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Sustento del uso justo de materiales protegidos por
derechos de autor para fines educativos

El siguiente material ha sido reproducido, con fines estrictamente didacticos e ilustrativos de los
temas en cuestion, se utilizan en el campus virtual de la Universidad para la Cooperacion
Internacional — UCI — para ser usados exclusivamente para la funcion docente y el estudio
privado de los estudiantes pertenecientes a los programas académicos.

La UCI desea dejar constancia de su estricto respeto a las legislaciones relacionadas con la
propiedad intelectual. Todo material digital disponible para un curso y sus estudiantes tiene
fines educativos y de investigacion. No media en el uso de estos materiales fines de lucro, se
entiende como casos especiales para fines educativos a distancia y en lugares donde no
atenta contra la normal explotacion de la obra y no afecta los intereses legitimos de ningun
actor.

La UCI hace un USO JUSTO del material, sustentado en las excepciones a las leyes de
derechos de autor establecidas en las siguientes normativas:

a- Legislacion costarricense: Ley sobre Derechos de Autor y Derechos Conexos,
No0.6683 de 14 de octubre de 1982 - articulo 73, la Ley sobre Procedimientos de
Observancia de los Derechos de Propiedad Intelectual, No. 8039 — articulo 58,
permiten el copiado parcial de obras para la ilustracion educativa.

b- Legislacién Mexicana; Ley Federal de Derechos de Autor; articulo 147.

c- Legislacion de Estados Unidos de América: En referencia al uso justo, menciona:
"esta consagrado en el articulo 106 de la ley de derecho de autor de los Estados
Unidos (U.S,Copyright - Act) y establece un uso libre y gratuito de las obras para
fines de critica, comentarios y noticias, reportajes y docencia (lo que incluye la
realizacion de copias para su uso en clase)."

d- Legislacion Canadiense: Ley de derechos de autor C-11- Referidos a
Excepciones para Educacion a Distancia.

e- OMPI: En el marco de la legislacion internacional, segun la Organizacién Mundial
de Propiedad Intelectual lo previsto por los tratados internacionales sobre esta
materia. El articulo 10(2) del Convenio de Berna, permite a los paises miembros
establecer limitaciones o excepciones respecto a la posibilidad de utilizar licitamente
las obras literarias o artisticas a titulo de ilustracion de la ensenanza, por medio de
publicaciones, emisiones de radio o grabaciones sonoras o visuales.

Ademas y por indicacion de la UCI, los estudiantes del campus virtual tienen el deber de
cumplir con lo que establezca la legislacién correspondiente en materia de derechos de autor,
en su pais de residencia.

Finalmente, reiteramos que en UCI no lucramos con las obras de terceros, somos estrictos con
respecto al plagio, y no restringimos de ninguna manera el que nuestros estudiantes,
académicos e investigadores accedan comercialmente o adquieran los documentos disponibles
en el mercado editorial, sea directamente los documentos, o por medio de bases de datos
cientificas, pagando ellos mismos los costos asociados a dichos accesos.
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H15 COSTES DE LA CALIDAD

ProPOSsITO

Los Costes de la calidad pueden resultar ttiles para lograr la atencién de la direc-
cién con respecto a una cuestién especifica de calidad. También contribuyen al
establecimiento de prioridades en las posibles acciones de mejora. Cuando se uti-
lizan en forma de analisis coste/beneficio, se pueden usar para justificar la activi-

dad de mejora en la calidad.

PrincIPIOS

El anélisis del Coste de la calidad ha puesto de manifiesto que la mayoria de las
organizaciones pierden bastante mas dinero de lo que se imaginan al no conse-
guir la calidad. Las industrias manufactureras constantemente pierden hasta un
25% del rendimiento y las compaiifas de servicios hasta un 40%. Esta pérdida
tiene lugar en procesos de revision, tiempo de inactividad, inventario excesivo,
etc. En comparacién, se invierte muy poco en técnicas de prevencién tales como
el Control del proceso estadistico o en formacién en materia de calidad. Al inver-
tir mas en el coste de "hacer las cosas bien", se puede ahorrar mucho en el coste

de "hacer las cosas mal".

