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LOS COSTES DE CALIDAD EN LA EMPRESAS CERTIFICADAS
EN LA NORMA ISO 9000 DE LA COMUNIDAD VALENCIANA
1.-introduccion

Hoy en dia no se puede hablar de gestion de la calidad total sin hablar de una continua
reduccion de costes Los costes de calidad son una excelente herramienta de informacion, que
nos facilita la toma de medidas de tipo estratégico (Feingembaum, 1991, p. 109)..

Lo primero que debemos hacer con los costes de calidad es identificarlos y medirlos
para poder tomar conciencia del problema, y asi justificar las inversiones que se deben
desarrollar para reducirlos, ya que, 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.
(Climent 2005)

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. Juran 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 (Juran 1951). Los trabajos de Masser (1957), Freeman (1960) y de Feingenbaum
(1991) 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), creé el Comité de Costes
de Calidad y en diciembre de 1963 se publican las especificaciones militares MIL-Q-9858-A
sobre los requisitos 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
gestion 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 determinardn por el contratista. Estos datos
estaran disponibles, a peticion de los interesados, para la revision in situ por parte del
representante del gobierno” (ASQC 1963). Este comité publico 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) e incorporando nuevas fuentes de datos sobre el coste.

En Europa, en 1981, el Instituto Britdnico de Normalizacién (BSI) publicé la norma
BS 6143, Guide to the Determination and Use of Quality Related Costs (BSI, 1981), y sus



revisiones en 1990 y 1992, (BSlI, 1990, 1992) con la influencia de las recomendaciones de las
normas americanas. En 1986 la Asociacion Francesa de Normalizacion (AFNOR) publico la
norma X50-126: Guide d"evaluatién 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 Espafa 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
Asociacion Espafiola de Contabilidad y Administracion de Empresas (AECA) publica el
documento n° 11 sobre principios de contabilidad de gestion “costes de calidad”, en
colaboracion con la Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR). En la
década de los noventa los costes de calidad toman mas importancia con publicaciones de
autores como Amat (1991, 1992, 1995, 1997) Jiménez (1994, 1995, 1996, 1997), Fuentes
(1995, 1996a, 1996b, 1996¢, 1998a, 1998b), Fernandez (1993, 1994a, 1994b), Ripoll y Ayuso
(1998).

En diferentes estudios 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- 782)

Entre 5y el 15%

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% 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)

Secc. de Automocidn de la Asoc. Esp. para la Calidad (1991 P 8)

Del 5% al 20% de la cifra de ventas,

Latzko, (1988, p 85) y Amat (1992, p 7)

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, Si no existe un buen sistema de medicion de los costes de calidad la mayor parte de dichos
costes estaran ocultos y las propias organizaciones no tendran conciencia de los mismos.

El concepto de coste de calidad ha venido evolucionando en los ultimos afios.
Anteriormente era percibido como el coste de poner en marcha el departamento de
aseguramiento de la calidad y la deteccion de los costes de desecho. 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 encuentra en todas las areas de la empresa, e incluso en
otras empresas, ya que los costes de calidad de los proveedores 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 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
estimarlos méas objetivamente posible.

Asi, podemos decir que los costes de calidad en sentido amplio son muy importantes,
la parte conocida de ellos es sélo una mindscula 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. (Climent
2003b)

El anélisis de los costes de calidad tiene cada vez mas 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 que 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.

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 porgue esta adecuacion no se cumple cuando es detectada por la organizacién 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 organizaciéon. Asi mismo, también
consideramos como costes de calidad todos los ahorros de costes que se pueden producir en la
organizacion 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.” (Climent 2003)

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

El calculo de los costes debe ser un ejercicio de grupo Campanella (1997, p. 48),
Camison 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
0, 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.

El estudio de los costes de calidad ha sido ignorado por los autores de contabilidad de
costes hasta hace dos décadas (Bacic, 1997, p. 2), muestra de ello es que aun hoy en dia los
informes de costes de calidad son poco habituales en nuestras empresas, lo podemos
comprobar en el resultado de dos estudios realizados en Espafia. El primero es un estudio
realizado en las empresas de la Comunidad Valenciana certificadas con la norma 1SO 9000
(Climent 2000) sobre los costes de calidad y sus mediciones, en €l se comprobd que un
45,75% de empresas no disponen de los informes de costes de calidad, a pesar de estar todas
las empresas certificadas en calidad. Otro estudio realizado por Amat (1995, pp. 518) refleja
que en un 91% de empresas no existe un sistema de costes de calidad implantado, mientras
que en el porcentaje sélo llega al 31% en las empresas que tienen un programa de calidad total
implantado.

2. OBJETIVOS

El objetivo que nos hemos planteado en el presente trabajo es analizar los costes de
calidad en las empresas valencianas.

Analizando la evolucién de los mismos, si son medidos por los diferentes
departamentos de las empresas, medicion y evolucién por su clasificacion (prevencion,
evaluacion, fallos internos y externos), estudio de otros tipos de costes de calidad como
reparacion de garantias y reprocesos, y los modelos que emplean las empresas para medirlos.



Todos estos apartados los analizaremos segmentando por diferentes variables como
sector, tamafio, empresas exportadoras, antigtiedad en la certificacién etc

3 METODOLOGIA
Para la investigacion, hemos seguido el siguiente esquema metodolégico:

1.- Sujetos de la investigacion: Todas las empresas certificadas en la Norma I1SO 9000
de la Comunidad Valenciana.

2.- Soporte de la investigacion: Cartas enviadas por correo postal a todas las empresas
certificadas en la norma ISO 9000 de la Comunidad Valenciana.

3.- Método de la investigacion: Cuestionario de calidad con 160 items.

La informacion sobre las empresas que cumplian la condicion de empresas certificadas
en la Norma ISO 9000 en la Comunidad Valencia la obtuvimos gracias a la colaboracion de
las siguientes empresas certificadoras:

*AENOR. (Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion)
*El Bureau Veritas Quality International

*IVVAC: (Instituto Valenciano de Certificacion)

*Lloyd’s Registrer Quality Assurance

*SGS ICS Ibérica

*DNV (Det Norske Veritas)

*TUV Rheinland

*TUV Siiddeutschland

*BSI (British Standards Institution Esparia)

En total fueron 1445 empresas las que se encontraban certificadas con la norma ISO
9000 a principio del afio 2002, segun las organizaciones certificadoras.

