CLASIFICACION DE LOS COSTES DE CALIDAD EN LA GESTION
DE LA CALIDAD TOTAL
Salvador Climent Serrano
Universidad de Valencia
Departamento de analisis economico
Facultad de Economia
salvador.climent@uv.es

RESUMEN

Resumen: En este trabajo queremos resaltar la importancia de los costes de calidad, entrando en el
fondo de su definicion y no centrarnos sélo en las clasificaciones generalmente aceptadas, si no,
que a partir de estas plantear una clasificacion méas profunda y extensa, en donde se puedan
clasificar los costes de calidad, ademas de por los conceptos tradicionales, por conceptos como el
origen de los mismos costes.

Palabras clave: Costes de calidad, evaluacion, prevencion, fallos externos, fallos internos,
intangibles, 1SO 9000.



CLASIFICACION DE LOS COSTES DE CALIDAD EN LA GESTION
DE LA CALIDAD TOTAL

1.- Conceptos basicos de los costes de calidad

Cuando hablamos de “costes” siempre pensamos de forma negativa, sin embargo, los costes no
solo estan para intentar reducirlos, sino que, los costes de calidad, son una excelente herramienta de
informacidn, que nos facilitan la toma de medidas de tipo estratégico (Feinfembaum, 1991, p. 109).
Conocer el ahorro en costes tiene un efecto impactante para la alta direccion, pues, permite la
obtencidn de los recursos necesarios para el mantenimiento y la mejora de la calidad, y, sugiere la
cantidad que deberia ser invertida en dichas actividades (Padrén. 2001 p. 137)

Hoy en dia no se puede hablar de gestion de la calidad total sin hablar de una continua reduccién de
costes. Los costes de calidad en empresas no concienciadas de la calidad pueden llegar a ser muy
elevados, y no son visibles en la cuenta de resultados. Por lo que lo primero que se tiene que hacer
es identificarlos y medirlos para poder tomar conciencia del problema, y asi justificar las
inversiones que se deben desarrollar para reducirlos. (Climent 2003)

Los primeros autores que reconocieron los costes de calidad fueron Miner (1933, p. 300) y
Crockett (1935, p. 245) en la década de los 30, pero no es hasta finales de los afios cincuenta y
comienzos de los sesenta cuando diversos autores muestran un creciente interés sobre este tema.
Asi Juran (1951), a principios de los cincuenta, en el primer capitulo de su libro “Quality Control
Handbook”, hace referencia al término “costes de calidad”, resaltando la importancia de medir y
controlar estos costes evitables de la calidad, como oro en la mina que debe de ser extraido. Los
trabajos de Masser (1957), Freeman (1960) y de Feingenbaum (1961) establecen las primeras
clasificaciones de los costes de calidad. A principios de los 60, la multinacional ITT es una de la
primeras empresas que empiezan a calcular los costes de calidad (Crosby, 1991, p. 100).

En 1961 la American Society For Quality Control (ASQC), cred el Comité de Costes de Calidad y
en diciembre de 1963 se promulgan por el Ministerio de Defensa de los EEUU las especificaciones
militares MIL-Q-9858-A sobre los “requisitos del programa de calidad”. Estos requisitos exigian
el establecimiento de un programa de calidad, a desarrollar por el contratista, para garantizar el
cumplimiento de los requisitos del contrato. Las empresas estaban sometidas a la vigilancia de un
representante del gobierno, que revisaba la documentacion sobre procedimientos, procesos y
productos, determinando la validez del programa de calidad. Especificamente, en su parrafo 3.6,
exige al contratista que “conserve y use los datos de los costes de la calidad como un elemento de
la gestién del programa de la calidad. Estos datos serviran para identificar los costes tanto de
prevencion como de correccion de los suministros no conformes. .... Los datos concretos de los
costes de la calidad a conservar y usar se determinaran por el contratista. Estos datos estarén
disponibles, a peticion de los interesados, para la revision in situ por parte del representante del
gobierno” (ASQC 1963).

El Comité de costes de calidad se constituyd con el objetivo de alertar, a través del seguimiento de
los costes de calidad, sobre la importancia que tiene la calidad para asegurar la supervivencia de las
empresas. Este comité publicé en 1967 su primer documento: “Quality Cost-What and How™
(ASQC, 1974), donde establece el contenido que deberia tener un programa de costes totales de
calidad; también define los conceptos de los elementos integrantes de los costes por categorias,
siguiendo la clasificacion de Feingenbaum (1956, pp. 93-101).

En Europa, en 1981, el Instituto Britdnico de Normalizacion (BSI) publicd la norma BS 6143,
Guide to the Determination and Use of Quality Related Costs (BSI, 1981), y sus revisiones en 1990
y 1992, (BSI, 1990, 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
devaluation des codts résultant de la non-qualite (AFNOR, 1986), en donde se facilita un
cuestionario para la obtencion de los datos de los costes de calidad. Roth y Morse, (1983 pp. 50-53)
alertaron sobre la importancia de los costes de calidad en su articulo “let’s Help measure and



report Quality Costs™, y Morse et al (1987 pp. 42-43) advierten sobre la conveniencia de que los
profesionales de la contabilidad se encarguen del registro y de la medida de los costes de calidad?.