Sin embargo, existen muchos peligros potenciales si no se usa esta técnica con
cuidado. El principal problema ocurre cuando una organizacidon promueve el
Coste de Ia calidad en una posicién muy elevada dentro de sus prioridades. Esta
es s6lo otra técnica y se debe considerar como tal y saber cuéndo usarla y cu4n-

do no.

Es cierto que el Coste de la calidad podria poner de manifiesto posibles ahorros

potencialmente elevados; sin embargo, la mejora continua implica mucho mas

COSTES DE LA CALIDAD
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que el ejercicio de reduccién de costes. También crea grandes oportunidades de
crecimiento de rendimientos. Si una organizacion se concentra €n costes, podria
[legar a analizar a nivel interno y tender a ignorar los clientes externos. Los bene-
ficios econémicos de la mejora de la satisfaccién del cliente, tales como el tema
de la repeticion y recomendacion, son dificiles de cuantificar sélo en términos
financieros, pero los beneficios pueden superar ampliamente 1os ahorros de cos-

tes internos.

Si se usa el Coste de la calidad, se deberd comenzar a partir de la perspectiva de

los clientes externos. Es el motivo por el que la Definicién de proceso es esencial.

A continuacién se ofrecen algunas consideraciones con respecto al impacto de la
atencion al cliente de calidad deficiente que se traduce en un impacto econdmi-

co que directamente afecta a una organizacion:

De cien receptores de servicio de calidad deficiente, por lo general s6lo cuatro
presentardn quejas formales. Sin embargo, cada uno le contard su experiencia a
un promedio de diez personas. Por consiguiente, por cada queja existirdn aproxi-
adamente doscientas cincuenta personas en el mercado que saben, bien por su
propia experiencia 0 porque as{ se lo transmitio otra persona, que el servicio fue
deficiente. Esto constituye la queja que se multiplica como hongos que poten-

cialmente puede arruinar y, COmo altima consecuencia, destruir organizaciones.

E1 63% de los compradores se dirige a proveedores alternativos debido a cuestio-
nes de calidad en el personal y no por calidad técnica. Por ejemplo, ise cumplen
los compromisos? Zel personal es amable? iel personal realiza un mayor esfuerzo

para agradar a los clientes?

La adquisicién de un nuevo cliente cuesta cinco veces més que la retencion de
uno ya existente y una vez que se pierde un cliente lo méas probable es que noO

regrese.

bty it LR
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Sin embargo, siempre y cuando la organizacion mantenga una perspectiva exter-
nay acepte que algunos de los beneficios econémicos de mayor envergadura se
hacen dificiles de cuantificar, si no imposible, entonces el Coste de la calidad

puede resultar qtil.

En la actualidad existen varios enfoques en cuanto a la clasificacién de los Costes
de la calidad:

O  Un modelo en donde los costes se clasifican de acuerdo con los titulos de
"Prevenci6n, Estimacién y Fracaso", que se conoce como modelo PEF

("Prevention, Appraisal and Failure" - PAF).

O Un modelo en donde los costes se clasifican de acuerdo con los titulos de
coste de conformidad y de disconformidad, que se conoce como modelo de

Coste de Proceso.

O  Un modelo en donde los costes se clasifican de acuerdo con las diferentes

fases del ciclo vital del producto, que se conoce como modelo del ciclo de

vida.

O  Un modelo que se basa en minimizar la pérdida que sufre la sociedad que
considera que se ha incurrido en costes cuando un proceso se desvia del ren-

dimiento ideal.

El método presentado en este libro se basa en el modelo de Coste de Proceso y se

basa en las siguientes definiciones:

COSTE DE CONFORMIDAD: Coste de cubrir todas las necesidades explicitas e

implicitas de los clientes en ausencia de fracaso.

CosTE DE DISCONFORMIDAD: Coste incurrido debido al fracaso del proceso

actual.

COSTES DE LA CALIDAD
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Los costes pueden ser internos o eXternos con respecto al proceso. Algunos de los
costes de mayor importancia de ausencia de conformidad ocurren externamente

o en linea descendente en el proceso que se esta analizando.

METoDO

1. FElaboracién de la completa Definicién de proceso (H8).

7 Utilizacién de la Definicién de proceso para identificar las actividades clave

avarivo v1 4d SALSOD

que se llevan a cabo para transformar la inversién en rendimiento.