La encuesta la dividimos en 10 partes fundamentales.

1. Datos basicos: sector y tamarfio. En ellos se indica el sector al que pertenece la empresa,
segun el epigrafe del Impuesto de Actividades Economicas, y el tamafio de las misma,
clasificandolas en 4 grandes grupos: microempresas, empresas pequefias, medianas empresas,
y grandes empresas.

2. Cuestiones basicas de calidad. Se pregunta sobre qué norma esta la empresa certificada y
el afio en que la empresa se certifico.



3. Modelos de calidad. Se pregunta a las empresas si, ademas, de poseer el certificado 1SO
9000, aplican otros modelos de calidad, tales como el modelo europeo EFQM, el modelo
americano, etc.

4. Metodologias. Se pregunta sobre el conocimiento y utilizacion en la empresa de
diferentes sistemas o metodologias de calidad bastante estandarizados, tales como: el TPM,
las 5 S, el circulo de Deming, etc.

5. Motivaciones. Es este punto se pregunta sobre algunas de las motivaciones que han
llevado a las empresas a certificarse en la norma ISO 9000. También preguntamos si se
certifican porque les obliga la administracion, o si se ven favorecidos para concursar en
ofertas publicas por el mero hecho de estar certificados en calidad.

6. Equipo de calidad. Preguntamos cuantos miembros forman el departamento de calidad y
qué titulaciones tienen.

7. Costes. Las preguntas de este bloque estan relacionadas con los costes de las empresas en
general y con los costes de calidad en particular.

8. Relaciones contabilidad - calidad. En este apartado queremos comprobar la relacion que

existe entre el departamento de calidad y el de contabilidad, asi como si el departamento de
contabilidad obtiene los costes de calidad, si son adecuados y son utilizados por los demas
departamentos, sobre todo el de calidad y, en particular, para politicas de calidad de la
empresa y otras politicas estratégicas de la empresa.

9. Herramientas. En este punto se pregunta sobre el grado de conocimiento y de utilizacion

de herramientas habitualmente utilizadas en calidad, separandolas en tres grandes grupos:
herramientas de medicion (como el diagrama de Pareto, los graficos de control, las hojas de
recogida de datos, los histogramas, etc.); herramientas de analisis y resolucion de problemas
(como, el andlisis DAFO, la matriz de criterios, el diagrama de causa - efecto etc.), y, las
herramientas de creatividad (como el Brainstorming, el Benchmarking, o los 6 sombreros para
pensar).

10. Sistemas de gestion de la produccion. En este Gltimo bloque se pregunta qué
sistemas de gestion de la produccién utilizan: el JIT, ABC/ABM o el TOC.

Las cartas fueron enviadas por correo postal el 4 de marzo de 2002, y se cerrd la
recepcion de las mismas el 30 de mayo de 2002. Obtuvimos un total de 182 encuestas
correctamente contestadas, lo que significa el 12,60% de las enviadas.

El error maximo (P=Q=50) es del 6.75% para un nivel de confianza del 95%
4 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1. Evolucion de los costes de calidad



Costes de calidad

La primera variable que hemos estudiado es la diferencia de costes de calidad antes y
después de la implantacion de los sistemas de calidad. El principal problema que hemos
encontrado es que, normalmente, las empresas antes de implantar un sistema de gestion de
calidad no suelen medir los costes de calidad, y es a partir de que el sistema de calidad se
pone en funcionamiento cuando lo comienzan a medir. Es con el transcurrir del tiempo
cuando van apareciendo los costes de calidad, que antes ni se contabilizaban, y muchas veces
ni se podia imaginar que existieran.

Esto y la confidencialidad de los datos ha hecho que el indice de contestacion de esta
preguntas sea bastante bajo, un 20.77% (ver el gréafico n°® 1).
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Tenemos que tener en cuenta que las empresas no suelen tener informacion de los
costes de calidad antes de la implantacién y los suelen considerar confidenciales. A pesar de
lo mencionado si que podemos encontrar datos significativos cuando analizamos los
resultados obtenidos considerando diferentes variables.

Exportacion

La primera variable que vamos a considerar es la diferencia en los resultados, teniendo
en cuenta si las empresas son exportadoras o no (ver el gréafico n° 2).
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en las contestaciones que hemos tenido el 27% de las empresas exportadoras contestaron al
grupo de preguntas, mientras que las que no se dedicaban a la exportacién contestaron el 16%.
De aqui podemos observar que las empresas que se dedican a la exportacion tienen una
tendencia mayor a contestar, sobre todo en preguntas un poco mas delicadas.

En cuanto a si han aumentado sus costes de calidad desde la implantacion del sistema
de gestion de calidad hasta estos momentos, las empresas que no exportan son el 50%,
mientras que las exportadoras son el 27%.

Por lo tanto encontramos una diferencia significativa entre ellas, ya que las empresas
que han incrementado los costes de calidad en el periodo que va desde antes de implantar el
sistema de calidad hasta los momentos actuales practicamente son el doble las que no
exportan respecto a las que exportan.

En cuanto al porcentaje de aumento de los costes (medido en la escala de la derecha
del gréfico y representado por las lineas) también existe una diferencia importante, ya que las
empresas exportadoras aumentan sus costes de calidad en un 1.93%, mientras que las que no
son exportadoras lo hacen en un 3.40%, también casi el doble.

Pasando a las empresas que ven disminuidos sus costes de calidad en el periodo
mencionado, las empresas exportadoras son el 68%, mientras que las no exportadoras son un
38%. En cuanto al porcentaje en el que han disminuido los costes de calidad no existen
diferencias, ya gque se sitan en un 6.58% y un 6.56%, respectivamente.

Tamafo

Examinando los mismos datos sobre la variable tamafio de la empresa, podemos ver en
el grafico n° 3 que el 27% de las microempresas contestaron al grupo de preguntas, el 18% de
empresas pequenfas, el 23% de las medianas y el 19% de las empresas grandes.

