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RESUMEN

El presente estudio tuvo como proposito fundamental analizar la estructura de costos
de calidad de los laboratorios de salud ambiental. Para alcanzar este objetivo, se
trabajo con una metodologia cualitativa, especificamente, estudio de caso, ya que las
unidades de estudio fueron dos laboratorios del estado Trujillo, el disefio fue mixto,
es decir, de campo con apoyo documental. Se les aplico tres instrumentos de
recoleccion de datos tales como guias de entrevista, guia de observacién directa y
guia de analisis documental, los cuales fueron previamente validados por un panel de
tres expertos. Los datos obtenidos de estos instrumentos, se presentaron a través de
pictogramas; y se encontraron los siguientes hallazgos: los laboratorios de salud
ambiental ejecutan las diversas actividades de la prestacion del servicio a través de
tres fases, la pre analitica, analitica y post analitica; y de acuerdo a estas
caracteristicas manejarian un sistema de acumulacion de costos por oOrdenes
especificas, ya que los servicios responden a ordenes especificas de los clientes, sin
embargo, sus registros contables muestran un sistema contable como para una
empresa comercial. Por otra parte se determin6 que la cadena de valor se enfoca en
logistica interna y operaciones para las actividades primarias, y las mimas estan
cimentadas en las actividades de apoyo de abastecimiento, administracion de recursos
humanos e infraestructura. Asi mismo, presentan costos por prevencion y evaluacion,
por lo que sus costos por fallas son minimos, no obstante, estas erogaciones no son
medidas y por lo tanto no conocen la inversion en la calidad de sus servicios. Es por
esto, que el producto final de la investigacién es proponer un sistema de medicién y
control de los costos de calidad para estos laboratorios.

Palabras Clave: Costos de Calidad, Cadena de Valor, Laboratorios de Salud

Ambiental, Sistema de acumulacion de costos, Ordenes especificas.
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INTRODUCCION

La vinculacion de la salud humana y el sistema ambiental se presenta
actualmente como una prioridad mundial por el caracter estratégico que significa para
la sostenibilidad del desarrollo humano. Los riesgos asociados con las condiciones
ambientales se derivan, por un lado, del efecto de las intervenciones antropicas sobre
el ambiente y por otro, de la vulnerabilidad de la poblacion a los factores de riesgo.
Ademas, las condiciones ambientales tienen un profundo efecto tanto en la salud
humana como en la vida del planeta, ya sea directamente o a través del deterioro
ambiental, que limita la utilizacion de los recursos naturales.

Es por ello, que se han creado espacios que se encarguen de estudiar el impacto
de los factores ambientales sobre la salud humana, denominados laboratorios de salud
ambiental, que prestan servicios en el analisis de aguas, alimentos, farmacos, espacios
habitacionales, entre otros.

Estos laboratorios se rigen por reglas de calidad, como los estandares
establecidos por la Comision Venezolana de Normas Industriales (COVENIN), Ley
Orgénica del Ambiente, Ley Penal del Ambiente, Ley de Aguas, Normas Sanitarias
de Calidad del Agua Potable; asi como por organismos internacionales como la
Organizacion Mundial de la Salud, que verifican la calidad de sus analisis.

Para dar cumplimiento a las normativas de calidad establecidas para los
laboratorios de salud ambiental, ellos ejecutan programas de mejora de la calidad de
sus servicios, los cuales acarrean erogaciones que afectan su estructura de costos, y
que deben ser controlados para detectar los procesos que agregan valor y cuales
deben ser eliminados o corregidos; por lo cual es fundamental, que los mismos
cuenten con una estructura de costos que aporte mayor control de los recursos y
permita tomar decisiones acertadas.

Es por esto, que se plantea la realizacion de la presente investigacion, que tiene
como proposito fundamental, analizar la estructura de costos de calidad de los

laboratorios de salud ambiental.



El estudio se estructura en seis capitulos cuyo contenido hace referencia a los
siguientes aspectos:

Capitulo I: El Problema, en el que se describe la situacion problematica a estudiar,
se formula y se sistematiza el mismo, se definen los objetivos de la investigacion, se
justifica y delimita el estudio.

Capitulo II: Marco Tedrico, sefiala los antecedentes de la investigacion, las bases
teodricas en las que se fundamenta la investigacion y la operacionalizacion de las
variables; que permite ilustrar todos los parametros tedricos desde los cuales se
analiza el problema investigado en sus diversas facetas y dimensiones.

Capitulo I1l: Marco Metodol6gico, donde se consideran los aspectos que guian el
desarrollo del estudio y cuyo contenido hace referencia al tipo de investigacion,
disefio, unidad de analisis, fuentes de recoleccidn de datos, validez del instrumento vy,
las técnicas y anélisis de datos.

Capitulo IV: Presentacién y Analisis de los resultados: muestra la informacion
dada por los distintos sujetos de investigacion en la aplicacion de los diferentes
instrumentos de recoleccion de datos.

Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones: constituye la respuesta de los
objetivos planteados en la investigacion y las sugerencias dadas al contexto
estudiado.

Capitulo VI: Propuesta de la investigacion: presenta el sistema de medicion y
control de costos de calidad planteada para los laboratorios de salud ambiental

Finalmente se muestra las referencias bibliograficas consultadas y anexos

respectivos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

La historia humana ha sufrido grandes cambios sociales, y la contabilidad como
disciplina originada de la actividad del hombre, también ha evolucionado, puesto que
en sus inicios el registro de los hechos econémicos fue llevado por partida simple,
para luego dar paso a métodos contables relacionados con la partida doble,
documentado por el monje Fray Luca Pacioli, quien en 1494 escribe sobre teneduria
de libros por doble entrada (Gertz, 1999). Més tarde, el area contable amplia su
campo, naciendo la contabilidad de costos, como herramienta que da respuesta a la
demanda de informacion especifica de las empresas manufactureras, que surgen de la
Revolucion Industrial.

La contabilidad de costos tuvo como objetivo inicial el calculo y determinacion
del costo de los productos, en forma precisa, pues con esta informacion se pretendia
mostrar la valuaciéon de inventarios, como recurso fundamental para preparar los
estados contables en la contabilidad financiera, sin embargo con el transcurrir del
tiempo, sus técnicas fueron enriqueciéndose para presentar soluciones a la
administracion empresarial, presentando distintos sistemas de costeo para diferentes
finalidades informativas, como el costeo variable, estandar, entre otros, y ofreciendo
diversas categorias de costos para la toma de decisiones, que permitirian un mayor
control en la organizacién (Morillo, s.f.).

Estos sistemas de costos se muestran como subsistemas de la contabilidad

general, presentando como funciones la clasificacion, acumulacién, asignacién y



control de datos, demandando un conjunto normativo contable, técnicas y
procedimientos destinados a determinar el costo unitario del producto.

De acuerdo con Morillo (2007), la clasificacion de datos, se refiere a la
agrupacion de todos los costos de produccién en varias categorias, segun las
necesidades de informacion administrativa; la acumulacion es la recoleccion
organizada de datos referidos al costo de produccion, con base en los rangos
establecidos; y la asignacion es el proceso que consiste en aplicar los costos a
productos o a objetos de costos por medio de técnicas objetivas o rastreo exacto
denominado afectacion, y mediante un proceso de imputacién o adjudicacion cuando
no se puede establecer una asociacion o rastreo exacto que sea factible.

Tradicionalmente se han presentado como principales sistemas de costos los
relacionados a ordenes de produccion y los sistemas de costos por procesos; el
primero es utilizado para acumular las erogaciones emanadas de los bienes y
servicios demandados por los clientes, de acuerdo a sus especificaciones,
estableciendo como objeto de costos, el grupo de productos homogéneos que
conforman la orden. Por su parte el segundo es utilizado cuando los productos se
manufacturan mediante una fabricaciébn masiva o procesamiento continuo, y los
costos se acumulan en las distintas fases del proceso productivo durante un periodo
especifico.

El objetivo fundamental que persiguen los sistemas de costos, seglin la
Comision de Estudios de Costos (2000), es cubrir en forma integral las necesidades
de informacion organizacional en lo que se refiere a la actividad productiva,
cuantificando los recursos utilizados en dichas tareas para relacionarlos con los
productos obtenidos y servicios prestados.

Es importante acotar, que ante tal finalidad los sistemas de costos tradicionales
no estan cubriendo la totalidad de informacion requerida por las organizaciones,
dejando por fuera variables como la calidad exigida por los clientes en los bienes y
servicios ofrecidos. Barfield, Raiborn y Kinney (2005), definen la calidad como la
adicion de todas las caracteristicas de un producto o un servicio que influyen en su
capacidad para satisfacer las necesidades implicitas o expresadas de la persona que lo

4



adquiere. En este sentido, se visualiza que la calidad no solo est& orientada hacia el
resultado del proceso productivo, sino también, esta dirigida hacia la satisfaccion del
cliente, pues es el actor que evalla intangible y econémicamente los productos y
servicios ofrecidos.

Ahora bien, Cantl (2001) presenta una evolucién histérica del concepto de
calidad desarrollada en cuatro etapas: la primera fue inspeccion, que se caracterizo
por la deteccion y solucidn de los problemas generados por la falta de uniformidad
del producto; la segunda, la era del control estadistico del proceso, enfocada a la
observacion de las fases del proceso productivo mediante la aplicacién de métodos
estadisticos; la tercera, aseguramiento de la calidad, donde surge la necesidad de
involucrar a todos los departamentos organizacionales en el disefio, planeacion y
ejecucion de politicas de calidad; y finalmente, la Gestion de la Calidad Total (GCT),
donde se hace hincapié en el mercado y en las necesidades del consumidor,
reconociendo el efecto estratégico de la calidad en el proceso competitivo.

Para el autor, la GCT se puede describir como la filosofia de gestion que busca
continuamente mejorar la calidad de actuacion en todos los procesos, productos y
servicios en una organizacion. La calidad total es un acercamiento estratégico para
producir el mejor bien o servicio posible mediante una constante innovacion.

La inversion de recursos en la calidad total permite satisfacer los
requerimientos de los clientes o bdsqueda de la diferenciacion en el mercado, pero
aun mas, facilita evaluar y proyectar la disminucion de costos, aumentando la
eficiencia en los procesos, por medio del seguimiento de un sistema de costos de
calidad.

De acuerdo a Shank (citado por Morillo, s.f), los sistemas de costos de calidad
son los que cuantifican financieramente las erogaciones derivadas de los programas
de calidad en la organizacion, agrupados en costos de cumplimiento y de no
cumplimiento, para facilitar a la gerencia la seleccion de niveles de calidad que
minimicen los costos de la misma. Por su parte, Roteta (2010), los define como

aquellos costos en que se incurre para asegurar una calidad satisfactoria y dar



confianza de ello (costos de prevencion y evaluacién), asi como las pérdidas sufridas
cuando no se obtiene la calidad esperada (costos por fallos internos y externos).

Un sistema de costos de calidad es una técnica contable y una herramienta
administrativa que proporciona a la alta direccion los datos necesarios para
identificar, clasificar, cuantificar monetariamente y jerarquizar las erogaciones de la
empresa, a fin de medir en términos econdmicos las &reas de oportunidad, asi como el
impacto monetario de los avances del programa de mejora que esta implementando la
empresa, para optimizar los esfuerzos por lograr mejores niveles de calidad, costo,
servicio que incrementen su competitividad.

En este sentido, medir los costos de calidad permitird trazarse una estrategia,
esto es, centrar la atencion en asuntos en los que se realizan grandes erogaciones para
detectar las oportunidades que en potencia podrian ayudar a disminuirlos, asi mismo,
constituye una base para la comparacion interna entre productos, servicios, procesos,
departamentos; ademas cotejar en forma externa con los competidores. Una correcta
identificacion de los costos de calidad unida a las consiguientes acciones de mejora,
trae como resultado futuro un menor costo de calidad, mayor trabajo de valor afiadido
para el cliente y recursos disponibles para otras actividades.

De acuerdo a lo descrito anteriormente, los sistemas de costos de calidad deben
estar presentes en cualquier tipo de organizacién, ya sea manufacturera, comercial o
de servicio; con principal importancia en las Gltimas, ya que en la prestacion del
servicio la calidad es juzgada por el cliente en el mismo momento en que lo esta
percibiendo. Dentro de este rubro se encuentran los laboratorios de salud ambiental,
los cuales realizan estudios necesarios a los factores del medio ambiente para evitar
las enfermedades derivadas de él, y dada la importancia de sus andlisis, ellos deben
apegarse a ciertas normativas de calidad para la ejecucion de su proceso productivo.

El término salud ambiental se refiere a aquellos aspectos de la salud humana,
incluida la calidad de vida, que son determinados por factores ambientales fisicos,
quimicos, bioldgicos, sociales y psicosociales.

La salud ambiental se deriva de la preocupacién que existe en el desbalance de
la interaccion del medio ambiente con el ser humano, puesto que los factores que se
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encuentran en él, afectan notoriamente la salud del hombre, ya sea directamente, 0 a
través de su deterioro, que limita la utilizacion de los recursos naturales.

Sin embargo, la salud ambiental no s6lo se encarga del conocimiento del
impacto del ambiente sobre la salud, sino que abarca también el disefio, la
organizacion y la ejecucion de acciones tendentes a impedir o a revertir los efectos
nocivos del ambiente sobre la salud humana. La proteccion ambiental y la reduccion
de las secuelas del ambiente en la salud, se han convertido en requisitos inseparables
de los esfuerzos para construir un proceso efectivo y sostenido de desarrollo
econdmico y social.

Es por esto, que los laboratorios de salud ambiental son de gran importancia en
la salud puablica, ya que prestan sus servicios en diferentes areas, puesto que existen
muchos agentes en el ambiente a ser examinados, tales como agua potable y
saneamiento, desechos soélidos, riesgos ambientales para la salud, salud de los
trabajadores, entre otros.

En el caso especifico del estado Trujillo, cuenta con dos laboratorios que se
encargan del analisis de los patogenos del ambiente, los cuales estan certificados por
la Direccion de Salud Ambiental del Ministerio de Salud y Desarrollo Social del
Estado Trujillo; cumpliendo con anélisis de agua, aire, ruido, alimentos y seguridad
ocupacional.

De acuerdo a lo anterior, los servicios ofrecidos por los laboratorios de salud
ambiental son numerosos, por consiguiente se optd por seleccionar un objeto de
costos, la cual es definido por Horngren, Foster y Datar (2007:27), como “todo
aquello para lo que sea necesaria una medida de costos, entre lo que podemos
mencionar el producto (bienes y servicios); un departamento (un proceso, una
funcién, una actividad); una sucursal (zona, territorios, subsidiaria); un proyecto y
clientes (por tipos de clientes)”. Segun se puede deducir del texto de Horngren et al.
(2007), el objeto de costo es la base para asignar y distribuir todos o partes de los
costos de la empresa. En esta investigacion se seleccioné como objeto de costos, el
servicio mas demandado por los clientes, la cual es el denominado anélisis de aguas y

efluentes liquidos.



Segun diagnostico previo a la investigacion, se determind, que los laboratorios de
salud ambiental se rigen por estrictos criterios de calidad para la realizacion de sus
analisis, especificamente los mismos se basan en las normas sanitarias de calidad del
agua potable, reglas de la Comision Venezolana de Normas Industriales (COVENIN,
2014) (que especifican ciertos requerimientos que deben ser tomados en cuenta de
acuerdo al estudio del agente), y algunas normas tanto nacionales como
internacionales para el analisis de los alimentos.

También ejecutan otras acciones de mejora continua a través del adiestramiento a
su personal mediante cursos a distancia, mejora de espacios fisicos, aplicacion del
manual de procedimientos, aplican estudios interlaboratorio para comprobar que los
resultados sean similares, asi como ejecutan pruebas de forma aleatoria de sus
muestras para corroborar la calidad del resultado del analisis.

Sin embargo, a pesar de todos los esfuerzos de dichos laboratorios para lograr
la calidad en su servicio, ellos no emplean estructuras para determinar el costo
unitario de los analisis que realizan, y por ende, no calculan un precio de venta que le
permita cubrir sus necesidades, puesto que realizan el calculo del mismo de forma
empirica, mas aun, no realizan la medicion de los costos de calidad, y por lo tanto, no
conocen si sus medidas de calidad se estdn encaminando para la mejora del servicio.
De continuar con esta situacién, estas organizaciones, seguiran desaprovechando las
oportunidades que ofrece el analisis de sus costos de calidad, para vigilar la
efectividad de sus programas de mejora, en cuanto a las actividades en que se deben
invertir, y los costos que se deben evitar. Asi mismo continuaran con la incertidumbre
en cuanto al cobro de sus servicios, por lo que pudiesen comprometer su rentabilidad
y su competitividad en el mercado.

Evidentemente se requiere realizar un analisis de la estructura de costos de
calidad de los laboratorios de salud ambiental, para determinar que se estén midiendo
y controlando correctamente las acciones que realizan para afiadir valor en su proceso
productivo, verificar que se estén identificando los costos de calidad, tales como

costos de prevencion, evaluacion, fallas internas y externas; todo esto con el fin de



mejorar el servicio a la comunidad y por ende, aumentar su productividad y
competitividad en el mercado.

En funcion de lo antes explicado y con el fin de analizar la estructura de costos
en los laboratorios de salud ambiental, la presente investigacion intenta dar respuesta

a las siguientes interrogantes:

¢Cémo es la estructura de costos de calidad de los laboratorios de salud

ambiental del estado Trujillo, Venezuela?

1.2. Sistematizacion del problema

- ¢Cual es el sistema de costos utilizado en los laboratorios de salud ambiental,
del estado Trujillo - Venezuela, de acuerdo a las caracteristicas de
produccion?

- ¢Cuéles son las actividades que conforman la cadena de valor de los
laboratorios de salud ambiental del estado Trujillo, Venezuela?

- ¢Cuadles son los costos de calidad de los laboratorios de salud ambiental del
estado Trujillo, Venezuela?

- ¢Como seria un sistema de medicion y control de los costos de calidad para

los laboratorios de salud ambiental del estado Trujillo, Venezuela?

1.3. Objetivo general

Analizar la estructura de costos de calidad de los laboratorios de salud ambiental del

estado Trujillo, Venezuela.



1.4. Objetivos especificos

- ldentificar el sistema de costos utilizado en los laboratorios de salud
ambiental, del estado Trujillo - Venezuela, de acuerdo a las caracteristicas de
produccion.

- Describir las actividades que conforman la cadena de valor de los laboratorios
de salud ambiental del estado Trujillo, Venezuela.

- Caracterizar los costos de calidad de los laboratorios de salud ambiental del
estado Trujillo, Venezuela.

- Proponer un sistema de medicion y control de los costos de calidad para los

laboratorios de salud ambiental del estado Trujillo, Venezuela.

1.5. Justificacién de la investigacion

Desde el punto de vista teorico, la investigacion planteada es de gran utilidad,
pues pretende la aplicacion de teorias de costos de calidad en las realidades suscitadas
en los laboratorios de salud ambiental, con la finalidad de proporcionar soluciones
oportunas para el desarrollo organizacional.

En cuanto a lo metodoldgico, se acudira al uso de técnicas de investigacion,
tales como la observacion indirecta, revision de fuentes primarias, fuentes
secundarias y la guia de entrevista, que proporcionaran los datos requeridos para la
medicién de la variable objeto de estudio: sistema de costos de calidad. De esta forma
los resultados estaran fundamentados en técnicas e instrumentos cientificos, validos y
confiables.

En lo préctico, la investigacion representa un aporte para los laboratorios de
salud ambiental, por cuanto permite ofrecer alternativas de solucion de sistemas de
costos de calidad mediante el suministro de informacién financiera y no financiera
necesaria para mejorar el servicio prestado, creando valor a través de la innovacion en
sus procesos. El sistema de costos de calidad proporciona informacion sobre las
oportunidades de mejora que estan presentes en el proceso productivo, identificando
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las erogaciones que se deben minimizar o eliminar, los cuales deben ser evitados sin
sacrificar la satisfaccion del cliente. Con ello se pretende concienciar a las
organizaciones objeto de estudio, sobre la incidencia de dichos costos en los costos
totales de produccion y por consiguiente, sus efectos en la determinacion de los
costos unitarios de los productos.

Ademaés la investigacion presenta la oportunidad de ser una guia para ser
aplicada en las demas actividades que realizan los laboratorios de salud ambiental,
como analisis de alimentos, farmacos, calidad de espacios zootécnicos, domésticos,
hospitalarios, recreativos, entre otros, permitiendo realizar un célculo de sus
verdaderos costos, y verificando si se presenta una utilidad o perdida por la
realizacion de los servicios.

Ahora bien, en lo social la investigacion permitird que los laboratorios de salud
ambiental ofrezcan a la comunidad sus servicios con mayor calidad, puesto que al
analizar la estructura de costos de calidad, estas organizaciones guiaran sus acciones a

la mejora de los diferentes analisis que ejecutan.

1.6. Delimitacion de la investigacion

La presente investigacion parte de las referencias tedricas de Hansen y Mowen
(1996), Porter (1982), Horngren et al. (2007), Besterfield (1995), Malagén (2005),
entre otros; y estd orientada a analizar la estructura de costos de calidad de los
laboratorios de salud ambiental; especificamente en el departamento de anélisis de
aguas y efluentes liquidos; su contexto estd enmarcado en dos sujetos de
investigacion del Estado Trujillo, y esta inserta en el area de contabilidad y gestion de

costos.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

En este capitulo se abarcan estudios realizados anteriormente, relacionados con
las variables en estudio, asi como, conceptualizaciones teoricas presentadas por
diversos autores, y los instrumentos legales que sirven de basamento para la

realizacion de la investigacion.

2.1. Antecedentes de la investigacion

Los principales antecedentes que tienen relacion directa o indirecta con el tema
objeto de estudio se presentan a continuacion:

Climet (2003) presentd una investigacion denominada “Los Costes de Calidad
como Estrategia Empresarial: Evidencia Empirica en la Comunidad Valenciana”,
cuyo objetivo principal consistié en analizar los costos de calidad, los modelos de
costos de calidad y los sistemas, metodologias y herramientas de gestion de la calidad
que se utilizan en las empresas certificadas en la norma ISO 9000 de la Comunidad
Valenciana - Espafia, y examinar, mediante un trabajo empirico, el nivel de
utilizacion de los mismos. El instrumento utilizado fue un cuestionario de 160 items,
enviado por correo postal a las empresas certificadas en la Norma 1SO 9000 de la
Comunidad Valenciana.

El estudio comprobd que la implantacion de los sistemas de calidad, via las
normas I1SO 9000, esta teniendo un incremento potencial en los Gltimos afios, sin
embargo no ocurre lo mismo en la implantacion de todo lo que engloba la filosofia de
la calidad total; muestra de ello son las pocas empresas que ademas de certificarse en
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la Norma 1SO 9000 de calidad aplican el Modelo Europeo de Excelencia, en donde la
filosofia de calidad total esta mucho més presente.

Ademas se obtuvo informacion que 37% de las empresas tienen integrados
sistemas de gestion de la produccion como una parte mas de los sistemas de calidad,
ya que los sistemas de gestion de la produccion los consideran como una parte mas y
no como elementos independientes. Los més implantados son el Justo a Tiempo (JIT)
y el Costeo/Gerencia Basado en Actividades (ABC/ABM). En este caso los
resultados obtenidos siguen por el mismo camino, ya que de las empresas que tienen
estos sistemas implantados doblan en porcentaje en reduccion de costes, incremento
de productividad, reduccion de reprocesos, reduccion de reparacion de garantias etc. a
las empresas que no los tienen. Y también tienen mas informacién para la toma de
medidas estratégicas. Finalmente se conocid que sélo el 5% de las empresas tienen
implantados sistemas de medicion de los costos de calidad.

Dzul (2009) en su investigacion titulada “Los Costos de la Calidad en el disefio
de proyectos de Construccion. Un enfoque de procesos”, tuvo como objetivo general
proponer y dar un acercamiento de aplicacion de una metodologia, para el
seguimiento y control de los costos de calidad en el disefio de proyectos de
construccion a partir de la Metodologia de Disefio de Proyectos de la Universidad
Politécnica de Catalufia — Espafia, bajo un enfoque de procesos delimitado por el
modelo de costos de Calidad por Procesos; obteniendo una herramienta de
planificacion de la calidad dentro de una linea de mejora continua en proyectos de
construccion. La metodologia utilizada fue cuali-cuantitativa bajo un enfoque de
estudio de caso, aplicando la encuesta como técnica de recoleccion de datos y el
cuestionario como instrumento.

Este estudio revel6d que es necesario cambiar la manera de gestionar la calidad,
de tal forma que se pueda analizar toda la serie de procesos que se requieren, para
obtener dicha calidad. Si las actividades que realiza una empresa se analizan con un
enfoque de procesos; estos tendran entradas, tareas a realizar, salidas y herramientas o
indicadores que facilitan su ingreso a ciclos de mejora. Por otra parte, se conocio que
la medicion de los costos de calidad deberia ser parte de cualquier programa de
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gestion de calidad. La metodologia esta bien documentada y los programas de costos
de calidad suministran un buen método para la identificacion y la medicion de los
mismos, permitiendo una accién centrada para reducirlos. Es decir, la aplicacion de
un modelo de costos de calidad en el disefio de proyectos de construccion;
proporcionaria una herramienta valiosa para la solucion de los problemas actuales en
el disefio de proyectos.

De lo que se desprende que implementar un sistema de costos de calidad para
mantener el control y manejo de los mismos, permite identificar oportunidades de
mejora en la organizacion y minimizar los costos que no dan valor agregado al
producto, obteniendo como fin Gltimo la mejora del producto final.

Silva (2005) estudio la “Efectividad de los Sistemas de Costos de la Calidad
como Herramienta Gerencial en la Reduccién de los Costos, en las Grandes Empresas
Industriales del Estado Lara, Certificadas Bajo Normas 1s0-9000”, bajo la
metodologia de una investigacion de campo de caracter descriptivo, cuya poblacién
fueron seis empresas certificadas con la 1ISO 9000. Entre sus hallazgos relevantes se
encontré que la inversion en costos de calidad son bajos en relacion a prevencién y
evaluacion; asi como también no se realiza un exhaustivo analisis de los costos de
calidad empleados, por lo que no se toman en cuenta los pardmetros de calidad de
ejercicios anteriores, es decir, no se mide la efectividad del sistema de costos de la
calidad para aprovecharlo en la reduccion de sus costos.

Por tanto, destaca el valor de la evaluacion del sistema de costos de calidad para
la reduccion de costos del proceso productivo, y sus hallazgos demuestran
debilidades en el uso del sistema de costos de calidad, resaltando la importancia de
realizar el andlisis de los mismos para mejorar la toma de decisiones con respecto al
programa de mejora de la calidad.

Martinez (2008), realizo un estudio intitulado “Percepciones de los servicios
médicos ofrecidos por el Instituto Jose Witremundo Torrealba, Trujillo (Venezuela):
Perspectivas de usuarios y personal”, el cual estuvo enmarcado en los siguientes
objetivos: investigar cdmo los servicios médicos ofrecidos por el instituto son
percibidos por sus usuarios; explorar la percepcion del personal de los servicios
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médicos  ofrecidos por el instituto; identificar algunas aberturas 'y
complementariedades entre las percepciones de usuarios y personal; e identificar
posibles vias para el desarrollo de los servicios médicos ofrecidos por el instituto.

El estudio se enfocO en una investigacion cualitativa, considerada por ser la
estrategia mas apropiada para contribuir a las finalidades y objetivos de este estudio.
La informacion se recolecto a través de las percepciones de dos grupos de
participantes: los pacientes y clientes, y el personal directamente vinculado con la
organizacion de las actividades diarias de estos servicios. Por lo tanto la poblacion
objeto de estudio incluye la lista de pacientes registrados al instituto y la lista de los
35 miembros del personal proveido por los servicios administrativos de la
universidad, la lista de colaboradores/clientes y estudiantes de post-grado y
profesores afiliados con ULA NURR.

2.2. Bases Tedricas

En la presente seccion se exponen los planteamientos realizados por diversos
autores relacionados con las variables de la investigacion, que servirdn de sustento
tedrico para la realizacion del estudio. Al respecto, Arias (1999:33) afirma que las
bases tedricas comprenden ‘“un conjunto de conceptos y proposiciones que
constituyen un punto de vista o enfoque determinado, dirigido a explicar el fendmeno
o problema planteado”. Méndez (1988), explica que el marco tedrico es una
descripcion detallada de cada uno de los elementos de la teoria que seran
directamente utilizados en el desarrollo de la investigacion; es por esto, que las bases
teoricas estdn completamente determinados por las caracteristicas y necesidades de la
investigacion; lo constituye la presentacion de postulados segun autores e
investigadores que hacen referencia al problema investigado y que permiten obtener
una vision completa de las formulaciones tedricas sobre las cuales ha de

fundamentarse el conocimiento cientifico.
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2.2.1 La Gestion de la Calidad Total

El Diccionario de la Real Academia Espafiola (2013) define calidad como la
"propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permiten apreciarla
como igual, mejor o peor que las restantes de su especie™.

De acuerdo a Evans y Lindsay (1995:9), se define la calidad como “la totalidad
de particularidades y caracteristicas de un producto o servicio que influye sobre su
capacidad de satisfaccion de determinadas necesidades”.

Alvear (2004), expone que la calidad es cumplir sistematicamente con los
requerimientos, para satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes o
usuarios.

La Sociedad Estadounidense para el Control de Calidad (American Society for
Quality Control) citado por Horngren et al. (2007), define la calidad como el total de
rasgos y caracteristicas de un producto o servicio, fabricado o realizado segun las
especificaciones para la satisfaccion de los clientes al tiempo de la compra y durante
Su uso.