En nuestro pais se empieza a hablar de los costes de calidad hacia los afios setenta. Una de las
primeras publicaciones es la de Valero (1970) en donde se clasifican y describen los costes de
calidad. En 1973 se hacen las primeras recomendaciones para elaborar los costes de calidad por la
Asociacion Espafiola para la Calidad (AEC) (AEC, 1991). En 1995 la Asociacién Espafiola de
Contabilidad y Administracion de Empresas (AECA) publica el documento n® 11 sobre principios
de contabilidad de gestién “costes de calidad”, en colaboracion con la Asociacion Espafiola de
Normalizacién y Certificacion (AENOR). En la década de los noventa los costes de calidad toman
méas importancia con publicaciones de autores como Amat (1991, 1992, 1995, 1997) Jiménez
(1994, 1995, 1996, 1997), Fuentes (1995, 1996a, 1996b, 1996¢c, 1998a, 1998b), Fernandez (1993,
19944, 1994b), Ripoll y Ayuso (1998), Climent (2000, 2001a, 2001b) entre otros, han abordado el
estudio de los costes de calidad.

En diferentes estudios realizados podemos ver en la tabla n° 1 la importancia que tienen los costes
de calidad,

Tabla n® 1: Importancia de los costes de calidad

Autor % que representa los costes de calidad

Gryna (1988, Cap. 4) y Juran 'y Gryna (1993, p. 43) Del 20% al 40% de las ventas

Croshy (1979, p. 18; 1991. p. 38) Entre el 20% y 25% de la facturacion

Juran (1990a pp 125-128) entre el 25% y el 30%

Conway (1992) Del 40% en adelante

Plunket y Dale (1985 pp. 29-33) Entre el 5y el 25%

Lim y Stephson (1993, p. 69) y Raab y Czapor (1987, pp. 479- [ Entre 5y el 15%

782)

Campanella y Corcoran (1987: p. 569) Porcentajes superiores al 20%

Harrington (1990, pag. 3) Del 20% al 35%

La National Econimic Development Office (ANON, 1985) Entre un 10% y un 20% de las ventas totales en el
Reino Unido

Camison y Roca (1997,p 201) Entre el 37%, y el 40.4% en hoteles

Alonso y Blanco (1990, pp 72 -78) El 20% de su cifra de ventas

Amat (1995 p 5) El 4.5% (sin los costes intangibles)

La seccion de Automocion de la Asociacion Espafiola para la | Del 5% al 20% de la cifra de ventas,

Calidad (1991 P 8)

Latzko, (1988, p 85) y Amat (1992, p 7) En los bancos entre el 8% y el 10% de los beneficios y
entre un 25% y un 40% de los costes de personal

Elorriaga (1993 pp. 105- 113) Entre un 10% y un 30% las ventas

Si bien podemos ver que los datos son bastante dispares desde el 4.5% al 40% en diferentes
estudios, esto se debe a que en algunos estudios s6lo se toman en cuenta los costes tangibles
mientras que en otros toman en cuenta los costes tangibles y los intangibles. También tenemos que
tener en cuenta que son datos suministrados por las propias compafiias y, como veremos mas
adelante, si no existe un buen sistema de medicion de los costes de calidad la mayor parte de dichos
costes estaran ocultos y las propias compafiias no tendran conciencia de los mismos.

La idea sobre el coste de calidad ha venido evolucionando rapidamente en los Gltimos afios.
Anteriormente era percibido como el coste de poner en marcha el departamento de aseguramiento
de la calidad, la deteccion de los costes de desecho y de los costes justificables. Actualmente, se
entienden como costes de calidad los incurridos en el disefio, implementacion, operacion y
mantenimiento de los sistemas de calidad de una organizacion, los costes de los procesos de
mejoramiento continuo de la calidad, y los costes de sistemas, productos y servicios que han
fracasado al no tener en el mercado el éxito que se esperaba. Por tanto, podemos decir que el origen
de los costes de calidad se encuentran en todas las areas de la empresa, e incluso en otras empresas,
ya que los costes de calidad de los proveedores se repercutiran al que sigue la cadena. También
tenemos que tener en cuenta los costes intangibles, es decir, los costes derivados de la imagen de la
empresa, del grado de involucracion del personal, etc. Estos costes son una parte muy importante

L A finales de los 80 la ASQC disponia en la bibliografia elaborada por el comité de costes de calidad de mas de 300
articulos sobre costes de calidad.




de los costes de calidad, que la empresa no tendra en cuenta hasta que aplique una estrategia de
calidad y ademas tenga los mecanismos para poder estimar lo mas objetivamente posible.

Asi, podemos decir que los costes de calidad en sentido amplio son muy importantes, la parte
conocida de ellos es s6lo una minuscula parte de los mismos, e infima si consideramos también los
costes de oportunidad que incurre la empresa de no adoptar medidas de gestion de la calidad total,
por ejemplo: costes del incremento de ventas motivado por una reduccion de los plazos de entrega,
una buena imagen de empresa etc.

El anélisis de los costes de calidad tiene cada vez méas importancia dentro de la gestion empresarial
centrada en la competitividad, ya que las organizaciones sufren importantes pérdidas de potencial
humano y econémico motivado por los costes de calidad. Jacobson y Aaker (1987, pp. 31-44)
afirman que la calidad gue perciben los clientes afecta directamente al ROI, al disminuir el coste de
retencion de los clientes e, indirectamente, al permitir fijar mayores precios e incrementar la
participacion en el mercado.

Los costes los define Jiménez (1997, p. 117) como: “los costes en los que empresa incurre para
asegurar que el producto cumple con las especificaciones y requisitos establecidos en la fase de
disefio. Teniendo presente que bajo esta rubrica se reflejan aspectos econdémicos, materiales y
aspectos de caracter inmaterial y econémico siendo estos Gltimos de dificil cuantificacion por
ejemplo: Garantia, material estropeado, trabajos repetidos, tiempo de jefes ingenieros, averias,
materiales obsoletos, aumento de inventarios, exceso de controles, aumento de cuentas de clientes
etc. Seguin Campanella (1997 p. 20) el objetivo de los costes de calidad es representar la diferencia
entre el coste real de un producto o servicio y el coste del mismo si la calidad fuera perfecta. Los
Costes de la Calidad son costes que estan porque existe o pudiera existir mala calidad.