Examinando las empresas han visto aumentado sus costes de calidad desde antes de la
implantacion hasta estos momentos, el 50% de las micro empresas han aumentado sus costes
de calidad, mientras que las que los han disminuido son el 38%. El 43% de las pequefias
empresas vieron aumentados sus costes de calidad, mientras que las que los disminuyeron
fueron el 57%. El 38% de empresas medianas aumentaron sus costes de calidad, mientras que
las que los disminuyeron fueron el 46%. Por ultimo, el 20% de empresas grandes aumentaron
los costes de calidad, mientras

que las que vieron disminuidos

Gréafico n° 3: DIFERENCIA DE COSTES POR TAMARNO
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disminuidos sus costes de calidad en el periodo mencionado son mayores. Cuanto mayor es la
empresa mayor propension a disminuir sus costes de calidad. En sentido inverso pasa en las
empresas que ven aumentados los costes de calidad. Cuanto menor es la empresa mayor
propension a aumentar los costes de calidad en el periodo mencionado.

Antigledad en la certificacion

Otra de las diferencias significativas que hemos encontrado esta en la relacién
existente entre cémo han evolucionado los costes de calidad y los afios que llevan las
empresas certificadas en la Norma ISO 9000 de calidad. Lo podemos ver en el grafico n° 4.
En este caso no encontramos diferencias significativas relacionadas con mas o menos
antigliedad a la hora de contestar a las preguntas de la encuesta (representado en el grafico por
las barras y la escala de la izquierda). Asi, de las empresas certificadas en el afio 2001 nos
contestaron el 21%, del afio 2000 el 14%, del 99 el 17%, del 98% el 33%, del 97 el 24%, del
98 el 18%, del 95 el 29% y del 94 el 50%.

Sin embargo, si que encontramos diferencias en cuanto a si aumentan o disminuyen
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y con la escala de la
derecha). Asi, de las empresas que se certificaron en el afio 2001 aumentaron sus costes de
calidad el 70% y los disminuyeron el 30%. En el afio 2000 fueron un 60% y un 20%,
respectivamente. En 1999 las que aumentaron sus costes de calidad fueron un 40% y las que
los disminuyeron un 60%. Las que se certificaron en el aflo 1998 disminuyeron todas sus
costes de calidad. Las del afio 1997, un 25% aumentaron sus costes, un 50% los disminuyeron
y el resto, el 25%, no variaron. Las certificadas en 1996 ninguna aumentd sus costes de
calidad, el 67% los disminuy6 y al resto no les variaron, y las certificadas en los afios 1995 y
1994 todas, es decir, el 100% han disminuido sus costes de calidad.

Por lo tanto, vemos que las empresas cuanto mas experiencia tienen en la implantacién

de los sistemas de calidad mas son las que logran
disminuir sus costes de calidad.
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sectores, asi el sector industrial es el que méas reduce los costes de calidad, seguido de la
construccion y el que menos los reduce es el de servicios. Como podemos ver en el grafico n°
5.

En el sector industrial son el 61.5% las empresas que disminuyen sus costes de calidad
y el 30.8% las que los aumentan, en el sector de la construccion son las mismas las que las
aumentan y las que los disminuyen y en el sector de servicios son el 40% las que los
aumentan y las que los disminuyen y el 20% no les varia.

Tambien encontramos diferencias en cuanto a porcentaje de contestacion, el sector
industrial contestan el 28.9% de empresas, el de la construccién el 19.4% y el de servicios el
12.5%

Metodologias de calidad

La siguiente variable que vamos a comparar es la variacion de los costes de calidad y
la utilizacion de las metodologias de gestion de la calidad.

Como podemos ver en el grafico n® 6 cuantas mas metodologias utilizan las empresas
mayor es el porcentaje que logran disminuir sus costes de calidad.

Asi, las que no utilizan

. Gréfico n° 6: DIFERENCIA DE COSTES Y UTILIZACION
ninguna aumentan sus costes de DE METODOL OGIAS DE GESTION DE LA CALIDAD
. . B 100%
calidad un 44% y los disminuyen | 7co, | 56% 71% 100%
. . 44% 44% 44%
un 56%. Las que utilizan una, | 50% 14%
. 25% 0%
aumentan sus costes de calidad un 0% - : : :
0 | . | 0 1 2 3 0 mas
44%, las mismas que los | odisminuyen B aumentan |

disminuyen. Las que utilizan dos
metodologias, disminuyen los costes de calidad en un 71% y tan s6lo los aumentan un 14%, y
las que utilizan tres 0 mas, el 100% logran disminuir los costes de calidad.

Para concluir podemos decir que son bastantes mas las empresas que han disminuido
los costes de calidad por la implantacion del sistema de calidad que las que los han
aumentado. Y los han reducido en un porcentaje mayor que las empresas que los han
aumentado.

Las empresas que se dedican a la exportacion disminuyen en mayor porcentaje los
costes de calidad que las que no. Asi, cuando mayor es el tamafio de la empresas mayor es el
porcentaje de ellas que ven disminuidos los costes de calidad. También cuantos mas afios
llevan las empresas certificadas mayor es el porcentaje de ellas que ven disminuidos sus
costes de calidad. Por ultimo, cuanto mé&s hacen uso de las metodologias de gestion de la
calidad mayor es el porcentaje que disminuyen los costes de calidad. (Climent 2005)

4.2. Medicion de los costes de calidad por departamentos
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Medicion por departamentos

En esta parte queremos saber si las empresas u organizaciones calculan los costes de
calidad separadamente por departamentos, o0 mejor dicho, cuantas lo hacen.

La contestacion en este grupo es cercano al 100%.

Grafico n° 7 OBTENCION DE
Vemos en el grafico n® 7 que la mayor parte de las empresas 100%L°S O e hLIDAD POR
no separa los costes de calidad por departamentos, ya que tan 5% | 60 104
solo un 10.93% de ellas realiza dicha tarea y el 89.07% no. El 25% 10.9% I I:
indice de contestacion de esta pregunta fue del 90%. ” sl No

Analizandolo por tamafio de la empresa (ver el grafico n® 8), vemos que las que en
menor medida lo realizan son las microempresas, con un 3% que lo hacen y un 83% que no.

