que el tiempo de atencién que brinda los
restaurantes turisticos es bueno, v el 4.80% de los encuestados
manifestaron que el tiempo de atencion que brinda los

restaurantes turisticos es muy bueno.

De acuerdo a la confesién los encuestados, el tiempo de atencién

que brinda los restaurantes turisticos es regular.

5.10 CORDIALIDAD DE LOS MESEROS

[ Tabla N°6.2.6.10 |

L

,,-Catég'.orfa -‘C.ordi‘alidad de | . . Frecuencia =

- losmeseres . _- Absoluta ‘Relativa % -
Excelente 0 0.0%
Muy Bueno 17 13.6%
Bueno 39 31.2%
Regular 55 44.0%
Malo 14 11.2%

' Total .. .. 125 = | 100% . ..
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INTERPRETACION

El 44.00% de los encuestados revelaron que la cordialidad de los
meseros de los restaurantes turisticos es regular, mientras que el
31.20% de los encuestados manifestaron que la cordialidad de los
meseros de los restaurantes turisticos es bueno, el 13.60% de los
encuestados expresaron que la cordialidad de los meseros de los
restaurantes turisticos es muy bueno, y el 11.20% de los
encuestados dijeron que la cordialidad de los meseros de los

restaurantes turisticos es malo.

De acuerdo a la revelacion de los encuestados, la cordialidad de

los meseros de los restaurantes turisticos es regular.
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GESTION 2008

Anexo N°03: Ventas (Unidades) — Aio 2008 J

CANTIDADES VENDIDAS - :
PLATOS VENDIDDS [0 DA0 DE L . _ __jeosto
MEDIDA ) ) ) . L {1 UNIT.
ENE { FE3 |MAR| ADH ! MAY | JUN | RAL | AGD | SEP | OLT | NOV § DIC.
ENTRADAS
Sopa de chairo Plato 38 47| 101| 156/ 109| 154| 181 125| 135 171 206L219 5.00
PLATOS DE FONDO
Cuy Chactado Plato 129 151 275| 282| 261 299 249 225} 293] 262| 345 390 21.00
1/2 Cuy chactaco Plato 40t 44| 34| 30| 44 37 33| 39 51 35 59 90 11.00
Chicharrén Plato 4371 487| B22{ 831 970[ 849 877 983| 1061, 731 974 122 11.00;
BEBIDAS
Chicha morada Jarra 57| 49| 38| 54| 41 37 55 69 51 31 60| 49 4.00
Limonada Jarra 301 12} 33| 21| 12| 421 21 27 37 45| 69 631 4.00
Frugos 350ml Tetrap. 37 45 22| 111 16 21| 11| 19 20! 33| 28] 47 1.00
Gaseosa personal Botella 17] 21 7 10 6 18 6| 10 7 9 21 43 1.00
Gaseosa de 1litro Botella 130 241 i61| 164 154] 164 222| 126| 108 163| 180 201 3.00
Gaseosa de 2 litros Botella 571 81 101 102| 119 105 120 69 47 80| 148 151 6.00
Frugos watts 1 litrg Tetrap. 10 6 8 6 4 5 9 2 6! 5 6 6 1.004
Hidromiel Botella o1 7 10 9 6 15 8 7i 42 9 14 10.00
Cerveza cristal Botella 73] 218] 18s] 124| 302| 265) 185) 142 1721 149 248 331 4.00
Vino Tabernero Botella 4 6 6 5 6 6 11 10 7 5 6 8| 20.00
Vino Queirolo Botella 3| 10 10 6 ) 7t 11 10 7 4 4 3] 20.00
Vino Tacama Botella 3 7 5 7 8 5 9 8 7 6 4 7l 25.00
TOTAL

| TOTALPLATOS PREPARADOS | o8l 729] 1033] 1790] gase] 1339] 3340] 1372 15400 1200] 1584 1923] 15596|

| peswoasererananos | 8761} 7] 38| s3p 79) vl oel. eal | sae]- 1i2[" 1003
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Anexo N° 04: Ventas { S/. ) - Ao 2008

unmnne[ BFORTE VENDDO ' !mwmm
PLATOS VENDIDOS . I
NEDIDA ) : 5.
WE [ OFD | MR | AR | WA | WM | ML | RGO | S| OCT | .NOV | :
ENTRADAS
Sopa de chaire Pato | 10000 23500 50500 78000] 545000 70000 90500 62500 6500 855.00) 103000 1095008 821000
PLATOS DEFONDD
Cuy Chactado Plato | 270500 3171.00) 5,775.00 5922.00| 548L00| §,279.00( 5229.00 4,725.0&@153.00 5,502.00) 7,245.00 8190.00§  66,381.00)
YiCuychatzco | Plato | 440000 488000 374000 33000 48400 40700 363.00 429m| 56100 306000 54900 %0000 550700
Chicharron Plato | 480700 535700 9,642,000 9,141.00( 10,670.00] 9,339.00} 9,647.00/ 10,813,001 11,670.00] 8,051.00(0,714.00{13,464.00] 112,706
BEBIDAS
Chicha morada Jara | 2R00 196000 15200] 21600 164000 1B00] 22000 27?00[ W00 400 28000 1%600] 236400
limonada lama 12000 48000 132000 84000 4300 16800 84001 108000 148000 180001 27R00] 52000 169800
Frugos 350ml Tetep. j 37000 45000 22000 11000 1600[ 2100 1i00f 1900] 20000 3300 28000 47000 31000
Gaseosapersonal | Botefla | 17000 2000( 700l 00| 6000 18007 606 1000 7000 900 21000 4300 17500
Gaseosade litro | Botella | 350000 7300 48300 4500l aerc0| 492000 eeeo0t Iemol 3is00| se000l 4000 EREK  6,0%.00
Gaseosade2iitros | Botella § 342000 486000 60600 61200 704000 63000 72000 414000 282000 48000 8800 90600f 708000
Fugsswatts1fitro [ Tetrap. | 20.000 6000  800] 600 4\0;[ 5000 900 3000 6000 5000 60K 60 00
Hidromie] Botefla 4 7000 11000] 7000 10000] 9000  60.00 m.ml w00 7000 42000 9000 14000 145000
Cervezacristal Botella | 7292000 72000 7a400] 496.00] 1,202.00] 1,060.00 740.00) 56800 638.00 596000 99200 132400 958000
VinoTabemero | Botelia | 80000 2000] 12000 10000] 12000{ 12000 20000 20000 14000 100:00] 12000 16000 160000
1
Viino Queirolo Botella | 6000 20000 20000 120.00( 160.00{ 14000 20000 20000 14000, 8000 000, G000  1,650.00)
Vino Tatama Botella | 7500 17500) 12500 175.00] 200000 12500( 25.000 20000[ 17500[ 15000 10000 175.00{  1,2900.00
TOTAL &me! 12,249.00] mm} msmu} m,m.m] m,muu' 19,415.w| w,m&m| 24,258.00/ 17,460, 23,019.00) 27,651.08y 27,0810
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Anexo N° 05:  Calculo de merma — Afio 2008 J

L

oL ATdS UNIDAD CANTIDADES PRODUCIDAS €OSTO DE MERMA CALCULADA st ) 1 costo
 ppopucmos 10 % BT - ™~ — MERMAS |- o S - TOTAL DE
‘ U MEDIDA | ENE | FEB | MAR-| ABR | MAY | JUN | JUL | AGD | SEP 1 OCT | NOV | DIC [{Por plato]} ENE FEB MAR | ABR MAY | JUN | WL | RGO | SEP 7 ocT 4 NOV . ’DICV MERMA

ENTRADAS
Sopa de chairo Plato [ 70{ 73 125 169, 125/ 166| 191 135 151 180 229| 298]  00.08] 574 598 1024/ 1385 10.24| 13.60] 1565 11.06f 1237 14.75( 1876 24.42 157,

