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Resumen / Abstract

Todaactividad deproduccién o servicioinevitablemente generacostos; parte de estos son atribuido:
alafuncion de calidad de laorganizacién, y su deteccion y medicién son aspectos i mportantes er
la gestion de la empresa.Los costos de la calidad representan una herramienta poderosa que
permite cuantificar |os gastos de producci én, administrativos, materialesy humanos con el objetivc
deeliminar aquellas deficiencias que afectan lacalidad con un carécter eminentemente preventivo.L ¢
presentacion periddica de un informe que muestre cuanto se gasta en reprocesos, desperdicios
inspecciones, pruebas y garantias, le permite ala direccion de la empresa examinar y evaluar er
detalle estos gastos y tomar las medidas oportunas para reducirlos y orientar la politica de un:
mejora continua al logro de un posicionamiento fuerte en el mercado en el cual la empresa est:
inmersa. En este trabajo se expone qué se entiende por costos de la calidad, su clasificacion
importancia, unresumen de varias opiniones, pasosy metodol ogias para su implementacion en le
empresaasi como variasformasde presentacion delos mismosalosdirectivosy demas empleado:
delaempresa.

All production or serviceactivity inevitably generates costs; it leaves of these they are attributec
to thefunction of quality of the organization, and its detection and mensuration they areimportan
aspectsin the administration of the company. The costs of the quality represent a powerful too
that allows to quantify the production expenses, administrative, materials and human with the
objective of eliminating those deficiencies that affect the quality with an eminently preventive
character. The periodic presentation of areport that showsas much as it wearsout in reprocess
waste, inspections, testsand guarantees, it allowsto the dir ective of the company to examine anc
to evaluate with detail these expenses and to take the opportune measuresto reduce themand tc
guide the politics from a continuous improvement to the achievement of a strong positioning ir
the market inwhich thecompanyis. Inthisworkitisexposed what we under stand for costs of the
quality?, their classification, importance, a summary of several opinions, stepsand methodol ogie:
for their implementation inthe company aswell as several forms of presentation of the same one
to the directive and other employees of the company.

Palabrasclaves / Key words
Costos de la calidad, mejoramiento de la calidad

Cost of quality, quality improvement.

INTRODUCCION

Lametadetoda organizacion hasido desdelosiniciosdelaRevolucién Industrial, ser competente
y of recer susproductosy serviciosconlacalidad requeridaamejores preciosque el delacompetencie
y con un costo aceptable paralamisma. Estafil osofiase hamantenido préacticamenteinalterableer
el tiempo, variando en si | as estrategias utilizadas para conseguirlo las cual es han experimentadc
una constante evolucién y desarrollo.

En laesferadelacalidad, esta evolucién ha experimentado diferentes etapas; primeramente, l¢
etapadelacalidad artesanal, despuéslaetapade lainspeccion, posteriormentelade aseguramienta
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1asta llegar a concepto actual de la misma orientada hacia la
Jestion total delacalidad, filosofiaestadirigidaalasatisfaccion
Jel cliente con la participacion plena de todos |os empl eados de
aorganizacion con € auxilio masivo delasdistintas herramientas
Je la calidad enfocadas hacia el mejoramiento continuo de la
ampresa. Unade estas herramientas |a constituyen loscostosde
acalidad.

COSTOSDE LA CALIDAD.
CONCEPTOY ESTRUCTURA

Lamayor partedelosprimerosdocumentosacercadelacalidad
50lo mencionan |os costos deinspeccion, reprocesos, reparaci on
/ garantias que actual mente constituyen categoriasdeval oracion
/ defecto de los gastosrelativos ala calidad.

El concepto de costosdelacalidad esatribuido aFeigenbaum
3N un ensayo suyo publicado enladécadade 1950. Estetérmino,
somienzaadutilizarse en Europaen ladécadade 1960, atribuido a
aclasificacion deloscostos en prevencién, valoraciény defecto.