Las pequefias empresas tienen un porcentaje

Grafico n° 8: MEDICION P?R @ Si
bastante aceptable, ya que se sitlian por encima A D oreoa | WNOPEMA [ mNo
- - 100% % % %
de la media, con un 15% las que obtienen los | so% — 4 —

60%
datos de costes de calidad por departamentos y a0 159 - 179
T 3%
. PO L
un 74% las que no. Las empresas medianas los ICRO PEQUENA | MEDIANA | GRANDE

obtienen en un 7% y en el 84% no. Las
empresas grandes son las que mas controlan la obtencion de los costes de calidad por
departamentos, siendo un 17% las que los obtienen y el 66% no.

En los cuatro casos, la diferencia entre las empresas que obtienen los costes de calidad
por departamentos y las que no, son las empresas que no han contestado.
Costes de calidad por departamentos por sectores

Si la variable que tenemos en cuenta es el sector al que pertenecen las empresas, si que
encontramos diferencias significativas (ver el grafico n°

i i DEPARTAMENTOS: POR SECTORES | gNO
miden los costes de calidad por departamentos, ya que, ’

9). Asi el sector industrial es el sector en donde mas se Grafico n? 9. MEDICION POR | @S
100%
800l 70%  81% 83%

el 15.5% de empresas los miden separadamente, y el | so% |
40% |

70% no. En el sector de la construccion son el 12.9% de | 500 155 12,9 o0
empresas las que los miden y el 81% no. Mientras que O el Construccon Servicios

el sector servicios tan sélo los miden el 5% y el 83% no.

Por lo tanto vemos que dentro del bajo nivel en que se obtienen los costes de calidad
separadamente por departamentos el sector industrial es el mas lo realiza, seguido del sector
de la construccion y por ultimo el sector servicios.

Medicion por departamentos por exportacion
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En el grafico n° 10 observamos que las empresas i afico o 10  MEDICION POR oo
exportadoras obtienen en un porcentaje mayor los datos S P oRTAORAS | B
de los costes de calidad separadamente por departamentos |50%

que las que no lo son. Asi, las empresas exportadoras | 0%

6%

17%

obtienen los datos de los costes de calidad por separado
en un 17%, mientras que las empresas que no son exportadoras tan sélo los obtienen en un
6%.

Medicion por departamentos y utilizacion de metodologias

La dltima variable que vamos a analizar es la obtencion de los costes de calidad por
departamentos y su relacion con la utilizacién de las metodologias de gestion de la calidad
utilizadas habitualmente?.

. ., Grafico n° 11: MEDICION POR DEPARTAMENTOS:
Existe una clara correlacién entre el UTILIZAZACION DE METODOLOGIAS DE GESTION

o ., , ) o DE LA CALIDAD
grado de utilizacion de las metodologias y la |7 77% > 7% 65%
obtencién de los datos de costes de calidad 50%1 et B roerm ?1% :E/io
= 5% %
0% T
separadamente por departamentos con un - ) ) .

coeficiente R? de 0.9977 (ver grafico n® 11).  |=00247¢-00205x+00421 g
R2=09977 ODNO ESi @ NOCONTESTA |

220,
[

Asi, de las empresas que no utilizan

ninguna de estas metodologias, obtienen los datos separadamente por departamentos tan sélo
el 5% de empresas, un 77% no lo hacen y un 18% no contesta. Las que utilizan una de las
metodologias, obtienen en un 9% los datos de los costes de calidad por separado, el 80% no lo
hacen y un 11% no contesta. Las que utilizan dos de las metodologias son el 21% de empresas
las que obtienen los costes de calidad por separado, un 74% la que no y un 5% no contesta. Y
las que utilizan tres 0 méas de las metodologias son el 35% de empresas las que obtienen los
datos de los costes de calidad separadamente por cada departamento, el 65% no lo realizan, y
en este caso han contestado todas las empresas. El indice de contestacion también sigue la
misma tendencia, ya que, cuanto mayor uso hacen de las metodologias mayor es el indice de
contestacion, llegando al 100% en las que utilizan tres 0 mas de estas metodologias.

Concluimos resumiendo que la gran mayoria de empresas no obtiene los costes de
calidad separadamente por departamentos. De las pocas empresas que los obtienen son mas
las empresas grandes que las pequefias, los sectores industriales y de la construccion son los
gue mas se preocupan por este tema. Las empresas exportadoras los obtienen en mayor
porcentaje que las que no se dedican a la exportacion. Y cuanto mayor uso hacen de las
metodologias de gestion de la calidad mayor porcentaje de empresas se preocupa de obtener
los datos de los costes de calidad separadamente por departamentos.

! Las metodologias que hemos considerado como habituales en los sistemas de gestion de la calidad son: el PDAC o circulo de Demig, el
Kaicen o mejora continua, el ANFE o andlisis modal de fallos y errores, el CMII, las 5M, el Empowerment, el Poka-Joke, y el TPM
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4.3. Medicidn de los costes de calidad por su clasificacion

En este apartado vamos a estudiar cudntas veces y cémo miden las empresas u
organizaciones los costes de calidad de acuerdo con las diferentes clasificaciones
mayoritariamente aceptadas, a saber: prevencion, evaluacién, fallos internos y externos y
costes intangibles.

Es muy dificil que algunas empresas faciliten estos datos, ya que, muchas de ellas nos
han indicado como obtienen los costes de calidad de prevencion o de evaluacién, pero no nos
han comunicado el dato numérico de lo que significan econmicamente. Hay otro grupo de
empresas que nos han facilitado los datos econémicos, pero no los hemos podido comparar
con otras empresas; ya que algunas se referian a datos globales de los costes de calidad, otras
a datos de costes de calidad sobre la clase de coste especifico que se pedia, otras sobre los
costes totales de la empresa, incluso algunas, a pesar de especificar de que nos dieran los
datos en porcentajes, nos los daban en valores absolutos. Ademas, como se pedia la evolucion
de los costes de calidad por clases (hno como en el apartado anterior), en muchas de las
empresas el dato inicial sobre los costes de calidad en el momento de implantar el sistema de
calidad o bien no tenian el dato o era cero. Ante todas estas dificultades hemos preferido no
dar los datos numéricos de los costes de calidad, pero si que hemos podido hacer
comparaciones de tipo cualitativo como pasamos a ver en los graficos siguientes.