PLATOS DE
Cuy Chactado Plato | 141| 163| 281| 289| 276| 305 256] 230| 298] 270| 358| 464f  00.87] 122.19| 14126} 243.51) 25045 239.18| 264.31| 221.85| 199.32 25825 233.98| 310.24| 402.10] 2887
1/2Cuychactaco || Plato § 40| 44 34| 30| 44 38 33| 39 51 36 60| 113 0057) 2290 25.19| 1946 17.17| 25.19| 2175 1889 2233 29.20) 20.61| 3435 64.69 322
Chicharrén Plato || 447 500| 838| 857 978 854| 883| 990| 1070| 762 976| 1343 00.54} 239.98) 268.43} 449.90 460.10| 525.06| 458.49] 474.06| 531.50| 574.45| 409.05| 523.98] 721.02| 5636
Tallarin de casa Plato | 00| 00| 00| 00 O0| ©OOf 00 o0 oOof o0 OO oo 00020 o000 o©00f o000 o000 o000 000 000 000 000 000 000 0.00 00
Pollada Plato | 00[ OO o0l 00 Oo| 00 0O 00 0O o00; 00 ool 0013 o000 000 000, 000f o000 000 QOO 000 000 000 0.00 000 00
Pepidn de cuy Plato § 00] 00| 00| 00| OO 00 OO OOl OO OO OO OO 00014 000y o000 OOOf 000, 000 00O 000 00O 000, 000 000 000 00

BEBIDAS

Chicha morada Jarra § 57, 49 38/ 54 41} 371 55 69 51 31 60 49  00.04f 20305 164.88 105.00; 143.70f 108.06 99.36] 97.84] 18118 127.54| 8855 15039 112.09) 1582
Limonada Jarra | 30| 12| 33 21| 12y 42| 21} 271 37| 45 69 63 0021 117.44) 44.61| 102.82( 63.28) 35.86| 127.59| 42.13| 80.41 105.57| 144.41| 197.27| 166.33] 1228
TOTAL 711.23) 650.34( 930.94( 948.54| 943.59 985.11) 870.41|1,025.80|1,107.38| 911.40|1,235.00| 1,490.64] 11810.4
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%ﬁ Anexo N°06:  Platos fallados, devueltos, sobrantes (Cantidades) — Ao 2008 J

o jwemf ;f wmoRmos | ] - CANTDADES BEVUELTAS _ CANTIDADES SOBRANTES
PARS b DE fomepm g e e T — m - T07AL
e e .mmgrglgag WAY| R |10 1AG0 29 OCT|NOv) DIC [~ | eNE | FoB |AR{ABR ¥ 0 | KL 1AGO[ S |OCT WO DI | 1ENE| FEB AARLABR A Y JON | J [AGO| SeP ocT o] i
ENTRADAS
sopadectato | P | 0] 0§ 1 ] 0! o 0 0| o) ) o8 o o o0 o] o o0 o o o o o g 3¢ 39y o | 0 )
PLATOS DE FONDO
Cuy Chactado Plato | O8] O7) 03) 4] 07| 03] 06! 02 02f 04| 05 217--7:; Dl 00] 01 00| 02| 00 00| Of) OOy CO 01 3% 3% 03) 05 02 03) 0o 03 0L 02 03] 04 7] 21} 60
10y dhactar | Plato | of ) 00) ool ool ool o0l o0 oo} on) ool oof ol o0 oof ool o ool oe) o o) oof ool on 0§ 1o oof to| ool oof oo| o0} o6 00 o0l 00| 0| B
Chicharrén Plato ¢ 00 00 00| 15) GO' 0O 00 00O 0 20 00 40_..75 W0 0u 02 o0f 03 O 07 00 O 0Z OO o4 £E 10 12 14| 1 {]5} 04 04 O7 OB 09 02 25 1if
10T BB 10w B 66 QR NN 57‘1'13@ LR R N
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Anexo N° 07:  Platos fallados, devueltos, sobrantes ( S/.) - Afio 2008

W5 178 194 136 99 49 103 134 145 129 190

wonol - 5’ ' 3.
TR CRMTOAESFALLADIY - (CANTIOADES DEVUELTAS) (CANTIOADES SOBRANTES) L
WA | A U L a2 {ocr o] | | v (o | . Ao s | o how| | N FEB ok . 6o | sp D
ENTRADAS
Sopadecraro | Platy B 0 0 00 o4 8 0 o o w7 W i ) 9 6
PLATOSDEFONDO
(yChacado | Plato YT I R GRS I B R E: o5
{Cychacay | Pt d oo 0o o g g o o0 g0 8o & o o g ¢ ) o 0 i 0
iartn | Plato 0o of o o om0 s (RS P 0 5 o 669
TOTAL %W 17 OB WU BN 530;:1;}501 N 3 9 55 ¥ B 15 B 9 2




GESTION 2009

{ Anexo N°08: Ventas (Unidades) — Aio 2009 }

| unibAD " .. CANTIDADES PRODUCIDAS A‘  cosTo
PLATOS OFERTADOS DE - . - . i - —3 UNIT
MEDIDA || ENE | FEB |MAR| ABR [MAY | JUN | JUL |AGO | SEP | OCT [NOV| DIC|
ENTRADAS
Sopa de chairo Plato 99| 107} 200| 283} 205| 279| 324| 226| 249| 304| 380] 395 5.00
Caldo de gallina Plato 51) 53| 42) 105| 132] 65| 57| 91| 81 79| 78] 111] 7.00
PLATOS DE FONDO
Cuy Chactado Plato 235| 273| 482| 496| 467| 524| 437| 394| 513] 461| 610 690} 20.00
1/2 Cuy chactaco Plato 68| 76/ 59 51| 76| 66| 58 68| 88 63| 103 157] 11.00
Chicharrén Plato 766] 856|1439]1464|1687|1475(1523](1708|1845|1296,1689|2128} 11.00
Tallarin de casa Plato | 182| 220| 236| 256| 290| 274| 292| 277| 312| 177| 296| 296] 12.00
Pollada Plato 97| 155| 140| 133 155| 144| 198| 173| 150( 127; 214| 372| 10.00
Pepidn de cuy Plato 52 32| 47| e4| 51| 46| 55| 78 71; 51| 60| 58 15.00
BEBIDAS
Chicha morada Jarra 99| 85| 66| 93| 71| 64| 95| 119 88| 53| 104 86 4.00
Limonada Jarra 52| 21| 58 37| 22| 72| 36| 47| 65| 77| 119/ 109] 4.00
Mate Vaso 65| 77| 39 20| 28] 37| 19] 32| 34{ 58] 49| 82 1.00

Gaseosa personal Botella 29| 36| 13| 18| 10| 32| 11| 18| 13| 16{ 36| 75 1.00

Gaseosa de 1litro | Botella || 225| 418| 278| 284| 267 284| 384| 218| 183| 283| 311| 347f 3.00

Gaseosa de 2 litros || Botella 99( 140| 175| 176| 205| 182| 207| 120 82| 139{ 256| 261 6.00

Frugos watts 1litro || Tetrap. 18] 11} 14] 11 07} 09| 16; 05 10 08| 11} 11} 1.00

Hidromiel Botella 13( 19 12y 17| 15 11| 26] 14| 12| 72| 15} 23] 10.00

Cerveza cristal Botella || 126] 378{ 321| 214( 522{ 459{ 320( 247 298| 258{ 429| 572, 4.00]

Vino Tabernero Botella 07| 10} 11| o09{ 11| 10{ 20 18| 12| 08| 11| 14} 20.00

Vino Queirolo Botella 05 187 18] 10} 14 13] 19| 18{ 13| 0O6] 06| 05} 20.00
Vino Tacama Botella 05| 13} 08| 12} 14| 09} 15| 14| 13] 11] 07! 13} 25.00
TOTAL

| TOTAL PLATOS PREPARADOS [1550][1772]2645]28523063]2873]2944]3015]3309] 2558[3430[4207] 34218]

| TOTAL BEBIDAS PREPARADOS| 151 106] 124] 130] 93] 136] 131] 166] 153] 130] 223[ 195] 1738
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{ AnexoN°09:  Ventas { SI. )-Af0o2009 |

UNIDAD IMPORTE VENDIDG ToTAL
PLATOSOFERTADOS |  DF : : ] VENTAS
MEDDA§ ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | WK | ML | AGD | SEP | OCF | NOV | DK Sk