Alrededor del 10 a 30% de las ventas totales de la empresa
asta representado por |os costos relacionados con la calidad.

El significado de costos dela calidad es susceptible de tener
/arias interpretaciones. Para unos solo agrupa los gastos
Jerivados de tener unamalacalidad del producto o servicio que
Jrinda, traducido esto en desperdiciospor reprocesoso pérdidas
aconomicas por quejas de clientes; paraotros, solo constituyen
0s gastos atribuidos al departamento de aseguramiento de la
>alidad de laempresa. En este trabajo se definira el concepto de
>ostos de la calidad como |os gastos generados por la gestién
'otal delacalidad enlaempresaque afectan de hecho atodos|os
Jepartamentosy personas involucrados en esta gestion.

Los costos de la calidad se estructuran en cuatro categorias
incipales, que ajuicio de distintos autores, son:

Costosde prevencién: Sonloscostosdetodaslasactividades
Jisefiadas especificamente para prevenir la mala calidad de los
yroductos o servicios o paramantener 10s costos de valoracién
/ defallo aescalaminima. Ejemplo de ellos setienen los genera-
Jos por:

* Planificacion delacalidad.

* Andlisis de capacidades de produccion y procesos.

* Estudio de proveedores.

* Revision de contratos.

¢ Administracion delacalidad.

* Mantenimiento de equipos.

* Normalizacion.

* Control de almacenes.

* Mgjoramiento continuo.

* Formacion y adiestramiento.

* Adquisicion de documentacion técnica.

¢ Auditoriasinternasy externas.

Costos de evaluacion: Son los costos correspondientes ala
nedida, evaluacion o auditoriadelosproductos o servicios para
yarantizar laconformidad con las especificacionesdelacalidad y

requisitosdefuncionamiento. En estacategoriaseincluyen entre
otros, los generados por:

* |nspeccion de lamateria prima.

* | nspeccién del proceso.

* Revision de datos de ensayos e inspeccion.

* Revision de proyectos.

* Herramientasy materiales paralainspeccion.

* Andlisisdelaboratorio.

* Inspeccion final.

* Valoracién de proveedores.

Costospor fallosinter nos: Son costos asociados con defectos
que sedescubren antesque el producto llegueamanosdel cliente.
Constituyen costos que desaparecen si el producto no presenta
ningun defecto antes del embarque. Se manifiestan generalmente
durante la eval uacion. Entre estos estan:

* Administracién delosrechazos.

* Chatarrasy desperdicios.

* Costos por exceso de stock.

* Costos de reaprovisionamiento.

* Costos dereparacion.

* Paradas o interrupciones por averias.

* Ajustesdeinventarios.

* Errores de planificacion.

* Inspeccion a 100%.

* Mal disefio del producto.

* Ausentismo.

* Pérdidadetiempo por faltade material o cambio de equipos.

Costos por fallos externos: Son costos asociados a los
defectos que se encuentran después que el producto esenviado
al cliente o después que €l servicio es brindado. Estos costos
desaparecen si no hubierahabido ningun defecto. Entre estos se
encuentran:

* Costos de garantia.

* Penalizaciones de clientes.

* Reclamaciones de clientes.

* Devoluciones.

* | nvestigaciones de reclamaciones.

* Revision defallos.

* |nactividad de equipos.

* Enviosadicionales.

* Gastos por vigjes adicionales.

Lacorrectadefinicion de los conceptos que conforman estas
categorias es imprescindible para utilizarlas como elemento de
mejora continua.

Demanerageneral, se puede afirmar que los costos por fallos
(internos o externos) alcanzan del 70 al 85% de los costos de la
calidad de una organizacion, razén estaque dapie alanecesaria
desagregacion de los gastos comprendidos en estas categorias
para su identificacion y eliminacion futura a través de los
programas de mejora continua.

