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RESUMEN

En este articulo se realiza un estudio de las conceptualizaciones acerca de la gestion de la
calidad y los costos asociados a esta, asi como de la base legal, normalizativa y
reglamentaria pertinente para la reflexion sobre el tema a nivel nacional e internacional. La
investigacion integra los conocimientos de la contabilidad de gestion con los de la calidad
en el sistema de turismo. Se analizan los modelos para el registro de los gastos, el calculo
de los costos de la calidad y sus particularidades en los servicios turisticos.
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ABSTRACT

In this article, a study is made of the conceptualizations of quality management and the
costs associated with it, as well as of the legal, standardization and regulatory basis
relevant to the reflection on the subject at the national and international levels. The
research integrates the knowledge of management accounting with that of quality in the
tourism system. The models for the recording of expenses, the calculation of quality costs
and their particularities in tourism services are analyzed.
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INTRODUCCION

Tras el surgimiento de la industria y la produccion masiva de articulos, los empresarios
entendieron necesario separar estos en funciéon del cumplimiento (o no) de las
especificaciones previstas y asi reducir las reclamaciones de los clientes y con ellas los
gastos asociados. Prevalecio en esta etapa la inspeccion final y/o de salida como actividad
fundamental en funcion de la calidad.

El control de la calidad fue la siguiente etapa, en la que se mantuvo la inspeccion como
herramienta de trabajo, pero ahora extendida a otras etapas como preproduccion y
postproduccion, incluido el control estadistico de procesos. A principios de la década del
ochenta del siglo pasado se abri6 paso el aseguramiento de la calidad, cuya denominacion
sugiere acciones preventivas en funcion de evitar la ocurrencia de errores en los productos
y servicios, desde la identificacion de las necesidades de las partes interesadas hasta los
servicios posteriores a la venta.

En 1987, con las normas de la familia ISO 9000, se inici6 la etapa de la gestion de la
calidad y en 1999 se cred el Premio Iberoamericano de la Calidad. Las organizaciones con
elevados estandares de produccion y servicios, principalmente en Japon, trabajan con la
filosofia de calidad total, o sea, en todos los aspectos dentro de la organizacion. Cada una
de las etapas mencionadas tiene implicito su caracter econémico y en la actualidad no se
concibe el desarrollo de las organizaciones sin elevados niveles de calidad y productividad.
Tanto en los sistemas de la ISO como en la filosofia japonesa se refuerza el caracter
preventivo de las actividades asociadas a la calidad y el consecuente aumento de los
recursos invertidos, en funcion de satisfacer las expectativas de los clientes y demas partes
interesadas.

La norma internacional ISO 9001 «Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos» expresa
el consenso de los organismos nacionales de normalizacién que integran la ISO con
respecto al enfoque a procesos, cuando orienta en su apartado 0.3, parrafo segundo, lo

siguiente: «La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema
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contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de los resultados
previstos. Este enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e
interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el
desempeno global de la organizacion» (Oficina Nacional de Normalizacion, 2015b, p. 8).

Gestionar la calidad conlleva la aplicacion del ciclo Deming: planificar, hacer, verificar y
actuar, en cada uno de los procesos de la cadena de valor. A continuacion se precisan estas

etapas:

e Planificar a partir del establecimiento de los objetivos del sistema y sus procesos y
considerando los recursos implicados para alcanzar los resultados acordados.

e Hacer significa implementar las actividades asociadas a los procesos planificados.

e Verificar es el seguimiento y medicioén de los procesos y los productos / servicios.

e Actuar es el desarrollo de acciones oportunas para mejorar el desempeiio.

La gestion de la calidad, segiin la norma internacional ISO 9000 (Oficina Nacional de

Normalizacion, 2015a), implica el cumplimiento sostenido de los principios siguientes:

e Enfoque al cliente: demostrar compromiso con sus expectativas.

e Liderazgo: la méxima direccion asume la responsabilidad y la obligacion de rendir
cuentas con relacion al cumplimiento de la politica de calidad.

e Compromiso de las personas: su contribucion a la eficacia del sistema.

e Enfoque a procesos: propicia el control de las interrelaciones de los procesos del
sistema en funcion de la mejora.

e Mejora: corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados en funcioén de la mejora
del desempeio y la eficacia.

e Toma de decisiones basada en hechos: los datos registrados como elementos de
entrada para cualquier decision de la alta direccion.

e Gestion de relaciones: significa desarrollar relaciones mutuamente ventajosas con

los proveedores y otras partes interesadas, incluidos los clientes.