ENTRADAS
Sopadechairo | Plato | 495000 535.00[ 1,000.00] 1,415.00( 1,025.00| 1,395.00] 1620.00] 1,130.00( 1,24500] 1,520.00{ 1,900.00} 1975.00 15,255.00
Cldodegallina | Plato | 357.00] 37L00] 29400 735.00] 924.00[ 455.00[ 399.00| 637.00, 567.00[ 55300 546.00| 777.00 6,615.00
PLATOS DE FONDO
Cuy Chactado Plato | 4,700.00| 5460.00] 9,640.00 9,920.00{ 9,340.00{ 10,480.00| 8,740.00| 7,880.00] 10,260.00| 9,220.00] 12,200.00; 13,800.00} 111,640.00
Y2Cuychactaco | Plato | 74800 83600 649.00| 56100 836.00] 72600, 63800 748.00{ 968.00[ 693.00] 1,133.00| 1727.00 10,263.00
Chicharrén Plato || 8,426.00] 9,416.00| 15,829.00| 16,104.00] 18,557.00] 16,225.00| 16,753.00| 18,788.00| 20,25.00| 14,256.00| 18,579.00| 23,408.00] 196,636.00}
Tallarindecasa | Plato | 2,184.00] 2,640.00 2,832.00 3,072.00] 3480.00] 3,288.00| 3,504.00 3,324.00} 374400} 2,124.00 355200 3,552.00] 37,296.00
Pollada Plato | 970.00] 1,550.00| 1,40000( 1,330.00{ 1,550.00{ 1440.00] 198000 1,730.00| 1,500.00] 1,270.00| 2,140.00} 3,720.00f 20,580.00
Pepisn de cuy Plato | 780.00[ 480.00] 70500 960.00( 765.00{ 690.00, 82500 117000 1,065.00 76500 900.00| 870.00f 9975.00
BEBIDAS
Chichamorada | Jama | 39600 340.000 26400 37200] 28400 ?256.00, 380.00{ 476.00] 35200, 212.00 416.00] 344.00( 4,092.00
Limonada Jaa | 20800 8400, 23200 148.00| 88.00{ 28800 14400 18800 260.00[ 308.00] 47600 436.00; 2,860.00
Mate Vaso | 65000 77.00] 39.00f 20000 2800, 37.00, 19.00] 3200 3400 5800 49.00] 8200  540.00
Gaseosapersonal {f Botella 2900 3600] 1300 1800 1000 3200 11.00{ 1B00; 13.00 16000 3600 75000 30700
Gaseosade 1fitro | Botella | 675.00 1,254.00[ 83400 852000 80100, 85200{ 1,152.00{ 654000 549.00 849.00] 933.00] 1,041.00] 10,446.00
Gaseosade 2litros | Botella |  594.00| 840.00] 1,050.00{ 1,056.00{ 1,23000 1,092.00] 124200 720.00{ 49200 83400 1,536.00{ 1,566.00 12,252.00
Frugos watts 1litro )} Tetrap. 1800 1100 1400, 11.00 700 9.00, 1600 5000  10.00 800 1100 1108 13100
Hidromiel Botella | 130.00] 190.00] 120.00] 17000, 150.00| 110.00] 260.00, 140.00| 12000| 720.00] 150.00] 230.00{ 2,490.00
Cervezacristal | Botella | 50400 1512.00] 1284.00] 856.00 2,088.00] 1,836.00] 1,280.00( 988.00 1,192.00| 1,032.00| 1,716.00{ 2,288.00 16,576.00
VinoTabenero | Botefla | 140000 20000 220.00[ 180.00{ 22000/ 200.00] 400.00[ 360.00{ 24000 160.00] 220.00[ 280.00; 2,820.00
VinoQueirolo Y Botella | 10000f 360.00| 360.00] 20000, 280.00) 260.00{ 380.00[ 360.00| 260.00| 120.00] 120.00] 200.00] 2,900.00)
Vino Tacama Botella | 12500, 325.00] 20000, 300.00 350.00; 22500 37500 350.00 325.00{ 275000 17500 325000 3,350.00

TOTAL |16000/26517.00] 35579.00| 3828000 a2,013.00] 3389600 0, 118.0] 35638.00| 449100 3.083.0] 46788.00| 6,607.0] 67,0260

TOTAL PLATOS PREPARADOS | 18,660.00| 21,288.00| 32,349.00] 34,097.00] 36,477.00] 34,699.00| 34,459.00{ 35,407.00| 39,644,00| 30,401.00] 40,950.00] 49,829.00] 408,260.00;

TOTALBEBIDAS PREPARADOS|  604|

)

96|

520

e

s24]

664

612

520|

862]

780 6952
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[ Anexo N°10:  Calculo de merma ~ Afio 2009 ]

o URIDADDE - <0 fANT'DADES‘;BOWCMS COSTO DE PRODUCCION  $/. cosvo‘
PLATOSVENDIDOS |~ -~ ey MERMAS [ : - . et : TOTAL DE
: S ) B ENEJL{EB».! WRIAM v[-MAV [ JUN [ UL R AGDlSEP, [ ocT [NOV[ D‘C@‘ {Parplato}ll ENE I FEB [ MAR [ ABR [ MA)‘ I JUN { Jul l AGO I SEP I ,OCT t KOV l DI - MEBMA
ENTRADAS
Sopa de chairo plato | 99 107] 200] 283 205] 278 324] 26| 249] 304] 3%0 395 oo.0e| 81| 877 1639 2310 1680 2286 2655 1852 2040] 2491 3113 323 250
Caldo de gallina plato | 5| 53| 42| 105| 132 es| 57 1| s 76| 78| 111 oossl 19.20] 1005 1581 3053 4ce0| 2447 2146 3426 3049 2074 2936 ar79] ess
PLATOS DE FONDO
Cuy Chactado Plato | 235| 273| 82 4c6| a67] 524 437] 304| 513 4ea| 10| 20| 00.87| 20365 236.58] a17.70] 220.83 40a70| asa0| 37B70| 341.44] 24456 30950 52862 s97.95 a3y
1/2 Cuy chactaco Plato | 68| 76| So| 51| 76 66| 58 68| 88 63| 103 157 0057 3893 4351 3378 20200 4351 37.78] 33200 38oa| s038| 3607 5897 soss s34
Chicharrén Plato | 76| 856| 1439| 1464| 1687 1475| 1523] 1708| 1845| 1206| 1689] 2128]  00.03| 25.02| 27.96) 4701 47.83] 5511 asa0] 497s| sse0| 6027 4234 ssas| 695 s
Tallarin de casa plato | 182| 220 236] 26| 290| 274 292] 277 312| 177] 298] 206| 00.02f 32| a62] 496 538 60s| 576 613 58y  ess| 372 622 629  es
Pollada Plato | 97| 155 140| 133 155| 144 198 173] 150| 127| 214] 372] c013| 1273] 2034] 1837 17.45] 2034] 80| 2508 2270 1068 1667 2008] 488l 27
Pepi4n de cuy plato | 52| 32| 47| ea| si| a6 ss| 78] 7| s1| eo| ssf  o00otf o0ss| 03] oa4s] o067 o054l 048] ose| o8 o075 o054 oes| oe| o7
BEBIDAS
Chicha morada jarra | 99| ss| 6| 93| 71] ea] os| 119] s8] 53| 104] 86| 00.04| 35266 286.01| 18238) 247.48] 18713 17187 16m.90| 31247 22007 151.40] 26068 196.74] 2738
Limonada jarra | 52| 21| s8| 37| 22| 72| 36 47| 65| 77| 119 109] ocoza| 203.56] 7808| 18071| 111500 6574 21873| 7223] 13098 18546 247.20] 3a0.22| 28777 21m:
TOTAL 86824 7264 917.60| 95205 sanes|1,003.14 78358 97072 103863 951,97] 1,339.10] 1,371.66] 123617
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| AnexoN°11: Platos fallados, devueltos, sobrantes (Cantidades) — Ailc 2009 |

| WIDAD| L CAVIORDESPALLADS” o .  CANTDADESORVUELTAS | CANTIDADES SOBRAMTES
 PLATOSVENDIDOS | DE | e (1OTAL . — 107AL TOTAL
o WEDIDA [ ENE| FEB. [MAR|ABR IMIAY | 0Nl UL 1AGO| SEP FOCT [NOV) DIC|  ENE | FEB |MAR) ABR |MAY)JUN | JUL |AGO| SEP {OCT |NOV| DIC | | ENE | FEB |MAR| ABR \MAY | JUN | JUL |AGO | SEP | OCT NOV DIC

ENTRADAS

Sopa de chairo Plato | 00f 06| 07 00| 06| 00; 0Ol 00 00 OO 08 05 32 02{ 00 02; 01j 00) 01 O2f O1f 02 00| 03j 02 16ﬂ 0 200 15 12} 0] 11) 08 09 14| 09 12| 08 158

Caldo de gallina Plasto | 05| 00| 00j 0] 00| 00| 05{ 00] 00| 00| 00| 00 16 00 02) 01 02y 01 00] o1 01 00 O1f 02) 02 1%9 03| 01 04/ 02 03] 06 02 04| 02 06 02 0l 39

PLATOS DE FONDO

Cuy Chactado Plato | 08| 07, 03 04 07| 03| 06| 02 02 04 05 06 57 01 00| 01 00| 02 00 00| 01 00 00, O} Ot 07 03| 05| 02 03{ O| 03| O%f 02 03| 04 07| 08 47