Llegar a una definicion del concepto de coste de la calidad es dificil y complicada, pero
proponemos una: “Costes de calidad son todos los costes ocasionados para la obtencion de un
producto, o servicio adecuado en calidad a las necesidades del usuario, mas los costes ocasionados
porque esta adecuacién no se cumple cuando es detectada por la organizacion y cuando es
detectada por el usuario, teniendo en cuenta en este caso los posibles costes intangibles
ocasionados por la pérdida de imagen de la organizacién. Asi mismo, también consideramos como
costes de calidad todos los ahorros de costes que se pueden producir en la organizacién por el
aumento de productividad ocasionados por una buena organizacion, mentalizacion y participacion
de todos los miembros de la organizacion en todo el proceso de elaboracion del producto o
servicio, desde el disefio hasta el servicio post-venta, incluyendo en este caso también el ahorro de
costes que pueda producirse por la buena imagen de la empresa en calidad.”

De esta forma, los costes de calidad son los costes asociados con la obtencion, identificacion,
reparacion y prevencion de fallos o defectos.

Los costes de calidad pueden clasificarse en cuatro categorias: costes de prevencién, costes de
evaluacion, costes de fallos internos y fallos externos; incluyendo los costes intangibles en los
cuatro grupos pero sobre todo en los dos ultimos.

En el “Coste de Calidad”, la palabra clave es “coste”, y, por tanto, su estudio le corresponde a la
contabilidad de costes y de gestion; pero tiene otra palabra clave “calidad” y normalmente en las
empresas existe un departamento de calidad que se ocupa de esta responsabilidad. Este
departamento es el que debe de proporcionar todos los datos que el departamento de contabilidad
no pueda obtener y junto con él, y en perfecta colaboracion con todas las demas areas de la
organizacion desarrollar el sistema de costes de calidad para poder evaluar y calcular dichos costes.

Podemos ver en Climent (2001, pp. 62-69) un estudio realizado en las empresas de la Comunidad
Valenciana certificadas con la norma ISO 9000, que en el 50% de las empresas estudiadas los
departamentos de calidad no reciben ningln tipo de informes sobre costes de calidad realizados por
el departamento de contabilidad. Dado que el area de contabilidad es la responsable de los sistemas
de costes, consideramos que debiera ser también responsable, de desarrollar y operar el sistema de
costes de la calidad. Sin embargo, es casi siempre el area de calidad la que presenta preocupacion
por esta tarea.



El célculo de los costes debe ser un ejercicio de grupo Campanella (1997, p. 48), Camisén y Roca
(1997, p. 22), Cox, 1982, pp.82-84), Margavio (1993, pp. 72-75). Si el personal de contabilidad
trata de hacerlo solo, es probable que se le escapen muchos detalles o, incluso, que sea objeto de
engafio por quienes tienen intereses creados que proteger. Lo mejor es que los responsables del
departamento de contabilidad procuren que el personal de calidad los oriente con respecto a lo que
han de medir. Por otra parte, si los técnicos y las personas de calidad intentan hacerlo solos, sin la
ayuda de los contables, puede ser que se les escapen algunos costes que, por mas ocultos que
puedan estar, no pueden pasar inadvertidos ante los ojos de los contables; ademas, es posible, que
no estén conscientes del verdadero significado o la dependencia relativa de ciertas cifras a los
costes.

Sin embargo, es aconsejable recordar que los directivos de contabilidad continuamente reciben
presiones para que proporcionen toda clase de costes, y que para que el célculo de los costes de
calidad progrese en cualquier organizacién es necesario que ellos estén plenamente convencidos de
que se trata de una tarea Gtil. Es importante, para evitar esta situacién, que ademas de tener en
funcionamiento un mecanismo para la recopilacion de los costes relacionados con la calidad exista
la voluntad y el compromiso del personal de la alta direccion, para apoyar el proceso de
recopilacion y el uso de los costes de calidad.

Para cada organizacién el plan para el disefio del sistema de costes de calidad sera distinto, ya que
se debera de adecuar a las peculiaridades de cada una de ellas, asi como a las de todos los
miembros de la organizacién, que seran los usuarios de la informacion que se obtenga de dicho
sistema de costes de calidad. Aunque podemos apoyarnos en algunas guias generales para poderlo
desarrollar, y adecuarlo a las necesidades particulares de cada organizacion. En este caso podemos
citar como ejemplo los pasos a seguir para implantar un sistema de costes de la calidad, segln
Fernandez Rodriguez (2000, pp. 23 y 24):

1. Obtener el compromiso y el apoyo de la alta direccion.

2. Establecer un equipo de costes de calidad, compuesto por personas de las distintas areas de la
organizacion.

3. Seleccionar el area de la empresa para realizar la prueba piloto.

4. Obtener la cooperacion y el apoyo de los usuarios de la informacion sobre los costes de
calidad.

Definir los costes de calidad y sus categorias, identificarlos y clasificarlos.

Disenfar los informes sobre los costes de calidad y los graficos que mostraran sus tendencias.
Codificar un sistema para la recogida sistematica de la informacién y su elaboracion.

Distribuir los costes de calidad.

Depurar el sistema eliminando las posibles trabas o fallos.