La vertiginosa evolucion que se produce a partir de la década del noventa en los conceptos
asociados a la calidad ha influido de manera decisiva en la dimension estratégica que

adquiere la actividad en las relaciones economicas y comerciales.

METODOLOGIA

La metodologia que se siguid6 en el proceso investigativo tuvo un caracter
multidisciplinario, al combinar los métodos empiricos con los tedricos. Se emplearon de la

siguiente manera:

e M:¢étodo analitico para el anélisis de las diferentes categorias referentes al turismo, la
gestion de la calidad y sus costos.

e M:¢étodo de andlisis estadistico y documental para el procesamiento de documentos
fisicos y digitales, que incluye entrevistas realizadas a especialistas del Ministerio
de Turismo (MINTUR), académicos y profesores universitarios.

e M:¢étodo histdrico para valorar la evolucion y el comportamiento de los costos de la

calidad en el turismo.

RESULTADOS Y DISCUSION

La gestion de la calidad en el turismo

El sector del turismo presenta rasgos distintivos que determinan las actuaciones que deben
ajustarse a las peculiaridades del servicio, por lo que resulta pertinente analizar las
actividades asociadas a la gestion de la calidad en este sector.

La Conferencia Internacional sobre las Estadisticas de Viajes y Turismo' de la
Organizacion Mundial del Turismo (OMT) recomendd que el término turismo se definiera
como «las actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares
distintos a su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con

fines de ocio, por negocios y otros, no relacionados con el ejercicio de una actividad



remunerada en el lugar visitado» (OMT, 1991, p. 112). En este estudio de asumid la

definicion del Dr. Ramén Martin Fernandez? descrita como:

el conjunto de fendmenos y relaciones econdmicas, psicosocioldgicas, culturales y
medioambientales que se generan entre los viajeros y las entidades vinculadas a los
viajes desde el lugar emisor, las entidades proveedoras de servicios y productos en
el lugar de destino, los gobiernos de los lugares emisores y receptores, asi como las
comunidades locales de acogida, con motivo del viaje y estancia de visitantes

temporales en un destino diferente a su lugar de residencia habitual. (Martin, 2009,

p-5)

El turismo proporciona experiencias durante el viaje hacia el destino e incluso antes. La
informacion previa, suministrada por el proveedor, comienza a ofrecer vivencias y
percepciones al respecto que forman parte de estas. Para todo tipo de empresa de
produccion o servicios, el enfoque al cliente debe ser el principio que marque la pauta del
accionar de todos sus miembros, pero en el turismo su aplicacion determina su propia
existencia.

La calidad de un destino turistico guarda relacion directa con el nivel de satisfaccion de los
clientes, generalmente determinada por su relacidén con el precio. La calidad, mas alla de
ventaja competitiva, es vital en el turismo. La experiencia acumulada demuestra que la
infraestructura es un elemento determinante en la percepcion del cliente, ya que son los
medios técnicos y las instalaciones los que permiten el desarrollo de la actividad turistica en
el destino.

En el servicio de alojamiento, la calidad percibida estd influida por la instalacion, las
habitaciones, los restaurantes y bares, asi como por la amabilidad del personal de contacto y
su capacidad de respuesta ante cualquier eventualidad. Un sistema de la calidad gestiona los
procesos que interactian y los recursos requeridos por las partes interesadas, es decir,
aquellas que generan riesgo significativo para la sostenibilidad de la organizacion, si sus
necesidades y expectativas no se cumplen (Oficina Nacional de Normalizacion, 2015a).

En el contexto internacional, tanto en los hoteles como en otros productos turisticos, se

observa una tendencia a la implementacion de sistemas de calidad total ISO 9001 y Modelo



Europeo de Excelencia Empresarial (EFQM). Este tltimo es un instrumento practico que
ayuda a las organizaciones a establecer un sistema de gestion apropiado, que mide el punto
en que se encuentran dentro del camino hacia la excelencia para identificar posibles
carencias de la organizacion y definir acciones de mejora.

Las empresas de ¢élite en el turismo actualmente también desarrollan sistemas de gestion
basados en la filosofia de calidad total, un estilo de gestion que afecta a todos los
trabajadores con el objetivo de lograr productos o servicios que satisfagan las necesidades
de los clientes al menor costo posible y que cause motivacion y satisfaccion en los
empleados. Ello permite a las organizaciones alcanzar importantes cuotas de mercado, al
ser una estrategia competitiva diferenciadora.

El Premio Iberoamericano de Calidad cobra cada vez mayor relevancia en la region, aunque
no se destaca en el sector turistico. El Hotel Plaza, de La Habana, con el premio alcanzado
en el afio 2003, ha sido hasta ahora la unica instalacion hotelera de América Latina que lo
ha conseguido. Recientemente un hotel cubano con la firma Iberostar fue nominado a dicho
galardon.