El 95 % delos costos delacalidad generalmentetienerelacién
conlavaloraciony losfallosdel producto o servicio, afiadiéndole
muy poco valor aestosy por |o tanto encareciéndol os. L osgastos
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por fallos son en esencia evitables y una politica encaminada a
determinar las causasde su origeny aevitar que estas serepitan
con laadopcién de medidas correctoras setraduciriaalalargaen
una disminucién de los costos de val oracién.

Las pruebas aportadas por las investigaciones de diversos
autores arrojan que los costos de la calidad se pueden reducir a
laterceraparte de su nivel actual (33 %) enno méasde 3 afiossi la
empresa adopta un proceso de mejoramiento continuo de la
calidad tomando como medida laincidencia de estos gastos.

Otros gastos incluidos en las actividades de prevencion y
evaluacion pueden también ser considerables y de hecho,
susceptibles a reducir ni tener una repercusién negativa en la
calidad.

REDUCCION DE LOSCOSTOS
DE LA CALIDAD

Tomando en cuentaquetodos estos gastos se pueden reducir,
cabriapreguntarse hastadénde se pudieralograr estadisminucion
sin consecuencias negativas paralaempresa; unaideadelazona
aconsejable de la estructura de estos costos se muestra en la
figural.

Como se puede observar, la zona de megjora de la calidad,
correspondiente a la parte descendiente de la curva, 10s costos
delacalidad son superiores al 10% de las ventas de laempresa,
manifestandose un desequilibrio evidenteentrefallosy lo gastado
en prevencion; este comportamiento sugiere de hecho, que se
debe gastar méas en prevencion para disminuir los gastos
por falos.

Lazonadeexcelenciano resultafécil alcanzarla, |0s costos de
valoracion exceden alos costos por fallos, resultando de hechc
econdmicamenteinviable.

Tomando en consideracion lo anteriormente planteado, st
consideraque lazonaaconsg able (alaque sedebeaspirar) esle
comprendida alrededor del punto de inflexién de lacurva, en e
cual, los costos por fallos comparten igual cuantia que los de
valoracion més los de prevencion.

Una valoracién del estado de la empresa respecto a
comportamiento de suscostosdela calidad (tabla1) enlaesfere
delaindustriaautomovilistica, se explicaen lareferencia 1.

TABLA 1
Valoracién de la empresa respecto
al comportamiento de sus costos
de la calidad
Costos de la calidad Vdoracion
( porcentgje de las
ventas)
<4 Excdente
4-6 Muy bueno
6-8 Bueno
8-10 Regular
>10 Mdo
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Fig. 1 Zona aconsejable de |os costos de la calidad.
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Laempresa, de hecho en su proceso de mejoracontinua, parte
Jlesde laincertidumbre, con costos por mala calidad superiores
1 20 % delasventas, hacialacerteza, donde estos costos apenas
superan el 3 % de los ingresos por ventas. Este proceso de
ransicion se puede observar en latabla 2.

Tabla 2
Costos de la calidad segiin madurez de la empresa

Costos de la calidad
. Madurez de la empresa
(porcentagje de las ventas)
>20 Incertidumbre

18 Despertar

12 Aclaracion

8 Sabiduria

3 Certeza

JTILIZACION DE LOSCOSTOS
JELACALIDAD PARALAMEJORA
CONTINUA

Lautilizacion de loscostosdelacalidad comoherramientade
jestion en vez de herramienta financiera resulta de gran
mportanciaparatrazar el punto de partiday lograr el seguimiento
Je un proceso de mejora continua ya que utilizandolos
adecuadamente y apoyados por un sistema eficiente de
‘etroalimentacién (encuestas y entrevistas aclientes), selogran
dentificar las oportunidades de mejora. Ya establecidas las
nismas y pasandolas por un sistema de prioridades, es posible
dentificar lasmésimportantesalascualesselesaplicarael modelo
Je mejora continua paralograr €l salto de la empresaa un nivel
superior de eficiencia'y calidad que conlleve de hecho a una
Jisminucién reactiva de | os costos anteriormente cal culados.