10 Ampliar el sistema a todas las areas de la organizacion.
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2. Clasificaciones de los costes de calidad

Dos de las clasificaciones que se utilizan como modelos generalmente aceptados donde se
descomponen los costes de calidad son las de AECA y la ASQC.

AECA (1995: p 73-79) y la ASQC (1974) establecen una clasificacion de los de costes de calidad
en dos grandes grupos: costes de calidad y costes de no calidad. A su vez los costes de calidad los
subdivide en costes de prevencidn y costes de evaluacion y los costes de no calidad en costes de
fallos internos y costes de fallos externos. Pasamos a describir cada uno de ellos.

Costes de calidad:

AECA (1995, p. 15) los denomina costes de obtencién de la calidad y los define como: “aquellos
costes que se originan a consecuencia de las actividades de prevencion y de evaluacién que la
empresa debe de acometer en un plan de calidad™.

Harrington (1990 p. 8) los llama costes controlables de mala calidad, y los define como los costes
que la direccion tiene el control directo para asegurarse de que solo los productos y servicios
aceptables por el cliente se remiten al mismo.



La BS 4778 (BSI, 1991) los define como la suma de los costes en los que incurre el productor, el
cliente y la sociedad en general, asociados a la calidad de los productos fabricados o servicios
prestados.

Costes de prevencion:

AECA los define como los costes en que incurre la empresa al intentar reducir o evitar los fallos.
Harrrington (1990 p. 8) los define como los gastos realizados para evitar que se comentan errores, 0
todos los costes implicados para ayudar a que el empleado haga bien el trabajo todas las veces, y
afirma que no es un gasto sino una inversion.

Segun Alexander (1994, p. 16) son los costes, directos e indirectos, en que incurre la organizacion
en la planeacion, documentacion, implantacion y mantenimiento del sistema de la calidad, con el
objeto de prevenir la ocurrencia de errores. Campanella (1997, p. 22) los define como los costes de
todas las actividades tendientes especificamente a evitar una calidad deficiente de productos o
Servicios.

Costes de evaluacion:

Segun Campanella (1997, p. 23), son los costes relacionados con la medicion, evaluacion o
auditoria de productos o servicios para asegurarse que se ajustan a las normas de calidad y a los
requisitos de desempefio. Se incluyen especificaciones de mercadotecnia y clientes, asi como los
documentos de ingenieria e informacién inherente a procedimientos y procesos. Segin Camison y
Roca (1997 p. 128) son las actividades de inspeccion, ensayos y auditorias realizados para
determinar la aceptabilidad del producto, o la cantidad que se gasta en inspeccion y control para
garantizar que los productos o servicios no conformes a las especificaciones sean detectados antes
de la entrega al cliente. Harrington (1990, p. 9) los define como el resultado de la evaluacion de la
produccién ya acabada o en proceso, y las auditorias de proceso para medir la conformidad con los
criterios y procedimientos establecidos, es decir, comprobar que el producto o servicio esta bien
hecho todas las veces.

Costes de no calidad:

AECA considera que los costes de no calidad o fallos incluyen ademé&s los costes costes de
oportunidad o costes intangibles.

Segln Harrintgton (1990 p. 15) son los costes que incurre la empresa que son consecuencia de
errores, es decir, el dinero que gasta la empresa porque no todas las actividades se han hecho bien
todas las veces.

Feingenbaum (1991) incluye en los costes de fallos asociados con las consecuencias de los fallos
ocasionados por no cumplir las especificaciones, englobando las secuelas que se observan en la
fabrica y a las que se atisban en las manos de los consumidores.

Costes de fallos internos:

Segin Campanella (1997 p. 23), ocurren antes de la entrega o envio al cliente sin ser estos
participes directos de los mismos. Segun SanSalvador et al, (2001) vienen provocados por los
productos y servicios que no cumplen con las especificaciones y que se detectan en la evaluacion
de ellos. Harrington (1990, p. 15) los define como el coste que incurre la empresa como
consecuencia de los errores detectados antes de que la produccion sea aceptada por el cliente de la
empresa.

Costes de fallos externos:

Segln I1SO (1995a p.17) son los costes resultantes de la incapacidad de un producto para cumplir
los requisitos de calidad después de la entrega al cliente.

Tanto AECA como la ASQC detallan para cada grupo los diferentes costes de calidad que se
pueden ocasionar por las diferentes areas o departamentos de la empresa, estas clasificaciones las
podemos ver en las tablas n® 2 y 3:



Centro de

Costes de obtencion de la calidad

Costes de fallos

Tabla 2: Clasificacion de los costes de calidad por AECA

;?j;g nsabi Costes de prevencion Costes de evaluacion Internos Externos
Investigaci | Formacion. Diagnostico prototipos. Errores de concepcion. Reclamaciones por errores de disefio.
ony Disefio. Chequeo de especificaciones. Cambios y correcciones en disefios. Devoluciones por errores de disefio.
desarrollo | Ensayo de homologacion del disefio del producto. Normalizacién de disefios. Reprocesos debidos a cambios de disefio. Andlisis de devoluciones por errores de disefio.
Elaboracion de especificaciones de proceso y de Desechos debidos a cambios de disefio. Pérdida de ventas por retrasos en el lanzamiento
producto de productos.
Benchmarking.
Compras | Formacion. Auditoria de proveedores. Errores en materiales Reclamaciones de clientes por errores en los
Revision de proveedores. Inspecciones y ensayos a la recepcion de Inventarios de materiales excesivos. materiales.
Mejora de proveedores. materiales. Costes de devolucion a proveedores.
Implementacion y revision de procedimientos de J Homologacion del producto del proveedor. [ Reproceso de los rechazos a proveedores.
compras. Pérdidas de materiales incontrolados.
Benchmarking.
Producci6 | Formacion. Inspecciones de materiales. Desperdicios. Reprocesos. Indemnizaciones por garantias.
n Implementacion y revisién de procedimientos. Inspeccion de procesos y de equipos. Reinspecciones. Plazos de entrega con demoras.
Control de procesos. Inspeccién de productos acabados. Reparaciones. Penalizaciones.
Benchmarking. Apoyo de laboratorio. Andlisis de fallos.
Equipos de medida. Subactividad.
Manteni- | Formacion. Implementacién y revision de Inspeccién de equipos. Paradas en la linea de produccion. Plazos de entrega con demoras por errores en los
miento Mantenimien | procedimientos. Andlisis de fallos en equipos. equipos.
to Benchmarking. Exceso de consumos de energia y
preventivo. materiales.
Calidad Formacién. Estudio de clientes Laboratorio de ensayos. Fallos en el sistema de calidad. Tratamiento de quejas de los clientes.
Manual de calidad. Benchmarking. Evaluaciones externas.
Programa de calidad
total.
Ventas Formacién. Procedimientos de ventas. J Inspeccién de la red de ventas. Inventarios excesivos por errores en la Pérdida de ventas por mala imagen.
Investigacion de Benchmarking. prevision de ventas.
mercados. Sobre costes de produccion por errores en la
prevision de ventas.
IDistribucié Formacién. Benchmarking. Inspeccion de productos ante y después de | Reprocesos por errores en el empaquetado o | Pedidos entregados en domicilios incorrectos.
n Procedimientos de la distribucion. el transporte.
distribucién.
Servicio J Formacion. Procedimientos de servicio Inspecciones de intervenciones del servicio | Falta de atencion al cliente. Retrasos en la intervencion del servicio post-
post- Benchmarking. post-venta. post-venta. venta.
venta
Contabilid | Formacion Auditoria interna. Informes entregados fuera de plazo. Insolvencias de clientes.
Jady Procedimientos de contabilidad y finanzas. Inspeccién de facturas antes del envio. Incremento del plazo de cobro.
finanzas Benchmarking.
Marketin | Formacion. Investigacion de mercados. Inspeccion de correspondencia antes del Excesos de inventarios por errores en la [ Productos que no satisfacen las necesidades de los
g Procedimiento de Benchmarking. envio prevision. clientes.
marketing. Reduccion de la cuota de mercado.
Recursos || Formacion. Inspeccién de evaluaciones de empleados. Errores en la seleccién de personal. Baja calidad de los empleados en sus relaciones
humanos J Procedimientos de personal. Desmotivacion de la plantilla. con los clientes internos y externos.
Planes de carrera. Clima laboral negativo. Retrasos en la entrega de pedidos por conflictos
Benchmarking. laborales.
logistica Envios perdidos 0 demorados




Costes de prevencion

Tabla 3: Clasificacion de los costes de calidad por la ASQC

Encuestas y consultas de la
percepcion del cliente.
Revision de contratos y
documentos.

Actividades de apoyo al disefio.
Disefio del servicio-homologacion.
Pruebas en servicio.

Ensayo de homologacion del disefio
del producto.

Marketing, cliente, | Desarrollo del producto /servicio /[ Costes de prevencion Costes de prevencion de las operaciones. Gestion de la calidad
usuario disefio

Investigacion de J Revisiones de los progresos de laJ Revisiones de proveedores. Proceso de validacion de operaciones. Salarios.

Marketing. calidad. Clasificacion de proveedores. g Planificacion de la calidad de las operaciones. § Gatos de gestion.
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3. Propuesta de Clasificacion De Los Costes De Calidad
Figura n° 1: Clasificacion de los costes de calidad
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En la clasificacién de costes de calidad que proponemos, establecemos una primera diferenciacién
en dos grandes grupos: los costes tangibles y los intangibles.

Los costes de calidad tangibles son los que se pueden medir de forma objetiva, producidos por la
falta de calidad o para obtener la calidad que se especifica. Estos costes se pueden calcular con
criterios convencionales de costes generalmente aceptados. Normalmente van acompafiados de un
desembolso en efectivo por parte de la organizacion, como es el caso del coste de materiales y el
coste de la mano de obra, que se incurren como consecuencia de actividades de calidad o de fallos.

Los costes de calidad intangibles, son los costes que su valoracion se realiza por métodos
subjetivos y que afectan a aspectos tales como: imagen de la empresa, perdida de ventas por falta
de la satisfaccion de los clientes, el incremento de las mismas por la buena imagen de la empresa,
al ahorro de costes en campafias de marketing, etc. Estos costes no acostumbran a ser registrados,
es decir, no aparecen en la contabilidad tradicional. Como ejemplos podemos poner: aumento de
los costes financieros por saldos excesivos de cuentas deudoras, exceso de stocks, desmotivacion
del personal. También se pueden considerar los gastos que tiene que realizar la organizacion en
campafas de marketing por una pérdida de imagen de marca por haber tenido algunos lotes
defectuosos, o al revés ahorro de costes en publicidad porque los productos tienen muy buena
imagen y se trasmite de boca a boca, el orgullo de los trabajadores de pertenecer a una determinada
empresa, etc.