El estudio de la evolucion de las actividades asociadas a la obtencion, mantenimiento y
mejora de la calidad realizado durante la investigacion reafirma el criterio de que en todo
momento ha sido preponderante el factor econdmico. Por ello, actualmente es
imprescindible identificar los recursos econdmicos que se utilizan para obtener una

determinada calidad y mantenerla, asi como los que son resultado de no tenerla o perderla.

Costos de la calidad

A principios de la segunda mitad del siglo XX comenzé a utilizarse el término «costos de la
calidad», definido por los estudiosos del tema a partir de la evolucion de los procesos
asociados con la provision de productos / servicios. Las crecientes exigencias del entorno
obligaron a las empresas a gestionar la calidad con un enfoque holistico. Inicialmente solo
se consideraban aquellos en los que se incurria en las dreas que se ocupaban de la calidad y
la identificacion de los costos de la produccion defectuosa. Feigenbaum (1991) reconoce
que son los costos operativos los que facilitan el logro y mantenimiento de un nivel
adecuado de calidad del producto, teniendo en cuenta los costos y efectos asociados a las

fallas incurridas en el proceso producto o de servicios; y los clasifica como:



e Costos de prevencion: tienen como finalidad evitar que ocurran defectos.

e (Costos de evaluacion: incluyen los gastos necesarios para conservar en la compaiia
los niveles de calidad por medio de una evaluacion formal de la calidad de los
productos.

e Costos por fallas: incurridos debido a materiales y productos defectuosos que no
satisfacen las especificaciones de calidad de la compafia. Incluyen elementos
inttiles y por reprocesar, desperdicios y quejas que provienen del mercado. Estos

costos se dividen en internos y externos.

En 1973 la Asociacion Espafiola para la Calidad (AECA) emiti6 las primeras
recomendaciones para los costos de calidad. Phillip Crosby define este término como
«cumplir con los requisitos» (Crosby, 1987, p. 22). Su filosofia se basa en alcanzar la cifra
de cero defectos, con un enfoque preventivo en los procesos para evitar errores y la
clasificacion de los costos de la calidad en de conformidad y de no conformidad.

A partir del estudio realizado sobre las semejanzas y diferencias entre los modelos
presentados, se advierte que evidentemente existe una marcada tendencia tanto en el
modelo de Prevencion Evaluacion y Fallos (PEF) como en el del costo del proceso y el de
la no calidad, que también considera los costos intangibles que cobran especial connotacion
en el sector del turismo. Racionalizar la clasificacion utilizando solo las denominaciones
costos de conformidad y costos de con conformidad no excluye que se tengan en cuenta los
elementos reconocidos en el modelo PAF, como tampoco habria causa que impida la

inclusion de la determinacion y el andlisis de los intangibles.

Los costos de la calidad en el turismo
El sector turistico constituye un elemento fundamental en la economia cubana de hoy, lo
que justifica la necesidad de profundizar en los estudios sobre la implementacion de
modelos para la gestion de los costos de la calidad en sus empresas, fundamentalmente en
las instalaciones hoteleras. La financiacién que aporta el turismo a la economia nacional es
incuestionable.

A los problemas derivados de periodos recesivos ciclicos propios del turismo se une el



cambio permanente de las necesidades de los clientes, que obligan a realizar continuos
procesos de reflexion e investigacion debido al incremento sostenido de sus expectativas,
que ya no se limitan al producto propiamente dicho. Es por ello que las empresas turisticas
precisan de estrechas relaciones con sus clientes, ya que estos manifiestan sus preferencias
con respecto a los servicios que recibiran, lo que puede definir la satisfaccion o no de las
expectativas.

Ante el panorama que caracteriza actualmente el sector turistico, los clientes también han
adoptado un comportamiento que ha ido experimentando una serie de cambios, entre los

que pueden citarse los siguientes:

e Expectativas de alto estdndar independientemente del precio que pagan.
e Masividad en temporada alta.

e Precios mas bajos.

Servicios tales como el transporte, porque los interesados en el disfrute deberan trasladarse
hacia el destino escogido, asi como las comunicaciones, actividad preponderante en los
tiempos que corren, y la restauracion, son inherentes a la actividad turistica. Sin embargo,
la cantidad de visitantes, su estancia y repitencia en dicho destino dependen en gran medida
de la actividad de alojamiento. Mantener bajo control sistematico los costos de calidad en la
hoteleria constituye una decision estratégica con marcada connotacion social. El deterioro
de la rentabilidad y la competitividad, resultado de las presiones generadas por el entorno,
impulsa a las empresas lideres en el sector a prestar atencion al control de los costos y la
calidad de servicio.