¢Coémo implementar un sistema de costos de la calidad en
Jnaempresa?

Hasta aqui, se ha tratado de la estructura de estos costos y
>6mo utilizarlos, pero fatarialaformadeimplementarlosen una
ampresa. Diversos autoresdel temaexponen determinados pasos,
sugerencias y hasta metodologias para lograr este fin, ¢
>ontinuacion se analizaran algunas de ellas,

Jack Campanella,? plantea que para calcular los costos de la
salidad, se deben tener en cuentalos siguientes pasos:

1. Describir las actividades que se realizan en laempresa que
sudieran ser considerados costos de la calidad.

2. Adoptar estas tareas dentro de las categorias adecuadas
‘prevencion, evaluacion, fallo interno, fallo externo).

3. Descripcion de todas las cuentas que involucran a cada
tarea

4. |dentificar las oportunidades para mejorar en cada areay
proporcionar unamedidade mejoraalo largo del tiempo.

5. Las ventas netas deben tomarse en cuenta como base de
comparacién para un periodo largo de tiempo.

6. Para periodos cortos de tiempo, estas bases deberian estar
relacionadas directamente con loscostos dela calidad conforme
se van ocasionando y pasando alosinformes de los mismos.

7. Relacionar el costo de la calidad con la cantidad de costo
realizado.

8.Considerar aloscostosdela calidad como un indicerespecto
alos costos conocidos.

9. Realizar gréficos de tendenciaacorto plazo paracada area.

Frank M. Gryna® fundamenta su metodol ogia en:

1. Revisar la bibliografia sobre el tema. Consultar con otras
industrias similares que tengan experienciaen lapuestaen marcha
de un programa de este tipo.

2. Seleccionar un elemento dentro de la empresa (una planta,
departamento, o linea de producto) que sirva de piloto.

3. Discutir los objetivos del estudio con el director de la
organizacion.

4. Recoger cualquier dato de costos que esté facilmente
disponibleen el sistemacontable delaempresaparautilizarloen
el trabajo persuasivo con ladireccién paraconseguir un estudio
completo.

5. Hacer una propuestaaladireccion pararealizar un estudio
completo.

6. Dar a conocer un borrador con las definiciones de los
distintostipos de costos de labajacalidad, logrando procurarse
de comentarios al respecto.

7. Completar las definiciones y obtener la aprobacién de la
direccion.

8. Determinar el responsable de la recogida de datosy de la
preparacién de los informes.

9. Reunir y resumir los datos.

10. Presentar los resultados de los costos aladireccion junto
con el informe (si existe) dealgun primer proyecto demejoradela
calidad que se halla completado con éxito. Solicitar aprobacion
para proceder a desarrollar un amplio programa de medicion de
los costos y de localizacion de proyectos que alcance atodala
empresa.

11. Si es necesario, hacer primero algunos proyectos de
ensayosy después, proponer un programague alcanceatodala
empresa.

12. Sobre la base de la experiencia inicial, comprobar si es
necesario, simplificar o revisar |ostipos de costos.

13. Extender el programa de medicion de estos costos y
proyectos de mejoraa otros directivos.

14. Considerar la necesidad de dar a conocer una tabla de
resultados delos costos de lamalacalidad que abarqueatodala
empresa.
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Por otro parte, lanormaespafiolaUNE-66-904 delaAsociacion
Espafiola para el Control de la Calidad* plantea dos fases para
implantar estos costos, las mismas constan de los siguientes
pasos:

Faseinicial

1. Seleccionar el sistema de clasificacion de costos.

2. Utilizar el sistema contable de la empresa.

3. El departamento de calidad de la empresa selecciona
centros de costos, organizaciones, etc., que generan costos
delacalidad.