1/2Cuy chactaco Plato | 00| 00[ 00f 00| 00 OOf 00j 00j OO 00[ 00 00   00 00| Ot 00f o2 o0j 00| oo 0o 00 00| 00| 00| 00] 00| 00 00} OO

o
Chicharron Plato | 001 00| 00| 15 00| €O 00| 00| 0Of 20 0O 0035 00, 01 02 00 03 01 02 01 02 00f 02} 141 10[ 12| 14, 11} 05 04 04 07 08 09 02| 08

Pollada Plato | 04| 02| 03] 02| 05 02 04 O4l 02 04 02 03 .34 00| 01 00; 00| 01 00 00
Pepidn de cuy Plato | 00| 00j 00] 00| 00] 00 0Of 00 OO 00| 00 O f’%ﬁ 0] 01 00 02 00 01f 00

00
o0
Tallarin de casa Plato | 00| 00{ 00 00| 00| 00| ©OOf O0| 00| 00{ 00| 00 OB 02| 01 00| 02| 02 00 Ol O 00 O0f OO O1f 10: 12; 08 10| 09 08 07| 03| 02 04 07} 03] 07 &G
00
00

TOTAL 765 13 22 18 05 12 06 04 28 15 145168& 65 06 906 07 05 04 06 04 04 03 O 09” 7(1R 705 8 2 34 37 27 3B 3B 4 ¥ 4 4981
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Anexo N°12:  Platos fallados, devueltos, sobrantes ( S/. ) — Afio 2009

T T R . S S
S I TR - R  [ANTORS BT bront (CAVTEADES SOBRANTE o,
e o e D | | v § e | ek (v || aco| 2o (hou | D | [ { || || {0 | 5@ | oot | | o
ENTRADAS
Sopedecharo | Plao | 000 2308 277, 00 871 00) 000] 000] 0| 040) 51| B 1@5 o 01 628 324 0ot 3 st 30 s o a9 s | s ) 17| 210 34|t | 0| o s
Cldodegalina | Pato | 2430 000/ 000/ 000 000 000|508/ 000} 0] 0 0 0 3?38& 000 933 408{ 7] 393 000 262 390 000F A15| 761 7071 S0 38| 4%6{ 624 150 118 BN 53| 65 TR0 M 6| 359185
PLATOSDEFONDO
Cothalo | Pt | 976 o 0 58| | | s .7 23] 08 550 s e o o oo o, ool oo e 101 ] ) s snc ) s v | 731 251 308 | g L
thowdatan | Flo | 000 000 007 o) 0an 00 ooo| oo o) 0o 000 ooo] oie} 0oy ogo| 0o odo] o0g a4 oan 0| 000 ooo| 822 oocf 16 00y 00| o) 0oy o] 00) 0 00| 0 0| o oo} 00y
Chicharcr ot | 0t o) 001207 o] o] 000 6oy 001 1334 oo onobasas] ool szt 023 70 o) | 73533 oo wand 7 s ey s 8 e 195 521 a4 800 |
Talandecsa | Pio | O 000 000 00| 000 000 000 000\ 000 00 000 000} - OB1683 815 O 458 B 0 A% 241 00 000 00 70} RGNS 6539 7547 6700 5935 S228 6 481 B4 5348 17 218 S
Pl Pl | 2561) 241 1681 1000| 7.3 005| 361) 2407 1068 2279| 1069] 530 18930 o) 624 0o 000} 58] 000 000 00 000 000 000, 000t 148 .02 1862 60 1100 545 1409| 1445] 1640] 1068 179 2039 2139 151
Pepéntecuy | Plto | 0] 000 000 000 00l 000 000 000 000] 00o] 00 oo} 00 000] 768 00o|13gs| oon 700] 0o] oo 687 00) 000 660 42 mag 3070 436] 258 38| 1800 2080 Ll 2046 134 728 1256

TOTAL

14767 11965 7380 16835 1515 4508 6089 4443 N0 M09 D4 %41

55| 70 38 70 19 /Y

107 2ES BT W09 1949 3596 51.53'} m.zoﬁ £5037 35435 28004 26072 1975 21410 10562 19115 20180 25486 20681 18908123650

2
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[ AnexoN°13:  Cuadro comparativo de venta 2008 ~2009 |

$/.500,000 $/.464,637
$/.450,000
$/.400,000
$/.350,000
S/.300,000
$/.250,000 S/.227,081
$/.200,000
$/.150,000
$/.100,000

S/.50,000

5/.0
Ventas Ventas
2008 ' 2009

Anexo N° 14: Cuadro comparativo de nivel de mermas y
desperdicios - 2008 - 2009

6.00%6
5.20%
5.00%
4.00%
3.00%
2.00%
1.00%
0.00% — i
Mermas } Mermas
!
s/.227.,081 3 5/.484,637
VENTAS 2008 i VENTAS 2009

Anexo N° 15: Cuadro comparativo de nivel de platos
fallados, devueltos y sobrantes -2008 - 2009

Q,
g-:g;" 0.79% .
. ()
0.70% 0.64%
g-gg‘i’ 0.49%
. (]
0.40%
0.30%
0.20%
0.10%
0.00%
Platos fallados Platos Platos Platos fallados Platos Platos
devueltos sobrantes devueltos sobrantes
S$/.227,081 S/.464,637
VENTAS 2008 VENTAS 2009
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PROPUESTAS DE SOLUCION PARA MEJORAR LA GESTION DE SERVICIOS DE LOS
RESTAURANTES TURISTICOS

{ Anexo N° 16: Mapa de procesos propuesto ]

A TISFATTECY

— c  EEGUISITOS ATENCION

FRQEEZDS , ATENCION it
. BEL LN =R DEL CLIEMTE
CENTRALES CLIENTE ALCLIENEE "

COMAPRAS

i
{
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( Anexo N° 17: Estructura Organica propuesta J

A

-uaaa{ RESFOMEASLE DE SALIDAD ]

Rp—— i o

FEREONAL

DEEPACHADDR

~| peuNFEZA

K

Y

e R e
( ~ VENTAR Y ATEHDIGN AL
MHISTRACIIN
AD : VARKETNG CLIENTE
. | oarmay —
CAJER — ynzp:
0 I e Hﬂ]
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[ Anexo N° 18: Propuesta de una Gestion Basada En Procesos J

( Anexo N° 18.1
. PROCESO : Gestion Gerencial
L ACTIVIDAD : Planificacién
PARTICIPANTES
w
w =1 g
wi~alfen
- | < w
N° FUNCIONES Z |W 0o
wilE3lZo
w E <| 9 e
© |o° 8w
]
o Q
o1 Revision del proceso y estudio de planta
(Empresa)
02 Recopilar Informacion (Requisitos del
Cliente)
03 |Procesar la Informacion Recibida
04 |Elaborar Informe de Resultados
05 ]Analizar Resultados de la planificacion
06 |Elaborar Plan de Accidn
07 |Establecer "Proceso de Mejora Continua"
08 Difundir en la organizacion los resultados

obtenidos [politicas v obietivos)

Leyenda:

NOTA:

DESCRIPCION EN AZUL: ENTRADA AL PROCESO
DESCRIPCION EN ROJO : SALIDA DEL PROCESO
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( Anexo N° 18.2

PROCESO : Gestion Gerencial
L ACTIVIDAD : Revision Gerencial
PARTICIPANTES
W e
i
- 2,‘ -] g 3
w
N° FUNCIONES z |w - 8 o
= =l
b [5=(RE
o Clw
Q w W
e Q
o1 Recopilar Informacion "Objetivos e
" lindicadores"”
02 |Procesar la Informacion Recibida
03 Elaborar Acta de Revision Gerencial
04 |Analizar Resultados de ia Planificacion
05 |Elaborar Plan de Mejora
06 |Establecer "Proceso de Mejora Continua"
Elaborar "Plan de Accién" basado en los
07 |documentos "Acta de revision Gerencial,
Plan de Mejora y Proceso de Mejora
08 Difundir en la Organizacién los resultados rij

obtenidos

Leyenda:

NOTA:

DESCRIPCION EN AZUL : ENTRADA AL PROCESO
DESCRIPCION EN ROJO : SALIDA DEL PROCESC
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Anexo N° i8.3
PROCESO : Gestién de Calidad
\ ACTIVIDAD : Controi de documentos
PARTICIPANTES
W ¢n
- |
',‘,‘ ol = g ALt
< Lw|
N° FUNCIONES w ol ;o =
=] = 11
- o po
= o 2 : w
o
o° L ©
az (=]
ol Recibir Manual y Documentos (Politicas y
Objetivos) |
02 |Evaluar el Estado de los Documentos Eﬁ
‘ Realizar Autoevaluaciones para detectar el ]
B | clonesp L
nivel real y esperado
o Aplicar Formulario para Evaluacion de los
Documentos
05 |Determinar Cambios
06 |Determinar Acciones
07 |Elaborar Plan de Controles Internos

Leyenda:

NOTA:

DESCRIPCION EN AZUL : ENTRADA AL PROCESO
DESCRIPCION EN ROJO : SALIDA DEL PROCESO
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Anexo N° 18.4

PROCESO : Gestion de Calidad

ACTIVIDAD : Acciones correctivas y preventivas )

NO

FUNCIONES

PARTICIPANTES

RESPONSABLE DE
CALIDAD
COMITE DE
CALIDAD
RESPONSABLE

PROCESOS

01

Identificar y segregar las No Conformidades
(NC) del proceso o quejas del cliente

02

Registrar las No Conformidades e informar
al area afectada para que se disponga sobre
el andlisis de las causas

03

Garantizar el tratamiento de la No
Conformidad

Nominar un responsable para el manejo
para el manejo y solucién de la No
Conformidad

05

Considerar el grado de analisis alcanzado en
el tratamiento de laNC

06

Evaluar y aprobar el analisis de causay
efecto y el Plan de acciones correctivas

07

Implantar la accién correctiva, asegurando
que se cumpla con lo planificado

08

Registrar y revisar los resultados de las
acciones correctivas tomadas y replantear
acciones hasta conseguir resultados
favorables

09

Cerrar el tratamiento de las acciones
correctivas y preventivas, asi como de los
planes de mejora
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ACCIONES PREVENTIVAS

10

Recibir informacion para detectar,
POLITICAS

11

Identificar un Potencial No Conformidad
(PNC) y notificar un responsable de calidad

i2

Procesar la causa potencial de las
informaciones anteriormente mencicnadas
y llenar la solicitud de preventiva.

13

Detallar la accidn preventiva propuesta,
indicar el nombre de la persona que
propone la accién preventiva y la fecha

14

Nominar un responsablie para el manejoy
solucion de la PNC

15

Aprobar la accion preventiva, st éste es
negativo se indica los motivos. Incluir datos
del que propone y la fecha

16

Detallar en el Pilan de Accidn lo que se tiene
que realizar.

17

Identificar la causa de la PNC y definir las
acciones preventivas que elimine su
posible ocurrencia

18

Sorreter a consideracion del Comité de
Calidad el grado de analisis alcanzado en el
tratamiento de ia PNC

19

Evaluar y aprobar el andlisis de causay el
Plan de acciones preventivas sobre PNC

20

Implantar las acciones preventivas
aprobadas

21

Verificar en cumplimiento y la efectividad
de la accion por parte del responsable del
proceso

22

Elaborar un informe para su analisis por
parte del Comité de Calidad, el mismo que
servira para revisar la efectividad de las
acciones preventivas como objeto de la
revision del sistema

23

Registrar y revisar los resultados de las
acciones preventivas tomadas y replantear
acciones hasta conseguir resultados
favorables

24

Cerrar el tratamiento de las acciones
correctivas y preventivas, asi como de los
planes de mejora

Feyenda:

NOTA:

DESCRIPCION EN AZUL: ENTRADA AL PROCESO
DESCRIPCIGN EN ROJO : SALIDA DEL PROCESO
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Anexo N° 18.5

PROCESO : Gestion Comercial
ACTIVIDAD | : Marketing
PARTICIPANTES
a
M |w o &
N° FUNCIONES z 22 % e
w | w -4
g | OO
5 |Bg 2
° = a
L=
Consultar Estudio de Mercad ibir o
o Ul I(-J e Mercado y recibi '@
Requisitos del Cliente ]
02 |Recibiry Analizar Oferta de Producto
03 Definir Estrategias de marketing y Acciones
aseguir segun Oferta de Producto
" Analizar con Administrador las Acciones a
seguir
05 |Aprobar las Estrategias
06 Recopilar Informacion para la elaboracién
del Plan de Marketing
07 |Elaborar Prondstico de Ventas
08 |Elaborar Plan de Ventas y Marketing
09

Ejecutar el Plan de Marketing

Leyenda:

NOTA:

DESCRIPCION EN AZUL : ENTRADA AL PROCESO
DESCRIPCION EN ROJO : SALIDA DEL PROCESO
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Anexo N° 18.6

PROCESO : Gestion Comercial
ACTIVIDAD : Ventas
PARTICIPANTES
N° FUNCIONES ﬁ
i 4

o1 Recibir Estatus de Ventas {de acuerdo al

Plan de Ventas) "
02 Acoger al Potencial Cliente que ingresa al

Restaurante
03 Percibir y Determinar las necesidades del

cliente
04 informar Carta de productos y precios
05 interés por el producto?
06 Ofertar productos
07 Atencion al cliente con la entrega de

publicidad y promociones
08 Tomar el pedido del cliente
09 Entregar pedidos en cocina para

preparacion
10 Servir platos
11 Entregar la cuenta
12 Facturar y cobrar
13 Preguntar sobre la satisfacciéon del servicio

Leyenda:

"NOTA:

DESCRIPCION EN AZUL: ENTRADA AL PROCESO
DESCRIPCION EN ROIO : SALIDA DEL PROCESO
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Anexo N° 18.7

PROCESO : Gestion de Operacion
ACTIVIDAD : Almacén
PARTICIPANTES
»
S |ug
Ne FUNCIONES w | o=
z -—
s | = g
o
o |Po
(T
o1 Ingresar productos {(insumos y materias —
primas) previamente revisados, al area de
02 Verificar el espacio disponible y asignado a
cada producto
03 Descargar y recibir la materia prima e
insumos u
o Verificar si las materias primas e insumos R 1 ‘
cumple las especificaciones requeridas _L
05 |Buscar alternativas de almacenamiento '
06 |[Clasificar el producto ;
07 Verificar cantidades del stock y posiciones j
fisicas _L
08 |Elaborar el siguiente pedido de productos )
09 Ingresar los productos requeridos en la _I_

cocina {ingredientes seglin receta)

Leyenda:

NOTA:

DESCRIPCION EN AZUL: ENTRADA AL PROCESO
DESCRIPCION EN ROJO : SALIDA DEL PROCESO
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( Anexo N° 18.8
PROCESO : Gestion de Operacion
L ACTIVIDAD : Cocina
PARTICIPANTES
o)
e Ig g
N° FUNCIONES g w Z
_— u
O (o
O |=»0
o
01 |Planificacion de la produccién I 1
02 Recibit: insumos, ingredientes y materiales .
de cocina l
03  |Recibir requerimiento del cliente -
04 Revision de los recursos necesarios parala —1—
preparacion
05 |Preparar platos solicitados
06 [Supervisar la calidad del producto a servir
07 |Servirlos platillo solicitados
08 Entregar al mozo los platillos para sirva al
cliente
09 |Archivar el pedido

Leyenda:

NOTA:

DESCRIPCION EN AZUL: ENTRADA AL PROCESO
DESCRIPCION EN ROJO : SALIDA DEL PROCESO
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Anexo N° 18.9

PROCESO : Gestion de Operacion
ACTIVIDAD : Limpieza
PARTICIPANTES
g
Ig < | ﬁ
N° FUNCIONES HE|Su
L Ol &
wQlag E
= O E i
o
o1 Analizar requerimientos de limpieza de
instalaciones y cocina
02 Revisar y priorizar las necesidades de
limpieza
03 |Elaborar turnos y horarios de limpieza
o Solicitar a almacén materiales e insumos
necesarios para la limpieza
05 |Distribuir actividades y recursos de limpieza
06 |Ejecutarlalimpieza
o7 solicitar al jefe de cocina, la autorizacion
para realizar el mantenimiento
08 Ejecutar las actividades de mantemiento
previamente priorizadas
00 Elaborar solicitud de compra insumos de
limpieza
10 Coordinar entrega - recepcion del servicio

de limpieza { Utensilios e intalaciones)

Leyenda:

NOTA:

DESCRIPCION EN AZUL : ENTRADA AL PROCESO
DESCRIPCION EN ROJO : SALIDA DEL PROCESO
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Anexo N° 18.10