Medicioén de los costes de calidad por su clasificacion

En el grafico n® 12 vemos las empresas que miden los costes de calidad en las distintas
categorias de costes generalmente aceptadas, a saber: prevencion, evaluacion, fallos internos y
externos e intangibles.

La categoria de costes de calidad que méas se mide por las empresas es la de los fallos

Grafico n° 12: MEDICION DE LOS COSTES DE

internos, que son medidos por el 43% de las
empresas. Los fallos externos son medidos por CALIDAD POR CLASES ‘
FALLOS INTERNOS 1 43%

0, FALLOS EXTERNOS 36%
el 36% de las empresas, los costes de PREVENCION Y
prevencion por el 25% de ellas Yy 10S de | 1oposexcerto meanaies =

evaluacion por el 22% de ellas. Las empresas A onos 5t
que miden los cuatro grupos de costes de 0% 10% 20% 30% 40% S50%

calidad anteriores a la vez, ( todos excepto los costes de calidad intangibles) son el 13%.

Los costes intangibles, debido a que son muy dificiles de cuantificar, son medidos o
estimados por el 9% de empresas. Y el 5% de las empresas miden todos los costes de calidad,
incluso los intangibles.
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Entendemos que el nivel de medicion de estos costes de calidad es bastante bajo,
sobretodo por tratarse de empresas que se encuentran todas certificadas en la norma ISO 9000
de calidad. Ademas, las empresas deben de ser conscientes de lo importante que es obtener
estos costes de calidad, tanto como informacidn para la toma de decisiones como para detectar
los problemas que conllevan y disminuirlos, para incrementar la competitividad de la
empresa.

Podemos ver que los costes de prevencion y evaluacion, son medidos tan sélo por el
25% y el 22%, respectivamente, de las empresas. Consideramos que estos costes son
sumamente importantes, pues de lo que se trata es de impedir los fallos, detectdndolos antes
de que entren en produccion o antes de prestar un servicio. Ya que si los fallos son detectados
como fallos externos o internos son mucho mas caros, ademas de perjudicar a la imagen de la
empresa, en donde entrarian los costes intangibles de calidad.

Medicion de los costes de calidad por antigliedad de la certificacion

Si comparamos la media de las empresas que miden los costes de calidad en sus cuatro
categorias juntas (es decir prevencion, evaluacion, fallos internos y fallos externos) y la
comparamos con los afos que llevan las empresas certificadas, vemos que cuanto mas afos
llevan las empresas certificadas son mas las que miden los costes de calidad. De aqui se
refuerza que la implantacion de los sistemas de calidad lleva a las empresas a implantar
sistemas de control de costes de calidad.

Los resultados (ver el grafico n° 13), son los siguientes: el 80% de las empresas que se
certificaron en el afio 1992 miden los costes de calidad. La media baja al 40% para las
certificadas en el afio

1993 SUbiendO al 50% Grafico n° 13: MEDICION DE LOS COSTES DE CALIDAD POR
! ~ 1000 ANOS DE CERTIFICACION
para las del afio 1994 Yy 0 80% 60% y =0,0038x% - 0,0958x +0,7707

R? =0,7156

llegando al 60% para las 60% -
certificadas en 1995. Las
que se certificaron en 1996 0% ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ —13%— ‘
son el 28% de media las 1992 1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002
que los calculan, el 34% para las certificadas en 1997 y el 39% para las que se certificaron en
1998. Tan s6lo el 13% los calculan de las que se certificaron en 1999, el 27% de las del 2000,
el 21% para las que se certificaron en el 2001 y el 15% para las que se certificaron hasta
marzo de 2002.

39% 27% 21% 15%

P —

Al ajustar los datos a una funcion de segundo grado obtenemos la siguiente funcion Y
= 0.0038 X2 -0.958X +0.7707; con R?= 0.7156, como lo podemos ver en el grafico n® 13,
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Aunque con oscilaciones, se puede ver clara la tendencia de que cuanto mas reciente
es la certificacion el porcentaje de empresas que calculan los costes de calidad es menor.

Medicion de los costes de calidad por su clasificacion y la utilizacion de las

metodologias de gestion de la calidad.

En el grafico n°® 14 podemos ver que las empresas que hacen una utilizacion mas
intensiva de las metodologias de la gestion de la calidad tienen un grado de obtencién mayor

de los costes de calidad.

Las empresas que no utilizan ninguna de las
metodologias descritas obtienen los costes de calidad
por categorias en un 17%, las que utilizan una los T I
calculan en un 30%, las que utilizan dos obtienen los W@ﬁ )
costes de calidad en una media del 42%, y las que
utilizan tres o mas los obtienen en un 47%.

Graficon°14: MEDICION DE CLASES DE
COSTES DE CALIDAD POR UTILIZACION DE
METODOLOGIAS DE GESTION DE LA CALIDAD

60%
30%

- 47 %

%
0 1

y=-0,0202x* +0,2037x - 0,0186
R?=0,9961

3 0 més

Por lo tanto, hay una relacién clara entre las empresas que se involucran y aplican las
metodologias de gestidn de calidad y las que se preocupan de obtener y clasificar los costes de

calidad, obtenemos un R? de 0.9961.

Medicion de los costes de calidad por su clasificacion por empresas exportadoras.

Otra de las diferencias importantes que hemos encontrado esta en si las empresas son
exportadoras o no, como viene ocurriendo en todas las variables estudiadas hasta el momento.
Las empresas exportadoras aplican mas las técnicas que perfeccionan los sistemas de gestion
de la calidad. Asi vemos en el gréafico n°® 15 que las empresas exportadoras en término medio
aplican mas los sistemas de control de los costes de calidad en todas sus categorias que las
empresas que no se dedican a la exportacion.