Camison y Roca (1997, p. 120) indican que los costes intangibles de calidad suelen ser los costes
consecuencia de la pérdida de imagen de la empresa. Por Gltimo, Deming (1989) indica que los
costes intangibles necesitan ser medidos aunque no sea con medidas financieras, y se deberian de
usar prioritariamente en las medidas de calidad. Diferentes autores hacen referencia a los costes



intangibles y cdmo se pueden calcular. Asi, segun Camisén y Roca (1997, pp. 120-127) y Amat
(1992, p. 72)afirman que para poder calcular los costes intangibles hay que relacionar la mala
calidad con la desmotivacion de los empleados y posteriormente hay que disefiar un modelo que
relacione la desmotivacion con el incremento de los costes o la pérdida de ingresos de la empresa.

Después de la distincion entre costes intangibles e intangibles otra clasificacion que hacemos es
entre costes de calidad y de no calidad.

Los costes de calidad son los que la empresa incurre para la obtencidn de la calidad. Estos costes
son controlables por la empresa, ya que es ella la que decidird cuanto se gasta en prevenir y evaluar
los costes que se producen de calidad. se sebdividen en costes de prevenciéon y costes de
evaluacion.

Los costes de no calidad son los motivados por la falta de calidad de los productos. Estos costes
no son controlables directamente por la empresa, ya que son causados por errores o fallos en los
productos o servicios. Estos costes se subdividen en costes de fallos internos y costes de fallos
externos.

Los costes de calidad a su vez los subdividimos en costes de prevencion y de evaluacion.

Los costes de prevencion son los gastos en que incurre la empresa para evitar los fallos en los
productos y en la obtencion de una mejor calidad. Son la cantidad que se gasta en todas las
actividades para asegurar que las cosas se hagan bien desde el principio. Para evitar defectos en el
disefio y desarrollo, en las compras de materias primas y productos semielaborados, equipos,
instalaciones, mano de obra y en otros aspectos del inicio y creacion de un producto o servicio. Se
incluyen las actividades de prevencion realizadas durante el ciclo de comercializacion. En este
apartado incluimos los costes de certificacion de los sistemas de calidad concertados conforme a las
normas internacionales. Esta clase de coste se podria considerar como inversion de futuro para
evitar costes; como ejemplos podemos citar: los costes de formacién, mantenimiento preventivo de
las maquinas y de las instalaciones, inspeccion de los productos nuevos, encuestas sobre la
capacidad de los proveedores, etc.

En la mayor parte de las industrias es mas barato prevenir que curar. Uno de los objetivos
principales de la Calidad Total es la eliminacion temprana de cualquier anomalia, desviacion o
defecto, lo que considera no conformidades, ya que de seguir a etapas posteriores incrementaria
fundamentalmente los costes.

En este apartado también incluiriamos como costes intangibles de prevencion los costes que la
empresa no tendria al prevenir que los productos que le suministran tengan una calidad asegurada,
mediante la seleccion de proveedores que tengan el certificado de calidad y pactando con ellos la
calidad minima que deben de tener sus productos. Con ello se conseguiria una reduccién de los
costes de inspeccion, ya que los controles que se tendrian que realizar sobre los productos de estos
proveedores sera mucho menor que con los que no se tenga la certeza que los productos ya han
pasado unos controles de calidad. En este aspecto, como podemos ver que en el estudio que
realizamos, (Climent, 2000) las empresas consideraban muy importante que sus proveedores
estuvieran certificados con la norma ISO 9000 de calidad para reducir sus costes. En dicho estudio
se ve que el 89,74% de empresas estarian dispuestas a exigir a sus proveedores el certificado de
calidad para conseguir con ello una reduccion de los costes.

Los costes de evaluacion son la cantidad que se gasta en inspeccion y control. Se incurre en estos
costes al realizar: inspecciones, pruebas y otras evaluaciones planificadas que se usan para
determinar si lo producido cumple con los requisitos establecidos. En este apartado incluiriamos los
gastos de auditorias de los sistemas de certificacion de calidad basados en normas internacionales.
Garantizara que los productos no conformes se identifiquen antes de la entrega al cliente; como
ejemplos podemos citar los costes de las auditorias de calidad, los costes de inspeccién de los
productos en recepcion etc.

Los costes de no calidad se subdividen en costes de fallos internos y externos.



Los costes de fallos internos: son los costes de rectificar todos los fallos que se descubren mientras
el producto o servicio aun es propiedad de la empresa. Como ejemplo tenemos los productos
defectuosos, reprocesos, retrasos, etc. Estan asociados a motivos de que los productos o servicios
no se ajustan conforme a los requisitos, asi como con los relacionados con incumplimientos a los
consumidores, se incluyen todos los materiales y mano de obra involucrada.

Los costes de fallos externos. Son los costes que incurre la empresa una vez el producto o servicio
es entregado al cliente. Se trata de los costes asociados porque el producto o servicio no satisface al
cliente 0 no cumplen con los requisitos de calidad; por ejemplo reparacion de las garantias, coste de
las reclamaciones, indemnizaciones. Uno de los costes importantes de este apartado es cuando se
detecta algin problema en los productos, posterior a la venta, y se reclaman todos los producidos
parar revision y reparacion en su caso, como ejemplos podemos poner el sector de automéviles o el
de neumaticos.

Para los fallos internos y externos la mayoria de autores establecen otra clasificacion: costes
tangibles e intangibles. Nosotros los costes intangibles los estudiaremos en un apartado aparte de
los costes de fallos, ya que estos costes son una consecuencia de costes de fallos.

Para cada uno de los grupos en que hemos clasificado los costes de calidad distinguiremos también
entre costes de disefio y costes de conformidad.