El autor se enfoca en dos aspectos basicos de la calidad: el disefio y su
cumplimiento. En cuanto a la calidad de disefio se refiere a qué tanto se aproximan
las caracteristicas de un producto o servicio a las necesidades y requerimientos de los
clientes; mientras que el cumplimiento de la calidad se refiere al desempefio de un
producto o servicio en relacién con su disefio y especificaciones.

Cantu (2001) expone que la calidad abarca todas las cualidades con las que
cuenta un producto o un servicio para ser de utilidad a quien se sirve de él. Esto es, un
producto o servicio es de calidad cuando sus caracteristicas, tangibles e intangibles,
satisfacen las necesidades de sus usuarios. Asi mismo, presenta la norma 1SO9000,
que interpreta la calidad como la integracion de las caracteristicas que determinan en
qué grado un producto satisface las necesidades de su consumidor.

Cantu (2001) al igual que Horngren et al. (2007), muestra la calidad desde dos
puntos de vista: la calidad de conformancia y la de disefio; la primera es el conjunto
de caracteristicas dadas a un producto mediante su proceso de elaboracién, las cuales
deben ajustarse a lo especificado en su disefio; y la segunda constituye el conjunto de
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caracteristicas que satisfacen las necesidades del consumidor potencial, y que
permiten que el producto pueda tener factibilidad tecnoldgica de fabricacion.

Las definiciones anteriores muestran la importancia que tiene la calidad para
cumplir con los requerimientos del cliente, ya que es quien juzga el resultado final del
proceso productivo, y evalla tangible e intangiblemente el mismo; es por ello la
relevancia de cuantificar la inversion realizada por las entidades en la calidad de su
producto o servicio.

Garvin (1984) c.p. Fernandez, Avella y Fernandez (2006) hacen mencion de
cinco enfoques utilizados en la concepcidn de calidad:

Enfoque transcendente: considera que la calidad consiste en alcanzar el estandar mas
alto, en lugar de contentarse con lo vulgar o fraudulento, y la contempla como
sinbnimo de excelencia absoluta y universalmente reconocible. Ahora bien, la
excelencia es abstracta y subjetiva, por lo que varia de un individuo a otro, al igual
que con el transcurso del tiempo. En consecuencia, este concepto de calidad es
imposible de concretar y sélo se puede reconocer a través de la experiencia.

Enfoque basado en el producto: este punto de vista considera la calidad como un
conjunto de caracteristicas medibles y precisas que se requieren para satisfacer al
cliente. Las diferencias en calidad de los productos se derivan de la posesion de una
mayor o menor cantidad de algun ingrediente o atributo deseado. Una calidad mas
elevada solo puede obtenerse con un mayor costo. No obstante, la valoracion de las
caracteristicas de los productos varia mucho entre las personas, haciendo dificil medir
la calidad.

Enfoque basado en el usuario: desde esta perspectiva la calidad reside en los ojos de
quien la contempla. Se basa en aquello que desea el cliente, por lo tanto es igualmente
una concepcion subjetiva, ya que los clientes tienen necesidades y deseos diferentes
y, por tanto, preferencias de calidad distintas.

Enfoque basado en la fabricacion: este enfoque se centra fundamentalmente en los
aspectos internos de la fabrica, y se ocupa de lograr productos libres de errores que

cumplan con precision las especificaciones del disefio. La calidad persigue eliminar
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las desviaciones respecto a las especificaciones inherentes del producto y hacerlo bien
la primera vez.

Enfoque basado en el valor: plantea que no se debe definir la calidad sin tener en
cuenta el precio. Un producto de calidad es aquel que es tan util como los productos
de la competencia y que se vende a un precio inferior, o aquel que, teniendo un precio

comparable, ofrece una utilidad o una satisfaccion superiores.

Ahora bien, Fernandez et al. (2006:491), establecen que la gestion de la calidad
total debe estar presente en todo el proceso de creacion de valor, desde que el
producto se concibe y disefia (sin olvidar a los proveedores de materiales y
componentes) hasta su lanzamiento al mercado y posterior servicio postventa; por lo
tanto para llegar a este concepto, el término calidad ha evolucionado a través del
tiempo en cuatro etapas: inspeccién, control estadistico de proceso, aseguramiento de
la calidad y gestion de la calidad total.

Inspeccion

La inspeccion se dedica a aceptar o rechazar los productos basandose en la
comparacion de los atributos de cada unidad con los requisitos que debe cumplir. La
actitud hacia los defectos es de deteccion. Esta concepcién estrecha de control de
calidad tiene una serie de limitaciones:

1. La inspeccién es una actividad que no afiade valor al producto, pero que
incrementa los costos de produccion.

2. Desde la deteccién del problema mediante la inspeccion; hasta el ajuste de la
anomalia en el proceso de produccién, transcurre un periodo de tiempo
durante el cual se siguen fabricando productos defectuosos.

3. Lainspeccion crea la falsa imagen de ser la responsable de la calidad, lo que
fomenta la despreocupacion de los operarios.

4. La inspeccion simplemente distingue los productos defectuosos de los no-

defectuosos y emite un certificado post-mortem.
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5. La inspeccion no tiene en cuenta procesos ajenos al area de fabricacién, pero
de igual importancia, tales como la formacion, la inversion en maquinaria o el
disefio de nuevos productos, entre otros.

6. Un nivel minimo de calidad aceptable puede resultar insuficiente para una
empresa con productos de alto valor afadido, por lo que se hace necesario
prevenir cualquier defecto de fabricacion. Incrementar en serie el nimero de
inspectores no es la solucion.

7. La inspeccion realmente puede revelar la presencia de defectos, sin que el
resultado final sea una verdadera garantia de la calidad.

8. Los productos ajustados o reprocesados son mas propensos a dafiarse, y esto
es todo lo contrario de una garantia de la calidad.

9. Dos supervisores que controlen en diferente turno la misma actividad pueden
aplicar criterios de evaluacion diferentes, lo que afectard la motivacion, e
incluso al salario, de los operarios supervisados.

10. La inspeccidn rutinaria se hace no fiable debido a la fatiga que ocasiona el
aburrimiento y la monotonia.

11. La automatizacion de la inspeccion tampoco soluciona el problema de la
calidad.

Control estadistico de proceso

El control estadistico de proceso se basa en la existencia de una cierta
variabilidad en la caracteristica del producto, utilizada como medida de la calidad,
ocasionada por diferentes fuentes que inciden en el proceso: maquinaria, métodos,
materiales y mano de obra. Esta variabilidad aparece de forma aleatoria. Sin embargo,
su efecto combinado es estable y, por lo general, se pueden predecir de manera
estadistica.

El objetivo del control estadistico de proceso es encontrar el rango de variacion
natural del proceso y asegurar que la medida de la caracteristica de calidad
permanezca dentro de ese rango. La clave para controlar el proceso consiste, en
distinguir entre las numerosas pequefias variaciones inherentes al proceso (causas
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comunes) y unas pocas grandes variaciones estructurales (causas asignables o
especiales).

El control estadistico del proceso consiste en controlar el proceso de produccion
verificando la calidad de alguna caracteristica determinada (afilado, duracion o

didmetro, entre otros) mientras se esta realizando la operacion.

Aseguramiento de la calidad

En esta etapa es cuando los especialistas ya no eran capaces de gestionar la
calidad por si mismos, esto cre6 el impetu y la necesidad de incrementar su aplicacion
en toda la organizacion, es decir, surge la necesidad de involucrar a todos los
departamentos de la organizacion en el disefio, planeacion y ejecucion de politicas de

calidad.

Gestion de la Calidad Total (GCT)

Para Ishikawa (1986) c.p. Climet, (2003), la Gestion de la Calidad Total va mas
alla de obtener un buen producto, sugiere involucrar a todas las areas de la
organizacion, desde proveedores, pasando por procesos, motivacion del personal,
liderazgo y servicio al cliente.

Para Yusof y Aspinwall (1999) c.p. Climet, (2003) la GCT es una filosofia total
cuyo objetivo es cumplir o exceder las necesidades del cliente interno y externo,
creando una cultura organizacional en la cual todo el personal en las etapas de
creacion del producto y todos los niveles de la gestion estén comprometidos con la
calidad y entiendan claramente su importancia estratégica.

Segun Zairi (1999) c.p. Climet, (2003) la GCT, es un intento positivo realizado
por las organizaciones interesadas en mejorar la estructura e infraestructura de
actitud, conducta y formas metodoldgicas de entrega al cliente final, con énfasis en:
consistencia, mejora en calidad y competitividad, todo con el fin de satisfacer o
deleitar al cliente final.

Evans y Lindsay (1995) c.p. Climet, (2003), definen la GCT como un sistema

de gestion enfocado a las personas, que se dirigen a un continuo aumento de la
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satisfaccion del cliente, a un costo real siempre menor. Es un procedimiento de todo
el sistema y forma parte integral de una estrategia de alto nivel. Funciona
horizontalmente a través de funciones y departamentos, involucrando a todos los
empleados de arriba hacia abajo, y se extiende hacia a tras ya delante para incluir las
cadenas de proveedores y clientela.

De acuerdo a Bank (1992), la GCT se define como "una filosofia de gestion que
enfatiza el involucrar a todos los empleados de la organizacion para lograr la
satisfaccion del cliente a través de un proceso de mejora continua”.

Segun James (1997), la Gestion de la Calidad Total exige: Valores visibles de
la organizacion, principios y normas que deben ser aceptados por todos; una
orientacion empresarial con una estrategia clara, misién, politica de calidad y
objetivos, con procedimientos y préacticas eficaces; requisitos cliente/proveedor
(interno y externo) claramente desarrolladas; y una demostracion de la propiedad de
todos los procesos y sus problemas relativos. Asi mismo, considera que la Gestion de
la Calidad Total requiere cinco elementos de sistema, estos son:

a) El proceso, que incluye dirigir y administrar los procesos de produccion;

b) La tecnologia, que encierra detalles, componentes, articulos necesarios para
cumplir con la tarea;

c) La estructura, que involucra las responsabilidades individuales, la
segmentacion formal de las condiciones de la organizacion y los canales de
comunicaciones formales e informales;

d) Las personas, que comprende educacion y formacion, cambio de cultura,
entre otros; y

e) La tarea, que contiene los temas de calidad, las funciones de trabajo, entre
otros.

Para James (1997), las empresas que aplican la gestion de la calidad total hacen
hincapié en cuatro elementos:

1. Apoyo a la alta direccion: la calidad es lo primero en la forma de pensar y de
actuar en los negocios. La alta direccién debe asumir el liderazgo y tomar la
iniciativa para llevar a la practica un programa de gestion de calidad total.
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2.

Para ello necesita formular los objetivos y disefiar el proceso, formar y
capacitar a los trabajadores y motivar y fijar los incentivos adecuados.
La alta direccion para conseguir una calidad elevada de sus productos, debe
anteponer ésta a cualquier otro criterio de gestion: hay que hacer productos de
méaxima calidad y luego cambiar a una produccién mas rpida y a costos
bajos; al principio, se organizan las tecnologias y los sistemas para hacer
productos que puedan satisfacer a los clientes y, en esta etapa, quedan
relegados a un segundo plano factores tales como costos, volumen y
productividad. Después de alcanzar la calidad deseada, se pasa a la etapa de
producir buenos articulos a bajo costo y en grandes cantidades sin sacrificar la
calidad.
Orientacion al cliente: la calidad se debe orientar al cliente, es decir, a la
siguiente fase del proceso. Segun la concepcidn obsoleta de la gestion de la
calidad, la empresa desarrolla un proceso de tres pasos para satisfacer las
necesidades de los clientes: 1) disefio del producto, 2) fabricacion, ensayo en
la linea de produccion y laboratorio, 3) venta en el mercado. La nueva
concepcion de la gestion de la calidad se apoya en la rueda de Deming, que
afiade a las tres fases anteriores una cuarta: la posventa, descubrir lo que
piensa el usuario del producto y los motivos por los que no lo ha comprado el
no usuario. En este sentido, el ciclo de disefio, produccion, venta y posventa
debe ir seguido de otro ciclo, que empieza en el redisefio basado en la
experiencia del ciclo anterior. De esta manera, el redisefio permanente del
producto provoca una mejora continua de la calidad.
La calidad total no s6lo se ocupa del cliente externo, sino que extiende el
concepto de cliente hacia el interior de la empresa. En este sentido, se
considera a cada trabajador como parte de una cadena proveedor-cliente, que
finaliza en el consumidor, quien demanda la maxima calidad del producto.
Existen pues, dos tipos de clientes: interno o externo. El cliente interno es la
fase siguiente en el proceso. De ahi que cada etapa deba interactuar con la
siguiente y la anterior para lograr la calidad, que, en el extremo, satisface al
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cliente final o cliente externo. En este sentido, toda empresa es una sola

unidad que debe esforzarse al méximo para satisfacer a los clientes externos.

Mejora continua: la calidad forma parte de un proceso dinamico de
perfeccionamiento que no tiene fin. La mejora de los productos y/o procesos
puede ser de dos clases: kaizen (0 mejora incremental) y salto cuéntico (o
mejora radical). El salto cuantico puede adoptar toda una variedad de formas:
nuevo producto, modernizacion de las maquinas, incremento de la capacidad
y localizacion en el extranjero, entre otras. A su vez, requiere importantes
inversiones. No puede decirse que el salto cuantico suponga un avance en una
progresion de escalera, porque, por lo general, no lo hace, ya que un sistema,
una vez que ha sido instalado como resultado de una innovacién radical, esta
sujeto a un deterioro uniforme, a menos que se hagan esfuerzos continuos
primero para mantenerlo y luego para mejorarlo. Por eso se hace necesario el
habito de la mejora continua (kaizen) como una parte inseparable del trabajo
diario de cada uno.

La mejora continua significa reducir el desperdicio y aumentar la calidad en
todas las actividades del proceso. El objetivo final es la perfeccion absoluta,
gue nunca se podra alcanzar, pero que siempre se podra perseguir. Una
empresa que desarrolla un método incremental de mejora da pocos pasos que
sean apreciables o arriesgados, pone en marcha un proceso gradual que no
precisa mucha ayuda del staff o de asesores externos, pero si requiere una
gran cantidad de esfuerzo sostenido y dedicacion.

Enfoque sistémico: la calidad afecta a todos los niveles de la empresa, desde
la alta direccion hasta los operarios, y abarca el conjunto de actividades que
realiza la empresa. También involucra los clientes y a los proveedores. Ahora
bien, las diferentes partes no deben actuar aisladamente, sino como un todo

organizado que persigue un objetivo comun.
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La concepcion sistémica de la organizacion considera que las diferentes partes
estan interrelacionadas y, por lo tanto, deben cooperar para mejorar el sistema
como un todo. El concepto amplio de calidad se extiende mas alla del
departamento de fabricacion y considera que todos los departamentos y todas
las personas que trabajan en la empresa, desde la alta direccion a los
empleados, estan relacionados con la calidad del producto.

De acuerdo a Evans y Lindsay (1995), los principios de la administracion de la

calidad total estan comprendidos en lo siguiente:

Solo se puede alcanzar el éxito en los negocios comprendiendo y satisfaciendo
las necesidades de los clientes.

El liderazgo en calidad es responsabilidad de la mas alta gerencia.

La base para resolver problemas y mejorar continuamente es el razonamiento
estadistico con datos reales.

Todas las funciones de todos los niveles de una organizacion se deben centrar
en el mejoramiento continuo para alcanzar las metas corporativas.

La resolucién de problemas y el mejoramiento de procesos se llevan mejor a
cabo con equipos multidisciplinarios de trabajo.

El aprendizaje, capacitacion y educacion continua es responsabilidad de cada

quien en la organizacion.

Lo anterior demuestra como el concepto de calidad ha evolucionado a través del

tiempo, siendo uno de los elementos en los cuales la mayoria de las empresas estan

dispuestas a invertir, ya que le permitiria aumentar la rentabilidad, mejorando sus

estrategias competitivas. Para ello, deben enfocar la misma en base a los elementos de

la Gestion de la Calidad Total, aunado a una alta cultura de calidad, que es la que

actualmente conlleva a una mejora continua y a la orientacion del producto o servicio

hacia el cliente.
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2.2.2 Cultura de calidad

Para Sosa (2006), la cultura de calidad es el ambiente en el que se trabaja en
toda la organizacion, es la forma como se realiza el trabajo y como nos
interrelacionamos; por lo tanto, se requiere su definicion para crear el ambiente
adecuado a las nuevas actitudes y comportamientos del personal necesarios para que
se dé la calidad y la mejora continua, de otra forma nos esforzariamos mucho y
lograriamos poco.

El autor describe que la nueva cultura de la calidad requiere los siguientes
productos:

e Una mision como organizacién: describe para qué existe la institucion y cual
es su contribucién al sector al que pertenece y a la sociedad; se define en
razén de los clientes principales de la organizacion, en forma breve pero que
oriente la atencion de los directivos.

e Filosofia de calidad: debe ser orientadora de la conducta y los
comportamientos de todo el personal de la organizacion. Lo que se plantea en
la filosofia refleja la forma de relacionarnos y la actitud ante el trabajo que
queremos crear y difundir.

e Valores y principios: son modos de comportamiento que debemos observar en
nuestra relacion con todos los compafieros de la organizacion: jefes,

colaboradores e iguales.

Organizacion de la calidad total

Fernandez et al. (2006), afirman que la empresa enfocada hacia la calidad total
tiene como mision incorporar la calidad como una variable de gestion, por tanto se
debe crear el comité de calidad, en el cual el director de promocion de la calidad debe
ser una persona de la alta direccion, dependiente del Presidente o del Vicepresidente
ejecutivo, y recibira ayuda del comité de calidad y del departamento de control de
calidad. La incorporacion de la calidad en la empresa pasa, ademas, por la utilizacion

de equipos para la calidad, tanto ad hoc como circulos de calidad.
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El comité de calidad es un comité interfuncional de apoyo al director de
Promocioén de la Calidad, que fomenta las relaciones horizontales en la empresa y
hace posible la puesta en marcha y desarrollo de un programa de calidad total por
medio de las funciones especificas de promocién, planificacion y formacion al
personal.

Por otra parte, en las empresas de fabricacion que tienen en marcha el sistema
de calidad total, se utilizan dos tipos basicos de estructuras organizativas: a) el
departamento de control de calidad es independiente de la fabrica e informa
directamente al director general y b) el departamento de control de calidad es un
departamento de la fabrica y responde ante el director de la misma. En ambos casos,
se ocupa principalmente, de la inspeccion de productos, control de procesos,
formacion y asesoramiento en la calidad.

Para llevar a cabo el control de calidad, existen dos mecanismos organizativos
basicos que permiten avanzar en el objetivo de participacién de todo el personal. Por
un lado y para la solucién de problemas puntuales que afectan a varios departamentos
0 que son de cierta importancia se utilizan equipos ad hoc (equipo de solucion de
problemas o grupo de proyecto de mejora de la calidad; generalmente los miembros
del equipo pertenecen a diferentes departamentos: aquellos que tienen relacion o se
ven afectados por el problema). Por otro lado, los circulos de calidad facilitan la
participacion voluntaria de los trabajadores en la mejora de la calidad (un circulo de
calidad es un grupo reducido de trabajadores que voluntariamente se retnen de forma
habitual para solucionar problemas que afectan fundamentalmente a su ambito

laboral).

Ahora bien, en los apartados anteriores, se hizo un bosquejo de los conceptos y
evolucion de la calidad, asi como también de los requerimientos para implantar en
una organizacion un sistema de gestion de calidad total. Sin embargo, en la siguiente
seccién se muestra lo que se requiere especificamente en una empresa de servicios

para cumplir con la calidad total, y se enfoca exclusivamente a este tipo de
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organizaciones, ya que el contexto a estudiar en esta investigacion esta relacionado

con las mismas.

2.2.3 Calidad total en empresas de servicios

Cantl (2001) define un servicio como una actividad o conjunto de actividades
de naturaleza casi siempre intangible que se realiza mediante la interaccion entre el
cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de
satisfacerle un deseo o necesidad.

Sosa (2006) expone algunas caracteristicas de los servicios:

1. Intangibles: los servicios, a diferencia de los productos, no se pueden fabricar
y guardar para cuando se usen; no se ven ni se tocan, solo se sienten y se
perciben.

2. Caducidad: se consumen conforme se producen; si no se usan cuando se
tienen, se desperdician.

3. Heterogéneos: esto dificulta la calidad de los servicios, pues dependen de las
personas y no se tiene el mismo grado de respetabilidad que en los productos.
El reto de la administracion es minimizar esta caracteristica de los servicios y
reducir su variabilidad.

Cantu (2001) expone que la calidad de un servicio es dificil de medir, no se
puede almacenar, es complicada de inspeccionar, no se puede anticipar un resultado,
no tiene vida, su duracion es corta, se ofrece bajo demanda, depende mucho de las
personas y su interrelacion, y normalmente es ofrecida por el personal de menor
sueldo. Todo esto hace que la calidad de un servicio sea juzgada por el cliente en el
instante que lo esta recibiendo.

Los principales factores que determinan la calidad en el servicio son:

e EI comportamiento, actitud y habilidad del empleado que proporciona el
servicio.

e Eltiempo de espera y el utilizado para ofrecer el servicio.

e Los errores involuntarios cometidos durante la prestacion del mismo.
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Por lo anterior, las empresas de servicio, al igual que las manufactureras, deben
establecer programas de calidad total. En general los programas de calidad total en
empresas de servicios tiene la misma estructura que la utilizada en las empresas de
transformacion.

El mejoramiento de la calidad en el servicio se basa en el hecho de que ésta se
puede observar y medir; su objetivo es exceder las expectativas del cliente a través de
un enfoque positivo hacia la calidad, que haga tender las quejas por mal servicio a
cero. Para ello es conveniente aprovechar el conocimiento del personal de servicio, el
cual percibe directamente las inquietudes del cliente, a la vez que su satisfaccion en el
trabajo incide fuertemente en sus actitudes y comportamiento. Por lo general, el
mejoramiento en la calidad de un servicio es un problema de relaciones humanas mas
que de organizacién. El uso de la psicologia y el ejemplo por parte de la
administracion, combinado con planes permanentes de educacion y capacitacion son
elementos fundamentales para crear un ambiente humano propicio para la calidad.

Para Sosa (2006), los servicios deben cumplir con cuatro requisitos de calidad:

1. Uso: todo servicio tiene un fin determinado, es decir, cubre cierta necesidad
del cliente.

2. Oportunidad: ofrecer los servicios en el lugar y tiempo oportunos es de suma
importancia, por lo cual se deben considerar los tiempos de espera, de entrega,
entre otros.

3. Costo justo: tanto los servicios como los productos tienen un costo, aunque a
veces, sobre todo para los primeros, no se hable de dinero, sino de esfuerzo o
costos morales. Obviamente el costo debe considerarse para el disefio de los
procesos de servicio. Ademads, los servicios deben proveerse “bien a la
primera vez”, porque muchos procesos se desarrollan frente al cliente y no
hay oportunidad de corregir errores sin que éste se dé cuenta.

4. Consistencia: la calidad en los servicios debe imperar siempre, ninguna
circunstancia debe impedirlo. Satisfacer al cliente oportunamente y al costo

justo debe ser la conducta de todos los empleados de la institucion.
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Aunado a lo anterior, se han definido cinco caracteristicas que deben tener los
servicios para que el cliente perciba la calidad en ellos y los acepte de buen agrado:

1. Tangibles: incluyen los elementos que el cliente percibe al ordenar el servicio,
es decir, los objetos y el ambiente del lugar, entre otras cosas.

2. Confianza: siempre se debe cumplir lo que se ofrece o promete a los clientes,
ya sea personalmente o a través de la publicidad.

3. Seguridad: haga que sus clientes se sientan seguros y satisfechos por haberlo
escogido.

4. Responsabilidad: prepérese con lo necesario para dar el servicio que ofrece:
tangibles, capacitacion, equipos, entre otros, todo lo que necesite para otorgar
el servicio que sus clientes desean.

5. Empatia: entiéndase por empatia la capacidad de adelantarse a las necesidades
de los clientes, de “adivinarles el pensamiento”, de “ponerse en sus zapatos” y

ver cOmo se sienten y qué desean del servicio.

En este sentido, la calidad en las empresas de servicios debe ir sumado a una
estrategia que mantenga la atencion en los clientes, para buscar afiadir valor en cada

etapa de la prestacion del mismo.

2.2.4 Calidad y estrategia

Ivancevich, Lorenzi, Steven y Skinner (1997), definen la estrategia como un
amplio plan de accién para el logro de los objetivos de la empresa y el cumplimiento
de su mision; sostiene que la atencién a la calidad, a los clientes y al valor ha
extendido el ambito tradicional de las estrategias. Asi mismo, expone que el
pensamiento estratégico eficaz exige un andlisis mas en detalle de la calidad y de las
nuevas estrategias operativas, centradas en objetivos, para aumentar la probabilidad
de lograr y mantener la calidad.

Las organizaciones que se basan en la calidad fundamentan su estrategia en

superar las expectativas de los clientes. En las empresas de calidad se hace hincapié
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en los clientes y en el personal fuera del area de gestion, por constituir un factor
decisivo al definir y afiadir valor al producto o servicio.

El énfasis en la mejora de la calidad, contribuye al logro de mejoras en la
competitividad de las empresas; asi como también influye positivamente en la
rentabilidad y en la cuota de mercado de la empresa. (Ivancevich et al., 1997)

El desarrollo de estrategias coherentes con la mision de la organizacion requiere
la evaluacion de la cadena de valor, para asi verificar cuales actividades estan
agregando valor al proceso productivo y cuales no, por lo que se requiere conocer

cada una de las tareas para evaluarlas en funcion de la estrategia a seguir.

Cadena de valor

Para Porter (1982), el definir las actividades de valor relevantes requiere que las
actividades con economia y tecnologias discretas se aislen. Las funciones amplias
como manufactura o mercadotecnia deben ser subdivididas en actividades. El flujo de
producto, el flujo de pedidos o el flujo de papel pueden ser Utiles para hacer esto. El
subdividir actividades puede conducir al nivel de estrechar cada vez mas las
actividades que son hasta cierto punto discretas.

El principio basico es que las actividades deberian estar aisladas y separadas
cuando: tengan economias diferentes; tengan un alto potencial de impacto de
diferenciacion; o representen una parte importante o creciente del costo.

Hansen y Mowen (1996) definen la cadena de valor como el conjunto de
actividades creadoras de valor desde las materias primas basicas hasta la eliminacion
del producto terminado por los consumidores finales.

Por su parte, Porter (1982) expone que la cadena de valor es un conjunto de
actividades que se desempefian en una empresa para disefiar, producir, llevar al
mercado, entregar y apoyar a sus productos; por lo tanto, la cadena de valor disgrega
a la empresa en sus actividades estratégicas relevantes para comprender el

comportamiento de los costos y las fuentes de diferenciacion existentes y potenciales.
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Cantl (2001) describe la cadena de valor como un conjunto de eslabones que
representan los diversos procesos que se llevan a cabo en una organizacion para
proporcionar al consumidor un producto y un servicio de calidad.

Una estructura de cadena de valor es un enfoque que obliga a comprender las
actividades de importancia estratégica de una empresa, requiere entender que existen
vinculos complejos e interrelaciones entre las actividades internas y externas de la
empresa. Hay dos tipos de vinculos que deben analizarse y comprenderse: los
vinculos internos (son relaciones entre actividades que se realizan dentro de la parte
de la cadena de valor en que funciona una empresa) y externos (describen las
actividades que se desarrollan con proveedores y clientes).

Para aprovechar los vinculos internos y externos de una empresa, hay que
identificar las actividades de la empresa y seleccionar aquellas que sirvan para
obtener una ventaja competitiva. Este proceso de seleccidn requiere conocer el costo
y valor de cada una.

En términos competitivos, Porter (1982) define el valor, como la cantidad que los
compradores estan dispuestos a pagar por lo que una empresa les proporciona. Es asi,
como la cadena de valor despliega el valor total, y consiste de las actividades de valor
y del margen. Lo primero son las actividades distintas fisica y tecnol6gicamente que
desempefia una empresa; y lo segundo, estd relacionado con la diferencia entre el
valor total y el costo colectivo de desemperiar las actividades de valor.

Cantu (2001) expone que en la era de la direccion estratégica de la calidad, se
parte del valor deseado y esperado por el cliente para definir los procesos que iran
creando, y posteriormente entregando ese valor; es una era en la que el consumidor es
quien establece las condiciones, y seleccionara como su proveedor a aquella
organizacion o persona que le proporcione mayor valor por el menos esfuerzo; esto
es, a aquellos que lo dejen maés satisfecho. En los tiempos actuales se es competitivo
como organizacion o como persona si se esta entre los que, de acuerdo a criterios de
mercado, proporcionan mayor satisfaccion al cliente.

Las empresas competitivas en la era de la administracion estratégica de la calidad
total tiene que planear y desarrollar tanto sus procesos administrativos como los
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operativos de tal forma, que se aseguren de ofrecer y entregar al consumidor

productos y servicios con mayor valor agregado que sus competidores.

Analisis de la cadena de valor

Para Hansen y Mowen (1996), el andlisis de la cadena de valor es identificar
vinculos internos y externos que permitirdn que una compafiia alcance un liderazgo
en costos o una estrategia de diferenciacion. La explicacion de los vinculos se apoya
en el andlisis de la forma en que los costos y otros factores no financieros varian a
medida que se consideran los diferentes grupos de actividades.