De las empresas exportadoras un 60% controlan los fallos internos y un 29% de las

que no lo son. Los fallos externos son
calculados por un 51% de las
empresas exportadoras y por un 24%
de las que no son exportadoras. Los
costes de prevencion los obtienen un
30% de las empresas exportadoras y
un 22% de las que no lo son. En
cuanto a los costes de evaluacion: son
un 29% las empresas exportadoras que

los calculan y un 16% las que no lo son.

Grafico n° 15: MEDICION DE LOS COSTES DE
CALIDAD EN LAS EMPRESAS EXPORTADORAS
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Las empresas exportadoras tienen unos niveles mas altos en la medicion de los costes
de prevencion y evaluacion que las que no lo son, con una media del 30% y del 29%
respectivamente, aunque estos niveles aln los consideramos bajos ya que estos costes ayudan
a conseguir una de las prioridades de los sistemas de calidad: tener el minimo de defectos con
el minimo coste. Podemos decir que las empresas deberian dedicar mas recursos a estos tipos
de costes y sus mediciones, por lo menos hasta que los sistemas de calidad estén totalmente
arraigados y se acerquen al “cero defectos”, de esta forma reducirian drasticamente los costes
de fallos internos y externos y los intangibles, estos ultimos llegando a ser positivos por el
incremento de imagen de la empresa..

Medicion de los costes de calidad en unidades fisicas

Como hemos dicho al principio, hay un grupo muy numeroso de empresas que si que
miden los costes de calidad por sus respectivas categorias, pero no nos proporcionan los datos
econdmicos de los mismos. En el grafico n°® 16 podemos ver el porcentaje que representan
sobre el total de empresas que manifiestan que si que los obtienen.

Asi, el 64% de empresas que calculan los costes de calidad de fallos internos no nos

proporcionan los porcentajes que Grafico n° 16: MEDICION DE CLASES DE
representan los mismos En los fallos COSTESDE CALIDAD SIN DATOS
externos son el 68% las que los miden sin FALLOS INTERNOS = 64%
darnos la informacion. Los costes de FALLOSEXTERNOS: : | 68%
prevencion las empresas que no nos PREVENCION | o3
proporcionan los datos econémicos EVALUACION | | 68%
representan el 63% de las que los e —

calculan. En cuanto a los costes de 0% 2% 40%  60% 8%

evaluacion son el 68%. Y por ultimo, en los costes de calidad intangibles, (recordemos que
son mas bien estimaciones que no calculados contablemente), son el 41% de las empresas que
los miden.

Evolucion en el tiempo de los costes de calidad por sus clases.

De las distintas categorias de costes de calidad existe una evolucion diferente en cada
uno de ellos. Desde el momento en que se implanta un sistema de gestion de calidad, hay unas
clases de costes que aumentan y otros que disminuyen (ver el grafico n°® 17). Vemos que
desde que se implanto el sistema de gestion de la calidad en cada una de las empresas, hasta el

momento actual, en los costes de
prevenCIGn son un 294% Ias =8 =—aumentan Gréafico n° 17: EVOLUClON ENEL TIEMPO DELOS

n 29 et s MiNUYEN COSTESDECALIDAD
empresas que ven disminuidos sus 12830 70,6% 69,2% A 61,9% -
- 7 ° ’
costes de prevencion y un 70.6% | gpop | W= = °
29,4% 308 25,0% :

las que les aumentan, por lo tanto | 40% | . 200%
a P 20% - -— S~

estos costes, sufren un incremento 0%

PREVENCION EVALUACION FALLOS FALLOS INTANGIBLES
INTERNOS EXTERNOS
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desde que se implanté el sistema de calidad hasta estos momentos. Los costes de evaluacion,
también siguen una linea ascendente, ya que son el 69.2% de empresas que aumentan y un
30.8% las que los disminuyen. Todo lo contrario ocurre con los demés tipos de costes de
calidad. Asi los costes de fallos internos los consiguen disminuir el 75% de empresas y tan
solo aumenta en el 25%. Los costes de fallos externos se ven disminuidos en el 61.9% de los
casos y s6lo aumentan en el 38.1% de las empresas. Y los costes intangibles disminuyen en el
80% de empresas y aumenta en el 20%. Esto demuestra que si se invierte en los costes de
prevencion y evaluacion, los resultados obtenidos en ahorro de costes son muy positivos.

Evolucidn de los costes de prevencién por antigiiedad.

Aungue teniendo en cuenta que los datos que vamos a presentar no tienen la validez
estadistica necesaria debido al reducido nimero de empresas que forman este subgrupo? en
relacion con los afios de certificacion, si que nos parece conveniente presentarlos, pues se
trata de saber como han evolucionado los costes de prevencion de calidad, dependiendo de los
afios que llevan las empresas certificadas. Recordemos que en el grafico n® 17, habiamos visto
que en este tipo de costes son mas las empresas que los aumentan desde la implantacion hasta
que realizaron la encuesta que los que los disminuyen: (el 70.6% los aumentan y el 29.4% los
disminuyen.

Si los separamos por afios (ver grafico n°® 18) vemos que cuantos mas afios lleva la
empresa Certiﬁcada mas empresas Grafico n° 18: EVOLUCION E!\l EL TIEMPO DE LOS
son las que aumentan los costes de O ES BE  g  (ANOS PE
prevencion, también podemos ver |20% 18%
que el porcentaje de contestacion va |4 |
incrementando con los afios que | %%

O aumentan B disminuyen B %contestacion

12% 12%

Ilevan las empresas certificadas. 1996 1997 1998 1999 2000 2001

Evolucidn de los costes de evaluacion por antigledad.

En los costes de evaluacion las empresas que los aumentan son cada vez mas cuanto
mas afios llevan certificadas como podemaos ver en el grafico n° 19.

Recordemos que la
Graficon®19: EVOLUCION EN EL TIEMPO DELOS COSTES DE
tendencia genera| de los costes EVALUACION POR AROS DE CERTIFICACION

14% 139

de evaluacion desde el momento | 12%1

10%-

de la implantacion hasta cuando | 8%

6% 4

se realiz6 la encuesta era el 49%1

2%

0%
692% de empresas que 1996 1997 1998 1999 2000 2001
aumentaban estos costes y el

I3% 12% 12% Oaumentan @disminuyen B %contestacion

7% 6%

Z indicamos en los graficos el porcentaje de contestacion
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30.8% los disminuian. Destacamos también que el indice de contestacion es creciente con los
afios que llevan las empresas certificadas.