En relacion con este tema Juran y Gryna (1988; 4-8) hacen una clasificacion, seglin prespectivas
conceptuales, a partir de dos componentes de la calidad que identifican, que son: calidad de disefio
y calidad de conformidad.

La calidad de disefio hace referencia a las caracteristicas del producto o servicio definidos por la
empresa, es decir, es el nivel de calidad que la empresa planifica alcanzar para su producto o
servicio antes de haber iniciado su proceso de produccion. La calidad de disefio hara referencia a
las politicas a desarrollar para establecer la calidad de producto o servicio deseada, basadas en el
estudio del mercado, estudios de eficiencia de costes y requerimientos de la direccion (Mizuno,
1989, pp. 31-35).

Los costes de disefio son los que incurre la empresa por una mala planificacion o disefio del
producto. La calidad de disefio son caracteristicas del producto o servicio definidos por la empresa.
Mizumo (1988, p. 31) define la calidad de disefio como las politicas a desarrollar para establecer la
calidad del producto o servicio deseada, basadas en estudios de mercado, estudios de eficiencia de
costes y requerimientos de la direccidn general. Segin Camison y Roca (1997, p. 28) es el nivel de
calidad que la empresa planifica alcanzar para su producto o servicio antes de haber iniciado su
proceso de produccion. Como actividades relacionadas con los costes de disefio nombran los
esfuerzos efectuados en investigacion de mercados, para conocer las necesidades, expectativas y
percepciones de los clientes, que afectaran a su satisfaccion y las actividades asociadas a la
traslacion de las necesidades del cliente en normas de calidad o caracteristicas de calidad,
incluyendo la revision continua de los progresos en los disefios de productos. Nosotros afiadimos
también todos los costes ocasionados por un mal disefio del producto que se traduzcan en fallos
internos y externos

La calidad de conformidad es la calidad del producto o servicio que resulta de su proceso de
produccién de acuerdo con los estandares establecidos como calidad de disefio, es decir, es valor
actual del producto frente al valor esperado de la calidad de disefio (Mizuno, 1989, pp. 31-35).

Los costes de conformidad son los que incurre la empresa porque los productos no cumplen con
las especificaciones requeridas de calidad. Mizumo (1988 p. 321) y Camisén y Roca (1997 pp. 28-
29) definen la calidad de conformidad como la calidad del producto o servicio que resulta de
producirlo de acuerdo con los estandares establecidos como calidad de disefio, es decir sera la
diferencia entre las caracteristicas de calidad previamente disefiadas y las que realmente se
alcanzan. Entre las actividades relacionas para cumplir con la calidad de conformidad estan: las
ejecutadas para garantizar la capacidad y disponibilidad de las operaciones en cumplir las normas y
caracteristicas de calidad establecidas por la empresa, las actividades de evaluacion de operaciones
de inspeccion, ensayos y auditorias realizadas para determinar la aceptabilidad del producto.
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Estos dos tipos de costes estan relacionados con dos causas de variaciones que pueden producir los
costes de calidad: las comunes y las especiales. Las causas comunes estan siempre en el proceso y
estan relacionadas con los costes de disefio. Las causas especiales aparecen de forma esporadica y
estan mas relacionadas con los costes de conformidad.

Una herramienta que nos servirad para poder distinguir si las causas son comunes 0 especiales son
los graficos de control. Los gréaficos de control nos diran si el proceso es estable, que en este caso
las causas seran comunes o, por el contrario, si son especiales en cuyo caso el proceso estara fuera
de control y las causas seran especiales. Para reducir los costes de calidad se deberan de separar las
causas comunes de las especiales, y tomar medidas, en primer lugar, de las especiales, relacionadas
con los costes de disefio, para que el proceso este de nuevo dentro de control para estabilizar el
proceso y posteriormente mejorarlo.

Por ultimo, también podemos establecer una clasificacion por departamentos, como ejemplo
podemos ver los costes de calidad relacionados con dos departamentos: ventas y produccion.

Con esta clasificacion** la alta direccion tendra la suficiente informacion para poder tomar
decisiones respecto tanto al tipo de costes de calidad, su localizacion, etc., como para poder tomar
decisiones de tipo estratégico; ya que, tendra informacion sobre si los costes de calidad son
elevados o no en las medidas preventivas que toma para disminuirlos, ver como evolucionan, por
ejemplo, cuando aumentan los gastos de prevencién y evaluacién, si disminuyen los de fallos
internos y externos, tener una informacion de qué es lo que produce los costes, si son estructurales
por una mala planificacion o disefio del producto, o si, por el contrario son motivados por causas
coyunturales. Con la informacién que obtenga de los costes intangibles podra tomar medidas
estratégicas, ya que podra evaluar lo que la empresa esta dejando de percibir por la falta de calidad
o0 lo qué se puede ahorrar en diversos costes si la marca de la empresa tuviera una mejor imagen,
etc.

Costes del departamento de ventas

Los productos que salen al mercado que son de calidad aceptada por los clientes favorecen la
disminucién de los costes de las campafias publicitarias. Estos costes los podriamos considerar
como costes negativos intangibles, ya que los clientes los aceptaran mas pronto que otros, en los
cuales no consigan que los clientes los asocien con productos de calidad. Al mismo tiempo, dichas
campafias tendran un impacto mayor al asociar producto de calidad con la empresa. Se reducira
también el tiempo de difusién de los nuevos productos y, sobre todo, de productos innovadores, en
donde la confianza del cliente hacia la marca tendra una gran importancia en la decisién de compra
del producto innovador.