Los autores explican que se deben identificar las actividades antes y después de
la produccidn, asi como reconocer y aprovechar sus vinculos. El aprovechamiento de
los vinculos internos significa que se evallan y utilizan esas relaciones entre
actividades para reducir los costos y aumentar el valor. Hay que conocer las bases de
costos para saber como afectan los costos de la produccion, es decir, conocerlas es
fundamental para entender y aprovechar los vinculos. También pueden aprovecharse
los vinculos con las actividades externas a la empresa, lo cual significa administrarlos
de manera que la compafiia y terceros externos vean incrementados sus beneficios.

Para Cant( (2001), una organizacién de calidad debe lograr que cada uno de los
individuos que la conforman sepa identificar de manera clara quien es su cliente
interno inmediato y como se estructura la cadena de valor hasta el cliente externo,
para poder entender también en forma clara como su trabajo agrega valor. El valor es
forzosamente una combinacién de aspectos tangibles e intangibles. Por un lado,
algunos clientes tienen la capacidad y el conocimiento para cuantificar el valor
aportado por el producto desde un vista técnico o econémico.

Desde el punto de vista cuantitativo, el valor econdmico se puede definir en
términos del beneficio econdmico que el producto aporta al usuario, menos el costo
total del ciclo de vida del producto; mientras que cuando el concepto de valor
involucra aspectos no cuantificables, éste debe considerarse como un valor apreciado,
gue se define como la diferencia entre los beneficios percibidos y los sacrificios
realizados para la obtencion de los primeros.
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Clasificacion de las actividades de valor

De acuerdo a Porter (1982) las actividades de valor pueden dividirse en dos

amplios tipos:

Actividades Primarias

Son las actividades implicadas en la creacion fisica del producto, su venta y

transferencia al comprador, asi como asistencia posterior a la venta. Existen cinco

categorias relacionadas con la competencia en cualquier industria, las cuales son:

a)

b)

d)

Logistica interna: las actividades asociadas con recibo, almacenamiento y
diseminacion de insumos del producto, como manejo de materiales,
almacenamiento, control de inventarios, programacién de vehiculos y retorno
a los proveedores.

Operaciones: actividades asociadas con la transformacion de insumos en la
forma final del producto, como maquinado, empaque, ensamble,
mantenimiento de equipo, pruebas, impresion u operaciones de instalacion.
Logistica externa: actividades asociadas con la recopilacion, almacenamiento
y distribucion fisica del producto a los compradores, como almacenes de
materias terminadas, manejo de materiales, operacion de vehiculos de entrega,
procesamiento de pedidos y programacion.

Mercadotecnia y ventas: actividades asociadas con proporcionar un medio por
el cual los compradores puedan comprar el producto e inducirlos a hacerlo,
como publicidad, promocidn, fuerza de ventas, cuotas, selecciones del canal,
relaciones del canal y precio.

Servicio: actividades asociadas con la prestacion de servicios para realzar o
mantener el valor del producto, como la instalaciéon, reparacion,

entrenamiento, repuestos y ajuste al producto.

Para Hansen y Mowen (1996), este tipo de actividades son Ilamadas

operacionales, y son actividades cotidianas que se llevan a cabo como resultado de la

estructura y procesos seleccionados por la organizacion; tales como: recepcién e
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inspeccion de partes, movimiento de materiales, prueba de nuevos productos, entre
otros.

Para los autores este tipo de actividades estan determinadas por las bases de
costos operacionales, que son los factores que generan el costo de las actividades
operacionales, comprenden nidmero de partes, numero de movimientos, numero de

productos, 6rdenes de clientes y cantidad de productos devueltos.

Actividades de Apoyo

Las actividades de apoyo sustentan a las actividades primarias y se apoyan entre
si, proporcionando insumos comprados, tecnologia, recursos humanos y varias
funciones de toda la empresa. Estas pueden dividirse en cuatro categorias genéricas,
como las siguientes:

a) Abastecimiento: se refiere a la funciéon de comprar insumos que seran usados
en la cadena de valor de la empresa, no a los insumos comprados en si; estos
incluyen materias primas, provisiones y otros articulos de consumo, asi como
los activos como maquinaria, equipos de laboratorio, equipo de oficina y
edificios.

b) Desarrollo de tecnologia: cada actividad de valor representa tecnologia, sea
conocimientos (know-how), procedimientos, o la tecnologia dentro del equipo
de proceso. El conjunto de tecnologias empleadas por la mayoria de las
empresas es muy amplio, desde el uso de aquellas tecnologias para preparar
documentos y transportar bienes a aquellas tecnologias representadas en el
producto mismo. Entonces, el desarrollo de tecnologia consiste en un rango de
actividades que pueden ser agrupadas de manera general en esfuerzos por
mejorar el producto y el proceso.

c) Administracion de recursos humanos: consiste en actividades implicadas en la
busqueda, contratacion, entrenamiento, desarrollo y compensaciones de todos
los tipos de personal. Respalda tanto a las actividades primarias como a las de

apoyo.
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d) Infraestructura de la empresa: consiste de varias actividades, incluyendo la
administracion general, planificacion, finanzas, contabilidad, asuntos legales
gubernamentales y administracion de la calidad. La infraestructura, a
diferencia de las otras actividades de apoyo, asiste normalmente a la cadena
completa y no a las actividades individuales.

Para Hansen y Mowen (1996), este tipo de actividades son llamadas
organizacionales, ya que determinan la estructura y procesos de negocios de una
organizacion, tales como: construccion de plantas, disefio de la disposicion de las
plantas, seleccidn y uso de una estructura de organizacion, entre otros.

El autor expone que las actividades organizaciones son de dos tipos:

1. Estructurales: definen la estructura subyacente de la organizacion.

2. Procedimentales (o de ejecucion): definen sus procesos; por lo tanto se
relacionan directamente con la capacidad de la empresa para desempefiarse
con éxito.

Estan determinadas por las bases de costos organizacionales, que son factores
estructurales y procedimentales que determinan la estructura de costos a largo plazo;
por lo tanto, desempefian una funcion vital en cualquier estrategia de reduccién de
costos, y podrian ser: cantidad de plantas de operacion, su escala, tipo de disposicion
fisica, entre otros. Las bases de costos organizacionales se describen en dos
categorias, que corresponden a los dos tipos de actividades organizacionales:

1. Bases de costos estructurales

2. Bases de costos procedimentales o de ejecucion.

Tipos de actividad
Porter (1982) c.p. Cardenas y Napoles (2006), reconoce tres tipos de actividades
que apoyan el funcionamiento de toda cadena de valor:
a) Directas: son las relacionadas con la creacion de valor para el cliente,
ensamblar, maquinado de partes, la operacion de la fuerza de ventas,

publicidad, disefio del producto, reclutamiento, entre otros.
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b) Indirectas: actividades que hacen posible el desempefiar las actividades
directas en una base continua; incluyen mantenimiento, operacion de
instalaciones, administracion de la fuerza de ventas, administracion de la
investigacion y el desarrollo. Se agrupan como cuentas de costos indirectos de
fabricacion.

¢) Actividades aseguradoras de calidad: consiste en probar, verificar y asegurar
la calidad de otras actividades, como dar seguimiento, inspeccionar, probar,
ajustar y reprocesar, todas las actividades interdependientes relacionadas entre

si mediante eslabones dentro de la cadena de valor.

Los tres tipos de actividades, estan presentes no solo en las actividades primarias,
sino también en las de apoyo. No obstante, para conocer los costos de la cadena de
valor y, por tanto, de la estructura de costos de calidad debemos abordar los
instrumentos de los que se vale la contabilidad de costos para valorar los productos
y/o servicios que ofrecen las organizaciones, asi como, las categorias de costos de

calidad que reconoce la literatura contable.

2.2.5 Sistemas de costos

Los instrumentos de los que se sirve la contabilidad de costos para asignar costos
a los productos y/o servicios son los sistemas de costeo. Garcia (2001) define el
sistema de costos como el conjunto de procedimientos, técnicas, registros e informes
estructurados sobre la base de la teoria de la partida doble y otros principios técnicos,
que tiene por objeto la determinacion de los costos unitarios de produccion y el
control de las operaciones fabriles efectuadas.

Como cualquier otro sistema, un sistema o estructura de costos debe poseer un
proceso interno que permita procesar los insumos y producir una salida. En este caso
(sistema de costos), este proceso comprende un conjunto de pasos que siguiendo una
metodologia, persiguen determinar los costos unitarios de la produccion elaborada

por la empresa.
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Catacora (2009), expresa que el sistema de costos, es un conjunto de elementos
relacionados que producen informacion referente a todo el proceso productivo de una
empresa y su valoracion. En el sentido mas amplio, un sistema de costos esta
constituido por los registros, procedimientos y programas de computadoras que
sirven para controlar en forma rutinaria toda la informacién generada y que se deriva
de los procesos de produccion.

Segun este autor, los objetivos de un sistema de costos son: 1) Determinacion de
los costos corrientes, es todo el proceso que se sigue para determinar los costos reales
de la fabricacion de un bien, o la prestacion de un servicio para un periodo; 2)
Planificacion de las utilidades futuras, se refiere a que un sistema de costos debe
generar informacion que sirva para proyectar las utilidades esperadas de ejercicios
econdmicos futuros, y que deben estimarse con base en la informacion confiable que
sea suministrada por el sistema de costos; 3) Analisis de los costos de los bienes o
servicios, consiste en la comparacion contra algin pardmetro vélido y determinado
previamente para verificar la validez de los costos corrientes generados por el sistema
de contabilidad por acumulaciones.

La Comisién de Estudios de Costos (2000), sostiene que el objetivo fundamental
de los Sistemas de Informacion de Costos es cubrir en forma integral las necesidades
de informacion de las empresas relacionadas con la actividad de produccion de bienes
y servicios, vinculando los recursos utilizados con los productos obtenidos. Del
sistema se puede obtener lo siguiente: a) Informacion resultante de los registros
contables, por los hechos registrables que ocurran en el desarrollo de la actividad de
produccion de bienes y servicios; y b) La informacién no necesariamente basada en
registros contables que tanto los sectores operativos como de conduccion o de gestion
requieran para la toma de decisiones, la cual es realizada en funcion de las normas
internas de la organizacion en cuanto a: unidades de medida, periodicidad, variables a
controlar, agrupamiento de la informacion, relaciones y comparaciones entre las
variables o sus agrupamientos y diversidad.

Segun Catacora (2009), todo sistema de informacidn de costos debe poseer los
siguientes elementos o componentes: a) Software de Costos, esta formado por todos
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los programas de computadoras que se elaboran para manejar en forma mecanizada
todo el proceso de fabricacion de un bien, o la prestacion de un servicio. b)
Controles manuales y mecanizados del sistema de costos, son todos los controles que
se incorporan a los largo del proceso productivo y en el sistema instalado, para
generar la informacion de costos y los cuales garantizan la confiabilidad de la
informacion. ¢) Procedimientos para el manejo de los costos, constituye los
diferentes pasos que se deben llevar a cabo para cada una de las operaciones de costos
y que se relacionan, en Gltima instancia, con los registros contables que se derivan de

todo el proceso productivo.

Para Marti y Solorio (2007) los sistemas de costos se clasifican de la siguiente

manera.

De acuerdo a los elementos que integran el costo unitario
- Costeo absorbente: se basa en el principio de que todo lo necesario para
producir debe formar parte del costo. De esta manera, el costo estara formado
de costos fijos y costos variables, en tanto sean necesarios para producir o en
alguna forma faciliten la produccion.
- Costeo variable: considera como integrante del costo unicamente aquellos
costos que se originan y cambian en funcion de la produccion, es decir, sélo a

los costos variables.

De acuerdo al momento de tomar los datos

- Costos histéricos: son aquellos que se determinan con posterioridad a la
conclusion del periodo de costos. Para acumular los costos totales y
determinar los costos unitarios de produccion, debe esperarse la conclusion de
cada periodo de costos.

- Costos predeterminados: estos costos se determinan con anterioridad al
periodo de costos o durante el transcurso del mismo. Esta situacién permite
contar con una informacion mas oportuna y aun anticipada de los costos de
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produccion, asi como controlarlos mediante comparaciones entre costos

predeterminados y costos historicos.

De acuerdo a las caracteristicas de produccion de la industria

En esta categoria se presentan los sistemas de costos por 6rdenes de produccion y
los sistemas de costos por procesos, entendiéndose un sistema de acumulacion de
costos como aquel que comprende los procedimientos, técnicas y demas registros
contables que permiten suministrar informacién acerca del costo de la produccién
terminada y del costo de produccion y ventas, durante un periodo de costos. (Molina,
2004)

- Sistema de costos por ordenes de produccion: Siniesterra (citado por Morillo,
2007) afirma que es un sistema utilizado para acumular los costos de la
produccién manufacturada de acuerdo a las especificaciones del cliente, de tal
manera que los costos que demandan cada orden de trabajo se van
acumulando para cada una.

Horngren et al. (2007) explican que el objeto de costos en este sistema, es una
unidad o mdaltiples unidades de un producto o servicio distinto llamado trabajo. Cada
trabajo utiliza una cantidad diferente de recursos. El producto o servicio es con
frecuencia una sola unidad.

Por su parte Garcia (2001) sostiene que este sistema se establece cuando la
produccidn tiene un caracter interrumpido, lotificado, diversificado, que responda a
ordenes e instrucciones concretas y especificas de producir uno o varios articulos o un
conjunto similar de los mismos. Por consiguiente, para controlar cada partida de
articulos se requiere de la emision de una orden de produccion en la que se acumulen
los tres elementos del costo de produccidon. Por su parte, el costo unitario de
produccion se obtiene al dividir el costo total de produccion entre el total de unidades

producidas de cada orden.

- Sistema de costos por procesos: Polimeni et al. (citado por Morillo, 2007)

definen este sistema como aquel utilizado cuando los productos se
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manufacturan mediante técnicas de produccién masiva o de procesamiento
continuo, cuyo resultado son productos homogéneos en grandes volumenes o
relativamente estandarizados, los cuales suelen ser almacenados.

Gomez (1990), define al sistema de acumulacidn de costos por proceso continuo,
como un sistema de contabilidad de costo, por medio del cual las partidas de costos
de produccion se registran discriminadamente por proceso de manufactura,
actividades, departamentos o secciones. A tal efecto la féabrica esta
departamentalizada de acuerdo a las operaciones diferentes de elaboracion que, en
forma reiterada y sin cambios, se realicen a lo largo del proceso productivo.

Un sistema de costos por proceso segun Gémez (1990), se caracteriza por:

1. Los costos se acumulan por departamento o centros de costos.

2. Cada departamento tiene su propia cuenta de inventario de trabajo en el libro de
mayor general. Esta cuenta se debita con los costos de procedimiento incurridos
por el departamento y se acredita con los costos de las unidades terminadas que
se transfieren a otro departamento.

3. Las unidades equivalentes se emplean para expresar el inventario de trabajo en
proceso en téerminos de las unidades terminadas al final del periodo.

4. Los costos unitarios se determinan por departamento o centro de costos para cada
periodo.

5. Las unidades terminadas y sus correspondientes costos se transfieren al siguiente
departamento o al inventario de articulos terminados. En el momento que las
unidades salen del Gltimo departamento de procesamiento, se acumulan los
costos totales del periodo y pueden emplearse para determinar el costo unitario
de los articulos terminados.

6. Los costos totales y los costos unitarios para cada departamento se agregan,
analizan y calculan de manera periodica mediante el uso de los informes del
costo de produccion por departamento.

Horngren et al. (2007) afirman que en este sistema, el objeto de costos son
unidades idénticas o similares de un producto o servicio, por lo cual, los costos se
acumulan en las distintas fases del proceso productivo durante un lapso de tiempo.

40



Ahora bien, tanto el sistema de costos por procesos, como el sistema de costos
por oOrdenes de produccion, actualmente no estdn cubriendo la totalidad de
informacidn requerida por las organizaciones, ya que dejan por fuera variables como
la calidad exigida por los clientes en los bienes y servicios ofrecidos, es por esto, que
en los sistemas de informacion actuales se manejan los costos de calidad, para asi

cuantificar la inversion de recursos en la calidad total.

2.2.6. Costos de calidad

Los primeros autores que reconocieron los costos de calidad fueron D. F. Miner
en 1933 y H. G. Crockett en 1935, pero no es hasta finales de los afios cincuenta y
comienzos de los sesenta cuando diversos autores muestran un creciente interés sobre
el tema de los costos de calidad (Climent, 2003).

Antes de 1950, este concepto habia sido aplicado a los costos de inspeccion, pero
no a la amplia y general funcion de la calidad, es decir, a las actividades necesarias
para lograr productos y servicios acordes al uso al que son destinados.

En los afios cincuenta se desarrollaron numerosos departamentos staff para el
manejo de la calidad; los jefes de estos nuevos departamentos tuvieron que empezar
por convencer de la ventaja de sus actividades a los directivos de las empresas. Como
el principal lenguaje de los directivos era el dinero, surgio la necesidad de crear ese
concepto de costo de la calidad como medio de comunicacion entre esos dos
departamentos, directivos y el staff. Durante esa década los especialistas en la calidad,
observaron ciertos eventos; los costos relacionados a la calidad eran mayores a los
que mostraban los informes contables; en la mayor parte de las empresas dichos
costos estaban entre 20 y 40% de las ventas. Ademas los costos de calidad no sélo
eran el resultado de operaciones de produccion, ya que las operaciones auxiliares eran
también un factor importante de costo.

Por otra parte, observaron que la mayoria de los costos eran resultado de una
pobre calidad y estaban escondidos entre los costos estandar, pero de hecho eran
evitables. Y aunqgue los costos de una pobre calidad eran inevitables, no se habia
establecido ninguna responsabilidad clara para emprender una accién para reducirlos,
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ni se tenia un enfoque para hacerlo. Todo esto cre6 confusion en las empresas y se

disefiaron programas de control de costos de calidad, pero sin tener claro los objetivos

a seguir. En forma gradual, fueron surgiendo dos clases de programas distintos:

1. Realizar una estimacion de los costos de una pobre calidad como estudio puntual,
y entonces, utilizar lo que se hubiera descubierto para preparar proyectos concretos
de mejora.

2. Ampliar el sistema contable para poder cuantificar los costos de calidad y dar a
conocer los resultados en forma periddica; para que estas cifras estimularan a los
directivos a emprender acciones que redujeran los costos.

Sin duda estos objetivos planteados estaban relacionados. Empresas que optaron
por el objetivo 1, utilizaron sus estimaciones de los costos para disefiar proyectos de
mejora. Pero se dieron cuenta que para mantener lo que habian logrado, necesitaban
hacer controles, incluidos controles financieros que eran entonces establecidos en
base a la cuantificacion de los pertinentes costos de calidad. Una deficiencia a estos
enfoques, era que con la sola publicacién de los resultados obtenidos no se
conseguiria resultados reales; era necesario que la empresa tuviera programas
estructurados para la mejora de la calidad.

Juran en 1951 en su libro Quality Control Handbook, en el capitulo 1, que lleva
por titulo The Economics of Quality expone su famosa antologia del “oro en la mina”.
A partir de esos conceptos, se han desarrollado diversos enfoques para calcular y
controlar los Costos de la Calidad.

La American Society For Quality Control (ASQC) cre6 en 1961, el Comité de
Costos de Calidad y en diciembre de 1963 se promulgan por el Ministerio de Defensa
de los E.E.U.U. las especificaciones militares MIL-Q-9858-A sobre los “requisitos
del programa de calidad”.

Dicho comité de costos de calidad se constituyd con el objetivo de alertar, a
través del seguimiento de los costos de calidad, sobre la importancia que tiene la
calidad para asegurar la supervivencia de las empresas (Climent, 2003). Este comité
publico en 1967 el documento Quality Cost-What and How, donde establecia el

contenido que deberia tener un programa de costos totales de calidad; también define
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los conceptos de los elementos integrantes de los costos por categorias, siguiendo la
clasificacion de Feingenbaum, e incorporando nuevas fuentes de datos sobre el costo.

En 1981, el British Standards Institution (BSI) publicé la norma BS 6143, Guide
to the Determination and Use of Quality Related Costs y sus revisiones en 1990 y
1992, con la influencia de las recomendaciones de las normas americanas. En 1986 la
Asociacion Francesa de Normalizacion (AFNOR) publicé la norma X50-126, Guide
d’evaluation des colts résultant de la non-qualite, en donde se facilitd un
cuestionario para la obtencion de los datos de los costos de calidad.

Muchos han sido y son, hoy en dia, los autores, investigadores e instituciones que
se han manifestado al respecto, dando lugar a numerosos libros, articulos,

conferencias, ponencias y normas.

Ahora bien, existen diversas definiciones de lo que representa el costo de calidad,
a continuacion se presentan algunas de ellas:

Para Campanella (1983) c.p. Climent (2003), los costos de calidad son una
medida de los costos relacionados directamente con el logro o no de la calidad del
producto o servicio, es decir, la diferencia entre el costo real de un producto o
servicio, y el costo que tendria si la calidad fuese perfecta.

Feigenbaum (1986) c.p. Climent (2003) expresa que el costo de calidad surge
cuando la calidad es deficiente porque los recursos se han utilizado
insatisfactoriamente, lo que supone mayores costos.

Por su parte, Harrington (1990) c.p. Climent (2003) afirma que es el costo
incurrido para ayudar a que el trabajador haga siempre bien su trabajo, mas el costo
de comprobar si la produccion es aceptable, mas cualquier otro costo en que incurre
la empresa y el consumidor porque la produccién no cumplié las especificaciones y/o
las expectativas del cliente.

Finalmente Larrea (1992) c.p. Climent (2003) asevera que el costo de la no
calidad, definido en un sentido positivo, es el beneficio potencial que la empresa
llegara a alcanzar cuando sea perfecta, se compone de dos elementos: el gasto extra

que la no calidad origina por encima de los estandares ordinarios (es un costo
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efectivo) y el ingreso que se deja de percibir debido a la no calidad (es un costo de
oportunidad).

Autores mas recientes, definen los costos de calidad de la siguiente manera:

Ramirez (2002), expone que los Costos de Calidad son los que se relacionan con
la medicion de la Calidad; estos costos integran tanto a los costos directos de calidad
como a los costos ocultos en que se incurre para cumplir con las especificaciones de
los productos o servicios demandados.

Para Fernandez et al. (2006) los costos de calidad constituyen una fuente de
informacion que ayuda a identificar el tipo de acciones prioritarias para mejorar la
competitividad y la rentabilidad de un producto. También permite verificar a

posteriori si las acciones tomadas han sido eficientes o no.

En un sentido amplio, los costos de calidad son aquellos que miden si los
productos o servicios ofrecidos cumplen con todos los requerimientos exigidos por
los clientes, es decir, cuantifica el esfuerzo realizado por las empresas en mejoras de
calidad, por lo tanto permiten evaluar la utilidad y eficiencia del sistema de gestion de
la calidad e identificar las areas que requieren atencién y, como consecuencia,

establecer las bases para el proceso de mejora continua.

Sistema de costos de calidad

De acuerdo a Shank (1998) c.p. Morillo (s.f.), los sistemas de costos de calidad
son los que cuantifican financieramente las erogaciones derivadas de los programas
de calidad en la organizacion, agrupados en costos de cumplimiento y de no
cumplimiento, para facilitar a la gerencia la seleccion de niveles de calidad que
minimicen los costos de la misma.

Por su parte, Roteta (2010), lo define como aquel sistema que mide los costos en
gue se incurre para asegurar una calidad satisfactoria y dar confianza de ello (costos
de prevencion y evaluacion), asi como las pérdidas sufridas cuando no se obtiene la

calidad esperada (costos por fallos internos y externos).
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Clasificacion de los costos de calidad

Para Hansen y Mowen (1996) los costos de calidad se pueden clasificar en cuatro
categorias: prevencion, evaluacion, falla interna y falla externa. Cuando las cosas
pueden salir mal, una compafiia incurre en costos de prevencién y evaluacién (costos

de control); cuando las cosas salen mal, experimenta los costos de fallas.

Costos de prevencion

Para Hansen y Mowen (1996) se incurre en costos de prevencion para prevenir
los defectos en los productos o servicios en elaboracién. A medida que se
incrementaran los costos de prevencion, se esperaria que los costos de falla
disminuyeran, de modo que se incurre en los costos de prevencion para reducir el
numero de unidades que no se conforman.

Por su parte, Fernandez et al. (2006) explica que se incurre en costos de
prevencion para evitar que se cometan errores o, dicho de otra manera, son todos los
costos surgidos por ayudar al empleado a hacer bien el trabajo todas las veces. Si se
observan desde el punto de vista financiero, no son realmente un costo sino una
inversion de futuro.

La prevencion se logra examinando la experiencia obtenida al detectar y eliminar
causas especificas de costos ocasionados por fallas, sirve para evitar que se vuelvan a
producir fallas iguales o semejantes en otros productos o servicios, y para emprender
actividades concretas, de manera que sea dificil o imposible que tales errores o fallas
se produzcan nuevamente.

Para Besterfield (1995), los costos de prevencion, son aquellos en que se incurre
antes de empezar el proceso productivo, con el fin de minimizar los costos por
productos defectuosos. Estos costos comprenden:

Mercadotecnia/Cliente/Usuario: se generan gastos en la acumulacion y evaluacion
continua de requisitos de la calidad de cliente y usuario, asi como de las percepciones
(incluida la retroalimentacion sobre la confiabilidad y el desempefio) que influyen en

la satisfaccidon de los usuarios con los productos o servicios de una compafiia. Los
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subelementos son: investigacion de mercados, estudios o talleres de percepcion del
usuario y revision de contratos y documentos.
Disefio y desarrollo del producto/servicio: traducir las necesidades de clientes y
usuarios en normas y requisitos de calidad que sean confiables y administrar la
calidad de productos o servicios nuevos antes de generar documentacion autorizada
para proceder a la correspondiente fabricacion, implica la generacion de costos. Los
subelementos son: evaluaciones del avance logrado en la calidad de un disefio,
actividades para reforzar un disefio, pruebas para valoracion del disefio de un
producto, valoracion del disefio de un servicio y pruebas de campo.
Compra: para asegurar el cumplimiento de requisitos relacionados con la calidad de
partes, materiales o0 procesos proporcionados por un proveedor y para reducir al
minimo el incumplimiento de estos requisitos implica la generacion de gastos. Esta
area comprende actividades antes y después de concluir las actividades de una orden
de compra. Los subelementos son: inspeccion y calificacion del proveedor,
inspeccion de los datos técnicos de las 6rdenes de compra y planeacién de la calidad
del proveedor.
Operaciones (fabricacion o servicio): se incurre en costos al asegurar la capacidad y
la disponibilidad de las operaciones para satisfacer estandares de calidad y requisitos;
en la planeacion de control de calidad para todas las actividades de produccion; y la
capacitacion en control de calidad para el personal operativo. Los subelementos son:
validacién de los procesos de operaciones, planeacion de las operaciones de control
de calidad, disefio y desarrollo de equipo de medicion de la calidad y su respectivo
control, planeacion del control de calidad como apoyo a las operaciones vy
capacitacion del operador responsable.
Administracién de la calidad: la administracion global de las funciones tiene como
costos: salarios y gastos por concepto de administracion, planeacion de un programa
de la calidad, mejora de la calidad y auditorias de la calidad.
Otros costos por concepto de prevencion: estos costos representan el resto de los
gastos del sistema de la calidad (planeacidn, implantacion y mantenimiento) como
pueden ser rentas, viajes y teléfono.
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Costos de evaluacion

Para Hansen y Mowen (1996) se incurre en costos de evaluacion para determinar
si los productos y servicios satisfacen los requerimientos. Para Horngren et al. (2007),
son costos incurridos para detectar cual de las unidades individuales de productos no
cumple con las especificaciones.

Por su parte, Fernandez et al. (2006) afirman que son el resultado de la
inspeccion de la produccion ya acabada y la auditoria del proceso para medir la
conformidad con los criterios y procedimientos establecidos. Es decir, se incurre en
los costos de evaluacion al determinar si una actividad se hizo bien todas las veces.

Besterfield (1995), expone que los Costos de Evaluaciéon, se refieren a aquellos
costos en que se incurre para determinar si los productos o servicios cumplen con sus
requerimientos y especificaciones. Entre los costos de este rubro se pueden

mencionar:

Costos por evaluacion de compras: son aquellos gastos generados por la inspeccién
y/o prueba de suministros o servicios adquiridos a fin de determinar si se les puede
aceptar para su empleo. Sus indicadores son: inspecciones y pruebas de lo que se
recibe o lo que entra, equipo de medicion, idoneidad del producto de un proveedor e
inspeccion en fuentes y programas de control.
Costos por valoracion de operaciones: son aquellos generados por concepto de
inspecciones, pruebas o auditorias necesarias para determinar y asegurar la
aceptabilidad de un producto o servicio, y asi seguir repitiendo cada uno de los pasos
establecidos por el plan de operaciones, desde el inicio de una produccion hasta su
entrega final. Teniendo como indicadores: operaciones planificadas, inspecciones,
pruebas, auditorias, inspecciones y pruebas durante el arranque, entre otros.
Costo por valoraciones externas: estos se generan siempre que se realice un arranque
0 instalacion de campo, asi como una revision previa a la aceptacion oficial de un
cliente y cuando hay que hacer pruebas de campo de nuevos productos o Sservicios.
Estos comprenden: evaluaciones de desempefio en campo, evaluaciones de productos
especiales y evaluaciones de inventarios de partes en campo.
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Examen de datos de pruebas e inspeccion: son aquellos que se presentan por el
examen regular de datos de inspeccion y prueba antes de entregar el producto para su
envid, como son los de decidir si se satisfacen los requisitos de un producto.

Diversas evaluaciones de la calidad: se incluyen los costos de todas las evaluaciones
de apoyo de la calidad (auditorias) a fin de asegurar la permanente capacidad para
ofrecer un adecuado apoyo al proceso de produccion.