Evolucidn de los costes de fallos internos por antigtiedad.

Con unos porcentajes mayores de contestacién de las empresas que tenemos datos
econdémicos, aunque aun reducidos, sobre la evolucion de los costes de fallos internos,
analizamos la evolucion de estos costes respecto a los afios que llevan las empresas
certificadas. Recordemos que, en lineas generales, en el analisis de éstos eran mas las
empresas que los veian disminuidos (un total del 75%) que las que los veian aumentados (un
25%).

Separando los datos por afios que llevan las empresas certificadas, vemos en el grafico
n° 20 que las empresas que ven reducidos los costes de fallos internos aumentan con los afios
que llevan certificadas.

Asi, fueron el 11% las empresas certificadas que los redujeron en el afio 2001, el 14%
las certificadas en los afios
2000 y 1998, no hay ninguna
del afio 1999, el 18% de
empresas los redujeron de
las que se certificaron en el | 20% 1
afio 1997, el 12% del afio 0%
1996, el 29% las certificadas
en el afio 1995 y el 50% las que se certificaron en el afio 1994. En este caso también es
creciente el indice de contestacion con los afios que llevan las empresas certificadas con la
norma 1SO 9000.

Grafico n® 20:EVOLUCION EN EL TIEM PO DE LOS COSTES DE
CALIDAD DE FALLOS INTERNOS POR ANOS DE CERTIFICACION
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Evolucidn de los costes de fallos externos por antigliedad.

Por Gltimo, analizando los costes de fallos externos por afios que llevan las empresas
certificadas, podemos ver en el grafico n® 21 que las empresas que ven disminuidos estos
costes aumentan con los afios que llevan las empresas certificadas.

Cuantos mas afios llevan las empresas certificadas mas disminuyen los costes de

calidad. Asi de las que se

Grafico n° 21: EVOLUCION EN EL TIEMPO DE LOS FALLOS

certificaron en 2001 tan soélo EXTERNOS DE LOS ESSTTlEFSlcichOANUDAD POR ANOS DE

los disminuyen el 2%, de las | ... O = aumentan == dsmintyen —&— contesiacion o
que se certificaron en el 60% 57% . 60%
2000 el 13%, de las que se | .| | po% 8% 1gw  19% 1506 |
certificaron 1999 ninguna oo L a0 Bl g™ =l 1 Latal o
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obtiene los datos, de las que
se certificaron en 1998 el 5%, de las que se certificaron en 1997 el 6%, de las que se
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certificaron en 1996 el 18%, de las que se certificaron en 1995 el 29% y de las que se
certificaron en 1994 el 50%.

Mientras que las empresas que los han visto aumentados sigue la tendencia contraria,
cuantos mas afos llevan certificadas menos empresas los aumentan. Asi, las empresas que se
certificaron en el afio 2001 fueron el 9% las que ven aumentados estos costes, las que se
certificaron en el 2000 el 3%, en el afio 1999 no hay ninguna, el 10% las certificadas en 1998,
el 6% las que se certificaron en el afio 1997 y ninguna las que lo hicieron en los afios
anteriores.

En cuanto a las empresas que contestan a esta pregunta vemos que cuantos mas afos
Ilevan las empresas certificadas mas porcentaje de contestacion tenemos.

Recordemos que en estos costes, en lineas generales, desde que la empresa se certifica
hasta que hemos realizado la encuesta, son el 61.9% de empresas las que los han visto
reducidos y un 38.1% las que los han aumentado.

Para finalizar, diremos que el porcentaje de empresas que mide los costes de calidad es
relativamente bajo por tratarse de empresas certificadas en calidad, el tipo de costes que mas
cantidad de empresas mide son los costes de fallos internos, seguido de los costes de fallos
externos, bastantes menos mide los costes de prevencion y de evaluacion y muy pocas
estiman los costes intangibles.

Las empresas que llevan mas afios certificadas miden en mayor porcentaje estos costes
que las que se certificaron recientemente. Las que utilizan mas las metodologias de gestion de
la calidad también son las que méas miden los costes de calidad. También es muy notoria la
diferencia entre empresas exportadoras y las que no exportan, ya que las exportadoras miden
en mayor porcentaje los costes de calidad que las que no exportan.

La evolucion en el tiempo de los costes de calidad es diferente dependiendo de la clase
de costes, asi los costes de evaluacion y de prevencion aumentan con los afios que llevan las
empresas certificadas, y los costes de fallos internos, fallos externos e intangibles se ven
reducidos considerablemente.

4.4 Otros costes de calidad: reprocesos y reparacion de garantias

En este apal’tado vamos a estudiar los Gréfico n®22: DISMINUCION DE OTROS COSTES
resultados obtenidos sobre la evolucion de los = L
., . %de empresas con datos 6900
costes de reprocesos y reparacion de garantlas. econoémicos 68%

Disminuyen

Estos costes forman parte de los costes de fallos
internos y externos respectivamente. En primer
lugar vamos a estudiar los datos generales que |
hemos obtenido (ver grafico n® 22).

%de disminucion

27%
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El indice de contestacion que hemos obtenido es del 58% en reprocesos y del 56% en
reparacion de garantias, de los cuales el 69% y el 68%, respectivamente, nos ofrecian datos
econémicos, por lo que en este apartado si que podemos darle validez estadistica a los
resultados obtenidos. De las empresas que han contestado el 49% han visto disminuidos los
costes de reprocesos desde que implantaron el sistema de calidad y un 40% en reparacion de
garantias. En cuanto al porcentaje medio de reduccion, hay que indicar que es un dato
bastante importante, ya que las empresas que han visto reducidos sus costes en reprocesos los
han reducido en un 21% Yy en reparacién de garantias lo han hecho en un 27%.

Evolucidn de los costes de reprocesos y reparacion de garantias por antigiiedad.

En estos costes seguimos comprobando que la experiencia en afios de certificacion es
una garantia para reducirlos. Este aspecto lo podemos comprobar en el grafico n° 23 en donde
comparamos las empresas que han visto disminuidos sus costes en reprocesos con los afios
que llevan certificadas.