PROCESO : Gestion de Atencion al Cliente

ACTIVIDAD : Entrega

PARTICIPANTES

e |lwal 4
N° FUNCIONES w &g 9
SHHE
A
01 |Planificacién del servicio por dia
» Recibir orden de pedido del plato
gastronémico
03 Analizar pedido y proponer alternativas de
platos adicional, mientras se ofrece un
04 |Enviar a Cocina para preparacion del menu
Preparar la mesa y complementos de
05 |entradas (refrescos, cerveza,etc) si es para
servirse en el restaurante
06 |Enviar platiilos preparados ala mesa
o7 Entregar al cliente su pedido y ofrecer
servicios adicionales
03 Solicitar pago al cliente y entregar factura
{Atencién por mesa)
09 Retirar menaje de mesay efectuar limpieza

de lamisma

Leyenda:

NOTA:

DESCRIPCION EN AZUL : ENTRADA AL PROCESO
DESCRIPCION EN RO!O : SALIDA DEL PROCESO
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(

L ACTIVIDAD

Anexo N° 18.11

PROCESO : Gestion de Compras

: Seleccion y evaluacion de proveedores ]

PARTICIPANTES

4
§ A 3
N° FUNCIONES E 5 g
: b
01 Realizar la compra D
02 Estudio de proveedores
03 Coordinar entrega - recepcién de
mercaderias {insumos y materias primas)
Recepcionar materias primas e insumoaos,
04 <es R .
verificar cantidades y calidad
05 Evaluar al proveedor y al producto
06 Verificar si el proveedor cumple con los
requerimientos
07 Legalizar la recepcion
08 Elaborar la solicitud de pago
09 |Coordinar la certificacién de fondos
10 Notificar reclamo al proveedor
11 Recepcionar documentacion para calificar a
los proveedores
12 Calificar y seleccionar a los proveedores
13 Notificar al proveedor seleccionado
i4 Actualizar listado de proveedores

calificados

Leyenda:

NOTA:

DESCRIPCION EN AZUL : ENTRADA AL PROCESO
DESCRIPCION EN ROJO : SALIDA DEL PROCESO
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Anexo N° 18.12

cantidades y calidad

PROCESO : Gestion de Compras
ACTIVIDAD : Compras locales
PARTICIPANTES
11}
5 |8
W e
N° FUNCIONES ‘% §
£ 0
g 4
ﬁ -
o1 Recibir solicitud de compra (insumos y
materiales)
02 Revisar que cumpla con requisitos
establecidos y especificasiones técnicas
03 Consultar listado de proveedores
calificados para el producto a ser adquirido
04 Solicitar minimo dos cotizaciones
05 Evaluar si cumplen las especificaciones
requeridas de compra
06 Revisar otras alternativas
07 Seleccionar mejor alternativa
08 Elaborar orden de compra
09 Solicitar autorizacion correspondiente de
acuerdo a politica de compras
10 Realizar la compra
11 Coordinar entrega recepcion de mercaderia
en almacén
12 Recepcionar mercaderia, verificar

Leyenda:

NOTA:

DESCRIPCION EN AZUL: ENTRADA AL PROCESO
DESCRIPCION EN ROJO : SALIDA DEL PROCESO
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Anexo N° 18.13

PROCESO : Administracion
ACTIVIDAD : Recursos Humanos
PARTICIPANTES
N° FUNCIONES é
E
Lienar formulario de requisitos o
o1 requerimientos de personal y servicios
administrativos
02 Recibir formulario y definir perfil requerido
__|parael cargo
03 Revisar y aprobar requisicion de personal
04 Buscar candidatos
05 Elaborar anuncios
06 Publicar anuncios
Analizar ias hojas de vida (HV]) y solicitudes
07 correspondientes de acuerdo al perfil
requerido
08 Archivar HV no preseleccionadas y
continuar la seleccién
09 Seleccionar personal para la entrevista
10 Realizar Entrevista personal
11 Consolidar resultado de pruebas y
entrevista
12 Decisidén a contratar al personal competente
13 Aprobar la contratacién y disponer el Plan

de Capacitacién

Leyenda:

NOTA:

DESCRIPCION EN AZUL : ENTRADA AL PROCESO
DESCRIPCION EN ROIO : SALIDA DEL PROCESO
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Anexo N° 18.14

PROCESO : Administracion ]
ACTIVIDAD : Presupuesto ;
PARTICIPANTES
Ll
a o
g | W oz o |w
© |29 o < :n:
N FUNCIONES a|s w 2| E|l~a
= o - w o |
Z|Z0ol 2| Z |=E«
0|9 o =S |0
ol|lg™ o] =0
w o
o L
o Registro de Insumos y solicitud para Plan de
Ingresos y Gastos
0 Planificar presupuestos de ingresos y gastos
por areas
03 |Preparar formulario de presupuesto
04 |Receptary analizar informacion ¢ :
05 Tabular la informacidn y elaborar el
presupuesto general
06 |Revisary validar el presupuesto general
07 |Conocery acpetar el presupuesto general
08 |Aprobar el presupuesto
09 [|Registrar el Presupuesto

Leyenda:

NOTA:

DESCRIPCION EN AZUL: ENTRADA AL PROCESO
DESCRIPCION EN ROJO : SALIDA DEL PROCESO
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Anexo N° 18.15

PROCESO : Administracion
ACTIVIDAD : Anélisis de Datos
PARTICIPANTES
w
z a
o | w w ¢
| a [aglade
N° FUNCIONES  |Wala A
5 |[E5|20
= | = ]2 0
Z loo|9 ¢k
s (& ] % a.
=) w
- [+ 4
01 |Recibirindicadores de los procesos
02 |Evaluar el desempefio de los procesos
03 Realizar autoevaluacion para detectar el
nivel real y esperado del proceso
04 Aplicar formulario para evaluacion de
indicadores de desempeiio
05 |Determinar brecha de indicadores existente| [ -
06 |Establecer cuadros de indicadores
07 Realizar Feed Back (retroalimentacion) a
cada responsable de proceso
08 Realizar entrenamiento con cada grupo de
empleados
09 Consolidar necesidades de capacitacion

detectadas en el area

Leyenda:

NOTA:

DESCRIPCION EN AZUL : ENTRADA AL PROCESO
DESCRIPCION EN ROJO : SALIDA DEL PROCESO
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1.

PLAN ESTRATEGICO DE CALIDAD

1.1 Definir funcién basica de Calidad

Incrementar la rentabilidad y productividad de la empresa a
través de una gestion de servicios (producto y servicio de
“calidad) de calidad.

1.2 Parametros a tener en cuenta .

Con ello se consigue una completa revision que ensefle con
claridad el pasado, la situacién actual y las posibilidades en el
futuro. Se debe poner énfasis en los llamados puntos débiles:
reclamaciones, devoluciones, etc.

Evaluar el entorno

Habra que permanecer muy atentos a las condiciones del
entorno en cuestiones relacionados con la competencia, marco
legal, cuestiones fiscales, juridicas, nuevas tendencias en los
hébitos de los consumidores y en aquellos factores internos y
externos que puedan tener incidencia en los programas de
calidad. '

Fijar objetivos

Estos objetivos deben hacer hincapié en cuestiones tales como
los defectos atribuibles al proveedor, calidad de los insumos y
materias primas empleados, costos de calidad y la calidad del
producto; deben ser capaces de clarificar el modo en que se va
actuar para potenciar los puntos fuertes y mejorar los débiles,
deben dar a conocer cudles seran los medios que se emplearan
para conseguirlo. |

Decidir sobre la estrategia a seguir

Haciendo uso de toda la informacién y documentacion
recopilada y coordindndola con los planes de la empresa se
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decidira sobre la estrategia a seguir para satisfacer los objetivos.
Es importante tener en cuenta la valoracion econdmica
(presupuesto) y los aspectos de mayor complejidad en su
implementacién (puntos fuertes y puntos débiles).

Implementar la estrategia

El éxito de la implementacion del programa dependera en primer
lugar de la aceptacidon de la estrategia por parte de toda la
‘organizacién. Una adecuada planificacién que defina claramente
los equipos de trabajo, sus responsabilidades y tareas concretas
conllevara a la consecucidén de los objetivos. Los resultados que .
se vayan obteniendo deberan ser comunicados al personal.

Evaluar la estrategia

Se debe realizar una evaluacion continua del plan adoptado,
para ver si los objetivos se van logrando segun lo planificado.

1.3 Definir las tareas principales de cada departamento

‘Departamento de Compras

Le corresponde las responsabilidades en la  eleccion de
proveedores que se adapten a los requisitos de calidad
definidos, la constante relacién con ellos para comunicar
cualquier variacién y el contacto estrecho en la resolucién de

problemas de calidad.