Costos de fallas internas

Para Hansen y Mowen (1996) estos costos se presentan cuando se detectan
productos y servicios no conformados antes de enviarlos a terceros. Son fallas
percibidas por las actividades de evaluacidn y pueden ser muy costosas. En palabras
de Horngren et al. (2007), son costos incurridos en productos defectuosos antes de
que sean enviados a los clientes.

Estos costos acontecen porque no todo el personal hizo bien su trabajo todas las
veces, generandose desechos, reprocesos, revision de material y tiempo ocioso, entre
otros.

Besterfield (1995), presenta los Costos por Fallas Internas, como aquellos costos
asociados a los errores que se cometen desde que inicia la fabricacion hasta antes de

ser enviado el producto al mercado. Se pueden mencionar los siguientes:

Costos por fallas en el disefio de productos o servicios: son aquellos costos no
planificados provocados por errores inherentes de disefio presentes en la
documentacién proporcionada al area de produccion. Sus elementos son: acciones
para correccion de un disefio, reelaboracion motivada a cambios en el disefio y costos
para la coordinacién de las actividades de produccion.

Costos por fallas en las compras: el rechazo de articulos adquiridos genera costos
tales como: costos por eliminacion de materiales adquiridos que resultan rechazados,
costos por reemplazo del material rechazado, acciones correctivas del proveedor,
reelaboracion del material rechazado de un proveedor y pérdidas materiales
imponderables.
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Costos por fallas en las operaciones (de productos o servicios): estos representan una
parte considerable de los costos generales de la calidad. Se les puede considerar como
costos relacionados con un producto o servicio no conforme detectado durante el
proceso de las operaciones. Se clasifican en tres areas: inspeccion del material y
acciones correctivas, costos por reelaboracion o reparacion y, costos por desecho.
Estdn compuestos por: costos por inspeccion de materiales y acciones correctivas,
costos por operaciones de reelaboracion y reparacion y, perdidas por fallas en la

mano de obra interna.

Costos de fallas externas

Para Hansen y Mowen (1996) estos costos se presentan porque productos y
servicios no cubren los requerimientos después de entregarlos a los clientes.

Estos costos consisten basicamente de los gastos generados por productos o
servicios que no satisfacen las especificaciones de un cliente o de un usuario.

Para Besterfield (1995), los Costos por Fallas Externas, son aquellos costos
asociados a errores que ocurren desde el inicio del envi6 del producto hasta que es

recibido por el consumidor. Dentro de ellos se pueden mencionar los siguientes:

Investigacion de quejas por servicios a un cliente o usuario: en esta categoria se
incluye el costo total generado por la investigacion, decision y ofrecimiento de
soluciones a peticiones 0 quejas planteadas por usuarios, incluido el servicio en
campo que sea necesario.

Articulos devueltos: esta categoria incluye el costo total por evaluacién y reparacion o
reemplazo de articulos que no obtienen la aceptacion del cliente o usuario debido a
problemas relacionados con la calidad No incluye las reparaciones efectuadas como
parte de un contrato de mantenimiento o modificacion.

Costos por readaptacion y devolucion: son los costos generados al modificar o
actualizar productos o instalaciones de servicio en campo de acuerdo con un nivel

nuevo de disefio, basado en un importante cambio de disefio que se efectla debido a
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deficiencias en el disefio original. Se incluye solo aquellas readaptaciones motivadas
por problemas de calidad.

Reclamos de garantias: comprende el costo total por concepto de reclamos de
garantias que se pagan al cliente o usuario después de aceptar la responsabilidad de
pago correspondiente, incluidos costos de reparacion como seria la eliminaciéon de
partes defectuosas de un sistema o los costos de limpieza por un accidente por
servicio de alimentos o sustancias quimicas. Cuando se acuerda una disminucion de
precio en vez de una garantia, debera tomarse en consideracion esta reduccion.

Costos por responsabilidad: son costos cubiertos por la compafiia debidos a la
validacion de responsabilidades, incluido el costo del producto o el seguro de
servicio.

Multas: son costos que se generan cuando se ofrece menos del rendimiento total de
un producto o servicio, segun lo especificado en un contrato firmado con el cliente o
en disposiciones y leyes gubernamentales.

Satisfaccion del cliente o del usuario: incluye costos generados, por arriba de los
costos de venta normal, por clientes o usuarios que no estan completamente
satisfechos con la calidad de un producto o servicio suministrados, como es el caso de
costos generados cuando las expectativas de calidad de los clientes son mayores que
la calidad que recibieron.

Ventas que se pierden: las ventas perdidas es la parte de una ganancia que se pierde
debido a una disminucidn en las ventas provocada por problemas con la calidad.
Otros costos por fallas externas: esta categoria encierra todos los demas costos por

fallas externas.

Los costos por fallas difieren en el momento en el cual se producen, ya que como
se muestra en la Figura 1, la realizacion de la venta es el punto intermedio, antes de
ella, es decir, en la etapa de produccion se presentan los fallos internos como:
reprocesos, accidentes, desperdicios, entre otros; y después que la misma se efectla
se producen los fallos externos como: reclamos, indemnizaciones, imagen negativa de
la empresa, otros.
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Figura 1. Costos por fallos internos y fallos externos.
Fuente: Alvarez (1996).

Horngren et al. (2007), Hansen y Mowen (1996), y Fernandez et al. (2006), presentan
diferentes tipos de costos para cada categoria de costo de calidad, los cuales se ven
sintetizados en el siguiente cuadro:

Cuadro 1. Rubros de las categorias de los costos de calidad

Costos de prevencion Costos de evaluacion

Ingenieria de disefios y de procesos Inspeccién de materias primas

Capacitacion Inspeccién de empaques

Reclutamiento Aceptacion de producto

Auditorias de calidad Aceptacion de proceso

Revisiones de disefio Pruebas de campo

Circulos de calidad Verificacién continua de los proveedores
Investigacion de mercadotecnia Inspeccién de prototipos

Certificacion de vendedores Auditoria del producto

Evaluacién de proveedores Mantenimiento de la precisién del equipo de
Mantenimiento preventivo del equipo ensayo

Pruebas de materiales nuevos Materiales y servicios consumidos para ensayo
Planificacion de la calidad Inversién en equipos de ensayo

Prevision de nuevos productos
Control del proceso

Costos de falla interna Costo de falla externa

Desechos Ventas perdidas (relacionadas con el desempefio)
Retrabajo Devoluciones / tolerancias

Tiempo perdido (relacionado con defectos) Garantias

Reinspeccion Descuentos concedidos por defectos

Vuelta a probar Responsabilidad del producto

Cambios de disefio Solucidn de quejas

Reparaciones Recuperacion de productos defectuosos

Doble ensayo Mala voluntad

Revision de material Asistencia al cliente

Material devuelto

Fuente: Horngren et al. (2007); Hansen y Mowen (1996); Fernandez et al. (2006).
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A efectos de la presente investigacion, la autora ha considerado pertinente utilizar los
rubros de las categorias de los costos de calidad sefialados en el cuadro 2, ya que no todos
coinciden con el contexto a estudiar, que son los laboratorios de salud ambiental.

Cuadro 2. Rubros de las categorias de los costos de calidad aplicables a los laboratorios
de salud ambiental

Costos de prevencion Costos de evaluacion

Planificacion de la calidad Inspeccion de materias primas (&cido sulftrico,
Formacion de los trabajadores acido nitrico o hidréxido de sodio, cordel, entre
Mantenimiento preventivo de instalaciones y | otros.)

equipos Mantenimiento de la precision del equipo de
Documentacion del proceso ensayo

Materiales y servicios consumidos para ensayo
Inversién en equipos de ensayo

Costos de falla interna Costo de falla externa

Desechos Reclamaciones

Doble ensayo Garantia

Fuente: Adaptado de Horngren et al. (2007); Hansen y Mowen (1996); Fernandez et al.
(2006).

Ramirez (2002), explica que con relacion al comportamiento de las categorias de los
costos de calidad, se puede decir que, se incurre en los primeros tipos de costos (evaluacion y
prevencion) para mantener los costos por fallas (internas y externas) en un nivel bajo.
Cuando maés se invierte en actividades de evaluacion, mas se reducen los costos por fallas
externas. Por otro lado, si se invierte en actividades de prevencién, su efecto se manifiesta
tanto en los costos por fallas internas, como en los costos asociados con las fallas externas.
Mientras que la disminucion en los costos por fallas sea mayor que el correspondiente
aumento en costos de control se deberd continuar esforzandose para prevenir o detectar
unidades defectuosas hasta el punto en que el costo de controlar sea mayor que la reduccion
en los costos por fallas; este punto se denomina nivel de calidad aceptable, tal como lo

muestra la figura 2.
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A NIVEL DE CALIDAD
ACEPTABLE

Costos por fallos
Internos y externos

Costos por prevencion
Y evaluacion

Costos d¢
Calidad

v

Conformidad con la Calidad

Figura 2. Nivel de calidad aceptable.
Fuente: Ramirez (2002).

Séez (citado por Lopez, 2000), sefialan que la actuacién de las empresas sobre los costos
totales de calidad debe ser eficaz y tendiente a reducirlos, tomandose en consideracion los
aspectos siguientes: 1) Invertir en actividades de prevencion y evaluacion para conseguir
reducir los fallos. 2) Atacar directamente los fallos visibles. 3) Reducir los costos de
evaluacion conforme la mejora se vaya haciendo patente. 4) Buscar una nueva orientacion a
las actividades de prevencion para alcanzar la mejora continua.

James (1997), expone que los Costos de Calidad no deberian ser considerados como un
fin en si mismo, sino que deberian ser vistos como un medio para cuantificar actividades de
calidad en un lenguaje que la alta direccién y posiblemente los accionistas puedan
comprender con mas facilidad. Dale y Plunkett (1993), indican que el conocimiento de los
costos de calidad ayuda a los directivos a justificar la inversion en la mejora de la calidad y
les asiste en el seguimiento de la efectividad del esfuerzo realizado.

Significa esto, que el Costo de la Calidad no es exclusivamente una medida absoluta del
desempefio, su importancia estriba en que indica donde serd mas redituable una accién
correctiva para una empresa.

James (1997), sefiala que segin un estudio realizado por la Oficina de Desarrollo
Econdmico Nacional (ODEN) se encontrd que entre un 10% y un 20% del valor de las ventas
totales de una organizacion podria ser considerado como costos relacionados con la calidad.
Esto fue apoyado por Dale y Plunkett (1993), diciendo que los costos relacionados con la

calidad suponen normalmente desde un 5% a un 20 % del volumen total de ventas de una
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compafiia. Asi mismo, es necesario conocer que generalmente el 95% del total de los costos
relacionados con la calidad son gastados en elementos de evaluacion y fallos.

Reporte de costos de calidad

Una vez determinadas las categorias de los costos de calidad en que incurre la empresa,
la informacion obtenida debe ser analizada, para informar a la gerencia acerca del
funcionamiento del sistema de gestion de calidad, lo que permitira determinar cuanto cuesta
mantener en la organizacion cierto grado de calidad, asi como también ayuda a reducir los
costos.

Besterfiel (1995), sefiala que los datos obtenidos por la medicién de los costos de calidad

deben ser analizados para conocer el comportamiento de ellos, esto es, examinar cada
elemento de costo en relacién con otros elementos y con el total de los mismos. Para ello se
requiere obtener informacion de diferentes bases ya que los costos de calidad por si mismos
ofrecen insuficiente informacién para realizar un analisis, es decir, es necesario contar con
una linea de base que permita establecer una relacion entre costo de la calidad y algin
aspecto de la actividad comercial sensible al cambio, entre ellas se encuentran:
Trabajo: el costo de calidad por hora de trabajo directo es un indice muy empleado. La
informacién del trabajo directo se obtiene facilmente, dado que también se le utiliza para
otros indices. La automatizacion afecta a la base por un prolongado periodo de tiempo; por
ello, el valor de una base de trabajo estéa limitado a las comparaciones efectuadas dentro de un
breve periodo de tiempo.

El autor expone se puede tomar como base la mano de obra total, estandar o de
operacién. La mano de obra estandar o de operacion, de haberla, es siempre superior a la
mano de obra total, porque representa una accién planeada y no accion planeada mas
variaciones. Ambas bases de mano de obra son afectadas por las altas y las bajas del negocio.
No lo son, de manera sensible, por los precios de los materiales, por diversos productos
finales, por retardo en la produccion debido a las ventas, o por los calendarios de la

manufactura. Ambas son afectadas por mecanizacion, debido a la reduccion en operadores.

Produccion: los costos de calidad por unidad monetaria del costo de produccion es otro
indice muy empleado. Los costos de la produccion estan formados de trabajo directo,
material directo y costos indirectos. Puesto que se consideran tres costos, este indice no se ve

mayormente afectado por las fluctuaciones en los precios de los materiales o por la
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automatizacion. Los costos del disefio, de la mercadotecnia o por adquisiciones pueden en
algunas ocasiones reemplazar bastante bien el costo de produccion.

Ventas: el costo por unidad monetaria de ventas netas es el indice mas comun. Esta
informacién es una herramienta muy valiosa cuando hay que tomar decisiones gerenciales de
alto nivel, pero hay que tener presente que las ventas se producen con retraso respecto de la
produccion y, ademas, estan sujetas a variaciones de temporada, por lo que este indice es
malo ya que se refiere a un analisis a corto plazo. También se ve afectado por los cambios en
el precio de venta y por los altibajos de los mercados disponibles.

Para Besterfiel (1995), las ventas netas y el valor contribuido (ventas netas — material
directo), se consideran buenas cuando el ciclo de manufactura es relativamente corto y el
producto es vendido inmediatamente después de terminado. El valor contribuido es preferido
a ventas netas cuando el material representa parte considerable del monto de las ventas o

cuando las fluctuaciones en material hagan inestables una base de ventas netas.

Unidad: el costo de la calidad por unidad, como la cantidad de cajas, kilogramos de aluminio
0 metros de tela, es un excelente indice cuando las lineas de un producto son similares. Por

el contrario, cuando no son iguales, es dificil hacer comparaciones e interpretarlas.

Asi mismo, sefiala que es importante usar diversas tasas a la hora de realizar el andlisis de
los costos de calidad, puesto que cada una de ellas presenta desventajas.

Por otra parte, Besterfield (1995), presenta el Informe de los costos de calidad como el
instrumento basico en el control de dichos costos, puesto que éste muestra la informacion de
los desembolsos efectuados en las acciones relacionadas con la calidad, es decir, muestra los

datos clasificados segun las categorias que utilizan los costos de calidad.

Técnicas de analisis de los costos de calidad

Para completar el analisis de los costos de calidad, se deben usar diversas técnicas que
permitan obtener informacion necesaria para tomar mejores decisiones, y lograr los objetivos
de la organizacion. Besterfield (1995) presenta las siguientes técnicas para el analisis de los

costos de calidad:
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Andlisis de Tendencias: consiste en comparar los niveles de costos actuales con los del
pasado; ofrece informacion util para la planeacion a largo plazo, asi como también para la
instauracion y evaluacién de los programas de mejoramiento de la calidad. Los datos
empleados en el andlisis de tendencias se toman del informe de costos de calidad mensual y
de las operaciones detalladas que forman los elementos. El andlisis de tendencias se
conforma por categorias de costos, por subcategorias, por producto, por base de medicién,
por plantas de una misma empresa, por departamento, por centro laboral o por una

combinacion de éstos.

Diagramas de Pareto: en ellos figuran solo unos cuantos elementos que representan un parte
sustancial del total; ahi se representan los pocos vitales y los muchos (tiles. La finalidad de
este analisis, es conocer cuales son los pocos vitales para emprender proyectos y reducir los
costos de la calidad correspondientes, es decir, se invierte para reducir los costos de calidad

de los pocos vitales y en los muchos Utiles se minimiza la inversién.

Diagramas de Causa y Efecto: identifica las causas potenciales de fallas o defectos.

Gréficas de control: es una manera formal de distinguir entre las variaciones aleatorias y las
no aleatorias en un proceso operativo.
Para Colunga (s.f.), el grafico de control es conocido como grafico de control estadistico de
calidad y como grafico de control estadistico del proceso, se usa para analizar rapidamente el
comportamiento de los procesos a través del tiempo y detectar variaciones en relacién a una
medida de tendencia central.

El autor explica que consiste en un sistema de coordenadas, en el cual se indica el
tiempo en el eje horizontal y en el vertical las mediciones efectuadas, los puntos se unen
mediante lineas rectas. Permite graficar el desarrollo de un proceso en relacion tanto a una

medida de tendencia central como a la variabilidad del mismo.

2.2.7 Laboratorios de salud ambiental
Malagon (2005) define la salud ambiental como aquella parte de la salud publica que se
ocupa de las formas de vida, las sustancias, las fuerzas y las condiciones del entorno del

hombre, que puedan ejercer una influencia sobre su salud y bienestar.
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La salud ambiental comprende aquellos aspectos de la salud humana, incluida la calidad
de vida, que son determinados por factores ambientales fisicos, quimicos, bioldgicos, sociales
y psicosociales. También se refiere a la teoria y practica de evaluacién, correccion, control y
prevencion de los factores ambientales que pueden afectar de forma adversa la salud de la
presente y futuras generaciones.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2012), expone que el termino salud
ambiental esta relacionado con todos los factores fisicos, quimicos y biologicos externos de
una persona, es decir, que engloba factores ambientales que podrian incidir en la salud y se
basa en la prevencién de las enfermedades y en la creacién de ambientes propicios para la
salud. Por consiguiente, queda excluido de esta definicion cualquier comportamiento no
relacionado con el medio ambiente, asi como cualquier comportamiento relacionado con el
entorno social y econdmico y con la genética.

Para Alvarez (2005) el saneamiento ambiental es una importante funcion de la salud
publica cuyo propdsito es controlar, disminuir o eliminar los riesgos derivados de ciertas
condiciones especiales del ambiente, fisico y social, que pueden afectar la salud.

Asi mismo, afirma que la importancia del saneamiento basico y de la salud ambiental
puede apreciarse por el hecho de que, particularmente, en los paises en vias de desarrollo, las
condiciones favorables del medio contribuyen a la elevada frecuencia de padecimientos
infecciosos, respiratorios y gastrointestinales; y porque existen, ademas, otras condiciones
inadecuadas del ambiente como resultado del desordenado desarrollo industrial y urbano que

ocasionan tal grado de contaminacion del agua, de los alimentos y de la atmosfera
que afectan la salud de la poblacion.

Riesgo del ambiente para la salud
Segn Malagoén (2005) los principales factores de riesgo del ambiente para la
salud son los siguientes:
e Factores de Riesgo Fisico: ruido, vivienda, espacio publico, agua para
consumo humano, inundaciones, avalanchas, terremotos y otros desastres
naturales, variaciones extremas de temperatura y fenémenos climaticos,

manejo sanitario de excretas, residuos solidos y peligrosos.
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e Factores de Riesgo Quimico: plaguicidas, metales pesados y otras sustancias
quimicas, farmacos, radiaciones, contaminacion del aire.

e Factores de Riesgo Bioldgico: contaminacion microbioldgica de alimentos y
aguas, vectores, zoonosis.

e Factores de Riesgo Psicosocial: desercion escolar y analfabetismo,
hacinamiento, violencia, inseguridad, terrorismo, desplazamiento, desempleo,

pobreza.

Los servicios de salud ambiental

De acuerdo con la Oficina Regional de la OMS para Europa, citado por Ordofiez
(2000), los objetivos de los servicios de salud ambiental son: proteger y promover la
salud ambiental. Su objetivo primario consiste en asegurar mejores condiciones de
vida a fin de promover la salud humana. Pueden identificarse varios objetivos
secundarios que contribuyen al todo y consisten en desarrollar y hacer cumplir la
legislacion, promover la participacion e involucracién del puablico, influir en el
desarrollo de la responsabilidad del gobierno a todos los niveles, y apoyar la
investigacion académica y practica.

Las areas y subareas que abarca la salud ambiental se encuentran reflejadas en el
cuadro 3:
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Cuadro 3. Subéreas de la salud ambiental

Areas

Subéreas

Produccién y proteccion de
agua segura para bebida

- Fuentes de agua superficial

- Transporte y almacenamiento

- Agua subterranea

- Tratamiento del agua

- Desinfeccion (incluyendo métodos electroliticos in situ)
- Distribucién del agua

- Calidad del agua (normas, control y vigilancia)

- Agua para industrias

- Gestidn y tecnologias

- Politicas de tarifas

Alcantarillado y
eliminacion de excretas

- Recoleccion y transporte de aguas residuales
- Eliminacion in situ de excretas
- Recoleccién y manejo de aguas lluvias

Recursos hidricos y
contaminacion

- Manejo de cuencas y areas de recoleccion

- Hidrogeologia

- Contaminacién de masas de agua (normas de descarga, control y vigilancia)
- Tratamiento de aguas residuales

- Eliminacion de aguas residuales

- Efluentes industriales

- Conservacion, reciclaje y reutilizacion del agua

- Gestion y tarifas

Desechos s6lidos y
proteccion del suelo

- Normas

- Recoleccidn y transporte de desechos solidos y domésticos
- Tratamiento y eliminacion de desechos s6lidos domésticos
- Manejo de desechos sélidos industriales

- Reciclaje, reduccidn, reutilizacion, rechazo

- Contaminacién del suelo

Contaminacion atmosférica

- Normas

- Monitorizacion

- Controles de emision

- Manejo de las emisiones por el transporte
- Contaminacion del aire interior

Inocuidad de los alimentos

- Normas

- Higiene de los alimentos (produccién, distribucion, preparacion, venta al
menudeo, educacion)

- Enfermedades producidas por los alimentos (falta de higiene)

- Uso de plaguicidas

- Control de mataderos

Salud y seguridad | - Toxicologia ocupacional
ocupacional (de los | - Peligros y riesgos ocupacionales
. - Contaminantes del lugar de trabajo
trabajadores) - Ergonomia
- Seguridad industrial y agroindustrial
- Normas y medidas correctoras
Seguridad  quimica y | - Toxicologia ambiental

desechos peligrosos

- Manejo de sustancias quimicas peligrosas
- Manejo de plaguicidas

- Manejo de desechos peligrosos

- Manejo de desechos de hospitales

- Normas

Asentamientos humanos y
vivienda

- Normas

- Higiene de la vivienda

- Higiene de edificios publicos y areas recreativas
- Reparacidn y Desarrollo

Fuente: Ordofiez (2000)
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Cuadro 3. Subareas de la salud ambiental. Continuacion.

Areas Subéreas

Control de vectores y salud | - Manejo de vectores en la salud publica

plblica veterinaria - Antrbpodos y roedores
- Control de zoonosis

Radiacion ionizante y no | - Normas

ionizante - Manejo de Qesec.hos radloacjtl\./os

- Fuentes radioactivas en servicios de salud
- Fuentes radioactivas industriales

- Campos electromagnéticos y salud

Contaminacion por ruido - Normas

- Ruido industrial

- Ruido por transporte
- Ruido por otras fuentes

Turismo y salud ambiental | - Playas

- Alojamientos para turistas

- Piscinas de natacion

- Controles portuarios de salud

Planificacion urbana y uso | - Politicas de desarrollo urbano y rural

del suelo - Evaluacion de impacto ambiental
Seguridad en el transporte - Prevencion de accidentes
Calidad de medicamentos - Bioseguridad de los laboratorios
Aspectos ambientales | - Disminucion de la capa de ozono
globales - Efectq de mvernadero
- Energiay ambiente
- Contaminacion transfronteriza
- Gestion ambiental
Desastres - Prevencion y mitigacion de desastres tecnoldgicos y naturales

Fuente: Orddfiez (2000)

Laboratorio

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola (2012), un laboratorio es un
lugar dotado de los medios necesarios para realizar investigaciones, experimentos y
trabajos de caracter cientifico o técnico.

Los laboratorios estan equipados con instrumentos de medida o equipos con los
que se realizan experimentos o estudios diversos, segun la rama de la ciencia a la que
se dedique. También puede ser un aula o dependencia de cualquier centro docente,
acondicionada para el desarrollo de clases practicas y otros trabajos relacionados con

la ensefanza.
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Su importancia, sea en investigaciones o a escala industrial y en cualquiera de
sus especialidades (quimica, dimensional, electricidad, biologia, ambiente, entre
otros) radica en el hecho de que las condiciones ambientales estan controladas y

normalizadas, de modo que:

1. Se puede asegurar que no se producen influencias extrafias (a las conocidas o
previstas) que alteren el resultado del experimento o medicion: Control.

2. Se garantiza que el experimento o medicidn es repetible, es decir, cualquier
otro laboratorio podria repetir el proceso y obtener el mismo resultado:

Normalizacién.

Los procesos operativos en el laboratorio

De acuerdo a Fernandez et al. (2006), el proceso de produccién es un conjunto
de actividades mediante las cuales uno o varios factores productivos se transforman
en productos. La transformacion crea riqueza, es decir, afiade valor a los componentes
0 inputs adquiridos por la empresa.

El proceso de produccion esta formado por tareas, flujos y almacenamientos.
Una tarea es cualquier accion realizada por trabajadores y/o maquinas sobre materias
primas, productos semiterminados o productos terminados. Los flujos pueden ser de
productos y de informacion (el flujo de productos es la ruta que siguen los materiales
desde su recepcion en fabrica hasta su llegada al almacén de productos terminados y
ocurre cuando los materiales se trasladan de una tarea a otra o al almacén, y
viceversa. El flujo de informacidn se presenta cuando las anotaciones o instrucciones
necesarias se trasladan desde el correspondiente centro de responsabilidad al
encargado del almacén o de una tarea, para que se ejecuten las actuaciones
oportunas). El almacenamiento ocurre cuando los materiales y productos estan a la

espera de ser transformados o trasladados de lugar.

Fernandez et al. (2006), presenta los siguientes tipos de procesos productivos:
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1. Produccion por proyecto: se ocupa de obtener productos Unicos que satisfacen
las necesidades especificas de cada cliente. Para Schroeder (2005), las
operaciones se hacen en proyecto cuando el producto es Unico o implica un
proceso creativo; los proyectos se caracterizan por una planeacion dificil y
problemas de programacion puesto que es posible que el producto no se haya
fabricado antes.

2. Produccion artesanal: se caracteriza basicamente por emplear herramientas
manuales y trabajadores muy cualificados que, a menudo, deben realizar
todas las tareas necesarias para la transformacion del producto.

3. Produccién por lotes: se caracteriza por un flujo de producto funcional y se
distingue de la produccion artesanal por el mayor tamafio del lote, la mayor
uniformidad de los productos, el menor costo y la mayor interconexion entre
las tareas de produccién. Para Schroeder (2005), en el flujo por lotes, cada
lote del producto fluye de una operacion o centro de trabajo a otro. Un centro
de trabajo es un grupo de maquinas o procesos similares que se utilizan para
fabricar un producto.

4. Produccién en masa (serie): se caracteriza por un flujo de producto secuencial
en linea recta; utiliza maquinas de uso especifico que requieren puestos de
trabajo poco cualificados. Para Schroeder (2005) la produccion en masa se
refiere a las lineas de ensamble de partes discretas para un producto
terminado, por ejemplo, un refrigerador.

5. Produccidén continua: Para Schroeder (2005) la produccion continua se usa
para las llamadas industrias de procesos, en este caso los productos se
fabrican de manera continua y tienden a ser muy estandarizados y

automatizados, con volimenes grandes de produccion.

Una vez definido lo que es salud ambiental y explicado lo que es laboratorio, se
puede decir que los laboratorios de salud ambiental son aquellos lugares donde se

realizan estudios de los factores del ambiente que afectan la salud de los seres vivos,
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y que al igual que cualquier laboratorio realiza actividades en las fases pre analitica,
analitica y post analitica.

Estos procesos operativos en los laboratorios de salud ambiental deben estar
apegados a lineamientos establecidos tanto nacional como internacionalmente, y
ameritan ser ejecutados con un alto grado de calidad, por cuanto se trata de la salud

de los seres vivos.
Fase pre analitica:

Sdez y GOmez (2006) explican que esta fase corresponde a la obtencion,
manipulacion y preparacion de especimenes antes de ser procesados, entendiéndose
como especimenes al suero o plasma obtenidos tras la extraccion, y el cual difiere de

la muestra porque esta representa la parte del mismo que se analizara.

Dentro de esta fase se incluyen unas actividades que se realizan en ocasiones
fuera del laboratorio como la solicitud, la toma de muestra, el transporte; y otras que
se realizan dentro del laboratorio como el registro, la centrifugacion, la distribucion,

la preparacion de la muestra y el almacenaje.
Lo anterior hace distinguir dos tiempos en esta fase:

a. Tiempo preanalitico prelaboratorio: es el tiempo que discurre desde que se
solicita el andlisis hasta la llegada del espécimen al laboratorio.
b. Tiempo preanalitico intralaboratorio: es el que discurre desde que el

espécimen llega al laboratorio hasta que se empieza a analizar.

Fase analitica
Rios y Rios (1992) definen el proceso analitico como el conjunto de operaciones
que separa a la muestra sin tomar ni medir ni tratar y los resultados expresados segun

requerimientos. En esta fase se realiza el tratamiento y analisis de las muestras.

63



Fase post analitica

Ferndndez (2005) sefiala como actividades de esta fase: entrega de informes
analiticos, informacion de los resultados (validacion bioldgica, interpretaciones y
recomendaciones), e informe adicional al usuario, si procede.

Séez y Gomez (2006) afirman que los objetivos de esta fase son: dar resultados
acordes al diagnostico, emitir éstos con tiempo cortos de respuesta, elaborar informes
limpios, legibles, sin errores y que cumplan con las normas de buenas préacticas del
laboratorio, poder consultar facilmente los resultados con estudios previos, facilitar
sistemas de comunicacion entre usuarios y laboratorio, cumplir con las normas de
ética y confidencialidad.