En el turismo la calidad es determinada por el cliente, a partir del cumplimiento de sus
expectativas, basicamente centradas en el estado de la infraestructura, la higiene y el
servicio prestado por el personal. No obstante, en esta rama cada tipo de actividad
estructura y clasifica los costos segin sus propias caracteristicas. En el caso de los
establecimientos de alojamiento turistico, pueden clasificarse, al igual que para otras
empresas, en: de prevencion, de evaluacion, de fallas internas y externas. Esto se aplica al
resto de los modelos cuyo basamento mas sustancial estd determinado por dicha

clasificacion. Incluso en el caso del modelo de los costos de la no calidad, basado en la



determinacion de los costos por fallos internos y externos, deciden en qué actividades y
procesos preventivos o de control resulta mas eficaz invertir para disminuir las pérdidas.
Esta opcion presenta beneficios practicos al inicio de un programa de mejora para presentar
a los decisores los primeros resultados.

La adopcion de la clasificacion a partir del enfoque del proceso (costos de conformidad y
de no conformidad) puede ser utilizada en cualquier entidad turistica, donde una parte
considerable de sus costos de operacion se destinan a garantizar la calidad del servicio;
ejemplo de ello es el caso del mantenimiento preventivo.

Debido a la complejidad de la variable calidad en la actividad turistica, dependiente y
presente en todos los aspectos de la prestacion del servicio, una parte importante de los
costos de una organizacion de alojamiento pueden ser considerados como de calidad. Estos
pueden presentarse en informes apropiados, clasificados en costos de prevencion,
evaluacion, fallos internos y externos, con el objetivo de que sean analizados por la alta
direccion para lograr la mejora continua.

Este criterio es consistente con el enfoque presentado por la norma internacional NC ISO
1014, cuyo basamento se encuentra en el ciclo Deming, toda vez que facilita a la direccion
evaluar el cumplimiento de los requisitos, planificar las actividades de produccion de
bienes y servicios, asignar los recursos materiales, financieros y humanos necesarios,
disenar e implementar acciones de mejora continua y medir los resultados que determinan
la eficacia de los productos y servicios en el mercado (Oficina Nacional de Normalizacion,
2008).

La vision del control total de la calidad en la actividad turistica se amplia sobre areas
funcionales que requieren un célculo riguroso de los costos totales de calidad. Las
instalaciones turisticas deben conocer la informacién sobre sus costos, de forma tal que
puedan controlarlos en relacion con los presupuestos.

No existe una forma rigida para la organizacion de los costos de la calidad en los
establecimientos turisticos; esta dependera de la ubicacion, disposicion, capacidad y
servicios ofrecidos, asi como de la personalidad y preparacion del gerente y del grupo
operacional. El equipo encargado de recopilar la informacion decidira cudles seran tomados
en consideracion para su analisis sistematico. En cualquier circunstancia habra costos de

dificil cuantificacion y que, en ltimo caso, tendran que estimarse. Tal es el caso de los



intangibles, cada vez de mayor importancia en la actividad turistica. Ejemplo de ello son las
consecuencias de la falta de prestigio o credibilidad por servicios deficientes, que deciden
la subsistencia a largo plazo determinadas por la opinioén de los clientes sobre el servicio
recibido.

Los costos intangibles estan habitualmente ocultos, necesitan criterios esencialmente
subjetivos apoyados en datos que no suelen estar registrados en los sistemas convencionales
de costos. Sin embargo, los costos de los fallos incluyen, ademas del consumo de factores
adicionales (costos tangibles), sus costos de oportunidad (costos intangibles).

La pérdida de imagen es dificil de calcular, pero el efecto es inmediato: la pérdida del
cliente. Se expresa como costos del incumplimiento de las expectativas dado que el
producto o servicio ofertado provoca la insatisfaccion del cliente, que tiende a no repetir la
visita y comunicarlo a otras personas de manera oral o a través de las redes sociales y que
supone disminuciones en los niveles de ventas. Las reiteradas no conformidades detectadas
por los clientes provocan su rechazo, la disminucion de las ventas y la pérdida de imagen
en el mercado.

En un analisis comparativo realizado en la comunidad valenciana de Espafia se puso de
manifiesto el peso relativo de los intangibles en los costos de la calidad de instalaciones
hoteleras. Los costos de conformidad de los hoteles de ciudad constituyeron el 1,7 % de las
ventas (0,4 % preventivos y 1,3 de evaluacién), los de no conformidad resultaron el 5,6 %,
en relacion con las ventas (3,7 fallos internos y 1,9 fallos externos) y los intangibles
representaron el 30 % de las ventas y mas del 80 % de los costos de la calidad.

