GESTIÓN EMPRESARIA DE LA CALIDAD
CLASE PRÁCTICA – CASO 2
Costos de No Calidad en un Servicio Turístico
Empresa: Senderos de Altura S.R.L.
Sector: Turismo receptivo · Ingeniería Industrial · GEC 2026
1. Situación general
Senderos de Altura S.R.L. opera excursiones de día completo a Salinas Grandes y Quebrada de Humahuaca. La unidad de actividad será un pasajero transportado. La empresa combina vehículos propios, guías, reservas directas y ventas por agencias.
Durante la temporada alta aumentaron los reclamos por salidas tardías, cambios de itinerario y errores en reservas. La gerencia desea conocer cómo estos problemas modifican la economía del servicio.
2. Escenario normal – sin considerar No Calidad
Precio promedio por pasajero: $58.000.
	Concepto
	Dato económico

	Combustible por pasajero
	$8.000 por pasajero

	Viático variable de guía y chofer
	$5.500 por pasajero

	Entradas / tasas incluidas
	$4.000 por pasajero

	Comisión variable de agencias y plataformas
	$6.500 por pasajero

	Refrigerio e insumos del servicio
	$3.000 por pasajero

	Sueldos administrativos y coordinación
	$7.500.000 por mes

	Alquiler de oficina y base operativa
	$2.500.000 por mes

	Seguros, habilitaciones y sistemas
	$2.000.000 por mes

	Amortización y mantenimiento estructural de vehículos
	$4.000.000 por mes



Volumen actual de ventas: 720 pasajeros por mes.
3. Actividades de Prevención y Evaluación
	Actividad
	Costo mensual

	Capacitación en protocolo de check-in y atención
	$240.000

	Revisión preventiva de itinerarios y listas
	$160.000

	Control diario de documentación y listas antes de salida
	$320.000

	Auditoría semanal de reservas y cobros
	$180.000



Aclaración: Estos costos se analizarán como Prevención y Evaluación. No deben sumarse automáticamente como fallas o Costos de No Calidad.
4. Costos de No Calidad cuantificados
	Situación de No Calidad
	Impacto económico

	Combustible y recorrido adicional por errores de coordinación
	$1.500 por pasajero

	Horas variables extra de guía/chofer por demoras y reprogramaciones
	$1.000 por pasajero

	Compensaciones promedio y refrigerios adicionales
	$800 por pasajero

	Atención mensual de reclamos y devoluciones
	$550.000 por mes

	Contratación extraordinaria de transporte por errores de reserva
	$450.000 por mes

	Campañas y descuentos extraordinarios para recuperar satisfacción
	$300.000 por mes



5. Información adicional sobre impactos no cuantificados
La calificación promedio en plataformas digitales bajó durante los dos últimos meses.
Algunas agencias dejaron de recomendar determinadas excursiones.
El coordinador general dedica varias horas semanales a resolver reclamos sin registrar ese tiempo.
Los cambios de último momento afectan la percepción de confiabilidad del servicio.
6. Consignas
Clasifiquen todos los costos del escenario normal en Costos Fijos y Costos Variables. Justifiquen brevemente los casos que puedan generar dudas.
Calculen el Costo Variable Unitario total, la Contribución Marginal Unitaria y el total mensual de Costos Fijos.
Calculen el Punto de Equilibrio normal en unidades de actividad. Interpreten económicamente el resultado.
Con el volumen actual de ventas, calculen el Margen de Seguridad en unidades y en porcentaje.
Identifiquen todos los Costos de No Calidad del caso. Para cada uno indiquen: a) Falla Interna o Falla Externa; b) costo visible u oculto; c) comportamiento económico variable o fijo.
Clasifiquen también las actividades de Prevención y Evaluación presentes en el caso. Expliquen por qué no deben confundirse con fallas.
Recalculen el Costo Variable Unitario y/o los Costos Fijos incorporando únicamente los Costos de No Calidad cuantificables.
Determinen la nueva Contribución Marginal Unitaria, el nuevo Punto de Equilibrio y el nuevo Margen de Seguridad.
Comparen ambos escenarios. Calculen la variación absoluta y porcentual del Punto de Equilibrio y expliquen qué ocurrió con la rentabilidad y el riesgo económico.
Representen conceptualmente el 'iceberg de la No Calidad' del caso: ubiquen arriba de la línea los costos visibles y debajo los impactos ocultos o no cuantificados.
Analicen si la estructura de costos sugiere una situación con predominio de fallas, de evaluación o de prevención. No busquen un porcentaje óptimo universal; justifiquen con los datos del caso.
Propongan qué información adicional necesitaría la empresa para estimar mejor los costos ocultos sin inventar valores.
Redacten una conclusión ejecutiva de no más de 12 líneas respondiendo: ¿de qué manera la No Calidad modifica la economía del negocio y por qué la calidad debe considerarse una inversión?