4. Atribuir partidas contablesy su distribucion de acuerdo
con laclasificacion de los costos sel eccionados.

5. Colaboracién con organizaciones contables para evaluar
cuantitativamente los costos.

6. Emision de un resumen anual provisional de costos.

7. Examen y comentarios, con cada organizacion
involucrada, del resumen anual provisional.

8. Emision del resumen anual informando aladirecciény a
las demas organizaciones.

9. Propuesta de modificacion de objetivos de costos de la
calidad de la empresa.

Fase de continuidad y evaluacion

1. Emitir unametodol ogiasi steméti caadecuadaacadaempresa,
paralaelaboracion anual deloscostosdela calidad.

2. Involucrar al departamento de contabilidad paramodificar e
introducir partidas contables que contemplen especificamente
costos dela calidad.

3. Realizar un andlisis comparativo entre  ercicios sucesivos.

4. Definir objetivos anual es en materiadecostosdelacalidad.

5. Programa a medio plazo de reduccion de costos.

Otros autores como William O. Winchell5 y N. Phillip
Burroughs®también plantean sus puntos de vistas al respecto
con algunas diferencias con los autores anteriormente
relacionados, en lo referido alaformade emprender estatarea.

Tomando en cuentaloscriteriosy sugerenciasdetodosellos
sobre la forma de conducir un estudio que conlleve a la
determinacion de loscostosdelacalidaddelaempresa, resultaria
Gtil destacar aquellos aspectos que mas se repiten en sus
opiniones y que seglin la experiencia del autor de este trabajo
resultarian de vital importancia en el logro exitoso del objetivo
propuesto, estos son:

1. Definir bien el objetivo propuestoy su alcance. Comenzar
siempre por un servicio, producto, departamento, etc., y
después irlo extendiendo paulatinamente al resto de la
empresa.

2. Crear un grupo de trabajo integrado por alrededor de
6 0 7 personasy queinvolucre alos departamentos de calidad
(elementos de costo), produccion (cuantificar los elementos
de costo), comercial (fallos externos), ingenieria (pérdidasen
proceso), organizacion (costos unitarios por repeticiones),
logistica (fallos de los proveedores) y el de contabilidad, de
vital importanciaen la determinacion de | as partidas de costo.
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Este grupo estara integrado por trabajadores conocedores
delasactividadesdelaempresay "abiertas" parael cambio

3. ldentificar los elementos potenciales de costos haciendc
uso delosdatos aportados por | os departamentos anteriormente
mencionados.

4. Definir los paréametros claves de cadaelemento potencial de
costo.

5. Valorar cada elemento de costo haciendo énfasis en l¢
significacion e importancia econémicadel mismo.

6. Aprobar larelacion final delos elementos de costo.

7. Definir e procedimiento y los modelos a utilizar.

8. Pruebay aprobaciénfinal del sistemadecostosdelacalidad

9. Sugerir y mantener el sistema de costos de la calidad.

10. Revisar y actualizar €l sistemade costosdela calidad.

A pesar de contar con diversas metodologias y sugerencias
parala determinacion de loscostos de la calidad, muchas veces
en las que se emprende esta tarea, estos sistemas fallan. A
continuacion se exponen las principal es causas que ajuicio de
autor de este trabajo, son las responsabl es de este hecho:

1. Faltade compromiso de laaltadireccion.

2. Poca o nula cooperacién por parte del departamento de
Contabilidad.

3. No involucramiento de los demas departamentos de |¢
empresa.

4. Resistenciaa cambio.

5. No se destinan los suficientes fondos parala actividad de
prevencion.

6. Carenciade datos.

7. Los elementos de costo fueron clasificados de una forme
muy amplia.

8. Compl gjidad en ladeterminaci6n delos elementos de costo

Estosproblemasdeben analizarsey tratar dequenointerfierar
en labuenamarchadel trabgjo.