3. Para cada actividad clave, la identificacién de los Costes de Conformidad
(CDC) vy los Costes de Ausencia de Conformidad (CDD) asociados a la
misma. La identificacién de costes internos y externos relacionados con la

actividad.

4. Los CDC/CDD tienden a estar compuestos por tres elementos de coste:

e Mano de obra - directa o indirecta
e Materiales

e Gastos generales - variables o fijos

5 Lista de actividades y sus respectivos elementos de CDC y CDD, junto con

las definiciones y fuentes de la informacién.

6. Los elementos de CDC y CDD pueden ser reales o irreales. Los irreales se

basan en la estimacién de elementos de costes. Por ejemplo:

Fracaso = 10 minutos de mano de obra + 1 kilo de material + 10 minutos

de gastos generales variables para una maquina

Por consiguiente el CDD para un fracaso = 500 PTA + 1500 PTA + 1000
PTA= 3 000 PTA
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Este es un coste irreal.

7. Laelaboracién de un informe de coste de proceso de forma regular que resu-

ma el rendimiento del proceso y muestre las tendencias.

8. La circulacién del informe de coste de proceso entre las partes interesadas

para recibir sus comentarios.

9. La utilizacién del informe y de cualquier informacién importante sobre la

COSTES DE LA CALIDAD

satisfaccién del cliente para identificar las oportunidades de mejora.
10. La elaboracién de planes de mejora.
11. La presentacién de un anélisis de coste/beneficio para justificar la accién. La

estimacién de reducciones en el CDC y el CDD asi como los beneficios tan-

gibles como aumento de los rendimientos debido a la actividad de repeticién

y recomendacién. Se debers comparar esto con la inversién necesaria y deci-

dir si se continda o no.

DiIrecTRICES
Existen cinco Directrices clave para el coste de calidad:

PROPIEDAD: La gente que dirige y gestiona el proceso debe ser la propietaria de

la informacién. La mejor manera de obtener la propiedad es a través de la parti-
cipacién activa. Los expertos en calidad y finanzas deberan brindar su apoyo y
orientar a los propietarios del proceso en el célculo de sus propios Costes de la
calidad.

IMPORTANCIA: La informacién debe ser importante para el proceso que se esta

analizando.




H15

134

avarivo v1 3ad SdLSO))

i

ESTABLECIMIENTO DE PRIORIDADES: La informaci6n debera permitir que se esta-
blezcan prioridades que sean precisas'y rapidas por medio de la aplicacion de los

Principios de Pareto (H17).

SiMpLEZA: El mantenimiento de la simpleza de los costes no es tarea facil y se
debera saber qué grado de aproximacion es el adecuado. Se debera utilizar la pre-

cisién necesaria para la tarea.

FLEXIBILIDAD: Los métodos de costes deberdn ser flexibles y no impuestos ya que
ning(n proceso, organizacion o sector industrial es similar. El trabajo a partir de
principios originales en lugar de tomar en consideracién preceptos estandar
garantiza modelos de coste mds adecuados y un mayor entendimiento y una

mayor propiedad.

Otro factor importante es asegurarse de que los costes utilizados pueden real-
mente ser ahorrados. Los gastos generales pueden ser complicados, pero la regla
es simple. Si la calidad mejora en aumento, {aparecera el ahorro de costes pre-
visto en la linea inferior, aumentando la rentabilidad? Si la respuesta es negativa,
serd mejor que no se incluya el gasto general. Al incluir grandes costes generales
fijos se crea una expectativa, muy en especial con los directivos de categoria supe-
rior que, con seguridad a corto plazo, no se podré alcanzar. Como regla general,
mejor sera dejar los gastos generales fijos a un lado, e incluir los gastos generales

variables que se pueden ahorrar.
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EjempLO

El suministro de servicio alimenticio dentro del servicio sanitario.

El siguiente ejemplo ha sido preparado junto con un director del Servicio
Sanitario. La persona en cuestién se encarga del suministro de una gama de ser-

vicios para la Unidad de Cuidado Sanitario. E] ejemplo cubre uno de los mismos,

el suministro de servicios alimenticios.