Del mismo modo que una buena imagen de empresa, producto de la excelente calidad, reducira los
gastos de promocion; una mala imagen de empresa producto de una mala calidad, reportara una
inversion mucho mayor en campafas de publicidad para contrarrestar la mala imagen, en este caso
serian costes intangibles. Podemos citar ejemplos de este tipo, como la campafia que tuvo que
realizar Coca - Cola cuando se detectaron anomalias en los envases de sus productos en Bélgica
(afio 1999). Para mantener su imagen internacional tuvo que incrementar considerablemente su
publicidad de imagen de empresa, no sélo en Bélgica sino en todo el mundo.

Por todo ello una organizacién con un sistema de gestion de la calidad total tendra una
comunicacién mucho mas fluida entre los distintos departamentos de la empresa. Esta buena
comunicaciéon favorecerd al departamento de marketing, ya que eliminara barreras entre los
distintos departamentos, sobre todo con el de produccidn, por lo que los objetivos de marketing se
veran favorecidos, al mismo tiempo que tendréa una fuente de informacién muy importante.

Departamento de Produccién

La calidad conjuga la satisfaccion del cliente con un incremento de competitividad, ya que la
calidad y la productividad se pueden conseguir simultaneamente. Al implantar los programas de

14 Un ejemplo practico de esta clasificacion lo podemos ver en la comunicacion presentada en el VII Congreso del
instituto internacional de Costos (Climent 2001)
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calidad, puede ocurrir que al inicio de su implantacion llegue a disminuir la productividad, ya que
detectara en el ciclo de produccion errores y fallos, que de no aplicar esta técnica no saldrian a la
luz. En las etapas posteriores, al reducirse drasticamente los errores y tener menos reprocesos, se
conseguirad un incremento de la produccidn. Por lo que podemos decir que la calidad es condicion
necesaria en los procesos industriales para alcanzar un nivel méas alto de productividad y
disminucién de los costes. En el mismo sentido, al tener un nivel inferior de reprocesos, de partidas
defectuosas, etc., también se consigue un ajuste mejor de las previsiones de produccion;
consiguiendo con ello que se cumplan los plazos de entrega a los clientes, incrementando la
satisfaccion de éstos y consiguiendo una mayor fidelizacion y aumentando la cuota de mercado.

Una empresa que tenga implantada la metodologia de gestion de la calidad le serd& mucho mas fécil
y menos costoso implantar nuevas tecnologias de produccion, ya que la preparacion de los
empleados serd mayor, se tendran menos reticencias al cambio (el departamento de produccién es
muy reticente a los cambios, ya que se basan en la rutina). Los trabajadores estaran motivados para
gue los cambios tengan éxito y tendran un aliciente afladido para asumir dichos cambios; todo lo
contrario pasard en organizaciones de tipo burocratico y muy jerarquizado. De este modo, se
reduciran drasticamente los costes de implantacion de nuevos sistemas de produccién basados en
nuevas tecnologias.

Otros costes de dificil analisis son los que se derivan de la implicacion del personal de los
escalones inferiores en las politicas de calidad. Los costes relacionados con el absentismo laboral,
accidentes de trabajo, disminucion de la produccion por la rotacion del personal, defectos de
calidad por la falta de interés de los trabajadores, etc. Estos costes serdn menores en organizaciones
con sistemas de gestion de la calidad total, si se ha conseguido una verdadera implicacion de este
grupo en la organizacion. En un trabajo realizado durante el afio 2000 en las empresas certificadas
en la norma ISO 9000 de la Comunidad Valenciana, (Climent 2000) se pone de manifiesto que los
resultados del incremento de la satisfaccién del personal en la empresa, eran satisfactorios, un
89.10% de empresas asi lo afirmaban, no eran tan positivos en que con ello se redujera el
absentismo laboral de la empresa ya que en este aspecto tan solo un 7,10% de empresas estaban de
acuerdo con que se redujera, mientras que un 49.23% afirmaba que no se habia producido ninguna
disminucién del absentismo. Esto nos hace recapacitar que la participacion de los trabajadores de
base en los sistemas de calidad deberd de ser mayor para involucrarlos mas en los objetivos y
misiones de la empresa

Como ejemplo de los costes de calidad podemos poner el “mal de las vacas locas” (encelopatia
espongiforme bobina) padecido en el afio 2000 por la cabafia bovina en gran parte de Europa y
especialmente en Gran Bretafia. Esta cuestion fue un problema de calidad, y méas bien de costes de
calidad, ya que si se hubiera tomando las medidas preventivas adecuadas (costes de prevencion)
las vacas no se hubieran alimentado con un pienso que les podia producir una enfermedad que se
trasmite a la persona humana. Si en este primer estado no se hubiera podido detectar, se tenian que
haber tomado medidas preventivas al descubrir el problema de que eran las harinas que contenian
el pienso las causantes de la enfermedad, por lo que se podrian haber tomado medidas de control
(costes de evaluacion) para eliminar el problema radicalmente, cuando s6lo era un problema
infimo y concentrado en una zona restringida. De esta forma con los controles de prevencion y
evaluacion se hubieran conseguido el “cero defectos” y la enfermedad no hubiera pasado a la
cadena alimenticia humana, provocando la enfermedad de Creutzfeld-Jacob, y no hubieran
ocasionado la gran cantidad de costes de fallos tanto internos, como externos y sobre todo,
altisimos costes intangibles como son los de la imagen de marca de la carne de ternera. Podemos
darnos cuenta de que los costes de calidad que se invierten en prevencion y evaluacion son
mindsculos en comparacion con los resultados que se obtienen, mucho mas cuando se producen
acontecimientos como éste.
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