Fernandez (2005) expone el proceso de realizacion de los productos y servicios

en los laboratorios, tal cual como se muestra en el cuadro 4.

Cuadro 4. Produccién y prestacion de servicios: fase pre analitica, analitica y

post analitica

Principio

Acciones

Medios

El laboratorio debe:

- ldentificar y planificar las fases pre
analiticas, analiticas, y post
analitica, los procesos de apoyo
logistico y de aseguramiento de la
calidad y verificar que estan
implantados y son seguidos.

- Asegurarse de que las muestras
estan  identificadas en  todo
momento y lugar y que satisfacen
los requisitos para ser analizados.

- Documentar el resto de los
servicios prestado para lograr y
verificar que se presten conforme a
los requisitos especificados

- Registrar la conformidad de los
controles de calidad interno y
externo.

Controlar los procesos revisando sus
elementos esenciales:

- Cualificacién del personal, de los
equipos y de los productos.

- Estado de todos los medios y
recursos usados en los procesos
analitico — clinicos.

- Seguimiento de los procedimientos
de las fases pre analitica, analitica,
post analitica.

- Registro e identificacion de
muestras que permita acceder a
todos los datos demogréaficos y
clinicos del usuario.

- Control de las condiciones de
obtencién, manejo, conservacion e
idoneidad de las muestras y
rechazo y registro de muestras no-
conformes y sus causas.

- Control y registro de los datos
obtenidos o derivados de los
patrones y de los controles para
conocer el estado de su utilizacion
y que los resultados son conformes
con los requisitos establecidos.

- Aplicacién de los procedimientos
que rigen las disposiciones para la
prevencién de riesgos y
bioseguridad de las personas, los
productos o desviaciones en los
servicios de laboratorio.

Competencias y responsabilidades
del personal

Idoneidad de las instalaciones,
equipamientos y procedimientos
para asegurar que cumplen y
mantienen los requisitos establecidos
para todos los productos
manipulados y servicios prestados
por el laboratorio.

Vigencia y cumplimiento de los
procedimientos y de los controles de
los procesos.

Procedimientos de la fase pre
analitica, considerando: formacién y
ayuda en la obtencion de muestras.
Procedimientos en la fase analitica,
que incluyan: registros para la
identificacion de los usuarios y
muestras en  todo  momento,
circunstancia y tiempo que se
establezca como necesario; Fichas
inventario de controles y patrones
trazables; Plan de supervision y
control interno y externo de la
calidad de los analisis:
Procedimientos de  validacion
técnico-analitico e indicadores de la
calidad analitica.

Procedimientos de la fase post
analitica, incluyendo: validacion
fisiopatoldgica, confidencialidad en
la entrega del informe analitico.

Fuente: Fernandez (2005)
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2.3 Bases legales

El siguiente segmento establece los fundamentos legales de la investigacién, en
cuanto a los lineamientos que rigen los laboratorios de salud ambiental con respecto
al analisis de aguas potables, entre los cuales se encuentran: Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela, Ley Organica del Ambiente, Ley Penal del
Ambiente, Ley de Aguas, Normas Sanitarias de Calidad del Agua Potable, Normas
COVENIN, Normas 1SO 9000 y Normas para la clasificacién y el control de la

calidad de los cuerpos de agua y vertidos o efluentes liquidos (Decreto N° 883)

Cuadro 5. Bases Legales

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999).

La carta magna sienta los derechos que tienen los ciudadanos de gozar de una salud
publica que eleve la calidad de vida; por lo tanto establece el deber de proteger el
ambiente e impone las competencias de los organismos publicos de realizar las
evaluaciones respectivas del ambiente para mantener el bienestar del colectivo.

Articulo 83 | La salud es un derecho social fundamental, obligacion del Estado, que
lo garantizara como parte del derecho a la vida. EI Estado promovera y
desarrollara politicas orientadas a elevar la calidad de vida, el bienestar
colectivo y el acceso a los servicios. Todas las personas tienen derecho
a la proteccion de la salud, asi como el deber de participar activamente
en su promocion y defensa, y el de cumplir con las medidas sanitarias
y de saneamiento que establezca la ley, de conformidad con los
tratados y convenios internacionales suscritos y ratificados por la

Republica.
Articulo Es un derecho y un deber de cada generacion proteger y mantener el
127 ambiente en beneficio de si misma y del mundo futuro. Toda persona

tiene derecho individual y colectivamente a disfrutar de una vida y de
un ambiente seguro, sano y ecoldgicamente equilibrado. El Estado
protegera el ambiente, la diversidad bioldgica, los recursos genéticos,
los procesos ecoldgicos, los parques nacionales y monumentos
naturales y demas areas de especial importancia ecoldgica. EI genoma
de los seres vivos no podra ser patentado, y la ley que se refiera a los
principios bioéticos regulara la materia.

Es una obligacion fundamental del Estado, con la activa participacion
de la sociedad, garantizar que la poblacién se desenvuelva en un
ambiente libre de contaminacion, en donde el aire, el agua, los suelos,
las costas, el clima, la capa de ozono, las especies vivas, sean
especialmente protegidos, de conformidad con la ley.

Articulo Es de la competencia del Poder Publico Nacional: .... 22) Las politicas
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nacionales y la legislacion en materia naviera, de sanidad, vivienda,
seguridad alimentaria, ambiente, aguas, turismo, ordenacién del
territorio.... 29) EIl régimen general de los servicios publicos
domiciliarios y, en especial, electricidad, agua potable y gas....

Articulo
178

Son de la competencia del Municipio el gobierno y administracion de
sus intereses y la gestion de las materias que le asigne esta
Constitucion y las leyes nacionales, en cuanto ...a las condiciones de
vida de la comunidad, en las siguientes areas: ...4) Proteccion del
ambiente y cooperacion con el saneamiento ambiental; aseo urbano y
domiciliario, comprendidos los servicios de limpieza, de recoleccion y
tratamiento de residuos y proteccion civil... 6) Servicio de agua
potable, electricidad y gas doméstico, alcantarillado, canalizacion y
disposicion de aguas servidas; cementerios y servicios funerarios...

Ley Organica del Ambiente 2006/

Las disposiciones establecidas en esta ley es para contribuir al desarrollo de un
ambiente formidable para la sociedad, y mantiene regulaciones sobre la materia
objeto de la investigacion, como lo es la importancia que tiene el agua para los seres

Vivos.

Articulo 55 | La gestién integral del agua esta orientada a asegurar su conservacion,
garantizando las condiciones de calidad, disponibilidad y cantidad en
funcion de la sustentabilidad del ciclo hidrolégico.

Articulo 57 | Para la conservacién de la calidad del agua se tomaran en

consideracion los siguientes aspectos:

1. La clasificacion de las aguas atendiendo a las caracteristicas
requeridas para los diferentes usos a que deba destinarse.

2. Las actividades capaces de degradar las fuentes de aguas naturales,
los recorridos de éstas y su represamiento.

3. La reutilizacion de las aguas residuales previo tratamiento.

4. El tratamiento de las aguas.

5. La proteccion integral de las cuencas hidrogréaficas.

6. El seguimiento continuo y de largo plazo de la calidad de los
cuerpos de agua.

7. El seguimiento continto de los usos de la tierra y sus impactos sobre
las principales cuencas hidrogréficas, que abastecen de agua a las
poblaciones humanas y los sistemas de riego de las areas agricolas.

Ley Penal del Ambiente 2012)
Esta ley establece las sanciones sobre los ilicitos causados a los recursos naturales,
asi como a los diversos actos administrativos que los incluyen.

Articulo 43

El funcionario publico o funcionaria publica que otorgue permisos o
autorizaciones sin exigir, evaluar y aprobar el estudio de impacto
ambiental y sociocultural u otras evaluaciones ambientales en las
actividades para las cuales lo exigen las normas sobre la materia, sera
sancionado o sancionada con arresto de tres meses a un afo. La
sancion acarreard la inhabilitacion para el ejercicio de funciones o
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empleos publicos hasta por dos afios despues de cumplida la pena
principal.

Articulo 58

La persona natural o juridica que utilice aguas ilicitamente o en
cantidades superiores a las que las normas técnicas sobre su uso
racional le sefialen, serd sancionada con arresto de dos a cuatro meses o
multa de doscientas unidades tributarias (200 U.T.) a cuatrocientas
unidades tributarias (400 U.T.).

Si el uso ilicita 0 en cantidades superiores a las permitidas impide o
entorpece a centros poblados el aprovechamiento de las mismas aguas,
la sancion ser4 de arresto de cuatro a seis Meses o multa de
cuatrocientas unidades tributarias (400 U.T.) a seiscientas unidades
tributarias (600 U.T.).

Si el uso ilicito o en cantidades superiores a las que hubieren sido
autorizadas se realiza con motivo de la ejecucién de actividades
industriales, agricolas, pecuarias, mineras, urbanisticas o cualesquiera
otras de explotacion econémica, la sancion sera de prision de seis
meses a un afio 0 multa de seiscientas unidades tributarias (600 U.T.) a
un mil unidades tributarias (1.000 U.T.).

Ley de Aguas (2007)

Esta ley tiene por objeto establecer las disposiciones que rigen la gestion integral de
las aguas, como elemento indispensable para la vida, el bienestar humano y el
desarrollo del pais; y por ser el objeto de costos lo relacionado con el analisis de
agua, esta ley esta directamente relacionada con la investigacion.

Articulo 12

El control y manejo de los cuerpos de agua se realizara mediante:
1. La clasificacion de los cuerpos de agua o sectores de éstos,
atendiendo a su calidad y usos actuales y potenciales.

2. El establecimiento de rangos y limites maximos de elementos
contaminantes en los efluentes liquidos generados por fuentes
puntuales.

3. El establecimiento de condiciones y medidas para controlar el uso de
agroquimicos y otras fuentes de contaminacion no puntuales.

4. La elaboracion y ejecucion de programas maestros de control y
manejo de los cuerpos de agua, donde se determinen las relaciones
causa-efecto entre fuentes contaminantes y problemas de calidad de
aguas, las alternativas para el control de los efluentes existentes y
futuros, y las condiciones en que se permitiran sus vertidos, incluyendo
los limites de descargas maésicas para cada fuente contaminante y las
normas técnicas complementarias que se estimen necesarias para el
control y manejo de los cuerpos de aguas.

La clasificacion de los cuerpos de agua y la aprobacion de los
programas maestros de control y manejo de los mismos, las cuales se
podran realizar conjunta o separadamente con los planes de gestion
integral de las aguas en el ambito de las cuencas hidrograficas.
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Normas sanitarias de calidad del agua potable (1998)
Estan normas son las que rigen directamente la realizacion de los anélisis de agua, ya
que ella establece los parametros a ser observados en el estudio de dicho elemento.

Articulo 1

El objetivo de las “Normas Sanitarias de Calidad del Agua Potable” es
establecer los valores méaximos de aquellos componentes o
caracteristicas del agua que representan un riesgo para la salud de la
comunidad, o inconvenientes para la reservacion de los sistemas de
almacenamiento y distribucién del liquido, asi como la regulacion que
asegure su cumplimiento.

Articulo 6

El agua potable destinada al abastecimiento puablico debera contener en
todo momento una concentracion de cloro residual libre en cualquier
punto de la red de distribucién de 0,3y 0,5 mg/L.

Articulo 8

El ente responsable del sistema de abastecimiento de agua potable debe
asegurar que esta no contenga microorganismos transmisores o
causantes de enfermedades, ni bacterias coliformes termoresistentes
(coliformes fecales), siguiendo como criterio de Evaluacion de la
Calidad Microbioldgica la deteccion del grupo coliforme realizada
sobre muestras representativas captadas, preservadas y analizadas
segun lo establecido en las presentes Normas.

Articulo 9

Los resultados de los andlisis bacteriologicos de agua potable deben
cumplir los siguientes requisitos: a. Ninguna muestra de 100 mL,
deberd indicar la presencia de organismos coliformes termorresistentes
(coliformes fecales). b. EI 95% de las muestras de 100mL, analizadas
en la red de distribucion no debera indicar la presencia de organismos
coliformes totales durante cualquier periodo de 12 meses consecutivos.
c. En ningun caso debera detectarse organismos coliformes totales en
dos muestras consecutivas de 100 mL, provenientes del mismo sitio.

Articulo 10

El agua potable no debe contener agentes patdgenos: Virus, Bacterias,
Hongos, Protozoarios, ni Helmintos.

Articulo 11

El agua potable no debe contener organismos heterétrofos aerobios en
densidad mayo a 100 ufc/cmL.

Articulo 12

La cantidad total de plancton presente en el agua potable, en ningln
caso debe exceder de 300 unidades estandar de area por mL
(USA/mL).

Articulo 13

El ente responsable del sistema de abastecimiento de agua potable
proveniente de fuentes ubicadas en zonas endémicas de enfermedades
de origen hidrico definidas por el Ministerio de Sanidad y Asistencia
Social, debe establecer programas de vigilancia sanitaria permanentes
y aplicar los correctivos especificos adecuados, a juicio de la Autoridad
Sanitaria Competente.
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Articulo 16

El agua que se suministre como potable debera someterse a mediciones
sisteméaticas para la evaluacion de pardmetros microbioldgicos,
organolépticos, fisicos, quimicos y radioactivos en muestras
representativas del sistema de abastecimiento con la frecuencia que
establecen estas Normas.

Normas COVENIN (2014)

Las Normas Venezolanas COVENIN son el resultado de un laborioso proceso que
incluye la consulta y estudio de las Normas Internacionales, Nacionales, de
asociaciones o empresas relacionadas con la materia, asi como investigacion a nivel
de plantas y/o laboratorios segun el caso. Y las que se presentan a continuacion son
las relacionadas directamente con el objeto de estudio.

Covenin Establece los requerimientos que debera cumplir el agua potable

1431-82 envasada destinada al consumo humano

Covenin Contempla la determinacion de arsénico en agua potable por método

2121-84 del dietilditrocarbamato de plata. Este método permite detectar un
contenido minimo de arsénico de 1 mg

Covenin Contempla el método para la determinacion de calcio y magnesio en

2122-84 agua potable por espectrofotometria de absorcion atbmica

Covenin Contempla el método para la determinacion de color en agua potable

2123-84 por comparacion visual con un patrén de coloracion

Covenin Contempla el método de referencia para la determinacion de aluminio

2124-84 en agua por colorimetria. La concentracion minima de aluminio
detectable por este método es aproximadamente de 6 mg/l en ausencia
de fluoruros y complejos de fosfato, estando el rango optimo entre 20 y
300 mg/l, pudiendo determinarse cantidades mayores de 300 mg/l por
disolucion de la muestra

Covenin Contempla el método para la determinacion de cadmio en agua potable

2137-84 por el método de la ditizona por espectrofotometria. Este método
permite detectar un minimo de 0,5 mg de cadmio con un paso de luz de
2cm

Covenin Contempla tres métodos para la determinacion de cloruros en agua

2138-84 potable

Covenin Establece el método para la determinacién de concentraciones bajas de

2139-84 cadmio, cromo, cobalto, cobre, hierro, plomo, magnesio, niquel, plata y
zinc en agua potable, por quelacion con ditrocarbamato de amonio
pirrolidina (DCAP), extraccion con metil-isobutil-cetona (MIBC) y
aspiracion en un llama de aire-acetileno

Covenin Contempla la determinacién de turbiedad en agua potable por el

2186-84 método nefelométrico

Covenin Establece los métodos para la determinacién de la acidez en agua

2187-84

Covenin Establece varios métodos para la determinacién de la alcalina en agua

2188-84 potable

Covenin Establece dos métodos para la determinacion de la sulfato en agua
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2189-84 potable

Covenin Contempla tres métodos para la determinacion de nitrato en agua

2193-84

Covenin Establece dos métodos colorimétricos para la determinacion de la

2304-85 fosforo en agua potable

Covenin Establece la determinacion de silice en agua potable relativamente

2341-86 puras, por el método molibdosilicato

Covenin Contempla el método para determinar el residuo filtrable total secado a

2342-86 180°C (sélidos disueltos) en agua potable, agua de bajo contenido de
materia organica y agua con alto contenido de minerales

Covenin Establece procedimientos que deben seguirse para la captacion de

2614-1994 | muestras de agua potable (destinadas a ser utilizada y/o envasada
industrialmente) para su posterior analisis quimico, fisico vy
microbiologico

Covenin Contempla los métodos para la determinacion de cloro residual en agua

2685-90 potable

Covenin Establece el método de ensayo aplicable en agua potable, para la

2686-90 determinacion de fenoles en rangos de concentracion superiores de 1
mg/I

Covenin Contempla el método de ensayo de rutina para la determinacion del

2686-93 nimero mas probable de pseudonomos aeruginosa en agua potable
envasada

Covenin Contempla el método de ensayo de rutina para la determinacién del

3047-93 numero mas probable de baterias coliformes en agua potable

Normas 1SO 90002000/

El conjunto de normas ISO estdn enmarcadas en el cumplimiento de requisitos para
un sistema de gestion de calidad, que incluye planificaciéon de la calidad, politicas,
documentacién de procesos, enfoque hacia el cliente, compromiso de la alta
direccioén, entre otros; todo en pro de la satisfaccion de las necesidades de los
consumidores. En el caso de los laboratorios de salud ambiental cumplen con algunos
de los requisitos exigidos por estas normas.

Objeto vy
Campo de
Aplicacion

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de
gestion de la calidad, cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma
coherente productos que satisfagan los requisitos del cliente y los
reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacién
eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del
sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del
cliente y los reglamentarios aplicables.

Requisitos
Generales
de un
Sistema de

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener
un sistema de gestién de la calidad y mejorar continuamente su eficacia
de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional. La
organizacion debe:
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Gestion de | a) identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
la Calidad | calidad y su aplicacion a través de la organizacion,

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que
tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios
para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos, f)
implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los
requisitos de esta Norma Internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente
cualquier proceso que afecte la conformidad del producto con los
requisitos, la organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos.
El control sobre dichos procesos contratados externamente debe estar
identificado dentro del sistema de gestion de la calidad.

Normas para la clasificacion y el control de la calidad de los cuerpos de agua y
vertidos o efluentes liquidos(1995)

El presente decreto establece la clasificacion de aguas en las destinadas al uso
doméstico y al uso industrial que requiera agua potable, uso agropecuario, aguas
marinas o de medios costeros destinadas a la cria y explotacién de moluscos
consumidos en crudo, aguas destinadas a balnearios, deportes acuaticos, pesca
deportiva, comercial y de subsistencia; aguas destinadas para usos industriales que no
requieren de agua potable; aguas destinadas a la navegacion y generacion de energia;
aguas destinadas al transporte, dispersion y desdoblamiento de poluentes sin que se
produzca interferencia con el medio ambiente adyacente. En el caso de los
laboratorios de salud ambiental objeto de estudio, realizan el andlisis de aguas
servidas, por lo tanto se cita el articulo que tiene referencia a las mismas.

Articulo A los fines de este Decreto se establecen los siguientes rangos y limites
10. De las | madximos de calidad de vertidos liquidos que sean o vayan a ser
descargas a | descargados, en forma directa o indirecta, a rios, estuarios, lagos y
cuerpos de | embalses:

agua Pardmetros Fisico-Quimicos

Limites maximos o rangos

Aceites minerales e hidrocarburos 20 mg/I

Aceites y grasas vegetales y animales. 20 mg/I

AlKkil Mercurio No detectable (*)

Aldehidos 2,0 mg /I

Aluminio total 5,0 mg/I

Arsénico total 0,5 mg/I

Bario total 5,0 mg/I

Boro 5,0 mg/l
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Cadmio total 0,2 mg/I

Cianuro total 0,2 mg/I

Cloruros 1000 mg/I

Cobalto total 0,5 mg/I

Cobre total 1,0 mg/I

Color real 500 Unidades de Pt-Co
Cromo Total 2,0 mg/I

Demanda Bioguimica de Oxigeno
(DBO5,20)

60 mg/l

Demanda Quimica de Oxigeno (DQO) 350 mg/I
Detergentes 2,00¢ mg/I
Dispersantes 2,0 mg/I

Espuma Ausente

Estafio 5,0 mg/I

Fenoles 0,5 mg/I

Fluoruros 5,0 mg/I

Fosforo total (expresado como fosforo) 10 mg/I
Hierro total 10 mg/I

Manganeso total 2,0 mg/I
Mercurio total 0,01 mg/I
Nitrégeno total (expresado como
nitrégeno)

40 mg/I

Nitritos + Nitratos (expresado como
nitrégeno)

10 mg/I

pH6-9

Plata total 0,1 mg/I

Plomo total 0,5 mg/I

Selenio 0,05 mg/I

Sélidos flotantes Ausentes
Solidos suspendidos 80 mg/I
Sélidos sedimentables 1,0 ml/I
Sulfatos 1000 mg/I

Sulfitos 2,0 mg/I

Sulfuros 0,5 mg/I

Zinc 5,0 mg/I

Biocidas

Organo fosforados y Carbamatos 0,25 mg/I
Organo clorados 0,05 mg/I

* Segun los métodos aprobados por el Ministerio del Ambiente y de los

Recursos Naturales Renovables.
Radiactividad
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Actividad maximo 0,1 Bg/l.

Actividad maximo 1,0 Bg/l.

Parametros Bioldgicos

NUmero mas probable de organismos coliformes totales no mayores de
1.000 por cada 100 ml, en el 90 por ciento de una serie de muestras
consecutivas y en ningun caso sera superior a 5.000 por cada 100 ml.
Paragrafo Primero:

En rios la variacion de la temperatura media de una seccion fluvial en
la zona de mezcla, comparada con otras aguas arriba de la descarga del
vertido liquido, no superara los 3°C. En lagos y embalses la diferencia
e temperatura del vertido con respecto al cuerpo de agua receptor no
superara los 3°C.

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 6. Operacionalizacion de Variables

Objetivo General: Analizar la estructura de costos de calidad de los laboratorios de salud ambiental del estado Trujillo, Venezuela.

Objetivos Especificos Variable Dimensién Indicador oD | Ol A B
Fase pre analitica 1 1 1
- . Caracteristicas Fase analitica 2 1 2
Identificar el sistema de costos .
o ; i del proceso de Fase post analitica 3 1 3
utilizado en los laboratorios de salud Sistema oroduccion
ambiental, del estado Trujillo - de costos Sistemas de costos por ordenes 1234
Venezuela, de acuerdo a las . . .
. o Tipos de sistema | de produccién 4 4
caracteristicas de produccion. : 1234
de costos Sistemas de costos por 5
procesos
Describir ~ las  actividades  que 6 56
conforman la cadena de valor de los dCadeTa Actividades Primarias S T s
laboratorios de salud ambiental del | %€ V&' De apoyo !
estado Trujillo - Venezuela,.
Costos de Planificacion de la calidad 8 1 9 5
prevencion Formacion de los trabajadores 10
Mantenimiento preventivo de 11
instalaciones y equipos
Documentacién del proceso 12
. . Costos de Inspeccion de materias primas | 9 1 13 6
Caracterizar los costos de calidad de 10s | costos de 9 . .
. . ; evaluacion Mantenimiento de la precision 14
laboratorios de salud ambiental del calidad .
. del equipo de ensayo
estado Trujillo - Venezuela, . N
Materiales y servicios 15
consumidos para ensayo
Costo de fallos | Desechos 10 |1 7
internos Doble ensayo 16




Costo de fallos Reclamaciones 11 17,18
externos Garantia 19
Proponer un sistema de medicion y Sistema | Calculo de los 20
control de los costos de calidad para los | de costos de
laboratorios de salud ambiental del medicion | calidad
estado Trujillo - Venezuela, y control | Reportes de
de costos | costos de
de calidad

calidad




CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se exponen las estrategias metodoldgicas a seguir para dar
respuesta a los objetivos de la investigacion. En este sentido, Arias (2006) afirma, que
el marco metodoldgico presenta como se realizara el estudio para responder al
problema planteado. Por su parte Hurtado (2008:97) explica que “la metodologia
incluye los métodos, las técnicas, la tacticas, las estrategias y los procedimientos que

utilizara el investigador para lograr los objetivos de su estudio”.

3.1 Disefio de la Investigacion

El disefio de una investigacion, segun Arias (2006) se refiere a la estrategia que se
adopta en la investigacion para dar respuesta al problema planteado. En opinion de
Hurtado (2008), el disefio alude a las decisiones que se toman en cuanto al proceso de
recoleccion de datos, que permitan al investigador lograr la validez interna de la
investigacion, es decir, tener un alto grado de confianza de que sus conclusiones no
son erradas.

Con base a los conceptos descritos, esta investigacion se afianza en un disefio de
fuente mixta, es decir, se sustenta en un disefio de campo con apoyo documental, ya
que la recoleccion de la informacién fue directamente de fuentes vivas, asi como se
realizd la revision de bibliografia para soporte del estudio. Para Arias (2006:31) la
investigacion de campo “consiste en la recoleccion de datos directamente de los
sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin
manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion
pero no altera las condiciones existentes”.
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Asi mismo el autor define la investigacion documental como “un proceso basado
en la busqueda, recuperacion, analisis, critica, e interpretacion de datos secundarios,
es decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes
documentales: impresas, audiovisuales o electronicas” (pag. 27).

En la figura 3 se observa una descripcion méas detallada del disefio de la
investigacion desarrollada para estudiar los costos de calidad en los laboratorios de

salud ambiental del Estado Trujillo.

Estudio de la Variable

Analizar la estructura de los costos de calidad Estudio de campo

para los laboratorios de salud ambiental

Identificar el sistema Descripcion de la cadena Categorias de los
de costos de valor costos de calidad
A
\ 4
Andlisis o Sistema de medicion y

Documental control de los costos

l

Conclusiones

Recomendaciones Proceso de calculo

de los costos de calidad

Figura 3. Disefio de la investigacion.
Fuente: Elaborado por la autora (2014)
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3.2 Tipo de Investigacion

Chavez (2001) expresa que el tipo de investigacion “se refiere al enfoque
metodoldgico aplicado”. En este sentido, este estudio se enfoca en una metodologia
de tipo cualitativa, ya que su objetivo se centra en la comprension e indagacion de
hechos, en el papel personal que adopta el investigador desde el comienzo de la
investigacion, asi como su interpretacion de los sucesos y acontecimientos, lo que se
espera es una descripcion densa, una comprension experiencial y mdltiples
realidades. (Balcazar, 2005).

Para Montero y Hochman (2005) la investigacion cualitativa consiste en
descripciones detalladas de situaciones, eventos, personas interacciones Yy
comportamientos observables, incorporando lo que los participantes dicen, tal como
lo expresan ellos mismos y no como lo expresaria el investigador.

Por su parte, Strauss y Corbin (2002), exponen que el término de investigacion
cualitativa produce hallazgos a los que no se llegan por medio de procedimientos
estadisticos ni otros medios de cuantificacion.

Con respecto al nivel de investigacion Arias (2006:23) afirma que “se refiere al
grado de profundidad con que se aborda un fenémeno u objeto de estudio”. Por lo
tanto la presenta investigacion se ubicd en una investigacion descriptiva, la cual el
autor la define como aquella que “consiste en la caracterizacion de un hecho,
fendbmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento” (p. 24) Con respecto al nivel de investigacion Arias (2006:23)
afirma que “se refiere al grado de profundidad con que se aborda un fendémeno u
objeto de estudio”. Por lo tanto la presenta investigacion se ubicd en una
investigacion descriptiva, la cual el autor la define como aquella que “consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su
estructura o comportamiento” (p. 24).

Ahora bien, la presente investigacion también se enmarca dentro de lo
denominado proyecto factible o investigacion proyectiva, ya que presenta a los
laboratorios de salud ambiental un sistema de medicion y control de los costos de
calidad que incluye plan de cuentas, hoja de costos para ordenes de servicios,
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expresiones para el célculo de cada una de las categorias de los costos de calidad e
informe de los costos de calidad.

De acuerdo a Hurtado (2008), la investigacion proyectiva consiste en la
elaboracion de una propuesta, un plan, un programa o un modelo; como solucién a un
problema o necesidad de tipo préactico, ya sea de un grupo social, de una institucion,
de una region geogréfica, en un area particular del conocimiento, a partir de un
diagnostico preciso de las necesidades del momento, los procesos explicativos o
generadores involucrados y de las tendencias futuras, es decir, con base en los

resultados de un proceso investigativo.

3.3 Unidad de Estudio

Hurtado (2008:140) define las unidades de estudio como “las entidades (personas,
objetos, regiones, instituciones, documentos, plantas, animales, productos...) que
poseen el evento de estudio.”

Para el caso de la presente investigacion se utilizaron como unidades de estudio
los laboratorios de salud ambiental, que segin informacion suministrada por la
Direccién de Salud Ambiental del Ministerio de Salud y Desarrollo Social del Estado
Trujillo son dos laboratorios: uno se encuentra dentro del Instituto Experimental
“Jose Witremundo Torrealba” y el otro se denomina Laboratorio Trujillo, C.A., en los
cuales se abordd como sujetos informantes al personal que realiza los analisis y a los

contadores de los laboratorios.

3.4 Técnicas de Recoleccion de Datos

Para el desarrollo de la presente investigacion se desarrollaron una serie de
procedimientos y actividades que permitieron la recoleccion y analisis de los datos, lo
que hizo posible la obtencion y organizacion de los resultados obtenidos en la misma.
Yin (citado por Martinez, 2006), recomienda la utilizacion de multiples fuentes de
datos y el cumplimiento del principio de triangulacién para garantizar la validez
interna de la investigacion; esto permitira verificar si los datos obtenidos a través de
diferentes fuentes de informacion guardan relacion entre si (principio de
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triangulacion); es decir, si desde diferentes perspectivas convergen los efectos
explorados en el fendmeno objeto de estudio.