Departamento de Produccion

La entrega oportuna de los productos de acuerdo con las
especificaciones predeterminadas y exigidas debe poseer los
medios para cumplir con estos requisitos y mostrar su oposicion
;a la opcion de recetas inalcanzables o cuyos costos sean

demasiado elevados en relaciéon con el fin perseguido.
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Departamento de Ventas

Debe informar con periodicidad acerca de las opiniones de su
area sobre la calidad, efectuando las oportunasv indagaciones
para averiguar de qué forma el producto esta cumpliendo con
las caracteristicas que lo definen y como y en qué medida
satisface las necesidades de los clientes. |

Departamento de Atencion al Cliente

"Asume la responsabilidad de la calidad y la seguridad de que el
del prdducto llegue al cliente considerando las especificaciones.
que definen sus necesidades de los cuales debe ajustarse
obligadamente. ' |

Departamento de Administracion

Responsable de hacer llegar a los encargados de la direccién los
costos de calidad, ademas de sefialar las areas de conflicto para
definir y solucionar los problemas o encomendar a los otros
departamentos acciones correctoras cuando sea necesario, tanto
en los procesos de produccion como en los casos de
“devoluciones.

Departamento de Calidad

El cumplimiento por parte del producto de los requisitos de
calidad exigida por el cliente, la prevencién de producto con
defectos y asegurar que se cumplan con los objetivos de costos
de calidad prefijados.

Departamento de Relaciones Humanas

Responsable de todo el factor humano, de su aprendizaje y
seleccion de la mejora de procesos de admision, de informar de
"las bondades que supone trabajar unidos en una misma linea

para alcanzar los requisitos y niveles de calidad que se espera.
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1.4 Plan de beneficios de la funcién de calidad

1.4.1 Reduccién de costos de evaluacion
Planificacion de pruebas e inspecciones

Inspeccion por intervalos.- Este tipo de inspecciéon funciona
bien cuando un proceso tiene un elevado porcentaje de
productos defectuosos. Un -inspector comprueba las
operaciones en intervalos periédicos inspeccionando los

| productos que se producen.
1.4.2 Mejora del equipo y métodos

4 Establecer las categorias de prevencion, evaluacion y fallos,
para acumular en ellas los costos.

# Acordar con la administracion la forma de adquirir 'y
presentar los costos. ,

= Obtener datos precisos o estimaciones razonables por
categorias.

# Analizar los datos para conseguir los beneficios mas
importantes.

e Utilizar el principio de Pareto para aislar las areas especificas

vitales.

1.4.3 Control estadistico de la Calidaid

Estudio de aptitud.- Muestra donde un proceso es capaz de
entregar productos con la especificacién requerida.

Graficos de control.- Es una herramienta para incrementar la
eficiencia de las técnicas de control de proceso.

Inspeccion por muestreo.- Es un método para asegurar y
controlar la calidad. Se seleccionarda elementos de trabajo de
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" una persona o grupo, mediante Ia teoria de las probabilidades,
el tiempo dedicado a una determinada actividad.

1.4.4 Deteccion de problemas

Informacion de problemas en el mercado.- Se debe hacer un
informe detallado sobre datos relacionados con fallos: clientes,
situacién, tipo de quejas, reparaciones, entre otros; para
sefialar los productos que fallan y las razones del mal

funcionamiento.

Informacion de la fase de arranque.- Se deben instalar
sistemas que permita informar de las causas de los problemas
y de los costos de los mismos, para poder ejercer acciones

sobre ellos.

Observacion personal.- Es de interés personal del directivo
saber el comportamiento de los procesos dentro de su
empresa. Se puede preparar un formato guia de disefio o de

garantia de calidad.

Pruebas de vida.- Cuando sea po'sible realizarlas, las pruebas
"de vida ofreceran valiosos datos acerca de los puntos débiles .

del servicio.

Investigacion de mercado.- Usualmente se recurre ‘a
cuestionarios que deben ser contestados por los usuarios

reales o potenciales.

Quejas de los clientes.- Las acciones necesarias tras la puesta

el servicio de nuevo de un producto se trata de investigar si se
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trata de un incidente fortuito o si es un problema
" generalizado. Analizar la causa, eliminarla vy atender

inmediatamente su correccion.

Control al producto

Informacién de comportamiento del producto

1.4.2 Unidad de Calidad _
Estara conformado por los responsables de cada area de la
empresa, los cuales participan de manera directa en el logro de
la calidad. Esta unidad debera informar los costds en los que

incurre y los planes para su mejora.
1.4.3 Acciones Correctoras

Captar el interés del personal |

La tarea consiste en involucrar a todo el personal logrando su
participacion y colaboracién, para lo cual se debera utilizar los
métodos de: edicién de informes periddicos, la aportacion de
pruebas realizadas y de los resultados obtenidos, la
descripcion de los problemas y el defecto que tiene éstos en
los costos; con el fin de iniciar y corregir los programas de

~ calidad.

Despertar el interés por la solucion de problemas
Sélo si se logra convencer al personal que debe intervenir y se
cuenta con su colaboracion se podra preparar un programa que

mantenga el interés de todos.

Convencer para la solucion de problemas
En esta tarea el responsable debe esmerarse por convencer del

propdsito en la solucion de problemas. Debera poseer la
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certeza de que la solucién de los problemas conducira a una

reduccién de costos y mejorara la gestion.

Planificar acciones correctoras

Las acciones correctoras que se determinan para afrontar los
diferentes problemas surgidos de los datos de calidad suelen
plasmarse en algin tipo de documento formal. Por lo que se

recomienda utilizar la matriz de costos de calidad.

Poner en marcha el Plan de Acciones Correctoras

Al planificar un programa, investigar y tratar de resolver el
problema, cada paso que se estime necesario para dar soluciéon
a éste debe anotarse junto al responsable y a la fecha de su

" cumplimiento.

Presentar el programa de ahorro

Se incluird todos los ahorros de los costos de calidad y
cualquier otro tipo de reduccién de costos en materiales, en
manejo de materiales, en trabajo directo, etc. Del total de
ahorros obtenidos debe restarse el costo de los gastos
necesarios para la solucién del problema, con lo que se

determinara el beneficio neto.

Firma del Plan
" Se requiere la firma, en el documento que corresponda, del
responsable en cualquier actividad del plan de acciones

correctoras.

Seguimiento de acciones correctoras
Para poder evaluar los resultados, hace falta un sistema

continuo de recogida de datos, identificacién e informacién. Se

238



debe reiterar la confianza en el personal informandolos

oportunamente de los resultados obtenidos.

2. ANALISIS DE COSTOS DE CALIDAD

Datos identificativos de costos de calidad

Se deben proporcionar los datos identificativos de costo,
desglosados en costos de prevencién, de evaluacion, de fallos y
costo total; costos previstos para el afio en curso y en
comparacion con los del afio anterior. Todo ello se plasmados

en la matriz de costos de calidad.

- Estructura de los costos de calidad

Costos de Prevencion.- Se incluiran los costos que guardan
relacion con las inversiones y tareas que permitan el
mantenimiento del sistema de calidad, es decir, de
planificacién y mejoras, encaminadas a la prevencién de los

posibles defectos.

Costos de Evaluacion.- Son los gastos que la empresa
contempla para lograr que sus productos lleguen al mercado en
unas condiciones de calidad predeterminadas. |

- Costos de fallas internas.- Los costos que no cumplen los
requisitos de calidad y se produzcan antes de que le producto

llegue al cliente se consideran en este apartado.

Costos de fallas externas.- Son los que se prodﬁcen o detectan
después de que el producto haya sido puesto a disposiciéon del

cliente.
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Analisis de Costos

Analisis de tendencias.- Comparar los niveles de costo de
calidad del ejercicio presente con los anteriores (aiio),
clasificarlos en costos de prevencién, evaluaciéon, fallas
internas y fallas externas. Efectuar anotaciones mensuales y

totales de gastos por departamento.

Analisis por diagrama de Pareto.- Plasmar los factores que
participan en un problema en un orden establecido en relacién

de la magnitud de su contribucion.

Implementacion de los Costos totales de calidad
e Definir los objetivos y su alcance |

eCreacién de un grupo de trabajo

_elIdentificar los elementos de costos

eDefinir los parametros

eValorar los elementos de costos

e Definir los elementos de costos

e Definir los procedimientos a vseguir

ePoner en marcha el sistema

eSeguimiento del sistema

eActualizacion del sistema
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ACTIVIDADES DE LA EMPRESA

COSTOS DE CALIDAD

ABASTECIMIENTO

COCINA

SERVICIO AL
CLIENTE

ADMINISTRACION

VENTAS

TOTAL

Estudio de proveedores.