IDENTIFICACION DEL PROCESO

PREPARACION DEL MODELADO DE PROCESO

CONTROLES

Proceso: Suministro de servicios
Alimentos para el Servicio
Sanitario

e Nl . R A
R el B Nelle)

RECURSOS

COSTES DE LA CALIDAD
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IDENTIFICACION DE LA SALIDA Y DE LOS CLIENTES

( CLIENTES
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:
CONTROLES S
Servicio alimenticios Proveedores
I o S autorizados
N g Pedidos de alimento
P Proce:so: Suministro de senjv.:cws p |Pérdida = Servicio de
U Alimentos para el Servicio SUET s
i g U eliminacion
T Sanitario B
T q
S
RECURSOS § ©
@

IDENTIFICACION DE LA ENTRADA' Y DE LOS PROVEEDORES

PROVEEDORES

Monjas de B
salida
| CONTROLES

Pacientes

e S D

_

P Demanda Servicio
— ; [
empleados 1 autorizados
i N ) g Eﬁdidos de
Proveedores g&l.imsntnﬁ__._p ‘l; Pm;:::l-eiut:nrd;atmlde ser:;cms P F_J'Ea___'g Servicio de
autorizados ! Ssafnim:o Servicio | ., [Perdi eliminacién
SR S S . R
o -
; 1D
B

g RECURSOS
8
®
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IDENTIFICACION DE CONTROLES T DE RECURSOS
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hacer pedidos correctamente

excesiva

Coste de suministro de
alternativas caras debido a
la planificacién deficiente

Preparacién y presen tacién
de los alimentos

Mano de obra esendal,
costes de energia para
elaborar alimentos
planificados

Costes de pérdida de
alimentos, mano de obra,
etc., debido a la preparacién
inadecuada y al embalaje
inapropiado

- 138
8 IDENTIFICACION DE LOS COSTES DE PROCESO
» Costes de proceso en relacién con el suministro de servicios alimenticios
@
es]
-
> Actividad dave CDC CDD
@) Planificacién y pedido de Coste de mano de obra para | Coste de pérdida alimenticia
> alimentos elaborar un plan preciso y debido a la planificacién
-
5
)

Entrega de los alimentos

Coste de la entregaa
pacientes dentro de un plazo
determinado

Coste de pérdida debidaa
demoras o entre ga
inadecuada

Gestién de quejas

Coste de investigaciény
rectificacién

Limpieza de
las instalaciones

Coste de materiales y mano
de obra para limpiar segin
ciertos niveles de calidad

Costes de volver alimpiar

Costes de anuncios de
Prohibicién / mejora

Formaci6n del personal

Coste de la formacion
necesaria

Coste de canceladones

Coste de formacion ineficaz
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a
PREPARACIC’)N DEL INFORME DE COSTES DE PROCESO 5:
—
=
<
INFOrME s0BRE cosTES DEL PROCESG O
=
Proceso: Suministro de servidos alimenticies - Propietario del proceso Responsable de los servidios jéa]
Periodo: 52 Semana Q
: [ Cpcd C T
é CDC de DD de Detalles de los costes PTA g_g
:- proceso proceso
REAL |IRREAL Definidén | Fuente CET‘D
i Alternativas Coste de Finanzas 7625 O
alimenticias compra de
carasdebido a v carne sin O
! insufidente suficiente
planificacién anteladidn
Gestién de Coste de Duracién del 13 750
quejas v investigacién supervisor
Y
rectificadén
Limpieza segiin Costes de Finanzas 163 750
determinados v mano de
i nivelesde calidad obray
. L materiales J

MEjorA DEL PrROCESO DE ImpuLso

Los resultados del informe de costes del proceso que aparecen arriba claramente
muestran la ausencia de conformidad que podria producir los mejores beneficios.
El siguiente paso en el presente ejemplo podrfa ser la formacién de un equipo,
dentro del departamento, para investigar las causas fundamental del CDD para

poner en practica las mejoras de proceso.
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(OU? ANALISIS DEL CDD PARA LOS SERVICIOS ALIMENTICIOS
)-t-;ja - PEr1ODO: 1€T TRIMESTRE
wn
g Planificacién insuficiente !
t:; Planificacién exagerada
@) a CDD de formacion
é CDD de limpieza
g B CDD de entrega
> CDD de embalaje E

7 CDD de preparacion