Segin Arias (2006:67) se entendera por técnica “el procedimiento o forma
particular de obtener datos o informacién”. En concordancia con la idea expuesta por
el autor, Hurtado (2008:153) plantea que “las técnicas tienen que ver con los
procedimientos utilizados para la recoleccion de datos, es decir, el como”.

Para este estudio se utilizaron como técnicas de recoleccion de datos la
observacion, la entrevista estructurada y el analisis documental, considerando la
primera como “una técnica que consiste en visualizar o captar mediante la vista, en
forma sistemética, cualquier hecho, fenémeno o situacion que se produzca en la
naturaleza o en la sociedad, en funcion de unos objetivos de investigacion
preestablecidos™. (Arias, 2006, p. 69). En este caso se aplicd la observacion directa
simple o no participante, que es la que se emplea cuando el investigador observa de
manera neutral sin involucrarse en el medio o realidad en la que se realiza el estudio.

Arias (2006), define la entrevista como “una técnica basada en un dialogo o
conversacion, entre el entrevistador y el entrevistado acerca de un tema previamente
determinado, de tal manera que el entrevistador pueda obtener la informacion
requerida”.

Por su parte, Visauta (1989) c.p. Garcia y Martinez (2012), definen el analisis
documental como una operacién o conjunto de operaciones tendentes a presentar el
contenido de un documento bajo una forma diferente a la suya original, a fin de

facilitar su consulta o localizacion en un estudio posterior.

3.5 Instrumentos de Recoleccion de Datos
Con respecto a los instrumentos, Arias (2006:69) sefiala que “un instrumento de
recoleccion de datos es cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o digital),
que se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion”. Por su parte, Hurtado
(2008: 153) explica que los instrumentos “representan la herramienta con la cual se

va recoger, filtrar y codificar la informacion, es decir, el con qué”.
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De acuerdo a lo expuesto con Hurtado (2008), los instrumentos estan en
correspondencia con las técnicas a utilizar en una investigacion, por lo tanto para
fines del presente estudio se utilizaron como instrumentos el guion de observacion
directa, guion de entrevista y guion de andlisis documental.

Una guia de observacion, es un documento que permite encausar la accién de
observar ciertos fendbmenos. Esta guia, por lo general, se estructura a través de
columnas que favorecen la organizacion de los datos recogidos. Para efectos de la
investigacion realizada estuvo enfocada en la observacion del proceso de prestacion
de prestacion de servicio, incluyendo las fases pre analitica, analitica y post analitica.
(Ver anexo 1)

Es importante aclarar, que la investigadora estuvo presente en la fase pre y post
analitica para el andlisis de agua, pero motivado a que en la fase analitica se manejan
quimicos y para el momento de la aplicacién del instrumento se encontraba
embarazada, la investigadora aplico la guia de observacion a través de fotografias que
le facilito la unidad de andlisis.

Ahora bien, Hurtado (2008) define la guia de entrevista como el instrumento
propio de la técnica de entrevista; en ella el investigador sefiala los temas o aspectos
en torno a los cuales va a preguntar; y segun el grado de estructuracion puede tener
preguntas ya formuladas, o s6lo enunciados tematicos”. En la investigacion realizada
se realizaron dos guias de entrevistas, la primera (Ver anexo 2) con veinte items,
dirigida al personal que ejecuta los analisis en los laboratorios de salud ambiental y la
segunda (Ver anexo 3) de diez items, que fue aplicada al contador publico de los
mismos.

Por su parte, la guia de andlisis documental estuvo enfocada a la observacion de
documentos como el manual de procedimientos (donde se reviso los pasos a seguir
para ejecutar las fases pre analitica, analitica y post analitica) y la estructura del
sistema de acumulacion de costos (que permitio observar los registros contables,
actividades primarias y de apoyo, asi como las categorias de los costos de calidad).

(Ver anexo 4)
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3.6 Técnicas de Andlisis e Interpretacion de los Resultados

Segln Arias (2006:111) éstas se refieren a “las distintas operaciones a las que
seran sometidos los datos que se obtengan: clasificacion, registro, tabulacion y
codificacion si fuere el caso”.

Para efectos de la presente investigacion, se utilizé la técnica de la triangulacion
para efectuar el analisis cualitativo de los datos, ya que la misma representa una
manera de protegerse de las tendencias subjetivas del investigador y confronta los
relatos de diferentes informantes; es decir, se tomo la informacion recolectada de los
diferentes instrumentos de recoleccion de datos, tales como: las guias de entrevistas
dirigidas al personal de analisis y contadores de los laboratorios de salud ambiental,
guia de observacion documental y guia de observacion directa; con la finalidad de
realizar el analisis comparativo entre las mismas, para buscar las coincidencias entre
lo observado y lo respondido en cada uno de los indicadores, para finalmente dar
respuesta a los objetivos de la investigacion.

Ahora bien, con respecto a la presentacion de los resultados, Lanzellotti, Paz, y
Sosa (2010) exponen que en la investigacion cualitativa los sistemas y métodos mas
utilizados para presentar los resultados son: graficos de lineas, pictdgrafos o
pictogramas, y gréaficos de barra o circulares.

En esta investigacion los resultados fueron presentados en forma de pictogramas,

gue representan una manera esquematizada de ver la informacion suministrada.

3.7  Validez de los Instrumentos de Recoleccion de Datos
Para Hernandez, Ferndndez y Baptista (1995:338) la validez “es el grado en
qgue un instrumento de medicion mide realmente la(s) variable(s) que pretende
medir”. Por lo tanto para el presente estudio se emple6 la validez de contenido, por
medio de la opinion de expertos, utilizando un instrumento que media los items con
una escala de Optimo — Bueno — Regular - Deficiente y una apreciacion cualitativa
gue media la presentacion del instrumento, claridad en la redaccion de los items,

pertinencia de la variable con los indicadores, relevancia del contenido y factibilidad
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de su aplicacion (anexo 5) con la finalidad de determinar el grado en que los

instrumentos abarcaran lo que se pretende investigar.
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Al concluir con el proceso de recoleccion de datos, se procedio al analisis e
interpretacion de los resultados arrojados por la investigacién. Dicho proceso se llevo
a cabo a través de la aplicacion de la técnica de triangulacion, ya que la informacién
fue recolectada a través de tres instrumentos de recoleccion de datos: guia de analisis
documental (anexo 1), guias de entrevista (anexo 2 y 3), y guia de observacién directa
(anexo 4) lo que permitio verificar si los datos obtenidos a traves de diferentes
fuentes de informacion guardaban relacion entre si.

La informacion fue recolectada en los laboratorios de salud ambiental del estado
Trujillo, para dar respuesta a la incognita de la investigacion relacionada con el
analisis de la estructura de costos de calidad de los laboratorios de salud ambiental.
Es importante resaltar que para esta investigacién se selecciond el servicio mas
demandado por los clientes, la cual es el denominado andlisis de aguas y efluentes
liquidos.

Los datos obtenidos seran presentados para cada dimensidn expuesta en el cuadro
de operacionalizacion de la variable, reflejados a través de pictogramas que

representan los resultados de los instrumentos aplicados junto a su respectivo analisis.

Dimension: Caracteristicas del proceso de produccion

De acuerdo a los instrumentos aplicados, el proceso productivo de los laboratorios de

salud ambiental se caracteriza por realizar las siguientes actividades:
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Fase pre analitica:

1. Solicitud del anélisis por parte del cliente: el proceso de prestacion de servicio
se inicia con una solicitud por parte del cliente de un analisis de agua. Uno de
los laboratorios solo se enfoca en realizar analisis de agua potable y residual.
El otro adicional a éstos, realiza estudios a aguas recreacionales, de uso

industrial, para riego y pozos profundos.

2. Preparacion de los materiales: en una cava, el técnico de laboratorio (que en
algunos casos estd acompafiado del técnico de mantenimiento), redne los
materiales necesarios para la toma de muestras (Agua desionizada, envases de
vidrio y plasticos, preservantes, embudo, extensién de muestreo, pH metro,
hoja de muestreo, lapiceros y una camara digital) para luego trasladarse hasta

el lugar donde se tomara la misma.

3. Realizacion del muestreo: el técnico de laboratorio ubica el punto de
muestreo, el cual ya viene especificado en la hoja de muestreo (por lo general
se analizan las muestras desde diferentes puntos), utilizando la camara digital
saca fotografias al lugar para tener referencias generales del sitio, luego
realiza la toma de muestra directamente de la fuente (en la observacién
directa, se verifico que la muestra de agua fue extraida del tanque aéreo,
tanque subterraneo y la cocina, de una clinica) recolectandolo en los envases

indicados para la misma.

4. Preservacion de la muestra: ejecuta la preservacion de la muestra para
mantener estaticas las caracteristicas del agua durante un tiempo determinado.
Utiliza un envase de vidrio para analizar los coliformes totales y fecales, y los
envases plasticos se utilizan para analizar cloruro, a dos no le colocan
preservantes y a los demas se le coloca acido sulfarico, nitrico e hidroxido de
sodio.

85



5. Medir el PH y la temperatura: la muestra es manipulada directamente en el
lugar para determinar con el pH metro la alcalinidad, acidez y la temperatura
de la muestra de agua. Se entiende por acidez la capacidad de una sustancia
para aportar a una disolucion acuosa iones de hidrdgeno, hidrogeniones (H*)
al medio. La alcalinidad o base aporta hidroxilo OH- al medio. Por lo tanto, el

pH mide la concentracion de iones de hidrdgeno de una sustancia.

6. Realizar analisis organoléptico: consiste en describir las caracteristicas del
agua en cuanto al olor, sabor y presencia o ausencia de sustancias y materiales

flotantes en la muestra del agua.

7. Llenar la hoja de muestreo: los datos que contiene son el tipo de muestra,
puntos de muestreo, pH, temperatura del agua, lugar donde se tomé la

muestra, nombre y fecha.

8. Identificar la muestra: nombre de la empresa, lugar, hora, fecha de captacion,

tipo de analisis a efectuar, pH, temperatura y tipo de preservante utilizado.

9. Traslado al laboratorio: la muestra es trasladada al laboratorio, donde se

coloca en la nevera hasta la fase analitica.

Fase analitica;

10. Comprobar los pardmetros a hacer analizados: existen diferentes parametros
gue pueden ser analizados y dependiendo de ellos se utilizan los equipos
necesarios para el analisis y el procedimiento a llevar a cabo es diferente para
cada uno. Por lo general los parametros a analizar son: metales (hierro, cobre,
zinc, manganeso, cadmio, cromo, plomo, niquel, cobalto, aluminio, bario,
calcio, magnesio, potasio, selenio, sodio); componentes organicos (Demanda
Biologica de Oxigeno, Demanda Quimica de Oxigeno, aceites y grasas,
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11.

12.

oxigeno disuelto, y pH); y componentes microbioldgicos (coliformes totales y

fecales).

En base a los parametros, seleccionar el método a aplicar para el andlisis: para
el andlisis fisicoquimico puede utilizar el método de absorcion atdmica,
espectrofotometria, prueba DBO de cinco dias, reflujo abierto, particion —

gravimetria, medidor de oxigeno disuelto, pH metro, y nimero mas probable.

Revision de equipos: en el caso especifico del espectrofotometro, se calibra
con agua desionizada para colocar la muestra, esto consiste en colocar los
valores del equipo en cero por medio del uso del fuego y agua desionizada

para eliminar residuos que podrian haber quedado de analisis anteriores.

13. Aplicacion del analisis de la muestra: una vez conocido los parametros a

14.

15.

16.

analizar y seleccionado el método que se debe aplicar, se procede a realizar el
procedimiento especifico para el caso (los pasos vienen especificados en las
normas COVENIN). En el caso de uno de los laboratorios utilizan un
cuaderno donde especifican todo el proceso seguido para el anélisis, ya sea

microbioldgico, fisicoquimico o parasitolégico.

Determinar los parametros: luego de aplicado el procedimiento se obtiene los
resultados de los pardmetros analizados (es importante aclarar que los
parametros a ser analizados son diversos, y por lo tanto de acuerdo al analisis

a realizarse se aplica la norma COVENIN que sea necesaria)

Limpiar el lugar de trabajo: con papel secante para limpiar cualquier liquido

derramado durante el analisis o con articulos de limpieza.

Guardar la muestra en la nevera: se envuelve el envase de la muestra
analizada con papel aluminio para mantenerla protegida y refrigerada.
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Fase post analitica:

17. Comparacion de parametros: Luego de determinar los parametros de la
muestra se procede a comparar los mismos con los limites maximos y
minimos de los parametros establecidos en el articulo 10 del decreto 883 en el
caso de aguas residuales (ver cuadro 5) y para el agua potable en base a las

normas sanitarias de calidad del agua potable.

18. Elaboracion del informe: ya determinada toda la informacion necesaria, se
elabora el informe que se entregara al cliente, con sus respectivas
recomendaciones de ser necesarias. En otros casos se hace entrega solo de una

hoja de resultados que hace referencia al analisis realizado.

Fase Pre analitica

Solicitud del analisis
por parte del cliente

Preparacion de Realizacion Preservacion de
los materiales del muestreo la muestra

=)

Medirel PHy Realizar analisis Llenar la hoja Identificar

la temperatura organoléptico de muestreo la muestra
Traslado al
laboratorio
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Fase Analitica

= =» () -

COVENIN
Comprobar los parametros Seleccionar el método
ahacer analizados aaplicar para el analisis: Revision de equipos

Aplicacion del analisis Determinarlos  Limpiarel lugar  Guardar la muestra
de la muestra parametros de trabajo en lanevera
Fase Post Analitica

Comparacion de parametros

Elaboracion del informe

Figura 4: Caracteristicas del proceso de produccion.
Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos en la investigacion.
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En los pasos ejecutados anteriormente, se pueden identificar los siguientes
elementos del costo:

Materiales Directos:

Envases: los envases para el muestreo deben ser previamente lavados y esterilizados.
Preservantes (&cido sulfurico, acido nitrico o hidroxido de sodio): permite mantener
estaticas las caracteristicas del agua durante un determinado tiempo.

Preservante (hielo): sirve para conservar la muestra durante su transporte al
laboratorio y durante un periodo de tiempo relativamente corto antes de su analisis.
Reactivos para analisis microbioldgico.

Reactivos para analisis fisicoquimicos.

Mano de Obra Directa:

Técnico de laboratorio
Bidlogo
Jefe de laboratorio

Costos Indirectos de Fabricacién

Materiales Indirectos:

Mascarilla y guantes: para dar cumplimiento a las normas de seguridad del
laboratorio evitando accidentes laborales.

Maya de filtrado: se utiliza al momento de tomar la muestra cuando el agua contiene
elementos inmersos o particulas flotantes.

Papel secante

Papel aluminio

Cinta de esterilizacion

Detergente especial para la limpieza de los envases.

Articulos de oficina: materiales y equipos utilizados para elaborar el informe de
resultados

Mano de obra indirecta:

Técnico de mantenimiento.
Chofer
Administrador
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Otros costos:

Viaticos

Gasolina

Servicios publicos

Mantenimiento de equipos

Papeleria

Depreciacion de equipos tales como:

Cava: tienen que ser lo suficientemente grandes para almacenar envases, materiales y
el hielo.

PH metro: mide simultaneamente el valor del pH y temperatura.

Camara digital: indispensable para sacar imagenes fotogréaficas del lugar en donde se
extrajo la muestra para tener un respaldo de las caracteristicas del mismo.

Extensién de muestreo: instrumento utilizado para alcanzar muestras de dificil
acceso.

Cordel: instrumento de muestreo utilizado cuando la muestra que se necesita tomar
proviene de pozos 0 estanques.

Espectrofotdmetro: es un equipo capaz de detectar y determinar los metales del agua.
Autoclave: es un dispositivo metalico de paredes gruesas con un cierre hermético que
sirve para esterilizar el material de laboratorio.

Estufa: equipo utilizado para refrigerar y guardar muestras.

Oximetro: Es un aparato que se utiliza para medir la saturacién de oxigeno en una
muestra.

Conductimetro: permite medir la conductividad.

Computadora: para emitir el informe u hoja de resultados

Dimension: Tipos de sistemas de costos
El presente pictograma representa el tipo de sistema de acumulacion de costos
gue es manejado en los laboratorios de salud ambiental del estado Trujillo, y las

caracteristicas que presenta el mismo.
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POR
ORDENES
ESPECIFICAS

PROCESOS

Productos heterogéneos

Proceso productivo interrumpido

Ordenes especificas de clientes

Los costos se acumulan de acuerdo a ordenes de servicio

Figura 5: Tipo de sistemas de costos.
Fuente: Elaboracién propia en base a los datos obtenidos en la investigacion.

Tal como se muestra en la figura 5, el servicio prestado por los laboratorios de
salud ambiental se caracteriza por responder a érdenes especificas de los clientes, por
lo tanto, el servicio es heterogéneo y el proceso productivo es interrumpido o
intermitente. Es por esto que los costos totales y unitarios se acumulan de acuerdo a
ordenes de servicios. Esto denota, que los laboratorios de salud ambiental manejan un
sistema de costos por Ordenes especificas, tal como lo sefiala Garcia (2001), quien
expone que este sistema se establece cuando la produccion tiene un carécter
interrumpido, lotificado, diversificado, que responda a Ordenes e instrucciones
concretas y especificas de producir uno o varios articulos o un conjunto similar de los
mismos. Por consiguiente, para controlar cada partida de articulos se requiere de la
emision de una orden de produccion en la que se acumulen los tres elementos del

costo de produccion.
En cuanto a los elementos del costo registrados en los libros contables de los

laboratorios, los mismos fueron visualizados directamente, y el contador los describe

tal como se expone en el cuadro 7:
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Cuadro 7. Registro contable de los elementos del costo

Materiales Directos: se contabiliza los

Mano de Obra Directa: registra la nOmina

reactivos, insumos e implementos | del personal administrativo y de
necesarios para los andlisis, de la | laboratorio, especificamente, gerente,
siguiente manera: administrador, técnico de laboratorio e
ingeniero quimico.
- X - - X -
Compra de Reactivos Sueldos y salarios
Bancos Anticipo de accionistas

Retenciones por pagar
Bancos

Costos Indirectos de Fabricacion: en este renglon describe todos los gastos necesarios

para la operatividad del laboratorio.

X

Gastos Generales

Ba

NCOoS

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la investigacion

En el cuadro anterior, se demuestra ¢

ue a pesar de manejar un sistema de costos

por ordenes especificas, los registros contables son llevados como una empresa

comercial, por lo tanto, no tienen un registro concreto de los elementos del costo y a

nivel contable no manejan una estructura de costos que pueda determinar el valor real

del servicio prestado. Por lo tanto, es

necesario que los laboratorios de salud

ambiental mejoren sus registros contables utilizando partidas como "Inventario de

Reactivos" y "Costos indirectos de fabricacién".

Dimensidn: Actividades de la Cadena de Valor

La figura 6 muestra la cadena de
incluyen las actividades primarias y de ap

el parrafo siguiente.

valor del contexto en estudio, los cuales

oyo reflejadas en la misma, y explicadas en
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ACTIVIDADES
PRIMARIAS

ACTIVIDADES

DE APOYO

p
\ ]
Figura 6: Actividades de la cadena de valor.

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos en la investigacion.

Actividades Primarias

Las principales actividades que realizan los laboratorios de salud ambiental en
la prestacion de sus servicios comprenden la logistica interna y operaciones. En la
primera se ubican la recepcion de la solicitud del andlisis, abastecimiento de insumos
de calidad, mantenimiento de equipos, preparaciéon de los materiales para la
realizacion del muestreo, y toma de muestras. En cuanto a las operaciones, incluye la
preservacion de la muestra, medir el pH y la temperatura, realizar analisis
organoléptico, llenar hoja de muestreo, identificar la muestra, traslado al laboratorio,
comprobar los parametros a hacer analizados, seleccionar método de aplicacion para
el analisis, revision de equipos, aplicacion del andlisis de la muestra, determinar
parametros, limpiar el lugar de trabajo, guardar la muestra en la nevera, comparacion
de parametros y elaboracion del informe.

Este tipo de laboratorios no realiza actividades de logistica externa, ya que su
producto final que es una hoja de resultados o un informe del analisis, los interesados

lo buscan directamente en el laboratorio. Asi mismo, no ejecutan actividades
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relacionadas con la mercadotecnia, ya que son los Unicos dos laboratorios que
realizan este tipo de analisis en todo el estado Trujillo y son reconocidos por el
Instituto Nacional de Higiene.

Ahora bien, dentro de las actividades que agregan valor a los procesos
realizados en el laboratorio de salud ambiental, destacaron la toma de muestra y la
ejecucion del analisis como tal; la primera la resaltan por la importancia que tiene la
muestra a analizar, ya que depende de ella, los resultados pueden ser positivos o
negativos; también la destacan porque el cliente podria llevar la muestra, pero no les
da la misma certeza que la haya tomado como lo especifican las normas, y por ende,
no tendran seguridad que los pardmetros arrojados sean los correctos.

Por otra parte, enfatizan la aplicacion del analisis a la muestra, porque es donde
se deben aplicar los pasos tal como lo especifican las normas COVENIN con cada
uno de sus requerimientos, y de no aplicarse de esa manera, los pardmetros
determinados no seran los correctos. Es por esto, que le dan valor a esta actividad,
porque los clientes estan dispuestos a pagar lo que la empresa les proporciona por la

calidad del analisis.

Actividades de apoyo

Para que el proceso productivo se ejecute eficientemente, cuenta con las
siguientes actividades de apoyo: abastecimiento, administracion de recursos humanos
e infraestructura de la empresa.

En cuanto a los insumos que deben ser adquiridos para la realizacién de los
analisis, incluyen reactivos, cristaleria, cavas, entre otros; los técnicos de laboratorio
deben notificar los faltantes de materiales al departamento de administracion, la cual
se encarga de emitir las requisiciones de materiales, para una vez obtenida las
cotizaciones, ser analizas en conjunto con el jefe del laboratorio, en cuanto a calidad,
costo y tiempo de entrega, y asi emitir la orden de compra al proveedor.

Adicional el departamento de administracién tiene funciones relacionadas con el
manejo de los recursos humanos, cuentas por cobrar y pagos. El area contable se lleva
a través de un outsourcing.
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En este caso, las actividades de apoyo constituyen una estructura sobre la cual
esta cimentada el proceso de prestacion de servicio, por lo tanto, todas ellas
proporcionan valor a las acciones ejecutadas en el laboratorio de salud ambiental.

Hansen y Mowen (1996), explican que se deben identificar las actividades antes
y después de la produccion, asi como reconocer y aprovechar sus vinculos. El
aprovechamiento de los vinculos internos significa que se evalGan y utilizan esas
relaciones entre actividades para reducir los costos y aumentar el valor. Hay que
conocer las bases de costos para saber como afectan los costos de la produccién, es
decir, conocerlas es fundamental para entender y aprovechar los vinculos. También
pueden aprovecharse los vinculos con las actividades externas a la empresa, lo cual
significa administrarlos de manera que la compafiia y terceros externos vean
incrementados sus beneficios.

Para Cant( (2001), una organizacion de calidad debe lograr que cada uno de los
individuos que la conforman sepa identificar de manera clara quien es su cliente
interno inmediato y cdmo se estructura la cadena de valor hasta el cliente externo,
para poder entender también en forma clara como su trabajo agrega valor. El valor es
forzosamente una combinacién de aspectos tangibles e intangibles. Por un lado,
algunos clientes tienen la capacidad y el conocimiento para cuantificar el valor
aportado por el producto desde un vista técnico o econémico.

En correspondencia con la figura 7, para los laboratorios de salud ambiental se

puede ilustrar la cadena de valor de la siguiente manera
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ACTIVIDES DE APOYO
ACTIVIDADES PRIMARIAS

Abastecimiento

Administracion de
ecursos Humanos

nfraestructura

Figura 7: Cadena de valor de los laboratorios de salud ambiental.
Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos en la investigacion.

Dimension: Costos de Prevencion

Fernandez et al. (2006) explican que se incurre en costos de prevencién para
evitar que se cometan errores o, dicho de otra manera, son todos los costos surgidos
por ayudar al empleado a hacer bien el trabajo todas las veces. Si se observan desde el

punto de vista financiero, no son realmente un costo sino una inversion de futuro.
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Figura 8: Costos de prevencion.
Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos en la investigacion.

Los costos de prevencidn estan relacionados con las erogaciones que realiza los

laboratorios de salud ambiental para evitar la ejecucion de un analisis deficiente;

estos costos se producen antes de comenzar el proceso de prestacion de servicios,

tales como:

Planificacion de la calidad: se refiere al tiempo que dedica el personal del
laboratorio para planear la calidad del servicio, el cual depende del tipo de
analisis de agua a realizar; asi como también incluye la adquisicion de
reactivos grado técnico, que son de larga duracion y se utilizan en menor

cantidad.

Formacion de los trabajadores: ambos laboratorios se preocupan por la
formacion de sus trabajadores, uno los envia a Caracas a cursos presenciales
dictados por la empresa Prolis; y el otro laboratorio contacta personal para
dictarle cursos a sus empleados trimestralmente y motiva a realizar los cursos
virtuales dictados mensualmente por el RILA. (Red Internacional de
Laboratorios). Cantu (2001), expone que los trabajadores bien entrenados para

trabajar en equipo y mediante el uso de procedimientos y técnicas apropiadas
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para la solucion de problemas, podrian contribuir considerablemente al

mejoramiento de la calidad, asi como al incremento de la productividad.

- Mantenimiento preventivo de instalaciones y equipos: en ambos laboratorios
se realiza el mantenimiento de los equipos antes y después de cada analisis de
agua. Adicionalmente el personal de laboratorio realiza un mantenimiento a
los equipos pequefios trimestralmente; y en uno de los laboratorios
anualmente se contrata a un personal especializado para realizarle

mantenimiento a los grandes equipos.

- Documentacién del proceso: ambos laboratorios tienen documentado sus
procesos operativos en un manual de procedimientos, donde se especifica
paso a paso la forma de realizar los andlisis desde su fase pre analitica hasta la
fase post analitica.

Todos los costos de prevencion que se hacen presentes en los laboratorios de

salud ambiental, son registrados por el contador publico como gastos generales de

operacion.

Dimension: Costos de evaluacion
Para Horngren et al. (2007), los costos de evaluacion, son costos incurridos para
detectar cual de las unidades individuales de productos no cumple con las

especificaciones.
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INSPECCION DE

LOS DATOS COSTOS DE MANTENIMIENTO
TECNICOS EVALUACION DE LA PRECISION
DE LAS ORDENES DEL EQUIPO DE
DE COMPRA ENSAYO

MATERIALES
CONSUMIDOS

Figura 9: Costos de evaluacion.
Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos en la investigacion.

Las erogaciones que se realizan en los laboratorios de salud ambiental para la
evaluacion del proceso productivo esta relacionada con la inspecciéon de la materia
prima, especificamente inspeccionan los datos técnicos de las 6rdenes de compra, asi
como también la fecha de vencimiento de los reactivos, lo cual es de suma
importancia para tener la certeza total de la calidad de los insumos. Besterfield
(1995), expone que se incurre en costos por evaluacion de las compras al realizar la
inspeccién y/o prueba de suministros o servicios adquiridos a fin de determinar si se
les puede aceptar para su empleo.

Adicional se generan costos de evaluacion relacionados con el mantenimiento de
la precision del equipo de ensayo e insumos consumidos para dejar en perfecto estado
equipos y materiales necesarios para la realizacion de los anélisis de agua. Todas

estas erogaciones son registradas contablemente como gastos generales de operacion.

Dimensidn: Costo de fallos internos y externos
La figura 10 refleja los costos por fallos que se presentan en los laboratorios
de salud ambiental del estado Trujillo, en el cual solo se dan los fallos externos, tal

como se explica en el parrafo siguiente.
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EXTERNOS

3

FALLOS

RECLAMACIONES

Figura 10: Costos de fallos internos y externos.
Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos en la investigacion.

Los costos por fallos difieren en el momento en el cual se producen, los internos
se presentan en las fases operativas del laboratorio de salud ambiental, mientras que
los externos se producen una vez entregado el informe del andlisis de aguas realizado.

Los costos por fallas internas, tales como desechos o doble ensayo, no se
presentan en los laboratorios de salud ambiental, ya que al realizar el proceso de
andlisis de agua, las normas le especifican los detalles técnicos y cantidades que
tienen que utilizar de cada uno de los reactivos.

Ahora bien, en cuanto a las fallas externas, solo han presentado algunas
reclamaciones por parte de los clientes, al no estar de acuerdo con los resultados
emitidos en el informe, sin embargo, la forma de hacer frente a las mismas, es
mostrar el cuaderno interno en el que se especifica como se realizé el analisis, y asi
demostrar que todo se ejecutd segun los lineamientos especificados en las normas.

Lo anterior coincide con lo expuesto por el Contador Publico del laboratorio,
quien expresa que no ha registrado hasta la fecha costos por la realizacion de
actividades orientadas a subsanar errores o fallas dentro del laboratorio, asi como

fallas cometidas que impacten fuera del laboratorio.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez aplicado los instrumentos para recabar informacidn necesaria con el fin
de dar repuestas a los objetivos planteados en la presente investigacion vy realizado el
respectivo andlisis de los datos obtenidos en los mismos, se llegd a las siguientes

conclusiones y recomendaciones.

5.1. Conclusiones

En cuanto al primer objetivo, se detectd que de acuerdo a las caracteristicas del
servicio prestado, se enfocan en un sistema de costos por 6rdenes especificas, ya que
los laboratorios de salud ambiental prestan el servicio segun lo solicitado por el
cliente, por lo tanto es interrumpido, heterogéneo y ejecutan diferentes actividades en
sus diversas fases, iniciando la pre analitica con la solicitud del analisis por parte del
cliente, luego la preparacién de los materiales, realizacion del muestreo, preservacion
de la muestra, medir el pH y la temperatura, realizar el analisis organoléptico , llenar
la hoja de muestreo, identificar la muestra y el traslado al laboratorio.