La variabilidad en la proporcion de los costos de la calidad en relacion con las ventas se
debe al hecho de que algunos autores unicamente toman en consideracion la porcion
tangible de los costos de la calidad, mientras que en otros se determinan y analizan tanto los
tangibles como los intangibles. Si no existe un sistema de medicion de los costos de la
calidad adecuado a las condiciones de las empresas, la parte mas voluminosa de estos
permanecera fuera del analisis y las causas que los generan persistiran.

La complacencia del cliente puede incluir considerables costos intangibles como resultado
de su insatisfaccion. Los resultados de las encuestas representan una importante fuente de
informacion para la realizacion de calculos de costos intangibles de gran valor en el sistema

del turismo. La informacidn sobre la satisfaccion del cliente, definida como «percepcion del
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cliente sobre el grado en que sus expectativas se han cumplido» (NC ISO 10004, 2019, p.
2), generalmente se obtiene mediante encuestas, cualitativas o cuantitativas, y es una
herramienta que se utiliza en estudios para la estimacion los costos intangibles.

La informacién es un elemento esencial para la toma de decisiones. Los costos de calidad
pudieran ser drasticamente mas altos de lo que se supone en algunas areas de la empresa
cuando son determinados con el rigor necesario. Las compras, la recepcion de mercancias,
su almacenamiento y distribucion para la venta pudieran resultar procesos de alto impacto
en la satisfaccion de los clientes y en los resultados econdmicos en una instalacion hotelera.
Estudios realizados revelan que el 76 % de las empresas que tienen un sistema de calculo
de costos de calidad no incluyen los intangibles asociados a la calidad; sin embargo, el 92
% de las que no los calculan afirman que los fallos si repercuten en unas menores ventas
futuras.

En un contexto plagado de incertidumbre y resistencia al cambio en el estatus quo,
fundamentalmente en las 4reas de contabilidad, la prudencia resulta imprescindible. En los
trabajos investigativos identificados en el turismo, el modelo con mayor nivel de utilizacion
ha sido el que contempla los costos de prevencidn, de evaluacion y los de fallos internos o
externos, pero esto no significa que es obligatorio asumirlo. Racionalizar dicha
clasificacion, considerando los elementos implicados, es una posibilidad que ofrece la
gestion de costos de la calidad a partir del modelo que los clasifica en de conformidad y de
no conformidad.

El propédsito fundamental de los diferentes modelos para la determinacion de los costos de
la calidad es aportar una herramienta a la gerencia para facilitar actividades de
mejoramiento e identificar fortalezas y debilidades del sistema de calidad por incipiente que
sea su grado de implementacion. Alcanzar un perfeccionamiento significativo del
desempefio en las empresas turisticas implica un enfoque al cliente a partir de la
identificacion y seguimiento de sus necesidades y expectativas, asumiendo el caracter
dindmico de estas, que obligan a la mejora continua de los estandares. Todos los procesos
tienen un efecto econdémico, por lo que cada una de sus actividades asociadas debe
gestionarse con criterios econdmicos. De tal modo resulta imprescindible Ia
implementacion de un sistema de contabilidad capaz de elaborar, analizar y comunicar la

informacion relevante, que permita una vision de su funcionamiento como soporte en el
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proceso para la toma de decisiones, inherente a la gestion de la calidad.

CONCLUSIONES

A partir de lo antes expuesto puede concluirse que:

1. El modelo para la determinacion de los costos de la calidad con mayor consenso es
el clasico modelo PEF, que considera los costos de prevencion, de evaluacion y de
fallos internos y externos.

2. La clasificacion de los costos de la calidad, a partir de los de conformidad y de no
conformidad, racionaliza el proceso de analisis en las areas contables, cuya cultura
con respecto a la gestion de la calidad bajo criterios econdmicos es escaza en el
contexto nacional.

3. Una significativa parte de los costos suelen ser omitidos de los informes de costos
de calidad.

4. El hecho de que una gran cantidad de elementos estén incluidos en partidas
contables establecidas en la organizacion proporciona confianza al equipo de
trabajo, por lo que la utilizacion del plan de cuentas de contabilidad de la empresa
para registrar los costos de calidad puede constituir una opcion para el
imprescindible entendimiento entre las areas de calidad y economia.

5. Los costos intangibles, en el caso de los servicios en el turismo, tienen un peso
relativo mayor que los tangibles con respecto a los costos totales de la calidad y en

relacidon con las ventas.
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