Evaluacién de proveedores

Calificacién de proveedores

Planificacion de la Produccién

Revision de equipos de cocina, insumos y materia
prima :

Revision de la Produccion

Planificacion del servicio por dia

Revision de especificaciones del requerimiento del
cliente.

Planificacién de las actividades de la empresa

Revision de diagramas de flujo.

Revisiones del proceso y diagramas de flujo.
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ACTIVIDADES DE LA EMPRESA

COSTOS DE CALIDAD

ABASTECIMIENTO

COCINA

SERVICIO AL
CLIENTE

ADMINISTRACION

VENTAS

TOTAL

Diversificaciéon de productos

Elaboracion de manuales de procedimientos

Capacitacion del personal

Desarrollo e implantacién de un sistema de servicio
de calidad.

Disefio de nuevos equipos

Revisiones de las instalaciones.

TOTAL COSTOS DE PREVENCION

Supen}isién de la presentacion de platos

Supervision de la calidad de servicio

Postventa

Estudio de capacidad de maquinaria

Revisién de facturacion

TOTAL COSTOS DE EVALUACION
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ACTIVIDADES DE LA EMPRESA
- ABASTECIMIENTO COCINA SEICRI\_,IEFIIEI?EA L
COSTOS DE CALIDAD -

ADMINISTRACION VENTAS ) TOTAL

Platos fallados.

Correccion de problemas.

Informe de fallos

Analisis de mermas y desmedros

Demoras en la preparacion de platos

Bienes y equipos estropeados

TOTAL. COSTOS DE FALLAS INTERNAS

Platos rechazados y devueltos.

Andlisis de las devoluciones

Platos retirados

Escasez de insumos y materias primas

Costos debido a esperas.

Informe de fallos.

TOTAL COSTOS DE FALLAS EXTERNAS
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VENTAS

COSTOS DE PREVENCION

Estudio de proveedores.

Evaluacién de proveedores

Calificacion de proveedores

Planificacion de la Produccién

Revisién de equipos de cocina, insumos y materia
prima

Revision de la Produccion

Planificacion del servicio por dia

Revision de especificaciones del requerimiento del
cliente.

Planificacién de las actividades de la empresa

Revision de diagramas de flujo.

Revisiones del proceso.

Diversificacion de productos

Elaboracion de manuales de procedimientos

Capacitacion del personal

Desarrollo e implantacion de un sistema de servicio
de calidad.

Disefio de nuevos equipos

Revisiones de las instalaciones.

SUB TOTAL
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VENTAS 100% 100% 100%

COSTOS DE EVALUACION

Supenvision de la presentacion de platos

Supervision de la calidad de senvicio

Postventa

Estudio de capacidad de maquinaria

SUB TOTAL

COSTOS DE FALLAS INTERNAS

Platos fallados.

Andlisis de mermas y desmedros

Demoras ena preparacion de platos

Bienes y equipos estropeados

SUB TOTAL

COSTOS DE FALLAS EXTERNAS

Platos rechazados y devuetos.

Platos refirados

SUB TOTAL
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GLOSARIO DE TERMINOS

Calidad.- Capacidad que tiene un producto o servicio de satisfacer

las necesidades del cliente.

Comportamiento del consumidor.- se define como las actividades
que las personas efectian al obtener, consumir y disponer de

productos o servicios.

Conocimientos de compra.- los conocimientos de compra abarcan
las diversas piezas de informacién que poseen los consumidores
respecto de la compra de los productos.

Confianza.- Capacidad para desempefiar el servicio que se promete

de manera segura y precisa.

Diagramas de Flujo.- presentan a través de graficos un proceso o
sistema, recurriendo a recuadros con anotaciones y Ilineas
interconectadas. Se trata de una herramienta sencilla y magnifica

para explicar un proceso.

Empatia.- Brindar a los clientes atenciéon individualizada vy .

_cuidadosa.

Estandarizar.- Fabricar un producto en serie con arreglo a un modelo
determinado.

Estrategia.- es el plan disefiado por la organizacién para alcanzar su
meta.
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Evaluaciones y prospectivas del proceso: En la medida en que la
informacion se va recopilando, se intenta dar cuenta de los

principales problemas y tareas pendientes del proceso.

Gestion.- Actividades coordinadas para establecer la politica y los

objetivos y para la consecucién de dichos objetivos.
Gestionar.- Hacer diligencias conducentes al logro de un negocio.

Imagen de producto.- pueden involuérar propiedades y atributos
fisicos del producto, asi como beneficios y sentimientos que se

obtienen de su consumo.

Input.- Los materiales, equipamiento, informacién, recursos
humanos, monetarios, o condiciones medio ambientales necesarias
para llevar a cabo el proceso. '

Insumo.- Conjunto de bienes empleados en la produccion de otros
bienes.

Investigacion causal.- su meta es identificar las relaciones de causa y
efecto entre las variables. Los investigadores tienen por lo general
una expectativa sobre la relacién que se explicara, como pronosticar

la influencia del precio, del empaque, la publicidad y de las ventas.
Logistica.- proceso de administrar estratégicamente el flujo 'y

almacenamiento eficientes de materias primas, existencias en

proceso y bines terminados, del punto de origen al de consumo.

247



Marketing.- es un proceso social mediante el que grupos e
individuos logran lo que necesitan y desean mediante la creacion,

oferta y libre intercambio de productos y servicios que otros valoran.

Materia Prima.- son productos agricolas o de extracciéon no
procesados, por ejemplo, minerales, madera, trigo, maiz, frutas,
verduras y pescado. Las materias primas se convierten en parte de

los productos terminados.

Objetivos del proceso: Especificacion de los objetivos formalmente

asignados al proceso por los organismos conductores.

Output.- El producto o servicio creado en el desarrollo del proceso;

el cual se entrega al cliente.

Posicionamiento.- se refiere al desarrollo de una mezcla de
marketing especifica para influir en la percepcion global de los
clientes potenciales de una marca, linea“de producto o empresa en

general.

Procedimiento.- Conjunto o sucesion de pasos, ampliamente
vinculados y cronolégicamente dispuestos, realizados al interior de
la entidad por los colaboradores y dirigidos a precisar la forma de
hacer- algo, incluyendo el qué, como y a quién corresponde el
desarrollo de la tarea. '

Proceso.- Una secuencia de pasos, tareas o actividades que

transforman los input en un output. Un proceso de trabajo incorpora

valor a los inputs transformandolos para producir algo nuevo.
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Producto.- se define como producto a todo aquello, sea favorable o

desfavorable, que una persona recibe en un intercambio.

Promocion de ventas.- Estimulan las compras por parte de los
consumidores y la efectividad del consumidor, incluyen muestras
gratis, concursos bonificaciones, ferias industriales, vacaciones

gratuitas y cupones.

Publicidad.- es cualquier forma de comunicacién pagada, en la que
se identifica el patrocinador o la empresa. Los medios de
comunicacion masiva tradicionales como television, radio,

periodicos, revistas, libros, correo directo, etc.

Reclutamiento de personal: es el proceso de identificar e interesar a
candidatos capacitados para llenar una vacante. El proceso de
reclutamiento se inicia con la basqueda y termina cuando se reciben

las solicitudes de empleo.

Restaurantes.- estan ubicados sobre la linea entre el establecimiento
de ventas al detalle y el de servicio; venden productos tangibles,
alimentos y bebidas, pero brindan también un vélioso servicio a los
consumidores en la forma de la preparacion de comidas y la accién
de servirlas.

Satisfaccion del cliente.- es la sensaciéon que uno obtiene, de que un

producto alcanzé o excedid sus expectativas.

Seguridad.- El conocimiento y la cortesia de los empleados y su

habilidad para inspirar buena fe y confianza.
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Seleccion de personal: Conjunto de procedimientos mediante los

cuales un aspirante se incorpora a un determinado empleo.

Tangibles.- La apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el

personal y los materiales escritos.

Ventaja competitiva.- es un conjunto de caracteristicas tinicas de
una compaiiia y sus productos percibidos por el mercado meta como

dignos de atencion y superiores a los de la competencia.
Ventaja Competitiva.- implica el disefio de un sistema que tenga una

ventaja inica sobre sus competidores. La idea es generar de un modo

eficiente y continuado algo valorable por el cliente.
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