Luego la fase analitica comienza con la comprobacion de los parametros a
hacer analizados, para luego seleccionar el método a utilizar, revision de equipos,
realizacion del analisis de la muestra, determinar los parametros, limpiar el lugar de
trabajo y guardar la muestra en la nevera. Finalmente en la fase post analitica, se
realiza la comparacién de los parametros, para elaborar el informe que sera entregado

al cliente.
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En cada una de las etapas se requieren los elementos del costo, es decir,
materiales directos, mano de obra directa y costos indirectos de fabricacion;
especificamente, en cuanto al primer elemento utilizan los preservantes, envases y 10s
reactivos para andlisis fisicoquimico y microbiolégico. Ahora bien, el personal que
labora en estos laboratorios estan presentes en todas las fases del proceso de
prestacion del servicio, y son: Técnico de Laboratorio, Biologo y Jefe de Laboratorio.
Por su parte, los costos indirectos de fabricacion identificados son: mascarillas y
guantes, mayas de filtrado, papel secante, papel aluminio, cinta de esterilizacion,
detergente, articulos de oficina, salarios al técnico de mantenimiento, chofer y
administrador, y otros costos relacionados con viaticos, gasolina, papeleria,
depreciacidn de equipos, servicios publicos y mantenimiento de equipos.

Se pudo evidenciar que en el contador publico desconoce la clasificacion de los
elementos del costo, debido a que no diferenci6 los materiales directos e indirectos,
mano de obra directa e indirecta y costos indirectos de fabricacion. Asi mismo, en los
registros contables estas erogaciones son registradas como gastos generales de
operacion.

Para el segundo objetivo, se pudo evidenciar que los laboratorios de salud
ambiental cuentan con una cadena de valor que tiene actividades primarias y de
apoyo. Las directas estan enfocadas en la logistica interna y operaciones, y
comprenden todas las acciones ejecutadas en las fases pre analitica, analitica y post
analitica, excluyendo labores de logistica externa y mercadotecnia; le dan mayor
énfasis a las funciones de toma y andlisis de la muestra, por el significado que tiene
para el resultado final de las operaciones.

Por su parte, las actividades de apoyo se refieren al abastecimiento de insumos,
administracion de recursos humanos e infraestructura de la empresa, incluyendo
tareas como la adquisicion de los reactivos y otros materiales necesarios para el
analisis, que son notificados al departamento de administracion por el técnico de
laboratorio, para luego iniciar el proceso de verificacion de los proveedores para la
compra de los faltantes. Asi mismo, este departamento realiza funciones de recursos
humanos, cuentas por pagar y pago, mientras que los servicios contables son
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totalmente externos. Todas estas tareas son esenciales para el buen desenvolvimiento
del laboratorio de salud ambiental.

Ahora bien, en el tercer objetivo relacionado con la caracterizacion de los
costos de calidad, se constatd que realizan inversiones en actividades de prevencion y
evaluacion, por lo que los costos por fallos internos son nulos y los externos son
minimos; es decir, los laboratorios de salud ambiental realizan y registran costos por
actividades orientadas a prevenir errores en la prestacion de servicios enfocados en la
planificacion de la calidad, formacion de los trabajadores, mantenimiento preventivo
de equipos e instalaciones y documentacion del proceso. Del mismo modo, realizan y
registran costos por actividades orientadas a detectar los servicios que no cumplen
con las especificaciones, tales como inspeccion de materia prima, mantenimiento de
equipos de ensayo y materiales consumidos para los analisis.

Los esfuerzos de estos laboratorios ejecutar acciones de mejora en su proceso
de prestacion de servicio ha conllevado a no presentar desechos, ni doble ensayo y a
presentar en una oportunidad una reclamacion realizada por el cliente por no estar de
acuerdo con el informe del analisis, sin embargo se le hizo frente demostrando el
apego en los lineamientos para la ejecucion del estudio.

Finalmente se obtiene que los laboratorios de salud ambiental no manejan un
sistema de costos adecuado a las caracteristicas de su servicio, por lo tanto, no aplican
de manera formal una estructura de costos, aun mas, no emplean cuentas que controle
las erogaciones de las actividades de mejora continua que aplican en sus procesos,
por lo que las decisiones tomadas se estan realizando en base a una informacion

incierta, insuficiente e inadecuada.

5.2. Recomendaciones

Se recomienda a los laboratorios de salud ambiental la aplicacion de un sistema
de costos de calidad, que cuantifique financieramente las erogaciones derivadas de
los programas de calidad en la organizacion, agrupados en costos de cumplimiento y
de no cumplimiento, para facilitar a la gerencia la seleccion de niveles de calidad que
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minimicen los costos de la misma. El implementar dicho sistema de costos de calidad
les permitird ir hacia el cumplimiento de los requisitos exigidos por las normas ISO

9000, lo que les daria la certificacion de calidad a los laboratorios.
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CAPITULO VI

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE MEDICION Y CONTROL DE COSTOS
DE CALIDAD PARA LOS LABORATORIOS DE SALUD AMBIENTAL

En este capitulo se presenta la propuesta de un Sistema de medicién y control
de Costos de Calidad para los Laboratorios de Salud Ambiental, con el fin de brindar
una herramienta contable que les ayude en la cuantificacién de los costos que se
despliegan en el desarrollo de las fases pre analitica, analitica y post analitica,
incluyendo los costos derivados de la Gestion de la Calidad Total, es decir, costos de

prevencion, evaluacion, fallas internas y externas.
6.1. Objetivos
Objetivo General
Monitorear los costos de calidad para los laboratorios de salud ambiental.
Objetivos Especificos
- Determinar los costos de prevencidon en el servicio de analisis de agua.
- Determinar los costos de evaluacién en el servicio de analisis de agua.
- Determinar los costos por fallos en el servicio de analisis de agua.

- Determinar el costo total de calidad para el servicio de analisis de agua.

- Determinar el costo total del servicio prestado en el analisis de agua.
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6.2. Justificacién

Los laboratorios de salud ambiental se caracterizan por ofrecer diversos
servicios como el analisis de aguas u otros alimentos, ruidos, y emisiones
atmosféricas. El servicio que genera mayores ingresos a este tipo de laboratorios esta
relacionado con el andlisis de aguas; y para la realizacion del mismo deben apegarse a
una serie de lineamientos que estan especificados en las normas de calidad de agua
potable y las normas COVENIN, ademas de las pautas establecidas por el Ministerio
Popular del Ambiente, quien anualmente verifica la calidad de los andlisis que se
estén realizando.

Lo anterior ha conllevado a estos laboratorios a ejecutar una serie de acciones
que les permita alinearse a todas estas reglas, para prestar un servicio éptimo a los
clientes. Todos estos esfuerzos realizados por estas organizaciones no son
cuantificados financieramente en una estructura de costos, sino que todas estas
erogaciones estan siendo registradas como gastos de operacién, por lo tanto no esta
permitiendo verificar si las acciones de mejora estan dando resultado, ya que un
sistema de calidad implantado en cualquier empresa debe medir sus resultados, y asi
ser revisado y comparado con sus objetivos en forma periddica, utilizando elementos
de medicion a fin de monitorear su desempefio, orientandose siempre hacia la toma
de decisiones.

Al mantener el laboratorio de salud ambiental la forma empirica de los célculos
de sus costos, esta desaprovechando la herramienta de los costos de calidad para la
determinacion real de su inversién en actividades para la calidad de su servicio, es por
esto, que el implementar un sistema de medicion y control de los costos de calidad,
les permitird cuantificar financieramente las acciones de mejoramiento continuo, y
por lo tanto, reducir los costos sin afectar la calidad del servicio, asi como también
eliminar las actividades que no agregan valor al mismo.

La implementacion de la propuesta del sistema de medicion y control de los
costos de calidad, servird como herramienta fundamental para la determinacion de los
costos de prevencion, evaluacion, fallos internos y externos, y es un aporte para los
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laboratorios de salud ambiental pues le brinda una herramienta indispensable para que
la gerencia pueda ejercer un control efectivo de estos costos presentes en el proceso
de analisis del agua, a fin de permitir el establecimiento de estrategias para mantener
0 aumentar la calidad de sus servicios.

Lo anterior, permitiria a la gerencia conocer el costo total de suministrar un
servicio, tomar decisiones de inversion, que permitan a la organizacion, renovar su
infraestructura, mejorar las condiciones laborales, la calidad en la prestacion de los
servicios, aumentar o reducir las precios de los mismos, haciéndolos flexibles para

enfrentar los retos de la competencia.

6.3. Estructura de la propuesta

a) Disefio

La propuesta fue desarrollada para detallar de manera clara y precisa, los costos
de calidad incurridos en el proceso de analisis del agua en los laboratorios de salud
ambiental, de manera que se le facilite la implementacién a la administracion y
contribuya a proporcionar a los mismos una herramienta util para la mejora de los

servicios ofrecidos.

b) Alcances y Limitaciones

La propuesta de un sistema de costos de calidad para los laboratorios de salud
ambiental, abarcé el diagnostico del sistema contable que utiliza la empresa en la
actualidad para registrar las operaciones del proceso productivo a fin de detectar las
posibles fallas. De las fallas encontradas se determind la no aplicacién de un sistema
de costos de calidad en funcion de sus procesos productivos. Por lo tanto, con la
implementacion de la propuesta se desea lograr la identificacion y clasificacion de los
costos de calidad presentes en la prestacion de los servicios de los laboratorios de
salud ambiental; proporcionar el conocimiento necesario para la puesta en marcha de
la propuesta; proporcionar una herramienta Gtil que contribuyan a la toma de
decisiones y obtener un mejor control de costos que permita determinar la
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rentabilidad del negocio pudiendo adoptar medidas correctivas para la estimacion de

los mismos.

6.4. Desarrollo de la propuesta

Se presenta a continuacion la propuesta de un sistema de medicion y control de
los costos de calidad para los laboratorios de salud ambiental, especificamente para el
area de analisis de aguas, estructurada de la siguiente manera:

- Plan de cuentas

- Hoja de costos para ordenes de servicios

- Expresiones para el calculo de cada uno de las categorias de los costos de

calidad
- Informe de costos de calidad
- Estado de resultados

- Aplicacion practica.

Plan de cuentas
Guajardo (2002:59) define un catalogo de cuentas como una lista que contiene el
namero y el nombre de cada una de las cuentas que son usadas en el sistema de
contabilidad de una entidad econdémica. Este catalogo debe relacionar los nimeros y
los nombres o titulos de las cuentas y éstas deben colocarse en el orden de las cinco
partes o clasificaciones bésicas: activo, pasivo, capital, ingresos y gastos.
Por su parte, Horngren (2000:86) establece que un catalogo de cuentas suele ser
una lista numerada o codificada de todos los titulos 0 nombres de las cuentas.
Para los laboratorios de salud ambiental se propone un plan de cuentas
estructurado de la siguiente manera:
- Nivel I: la primera posicién indica el grupo financiero (Activos, Pasivos,
Patrimonio, Ingresos, Costos y Gastos)
- Nivel II: la segunda posicion indica el subgrupo, esta representada porcada
una de las clasificaciones de los grupos.
- Nivel HI: la tercera posicion indica la cuenta de detalle.
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- Nivel IV: indica las cuentas auxiliares o de movimiento

El plan de cuentas presenta los siguientes grupos de cuentas:

1 Activos

2 Pasivos

3 Patrimonio

4 Ingresos

5 Costos

6 Gastos
CODIGO DESCRIPCION DE LA CUENTA
1 ACTIVOS
1.1 ACTIVOS CORRIENTES
1.1.1 Efectivo en caja
1.1.1.001 Caja Chica
1.1.1.002 Caja Principal
1.1.2 Efectivo en Bancos
1.1.2.001 Banco xx
1.1.3 Cuentas por cobrar
1.1.3.001 Cuentas por cobrar Clientes
1.1.3.002 Cuentas por cobrar empleados
114 Existencia de Reactivos para analisis fisicoquimicos
1.1.4.001 | Acetona Analytical
1.1.4.002 | Acido Bérico
1.1.4.003 | Acido Formico
1.1.4.004 | Acido Fosforico
1.1.4.005 | Acido Glutamico
1.1.4.006 | Acido Hexacloroplatinico (IV)
1.1.4.007 | Acido Nitrico 65%
1.1.4.008 | Acido Perclérico
1.1.4.009 | Acido Perclérico 70%
1.1.4.010 | Acido Salicilico
1.1.4.011 | Acido Sulfamico
1.1.4.012 | Acido Sulfarico 96%
1.1.4.013 Ammonium molybdate Tetrahydrate
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1.1.4.014

Amoniaco

1.1.4.015 Amonio Oxalato

1.1.4.016 Amonium iron (1) Sulfate Hexahydrate
1.1.4.017 Amonium Iron (1) Sulfato
1.1.4.018 Arsenato de Sodio 98%
1.1.4.019 Azul de Metileno

1.1.4.020 Benceno Multisolvente
1.1.4.021 Bicarbonato de Sodio
1.1.4.022 Buffer Solucién pH:4
1.1.4.023 Burette Solucion

1.1.4.024 Cadmium Sulphate, Octahydrate
1.1.4.025 Carbonato Aménico
1.1.4.026 Carbonato de Sodio
1.1.4.027 CEDD Oil M. M&R (Aceite)
1.1.4.028 Cianuro de Potasio

1.1.4.029 Cianuro de Sodio

1.1.4.030 Cloruro Ammonio

1.1.4.031 Cloruro Calcium Dihidrato
1.1.4.032 Cloruro de Amonio
1.1.4.033 Cloruro de Amonio
1.1.4.034 Cloruro de Bario

1.1.4.035 Cloruro de Mercurio
1.1.4.036 Cloruro de Mg 6-Hidrato, Cristal
1.1.4.037 Cloruro de Niquel

1.1.4.038 Cloruro de Sodio

1.1.4.039 Cabre | Cloruro

1.1.4.040 Cobre Metélico

1.1.4.041 Cosorbent

1.1.4.042 Cromo

1.1.4.043 Dextrosa (Glucosa Anhidra)
1.1.4.044 Disorbent

1.1.4.045 Etanol 98 %

1.1.4.046 Fenantrolina (1,10)

1.1.4.047 Fenolftaleina Indicador
1.1.4.048 Fenolfthaleina

1.1.4.049 | Fosfato Acido de Potasio
1.1.4.050 Fosfato Dibasico de Sodio
1.1.4.051 Fyrite CO2 Indicador
1.1.4.052 Fyrite Oxigen Indicador
1.1.4.053 HI7071

111




1.1.4.054 Hidroxido de Amonio
1.1.4.055 Hidroxido de Potasio
1.1.4.056 Hidroxido de Potasio 98%
1.1.4.057 Hidroxido de Sodio

1.1.4.058 Hidroxido de Sodio

1.1.4.059 Hierro Il Cloruro — 4 Hidrato
1.1.4.060 Hierro 111 Cloruro 6 — HID
1.1.4.061 Hierro(11) Sulfato Heptahidratado
1.1.4.062 loduro de Potasio

1.1.4.063 Limadura de Cobre

1.1.4.064 Limadura Fe

1.1.4.065 Lugol Simple

1.1.4.066 Magnesio Sulfato 7 — HID
1.1.4.067 Manganeso Sulfato

1.1.4.068 Mercurio (I) Sulfato
1.1.4.069 Mercurio Il Sulfato

1.1.4.070 Mercurio Il Yoduro

1.1.4.071 n — Hexano

1.1.4.072 Nitrato de Potasio

1.1.4.073 | Oxido de Mercurio 99%
1.1.4.074 Oxido de Mercurio Il Amarillo
1.1.4.075 | Oxido de Mercurio Il Rojo
1.1.4.076 Oxsorbent

1.1.4.077 Plomo

1.1.4.078 Potasio 1

1.1.4.079 Potasio 2

1.1.4.080 Potasio Dicromato

1.1.4.081 Potasio Dihidrogeno Fosfato
1.1.4.082 Potasio Fluoruro X

1.1.4.083 Potasio Fosfato Dibasico
1.1.4.084 Potasio Fosfato Monobasico
1.1.4.085 Potasio Hexacloroplatinato 1V
1.1.4.086 Potasio Hidrogeno Diodato
1.1.4.087 Potasio y Sodio Tartrato 4hid
1.1.4.088 Potasium Antimonio Tartrate Trihydrate
1.1.4.089 Potasium Phthalate Monobasic
1.1.4.090 Potassium Chromato

1.1.4.091 Rojo de Metilo

1.1.4.092 Rojo de Metilo

1.1.4.093 SAFRANINA T
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1.1.4.094

SAFRANINA T

1.1.4.095 Sal de Rochelle

1.1.4.096 Sal Di sddica (E.D.T.A)
1.1.4.097 Silica Gel

1.1.4.098 Sodio Azida

1.1.4.099 Sodio Fosfato Dibasico 7 — HID
1.1.4.100 Sodio Sulfito Anhidro
1.1.4.101 Sodio Sulfuruldrato 60 °/°
1.1.4.102 Sodio Tiosulfato 5 hidrato
1.1.4.103 Sodio Yoduro x

1.1.4.104 Sodium Acetate Trihydrate
1.1.4.105 Solucién de Ferroina
1.1.4.106 Sulfato Aluminico de A.
1.1.4.107 Sulfato Amonio de Hierro
1.1.4.108 Sulfato de Bario

1.1.4.109 Sulfato de Calcio

1.1.4.110 Sulfato de Cobre

1.14.111 Sulfato de Cobre

1.1.4.112 Sulfato de Magnesio
1.1.4.113 Sulfato de Mercurio
1.1.4.114 Sulfato de Mercurio
1.1.4.115 Sulfato de Niquel

1.1.4.116 Sulfato de Plata

1.1.4.117 Sulfato de Potasio 99%
1.1.4.118 Sulfato de Potasio 99%
1.1.4.119 Sulfato de Sodio Anhidro
1.1.4.120 Sulfato de Sodio Anhidro
1.1.4.121 Sulfato de Sodio Anhydrous
1.1.4.122 Sulfito de Sodio 98,5%
1.1.4.123 Tiosulfato de Sodio Pentahidratado
1.1.4.124 Verde Bromocresol

1.1.4.125 Verde Fluorescente

1.1.4.126 Yodo Resublimado (cristales)
1.1.4.127 Z-18-Zin Metal

1.1.4.128 Zinc — Sulfato — 7 Hidrato
1.1.4.129 Zinc Acetate Dihydrate

1.15 Existencia de Reactivos para analisis microbioldgicos (Caldos)
1.1.5.001 Billis verde brillante
1.1.5.002 Deptona

1.1.5.003 escherichia colo
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1.1.5.004

Lauril

1.1.5.005 Selenito Cistinia

1.1.5.006 Sulfato de Sodio

1.16 Existencia de Reactivos para analisis microbioldgicos (Agares)
1.1.6.001 Ahiguella

1.1.6.002 Baird

1.1.6.003 billis verde brillante

1.1.6.004 bismuto sulfite

1.1.6.005 Manitol

1.1.6.006 parkerp

1.1.6.007 Saburaud

1.1.6.008 Salmonella

1.1.7 Existencia de Insumos
1.1.7.001 Envases plasticos

1.1.7.002 Envases de vidrio

1.1.7.003 Preservantes (acido sulfarico)
1.1.7.004 Preservantes (acido nitrico)
1.1.7.005 Preservantes (hidroxido de sodio)
1.1.7.006 Mascarillas

1.1.7.007 Guantes

1.1.7.008 Maya de filtrado

1.1.7.009 Cinta de esterilizacion

1.1.7.010 | Detergente

1.18 Existencia de articulos de oficina
1.1.8.001 Existencia de articulos de oficina
1.19 Retenciones

1.1.9.001 Retencion ISLR

1.1.9.002 Retencién IVA

1.2 ACTIVOS NO CORRIENTES
1.2.1 Propiedad, planta y equipo
1.2.1.001 Cavas

1.2.1.002 PH metro

1.2.1.003 Cémara Digital

1.2.1.004 Extension de muestreo

1.2.1.005 Cordel

1.2.1.006 Espectrofotometro

1.2.1.007 Autoclave

1.2.1.008 Estufa

1.2.1.009 Oximetro

1.2.1.010 Conductimetro
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1.2.1.011 Equipos de Computacion

1.2.1.012 Mobiliario

2 PASIVOS

2.1 PASIVOS CORRIENTES

2.1.1 Cuentas por pagar

2.1.1.001 Cuentas por pagar proveedores
2.1.1.002 Cuentas por pagar accionistas

2.1.2 Retenciones y aportes por pagar
2.1.2.001 Retencién SSO por pagar

2.1.2.002 Retencién RPE por pagar

2.1.2.003 Retencion FAQV por pagar

2.1.2.004 Retencién INCES por pagar
2.1.2.005 Aporte SSO por pagar

2.1.2.006 Aporte RPE por pagar

2.1.2.007 Aporte FAOV por pagar

2.1.2.008 Aporte INCES por pagar

2.1.2.009 Retencién ISLR por pagar

2.1.2.010 Retencion IVA por pagar

213 Impuestos

2.1.3.001 ISLR por pagar

2.1.3.002 Impuesto municipal por pagar

3 PATRIMONIO

3.1 CAPITAL SOCIAL

3.11 Capital Social Suscrito

3.1.1.001 Accionista XX

3.2 SUPERAVIT

3.2.1 Superavit Ganado Libre

3.2.1.001 Utilidades no distribuidas

3.2.2 Superavit Ganado Reservado
3.2.2.001 Reserva legal

4 INGRESOS

4.1 INGRESOS POR SERVICIOS
4.1.1 Servicio de analisis de agua

4.1.1.001 Ingresos por servicios de anlisis de agua
5 COSTOS

5.1 COSTO DEL SERVICIO PRESTADO
5.1.1 Costos de Materiales consumidos
5.1.1.001 Reactivos para analisis fisicoquimicos
5.1.1.002 Reactivos para analisis microbioldgico
5.1.1.003 Insumos utilizados
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5.1.2

Costos de Mano de Obra Directa

5.1.2.001 Técnico de Laboratorio

5.1.2.002 Bidlogo

5.1.2.003 Jefe de Laboratorio

513 Costos Indirectos

5.1.3.001 Insumos utilizados

5.1.3.002 Mano de obra indirecta

5.1.3.003 | Viaticos

5.1.3.004 | Gasolina

5.1.3.005 | Servicios publicos

5.1.3.006 | Papeleria

5.1.3.007 | Depreciacion de cava

5.1.3.008 | Depreciacion de pH metro

5.1.3.009 | Depreciacion de Oximetro

5.1.3.010 | Depreciacion de cAmara digital
5.1.3.011 | Depreciacion de Extension de Muestreo
5.1.3.012 | Depreciacion de Cordel

5.1.3.013 | Depreciacion de Espectrofotometro
5.1.3.014 | Depreciacion de Autoclave

5.1.3.015 | Depreciacion de Estufa

5.1.3.016 | Depreciacion de Conductimetro
5.1.3.017 | Bono alimenticio

5.1.3.018 | Aportes Patronales

5.1.3.019 | Planificacion de la calidad

5.1.3.020 | Formacidn de los trabajadores
5.1.3.021 | Mantenimiento preventivo de instalaciones
5.1.3.022 | Mantenimiento preventivo de equipos
5.1.3.023 | Documentacion del proceso

5.1.3.024 | Inspeccion de materia prima

5.1.3.025 | Mantenimiento correctivo de equipos
5.1.3.026 | Materiales consumidos para el ensayo
5.1.3.027 | Desechos

5.1.3.028 Doble ensayo

5.1.3.029 | Reclamaciones

5.1.3.030 | Garantia

6 GASTOS OPERACIONALES

6.1 GASTOS ADMINISTRATIVOS
6.1.1 Sueldos y Salarios
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6.1.1.001 Administrador

6.1.1.002 Gerente General

6.1.2 Mantenimiento de equipos de oficina
6.1.2.001 | Mantenimiento equipo de computacion
6.1.3 Gastos de Personal

6.1.3.001 | Aportes Patronales

6.1.3.002 Bono alimenticio

6.1.4 Honorarios Profesionales
6.1.4.001 Contador Publico
6.1.5 Gastos Bancarios

6.1.5.001 Gastos Bancarios

Hoja de Costos para érdenes de servicio
La hoja de costos es el documento basico en un sistema de costos por érdenes

especificas, el cual acumula los costos para cada trabajo segun las caracteristicas del
cliente. Molina (2004)
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HOJA DE COSTOS PARA ORDENES DE SERVICIO

Cliente

Fecha de solicitud

Lugar de toma de
muestras

Plan de muestreo

Fecha de inicio del
ensayo

Ensayo solicitado

Fecha fin del ensayo

FASE PRE ANALITICA

MATERIALES MANO DE OBRA
DIRECTOS DIRECTA COSTOS INDIRECTOS DE FABRICACION
Cantidad Costo Horas Costo Tipo de costo Base | Monto

FASE ANALITICA

MATERIALES MANO DE OBRA
DIRECTOS DIRECTA COSTOS INDIRECTOS DE FABRICACION
Cantidad Costo Horas Costo Tipo de costo Base | Monto

FASE POST ANALITICA

MATERIALES MANO DE OBRA
DIRECTOS DIRECTA COSTOS INDIRECTOS DE FABRICACION
Cantidad Costo Horas Costo Tipo de costo Base | Monto

Expresiones para el calculo de cada uno de las categorias de los costos de calidad

Escoriza (2003) c.p. Cabreja y Pérez (2009), plantea ciertas expresiones de

calculo muy atiles con las cuales es posible determinar algunos elementos para cada

costo.
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Para la presente propuesta se tom6 como punto de partida lo citado por el autor
expuesto anteriormente, y asi adaptarlo a los costos de calidad generados en los

laboratorios de salud ambiental.

Costos de prevencién

Planificacion de la Calidad

GPPC = THPC x HrsPC

Gppc: Gastos por planificacién de la calidad.
Thpc: Tarifa horaria del personal de calidad en planear la misma.

Hrspc: Horas dedicadas por el personal de calidad en planear la misma.

Formacion de los trabajadores

FT =GSPC + GMC + GAC + GTC

FT: Formacion de los trabajadores

Gspc: Gastos de salario del personal involucrado en la capacitacion.
Gmc: Gastos de materiales durante la capacitacion.

Gac: Gastos de alimentacion durante la capacitacion

Gtc: Gasto de transportacion durante la capacitacion.

Mantenimiento preventivo de instalaciones

GPMI = GSMI + GMMI

GPMI: Gastos de prevencion como consecuencia del mantenimiento a las

instalaciones
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Gsmi: Gastos de salario del personal involucrado en el mantenimiento de las
instalaciones.

Gmmi: Gastos de materiales durante el mantenimiento de las instalaciones

Mantenimiento preventivo de equipos

GPME = GSME + GMME

GPME: Gastos de prevencion como consecuencia del mantenimiento a los equipos.
Gsme: Gastos de salario del personal involucrado en el mantenimiento de los
equipos.

Gmme: Gastos de materiales durante el mantenimiento de equipos

Documentacion del proceso

GPDP = GSPD + GMD + GED

GPDP: Gastos de prevencion como consecuencia de los cambios necesarios de la
documentacién del sistema de gestidn para el cumplimiento con nuevos requisitos.
Gspd: Gastos de salario del personal involucrado en la elaboracion o reelaboracion de
la documentacién del proceso

Gmd: Gastos de materiales durante la elaboracion o reelaboracion de la
documentacién del proceso

Ged: Gastos de equipos durante la elaboracion o reelaboracion de la documentacién

del proceso

120



Costos de evaluacion

Inspeccion de materia prima

IMP = GSPI

IMP: Inspeccién de materia prima

Gspi: Gastos de salario del personal involucrado en la inspeccion

Mantenimiento de equipos

GME = GSME + GMME

GPME: Gastos del mantenimiento a los equipos.

Gsme: Gastos de salario del personal involucrado en el mantenimiento de los
equipos.

Gmme: Gastos de materiales durante el mantenimiento de equipos

Materiales consumidos para el ensayo

MCE = IUE

MCE: Materiales consumidos para el ensayo

IUE: Insumos utilizados en el ensayo

Costos de fallas internas

Desechos

CFID = IPA
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CFID: Costo de fallas internas por desechos

IPA: Insumos perdidos en el analisis

Doble ensayo

CFIDE = CPDE + CMDE

CFIDE: Costo de Fallas internas por doble ensayo

CPDE: Costo del personal involucrado en el doble ensayo

CMDE: Costo de los materiales utilizados para el doble ensayo

Costos de fallas externas

Reclamaciones

GFER = GSPR + GMTR

GFER: Gastos de Fallos externos provocados por las reclamaciones

Gspr: Gastos de salario del personal que atiende la reclamacion

Gmtr: Gastos de materiales utilizados en la tramitacion de la queja o reclamacion.
Garantia

CFEG = CPG + CMG

CFEG: Costo de Fallas externas por garantia

CPG: Costo del personal involucrado en la garantia

CMG: Costo de los materiales utilizados para la garantia
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Informe de Costos de Calidad

Hansen y Mowen (1996), afirman que un sistema de informes de costos de

calidad es esencial si una organizacion toma en serio el mejoramiento y control de los

costos de calidad. Un listado detallado de costos reales por categoria da dos

importantes elementos de juicio. Primero, muestra cuanto se gasta en cada categoria

de costos de calidad y su impacto financiero en las utilidades. Segundo, presenta la

distribucion de costos de calidad por categoria, permitiendo que los administradores

evallen la importancia relativa de éstas.