REPORTESDEL COSTO

DE LA CALIDAD

Una vez determinados los costos de la calidad, se hace
necesario emitir un reporte o informe con la periodicidac
necesaria y a todos los niveles de direccion de la empres:
para que se tengan | os elementos necesarios parainiciar ur
proceso de mejora continua. Estos informes pueden adopta
diversas formas en cuanto al nivel de resumen de l¢
informacion gue contienen, y generalmente conviene que st
formato sea en forma de tablas. A continuacidn se brindar
varios ejemplos deellos (tablas 3, 4y 5).

Estos informes o variantes, pueden ser utilizados pare
gestionar la calidad en laempresay medir como disminuyen |o:
gastos asociados a cada categoria si se instaura un proceso de
mejora continua. También pueden ser utilizados para realiza
diferentesgraficos de tendenciacon vistas aconseguir €l mismc
objetivo.



COST OS DE LA CALIDAD, SU ESTRUCTURA E IMPLEMENTACION

-Cr:gstBlc_):dz la calidad. Reporte por categorias desde enero de 1999 hasta mayo 1999

Caegoria Gasto Real Panificado Porcentaje (%)
Fdlo interno Desperdicio 116 300,00 16 340,00 71,18

Féllo externo Garantia 50 900,00 37 400,00 136,10

Fdlo externo Vigjes adicionales 50 800,00 37 400,00 135,83

Fallo externo Reclamaciones 41 600,00 48 900,00 85,07
Prevencion Auditoria 26 600,00 15 600,00 170,51

Vaoracion Control de proceso 39 400,00 40 200,00 98,01
Prevencion E;’g‘/ﬁgpege 16 700,00 18 000,00 92,78
TABLA 4

Costos de la calidad. Reporte resumen por categor ias desde enero de 1999 hasta mayo de 1999
Periodo Prevencidn Vdoracion F. internos F. externos Total CC
Ene. 1999 4 400,00 5 800,00 30 00,00 36 400,00 76 600,00
Feb. 1999 7 700,00 7 600,00 26 000,00 30 300,00 71 600,00
Mar. 1999 9 100,00 8 100,00 23 000,00 27 200,00 67 400,00
Abr.1999 10 400,00 8 700,00 19 800,00 25 100,00 64 000,00
May. 1999 11 700,00 9 200,00 17 500,00 24 300,00 62 700,00
Totdes 43 300,00 39 400,00 116 300,00 143 300,00 342 300,00
CC (%) 12,65 1151 33,98 41,86

Prev. %) | vdor@) | Fint @) | Fext. (%) | Totd cC
(%)

Totd Ventas | 1 250 000,00 3,46 3,15 9,30 11,46 27,38
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ZﬁaBlc;gdSe la calidad. Reporte de tendencias desde enero de1999 hasta mayo de 1999

Periodo Pev. %) |vdor) |Fint©e |Fet©) |Toacc Ig?asde

Ene.1999 574 7,57 39,16 47,52 76 600,00 250 000,00
Feb.1999 10,75 10,61 36,31 42,32 71 600,00 250 000,00
Mar. 1999 13,50 12,02 34,12 40,36 67 400,00 250 000,00
Abr. 1999 16,25 13,59 30,94 39,22 64 000,00 250 000,00
May. 1999 | 18,66 14,67 27,91 38,76 62 700,00 250 000,00

CONCLUSIONES continua", Forum de Calidad, N0.107, pp. 27-30, Espafia

Como sehademostrado, lamedicién deloscostosdelacalidad
hace posible expresar |as actividadesrelacionadas con lacalidad
en un lenguaje de dinero, propio para los directivos de las
empresas. Esto posibilita que la calidad se considere como uno
delosfactoresvariablesdel negocio. Incorporar loscostosdela
calidad al terreno de los negocios contribuye a potenciar la
importancia de la calidad de los productos y servicios para la
buenamarchadelaempresa, asi mismo, contribuyeainfluir en el
comportamiento y las actitudes de los empleados de la empresa
con respecto a la administracion de la calidad total y el
mejoramiento continuo de lacalidad. 1
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