Para los laboratorios de salud ambiental se propone la siguiente estructura para el

informe de costos de calidad:

LABORATORIO DE SALUD AMBIENTAL XYZ, C.A.

INFORME DE COSTOS DE CALIDAD PARA EL ANO TERMINADO EL

Costos de | % de ventas
Calidad
Costos de Prevencion
Planificacion de la calidad XXX
Formacion de los trabajadores XXX
Mantenimiento preventivo de instalaciones XXX
Mantenimiento preventivo de equipos XXX
Documentacion del proceso XXX
Total Costos de Prevencion XXX | xx%
Costos de Evaluacion
Inspeccion de materia prima XXX
Mantenimiento de equipos XXX
Materiales consumidos para el ensayo XXX
Total Costos de Evaluacion XXX | xx%
Costos de Fallas Internas
Desechos XXX
Doble ensayo XXX
Total Costos de Fallas Internas XXX | xx%
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Costos de Fallas Externas

Reclamaciones XXX

Garantia XXX

Total Costos de Fallas Externas XXX | xx%
Total Costos de Calidad XXX

Este informe también puede tener como bases de comparacion, entre otras, el

costo de los servicios y los costos totales de calidad.

Estado de Resultados
A continuacion se muestra el estado de resultados que se propone para los
laboratorios de salud ambiental

LABORATORIO DE SALUD AMBIENTAL
XYz, C.A.
ESTADO DE RESULTADOS
DEL 01/01/201X AL 31/12/201X
Expresados en Bolivares a Valores Historicos

Ingresos

Ingresos por Servicios

Ingresos por Servicios de analisis de agua XXX
Total Ingresos XXX

menos: Costo del Servicio Prestado
Costos de Materiales consumidos

Reactivos para analisis fisicoquimicos XXX
Reactivos para analisis microbiolégico XXX
Insumos utilizados XXX
Total Costos de Materiales consumidos XXX
Costos de Mano de Obra Directa

Técnico de Laboratorio XXX
Bidlogo XXX
Jefe de Laboratorio XXX
Total Costos de Mano de Obra Directa XXX
Costos Indirectos

Insumos utilizados XXX
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menos:

Mano de obra indirecta

Viaticos

Gasolina

Servicios publicos

Papeleria

Depreciacion de cava

Depreciacion de pH metro
Depreciacion de Oximetro
Depreciacion de camara digital
Depreciacion de Extension de Muestreo
Depreciacion de Cordel

Depreciacién de Espectrofotémetro
Depreciacion de Autoclave
Depreciacién de Estufa

Depreciacién de Conductimetro

Bono alimenticio

Aportes Patronales

Planificacion de la calidad

Formacién de los trabajadores
Mantenimiento preventivo de instalaciones
Mantenimiento preventivo de equipos
Documentacién del proceso
Inspeccion de materia prima
Mantenimiento correctivo de equipos
Materiales consumidos para el ensayo
Desechos

Doble ensayo

Reclamaciones

Garantia

Total Costos Indirectos

Total Costo del Servicio Prestado
Utilidad bruta

Gastos de Operacion

Gastos Administrativos

Sueldos y salarios

Mantenimiento de equipo de oficina
Aportes Patronales

Bono alimenticio

Honorarios profesionales
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XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
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XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
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XXX
XXX
XXX
XXX
XXX



Gastos Bancarios

Total Gastos de Operacion
UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO

Aplicacion practica

XXX
XXX
XXX

Uno de los laboratorios le facilito a la investigadora la informacién financiera
para los afios 2012, 2013 y corte a mayo de 2014 (Anexos 6,7 y 8), de los cuales se

extrajo de sus gastos operativos, aquellos costos relacionados con la calidad del
servicio, de la siguiente manera:

Costos de Prevencion

2012 2013 CORTEA MAYO 2014
Curso acreditacion terapias
. . complementarias + Curso
Formacion de los trabajadores P . Curso Frutuosa
zoonosis + taller
manipulacion de alimentos
I . Gastos de Gastos de
Mantenimiento preventivo de . - -
eqUinos Mantenimiento y | Gastos de Mantenimientoy | Mantenimiento y
quip Reparacion Reparacion Reparacion
Costos de Evaluacién
Gastos por Articulos de
. . Gastos por Laboratorio + gastos .
Materiales y Servicios . P . . g . Gastos por Articulos
. Articulos de servicio de cristaleria + .
consumidos para el ensayo . . de Laboratorio
Laboratorio gastos servicios de

laboratorio

Estos datos fueron representados en un informe de costos de calidad, tomando como

base los ingresos por servicios, el cual se visualiza en el siguiente cuadro:
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LABORATORIO DE SALUD AMBIENTAL

ASOCIACION CIVIL RED DE ARTICULACION EDUCATIVA Y SANITARIA

INFORME DE COSTOS DE CALIDAD

012

2013

PERIODO ENERO A MAYO 2014

Costos de Calidad

Porcentaje de
ventas

Costos de Calidad

Porcentaje
Ok ventas

Costos de Calidad

Porcentaje
Ot ventas

Costos de Prevencion

Planificacion de la calidad

Formecion de los trabajadores

6,650.00

1,600.00

Manterimiento preventivo de instalaciones

Mantenimiento preventivo de equipos

3208.98

1429324

500.00

Documentacion del proceso

Total Costos de Prevencion

3208.98

0.62%

2094324

245%

2,100.00

0.50%

Costos de Evaluacion

Inspeccion de meteria prima

Manterimiento correctivo e equipos

Materiales y servicios consumicos para el ensayo

212503

474445

206173

Total Costos de Evaluacion

212513

513%

UT8845

5.24%

206173

0.54%

Costos de Fallas Intemas

Desechos

0.0

0.0

0.0

Doble ensayo

0.0

0.0

0.0

Total Costos de Fallas Internas

0.0

0.00%

0.0

0.00%

0.0

0.00%

Costos de Fallas Externas

Rechmaciones

0.0

0.0

0.0

Garantia

0.0

0.0

0.0

Total Costos de Fallas Externas

0.0

0.00%

0.0

0.00%

0.0

0.00%

Total Costos de Calidad

30,550.33

575%

65,687.69

1.70%

436173

105%
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Graficando los costos de calidad bajo un andlisis de tendencias, se presenta de la
siguiente manera:

50.000,00
45.000,00 A Costos de
40.000,00 / \ Prevencion
35.000,00 / \
30.000,00 / Costos de
25.000,00 \\ Evaluacion
20.000,00 A
/\ \ Costos de
15.000,00
/ \\ Fallas
10.000,00 / \\ Internas
5.000,00 7/ ‘ Costos de
0,00 T T ] Fallas
2012 2013 CORTE Externas
2014

Grafico 1. Costos de calidad en bolivares para los laboratorios de salud
ambiental en el periodo 2012-2014. Fuente: Elaboracién propia en base a los datos
obtenidos de la investigacion.

Ahora bien, tomando en consideracion los porcentajes que se derivan de la
comparacion de los costos de calidad con los ingresos por servicios, el grafico se

presenta a continuacion:
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6,00%
5,00% — \ Costos de
! \ Prevencion
4,00%
\ Costos de
3,00% Evaluacion
2,00% /\ \ Costos de
/ \\ Fallas
1,00% / \ Internas
Costos de
0,00% T T ] Fallas
2012 2013 CORTE Externas
2014

Gréfico 2. Costos de calidad en porcentajes para los laboratorios de salud
ambiental en el periodo 2012-2014. Fuente: Elaboracién propia en base a los datos
obtenidos de la investigacion.

En la informacion suministrada se observa claramente que este laboratorio ha
invertido para los periodos objeto de estudio, en actividades de prevencion y
evaluacion y por lo tanto no presento fallas internas ni externas.

Es de hacer notar, que una vez que los laboratorios adapten su estado de resultados
al propuesto, se podrian realizar comparaciones no solo con los ingresos por servicios

sino también con el costo del servicio prestado.

Optimizacién de la Calidad

De acuerdo a Ramirez (2002), los costos de calidad deben llegar a un nivel de
calidad aceptable, donde la inversion de actividades de evaluacion conlleve a una
reduccion de costos por fallas externas, mientras que destinar actividades de
prevencion permite la disminucién de las fallas internas.

En el caso de la presente investigacion se observa que los costos por fallas tanto
internas como externas son nulos, por la concurrente inversion de los laboratorios de
salud ambiental en actividades de prevencion y evaluacion, por lo que se podria
recomendar ir disminuyendo las erogaciones por dicho concepto, pero debido a la

importancia que tiene las funciones realizadas por este sector en el analisis de aguas,
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como elemento indispensable para el consumo humano, se recomienda conservar la

inversion en dichas actividades para asi mantener la calidad de sus anélisis.
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ANEXO 1

UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
POSTGRADO EN CIENCIAS CONTABLES
MAESTRIA EN CIENCIAS CONTABLES
MERIDA ESTADO MERIDA

GUIA DE OBSERVACION DIRECTA

Aspectos a considerar

1. Proceso de produccién
Fases Procesos Insumos
Act Act de Costos Costos Costos Costos
. | ' prevencién evaluacién fallos Fallos
primarias apoyo internos | Externos

l.a. Pre analitica
- Toma de
muestra

- Conservacion y
manipulacion de
la muestra

1.b. Analitica
- Tratamiento de
la muestra

- Anélisis

l.c.
analitica

Post

- Resultados

- Recomendaciones




ANEXO 2

UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
POSTGRADO EN CIENCIAS CONTABLES
MAESTRIA EN CIENCIAS CONTABLES
MERIDA ESTADO MERIDA

GUIA DE ENTREVISTA “A”
DIRIGIDA AL PERSONAL DE ANALISIS DE LOS LABORATORIOS DE SALUD
AMBIENTAL
DATOS GENERALES
Cargo del Entrevistado
Fecha
Lugar

Tiempo utilizado

Servicios que presta el laboratorio de salud ambiental

Servicio Descripcion

DATOS ESPECIFICOS

1. Describir la fase pre analitica e identificar los recursos o insumos utilizados
Insumos

Actividad Procesos Material Mano de Costos
directo | obradirecta | indirectos de

fabricacion




2. Describir la fase analitica e identificar los recursos o insumos utilizados

Actividad

Procesos

Insumos
Material Mano de Costos
directo | obradirecta | indirectos de
fabricacion

3. Describir la fase post analitica e identificar los recursos o insumos utilizados

Actividad

Procesos

Insumos
Material Mano de Costos
directo | obradirecta | indirectos de

fabricacion




4. El servicio prestado por el laboratorio de salud ambiental se caracteriza por:

1. Siempre | 2. Aveces | 3.Pocas |4.Nunca
veces

Los productos
son
heterogéneos o
diversificado

Proceso
productivo o de
prestacion  de
servicio es
interrumpido o
intermitente

Responde a
ordenes
especificas de
clientes

5. Describa las actividades primarias que realiza el laboratorio

Logistica

interna

Operaciones

Logistica
externa




Mercadotecnia
y ventas

Servicios

6. De las actividades primarias especificadas anteriormente, ;Cuél considera usted que
agrega valor a los procesos realizados en el laboratorio de salud ambiental?
(considere el valor, como la cantidad que los compradores estan dispuestos a pagar
por lo que una empresa les proporciona)

Actividad Valor agregado al proceso

7. Describa las actividades de apoyo que realiza el laboratorio
Abastecimiento

Desarrollo de
tecnologia




Administracion
de recursos
humanos

Infraestructura

8. De las actividades de apoyo especificadas anteriormente, ¢Cual considera usted que
agrega valor a los procesos realizados en el laboratorio de salud ambiental?
(considere el valor, como la cantidad que los compradores estan dispuestos a pagar
por lo que una empresa les proporciona)

Actividad Valor agregado al proceso

9. ¢Qué actividades realiza el laboratorio para la planificacion de la calidad?




10. ¢ Qué actividades realiza el laboratorio para la formacién de los trabajadores?

11. Con qué frecuencia realiza el mantenimiento preventivo de instalaciones y equipos

Mensual
Bimensual
Trimestral
Semestral
Anual
Otro. Especifique
Nunca

12. Presenta el laboratorio documentacion de sus procesos operativos:
Tipos de documentos

Si

No

13.En cuanto a la inspeccion de la materia prima. (Qué actividades realiza el

laboratorio? (opcion multiple)
Inspeccion y calificacion del proveedor
Inspeccidn de los datos técnicos de las 6rdenes de compra

Planeacién de la calidad del proveedor
Ninguna de las anteriores
Otra. Especifique

14. Con qué frecuencia realiza el mantenimiento de la precision del equipo de ensayo

Mensual
Bimensual
Trimestral
Semestral
Anual
Otro. Especifique
Nunca




15. Para los ensayos que realiza el laboratorio, sefialar lo siguiente:

Materiales utilizados

Servicios requeridos

16. El laboratorio incurre en fallas en las o

peraciones como:

Frecuencia

Desperdicios

Doble ensayo

Ninguna de las anteriores

Otras. Especifique

Mensual
Bimensual
Trimestral
Semestral
Anual

Otro. Especifique

Mensual
Bimensual
Trimestral
Semestral
Anual

Otro. Especifique

17. Presenta el laboratorio reclamaciones por fallas en sus servicios:

Mensual
Bimensual
Trimestral
Semestral

Anual

Otro. Especifique

Nunca

18. ¢ Qué actividades realiza la empresa para solventar las reclamaciones?




19. Los analisis realizados en el laboratorio presentan garantia
Si
No

20. Cuenta el laboratorio con los siguientes recursos para implementar un sistema que
cuantifique financieramente las erogaciones derivadas de los programas de calidad
en su laboratorio:

____Recursos humanos

____Recursos financieros

____Equipos

____ Documentacién del proceso

____ Otro. Especifique




ANEXO 3

UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
POSTGRADO EN CIENCIAS CONTABLES
MAESTRIA EN CIENCIAS CONTABLES
MERIDA ESTADO MERIDA

GUIA DE ENTREVISTA “B”
DIRIGIDA AL CONTADOR PUBLICO DE LOS LABORATORIOS DE
SALUD AMBIENTAL

DATOS GENERALES
Nombre del Entrevistado
Fecha

Lugar
Tiempo utilizado

DATOS ESPECIFICOS

1. El servicio prestado por el laboratorio de salud ambiental se caracteriza por:

1. Siempre | 2. Aveces | 3.Pocas |4.Nunca
veces

Los productos
son
heterogéneos o
diversificado

Proceso
productivo o de
prestacion  de
servicio es
interrumpido o
intermitente

Responde a
ordenes
especificas de
clientes

2. Seacumulan los costos de acuerdo a:
a) Ordenes de servicios
b) Procesos
c) Otro
Especifique:




3. Los costos unitarios se acumulan en:
a) Cada departamento o centro de costos
b) Cada orden de trabajo
c) Otro

Especifique:

4. Describa cada uno de los elementos del costo que usted registra:

Materiales directos Mano de obra directa Costos  indirectos de
fabricacion
5. Describa el registro contable de:
Materiales directos Mano de obra directa Costos  indirectos de

fabricacién

6. Se registran costos por la realizacion de actividades orientadas a prevenir errores en

la prestacion del servicio:

Si ____No
¢ Cuéles?
____ Planificacion de la calidad
_____Formacion de los trabajadores
____Mantenimiento preventivo de instalaciones
_____Mantenimiento preventivo de los equipos
___Documentacion del proceso




7. Se registran costos por la realizacion de actividades orientadas a detectar los
servicios que no cumplen con las especificaciones:
Si No

¢Cuales?

____Inspeccion de materia prima
_____Mantenimiento de equipos de ensayo
_____Materiales y servicios consumidos para ensayo
_____Inversion en equipos de ensayo

8. Se registran costos por la realizacion de actividades orientadas a subsanar errores o
fallas dentro del laboratorio:
9. Si No

¢Cuales?
Desechos
Doble ensayo

10. Se registran costos por la realizacion de actividades orientadas a subsanar errores o
fallas cometidos que impactan fuera del laboratorio (que afecten a los clientes o
terceras personas):

Si ____No
¢ Cuales?
_____Reclamaciones
____ Garantia



ANEXO 4

UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
POSTGRADO EN CIENCIAS CONTABLES
MAESTRIA EN CIENCIAS CONTABLES
MERIDA ESTADO MERIDA

GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL

Documentos objeto | Resultado de la observacion Analisis
de observacion
v' Manual de | 1. Fase pre analitica

procedimientos.

2. Fase analitica

3. Fase post analitica

v’ Estructura del | 4. Calculo del costo unitario
sistema de
acumulacién  de
costos.

5. Registros contables

6. Actividades primarias

7. Actividades de apoyo




8. Costos de prevencion

9. Costos de evaluacién

10. Costos de fallos internos

11. Costos de fallos externos




ANEXO 5

VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL

Objetivos Especificos Items Optimo Bueno Regular | Deficiente
Identificar el sistema de costos ;
utilizado en los laboratorios de
salud ambiental de acuerdo a las 3
caracteristicas de produccion. 4

5
Describir las actividades que
conforman la cadena de valor de 6
los laboratorios de salud
ambiental. 7
] ] 8
Caracterizar los costos de calidad 9
de los laboratorios de salud
ambiental 10
11

Establecer el sistema de costos de
calidad para los laboratorios de
salud ambiental

Observaciones

Nombre y Apellido
Cargo
Firma




ANEXO 5

APRECIACION CUALITATIVA DE LA
GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL

Criterios Optimo Bueno Regular | Deficiente

Presentacion del instrumento

Claridad en la redaccion de los items

Pertinencia de la variable con los indicadores

Relevancia del contenido

Factibilidad de su aplicacion

Observaciones

Nombre y Apellido

Cargo

Firma




ANEXO 5

VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

GUIA DE OBSERVACION DIRECTA

Objetivos Especificos Aspecto Optimo Bueno Regular | Deficiente
Identificar el sistema de .
costos utilizado en los Fase Pre analitica
laboratorios de salud Fase Analitica
ambiental de acuerdo a
las caracteristicas de
produccion. Fase Post analitica
Describir las actividades Actividades
que conforman la cadena primarias
de valor de los
laboratorios de salud Actividades de
ambiental. apoyo

Costos de
prevencion
Caracterizar los costos de Costos de
calidad de los evaluacion
laboratorios de salud Costos fallos
ambiental internos
Costos fallos
externos

Establecer el sistema de
costos de calidad para los
laboratorios de salud
ambiental

Observaciones

Nombre y Apellido
Cargo
Firma




ANEXO 5

APRECIACION CUALITATIVA DE LA
GUIA DE OBSERVACION DIRECTA

Criterios Optimo Bueno Regular | Deficiente

Presentacion del instrumento

Claridad en la redaccion de los items

Pertinencia de la variable con los indicadores

Relevancia del contenido

Factibilidad de su aplicacion

Observaciones

Nombre y Apellido

Cargo

Firma




ANEXO 5

VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

GUIA DE ENTREVISTA "A"

Objetivos Especificos Items Optimo Bueno Regular | Deficiente
Identificar el sistema de costos 1
utilizado en los laboratorios de 2
salud ambiental de acuerdo a las 3
caracteristicas de produccion. 4
Describir las actividades que S
conforman la cadena de valor de 6
los laboratorios de salud 7
ambiental. 8
9
10
11
12

Caracterizar los costos de calidad 13

de los laboratorios de salud 14

ambiental 15
16
17
18
19

Establecer el sistema de costos de

calidad para los laboratorios de

salud ambiental 20

Observaciones

Nombre y Apellido

Cargo

Firma




ANEXO 5

APRECIACION CUALITATIVA DE LA
GUIA DE ENTREVISTA "A"

Criterios Optimo Bueno Regular | Deficiente

Presentacion del instrumento

Claridad en la redaccion de los items

Pertinencia de la variable con los indicadores

Relevancia del contenido

Factibilidad de su aplicacion

Observaciones

Nombre y Apellido

Cargo

Firma




ANEXO 5

VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

GUIA DE ENTREVISTA "B"

Objetivos Especificos

Items Optimo

Bueno

Regular

Deficiente

Identificar el sistema de costos
utilizado en los laboratorios de
salud ambiental de acuerdo a las
caracteristicas de produccion.

G| |WIN |-

Describir las actividades que
conforman la cadena de valor de
los laboratorios de salud
ambiental.

Caracterizar los costos de calidad
de los laboratorios de salud
ambiental

O |0 |N |

Establecer el sistema de costos de
calidad para los laboratorios de
salud ambiental

Observaciones

Nombre y Apellido

Cargo

Firma




ANEXO 5

APRECIACION CUALITATIVA DE LA
GUIA DE ENTREVISTA "B"

Criterios Optimo Bueno Regular | Deficiente

Presentacion del instrumento

Claridad en la redaccion de los items

Pertinencia de la variable con los indicadores

Relevancia del contenido

Factibilidad de su aplicacion

Observaciones

Nombre y Apellido

Cargo

Firma




ASOCIACION CIVIL RED DE ARTICULACION EDUCATIVA Y SANITARIA

ESTADO DE RESULTADOS
AL 31 DE DICIEMBRE 2.012

INGRESOS
Ingreso por Analisis de Alimento
Ingreso por Donacion

Ingreso por Terapias de Pasantes Complementarias

Ingreso por Laboratorio Clinico

Ingreso por Servicio de Fotocopiadora
Ingreso por Laboratorio Clinico Camiula
Ingreso por Intereses Bancarios

Ingreso por Laboratorio Micologia

Ingreso por Membrecia

Ingreso por Certificados Terapéuticos
Ingreso por reintegros de Viaticos

Ingreso por donacién de reactivos

Ingreso por Donacion de nevera

Ingreso por Taller Arte Final

Ingreso por Fondo Editorial Feria del Libro
Ingreso por Aporte del PEI ULA REVISTA
Ingresos por donacion Arreglos de Altar
Ingreso por donacién para equipos de Pc
Ingreso por Donacion Material de Oficina
Ingreso por reintegros

Ingreso por Analisis Microbiol6gico

Total Ingresos

COSTO DE VENTA
Compras Gravables
Compras Exentas

Mas inventario Inicial

Total mercancia disponible
Menos Inventario Final
Total Costo de Venta

Gastos Operacionales

Gastos por Comisiones Bancarias
Depreciacién Mobiliario y Equipo
Depreciacién Maquinaria
Depreciacion Nevera
Depreciacién Equipo de Refrigeracion
NOmina Raes

Honorarios Profesionales

Aportes al FAOV

Aporte al IVSS

Gastos Generales

Bono Alimenticio

Gastos por Beneficios Laborales Prestaciones Sociales

Utilidades de Ley
Intereses sobre prestaciones sociales
Gastos por Viaticos

21.440,00
2.635,01
10.247,50
350.471,51
18.278,30
71.775,00
119,95
3.975,00
1.280,00
1.640,00
2.175,00
17.794,76
3.900,00
2.500,00
11.500,00
3.000,00
500,00
1.550,00
1.860,00
3.750,00
900,00

43.776,17
44.638,60
53.891,00

142.305,77
70.756,49

814,00
1.978,82
613,30
16,25
8,12
191.120,73
3.500,00
3.408,27
29.654,97
210,00
45.120,42
39.736,53
22.268,41
13.031,96
3.250,60

531.292,03

71.549,28



Gastos por Transporte

Gastos por Articulos de Laboratorio
Gastos por Pruebas Especiales
Gastos de Mantenimiento y Reparacion
Gastos por Articulos de Limpieza
Gastos por refrigerio Feria del Libro
Gastos de Telefonia

Bono Vacacional

Servicio de Fotocopiadora

Gastos por reintegros

Gastos por Viajes

Gastos Funebres

Gastos por Salidas de Campo

Gasto por Georeferenciacion

Total Gastos operacionales
Utilidad del Ejercicio

1.311,00
27.251,35
10.562,70
3.298,98
502,01
2.188,89
300,00
16.366,15
818,50
1.268,86
985,02
400,00
685,00

1.600,00

422.270,84

37.471,91




Asociacion Civil Red de Articulacion Educativa y Sanitaria "RAES"

Estado de Resultados
Del 01/01/2013 al 31/12/2013

INGRESOS

Ingresos por Ventas

Ingreso por Anélisis Alimento

Ingreso por Donacion Leishmaniasis
Ingreso por Donacién Revista-Taller
Ingreso por Terapias Complementarias Pasantes
Ingreso por Laboratorio Clinico

Ingreso por Curso Acreditacién Terapias Complementarias
Ingreso por Diplomado

Ingreso por Donacion Redaccidn Taichi
Ingreso por Proyecto Fonacit

Ingreso por Curso de Inglés

Ingreso por Curso Taichi

Ingreso por Servicio Fotocopiadora
Ingreso por Laboratorio Clinico Camiula
Ingreso por intereses bancarios

Ingreso por Laboratorio Micologia

Ingreso por Membresia

Ingreso por Redaccion Cientifica

Ingreso por Reintegros

Ingreso por Fondo Editorial Feria del Libro
Ingreso por Laboratorio Clinico APULA
Ingresos por Curso Zoonosis

Total Ingresos

COSTO DE VENTA
Compras Gravables
Compras Exentas

Mas inventario Inicial

Total mercancia disponible
Menos Inventario Final
Total Costo de Venta

Gastos Operacionales

Gastos por Comisiones Bancarias
Depreciacién Mobiliario y Equipo
Depreciacién Maquinaria
Depreciacién Equipo de Refrigeracion
NOmina Raes

Honorarios Profesionales

Aportes al Faov

Aportes al IVSS

Gastos varios

Bono de Alimentacion

Gastos por Beneficios Laborables Prestaciones
Utilidades de Ley

Vacaciones

Bono vacacional

43.834,00
2.040,00
2.854,30

13.335,00

562.954,75
1.835,00
40.000,00
494,00
5.000,00
800,00
5.250,00
26.049,20
101.610,00
122,98
3.430,00
1.070,00

25.330,00
4.510,00
9.954,15
1.265,00

1.560,00

66.653,60
27.017,20

70.756,49

988,44
1.998,81
619,50
97,50
268.659,00
3.900,00
4.615,25
35.095,50
423,80
52.531,10
70.350,65
25.065,62
41.047,80
18.881,90

853.298,38

164.427,29
87.844,09
76.583,20



Intereses sobre prestaciones sociales
Gastos por Viaticos

Gasto de Transporte

Gasto de Articulos de Laboratorio
Gastos por pruebas especiales
Gastos por Mantenimiento y reparacion
Gastos por articulos de limpieza
Gastos por reintegros

Gastos por Salida de Campo

Gastos por Servicios Cristaleria
Gastos por Anticipos

Pago a profesores

Gasto por Contratos

Gastos por Feria del Libro

Gastos de Refrigerio

Gastos por Asistencia Oftalmoldgica
Gastos por Asistencia Informatica
Gastos por Asistencia Salud

Gastos por curso Acreditacion Terapias complementarias
Gastos por Curso Zoonosis

Gastos por Servicios Laboratorio
Gastos por Servicios Chofer
Servicios Recibidos Cristaleria
Servicios Recibidos Informética
Servicios Técnicos

Gasto por Taller Manipulacion Alimento
Gastos Taller Arte Final

Gasto Curso Redaccidn Cientifica
Gastos por Tutorial de Biblioteca
Total Gastos operacionales
Utilidad del Ejercicio

13.094,25
9.767,00
5.320,50
6.946,72

18.339,50

14.293,24
9.802,12

192,00
82,50
2.200,00
1.500,00

31.290,00

23.017,79
4.967,88

45,00
1.645,24
1.645,00
1.645,24
1.330,00
1.320,00

23.758,43

10.694,06

11.839,30

12.511,77
1.645,24
4.000,00
2.500,00
1.722,00

580,00

741.969,65

34.745,53



Asociacion Civil Red de Articulacion Educativa y Sanitaria "RAES"

Estado de Resultados
Corte del 01/01/2014 al 31/05/2014

INGRESOS

Ingresos por Ventas

Ingreso por Analisis Alimento

Ingreso por Donacion Leishmaniasis
Ingreso por Donacion laboratorio
Ingreso por Terapias Complementarias Pasantes
Ingreso por Laboratorio Clinico

Ingreso por Servicio Fotocopiadora
Ingreso por Laboratorio Clinico Camiula
Ingreso por intereses bancarios

Ingreso por Laboratorio Micologia
Ingreso por Membresia

Ingreso por Recreacion

Total Ingresos

COSTO DE VENTA
Compras Gravables
Compras Exentas

Mas inventario Inicial

Total mercancia disponible
Menos Inventario Final
Total Costo de Venta

Gastos Operacionales

Gastos por Comisiones Bancarias
No6mina Raes

Honorarios Profesionales

Aportes al Faov

Aportes al IVSS

Gastos por inscripcion fundasalud
Bono de Alimentacion

Gastos por Beneficios Laborables Prestaciones
Suplencias

Gastos Registro Nacional de Contrataciones
Gastos por equipo de sonido

Gastos por estampillas

Gasto de Transporte

Gasto de Articulos de Laboratorio
Gastos por Mantenimiento y reparacion
Gastos por articulos de limpieza
Gastos por reintegros

Gastos por Salida de Campo

Gastos por curso Frutossa

Gastos por Curso ingles con proposito
Servicios Recibidos de limpieza
Gastos Taller Arte Final

Total Gastos operacionales

Utilidad del Ejercicio

40.465,00
1.423,00
307,00
1.528,00
252.132,00
14.828,27
99.170,00
106,21
485,00
454,00

5.000,00

65.434,08
8.555,60
87.844,09

161.833,77
97.100,26

357,37
50.677,78
5.200,00
1.195,82
5.997,64
127,00
9.745,85
19.595,00
917,00
889,00
4.500,00
40,00
595,00
2.261,73
500,00
808,80
700,00
1.295,00
1.600,00
480,00
1.500,00

2.500,00
111.482,99
239.681,98

415.898,48

64.733,51