Asi, podemos ver que de las empresas que se han certificado en el afio 2002 (hasta
marzo) ninguna de ellas han reducido sus costes de reprocesos. De las que se certificaron en el
afio 2001 un 25% han podido reducirlos. Las

Grafico n° 23: REPROCESO$ POR ANOS

certificadas en el afio 2000 los han reducido un 1oog  PE CERTIFICACION

. . 1o0% 100% y=-0,1128x + 1,126
42%. Las que lograron el certificado de calidad 1ISO | g N R? 20,9155

. 67 64%

9000 en el afio 1999 son un 53% las empresas que | so% 56 3%
han visto reducidos sus costes en reprocesos. Las | ** 25%
del afio 1998 lo hicieron en el 64%, las de 1997 en | ** "
el 56%, las del 1996 en el 67% Yy las que se " 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002

certificaron en los afios 1994 y 1995 en el 100%. Al
ajustar los datos a una funcion lineal obtenemos la siguiente funcion de regresion: Y= -
0.1128X +1.226 con coeficiente de determinacioén R? = 0.9155.

Porcentajes similares, aunque con un poco mas de oscilaciones entre los afios, los
encontramos en los costes de reparacion de garantias

(Ver el gré.ﬁCO n° 24) Grafico n®24: REPARACION DE GARANTIAS
POR ANOS DE CERTIFICACION
. ~ R . 100% 100% 100% y =0,0215x2 - 0,297x + 1,3449
Las certificadas en el afio 2001 disminuyeron " [} N R? 20,8494
los costes de reparacion de garantias el 37%, en el | 600} || ST
. 359 37%
2000 el 35%, en 1999 el 18%, en 1998 el 50%, en | *** H —r
. 20%
1997 el 56%, en 1996 el 50% y las certificadas en los | HININE —I
aﬁOS 1995 y 1994 el 100% 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001
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En este caso podemos ajustar los datos a la siguiente funcion de regresion: Y=
0.215X?% — 0.297X + 1.3449 con un coeficiente de correlacion R?= 0.8494. Comprobamos de
esta forma que cuantos mas afios llevan las empresas certificadas, mayor es el porcentaje de
ellas que consigue reducir estos costes.

Evolucidn de los costes de reprocesos y reparacion de garantias por sectores.

Si estudiamos los resultados por sectores, vemos en el grafico n° 25 que hay sectores
gue tienen una propension mayor a reducir los costes en los reprocesos.

Podemos observar que el sector en que mas empresas logran reducir los costes de
reprocesos por haberse certificado en las normas 1SO 9000 de calidad es el industrial, ya que,
en este caso son el 64% las empresas que logran Grafico n° 25: REPROCESOS

. SECTORES
reducir estos costes y el 36% no. En el sector de la  |290% 82%
75% 2 539

construccion son el 47% las empresas que reducen | so% | 36% 47%
25%
estos costes y el 53% las que no. Peores resultados | o

Industria Construccion Servicios

tenemos en el sector servicios, ya que, en este caso @ Disminuyen mNo disminyen |

tan sélo son el 10% de empresas las que reducen los costes de reprocesos y el 82% los ven
aumentados.

En cuanto a los costes de reparacion de garantias (ver el grafico n® 26), los datos son
bastante similares a los costes de reprocesos.

Grafico n° 26: REPARACION DE
100% GARANTIAS POR SECTORES

En este caso también es el sector industrial | 7se% 58%
52% 48% 42%

82%

, - 50% -
el que mayor numero de empresas logran reducir | ., |

los costes de garantias, un total del 52%, mientras | ©%- ) . -
Industria Construccion Servicios
que el 48% no los reduce. [ ODisminuyen @ No disminyen |

El sector de la construccion son el 42% las empresas que reducen estos costes y el
58% no. Mientras que en el sector de servicios son tan solo el 18% la que reducen los costes
de reparacion de garantias y el 82% no.

Evolucidn de los costes de reprocesos y reparacion de garantias por tamario.

La siguiente variable que vamos a estudiar

Graficon°27: REPROCESOS POR TAMANO DE
es si el tamafio de la empresa influye en el |, [i-oosec-ooexsoszzs ©
- . . . ’ R2=0,9993 68%
porcentaje de empresas que ven disminuidos sus |so% 49%
L 20%] 31% 38%
costes por reprocesos. En el grafico n°® 27 | I
podemos ver que cuanto mayor es el tamafio de la | o%—E : Lo : .
MICRO PEQUENA MEDIANA GRANDE

empresa mayor es el porcentaje de empresas que
logran disminuir sus costes en reprocesos con un coeficiente de determinacion R? de 0.9993.
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Asi, las microempresas logran reducir estos costes en un 31% de los casos, las
empresas pequefias en un 38%, las medianas en un 49% y las empresas grandes en el 68%

siendo la media del 49%.

Los datos de disminucion de costes en
reparacion de garantias son similares a los de
reprocesos (ver el gréafico n° 28)

Asi, las microempresas son el 33% las que
reducen estos costes, las empresas pequefias el

60%

20%
0%

40% H

Tl

grafico n° 28: REPARACION DE
GARANTIAS POR TAMANO DE EMPRESA

56%

33%  29%

40%

40%

MICRO PEQUENA MEDIANA GRANDE MEDIA

29%, las medianas el 40% vy las grandes el 56%; la media de empresas que logran reducir sus

costes es del 40%.

Evolucion de los costes de reprocesos y reparacion de garantias por exportacion.

Estudiando por exportacion vemos en el grafico n°® 29 que esta variable también

influye en el porcentaje de empresas que disminuyen sus
costes en reprocesos al implantar un sistema de gestion de

calidad. De las empresas que se dedican a la exportacion |eo% —
. ] 40% 31% 2
son un 62% las que consiguen reducir sus costes en zO%:E-_—_I:E
0%

reprocesos, mientras que de las empresas que no exportan

lo hacen el 35%.

80%

Gréaficon°29: REPARACION DE
GARANTIAS Y REPROCESOS POR
EMPRESAS EXPORTADORAS

249% 62%

No_exportadoras Exportadoras

O Reparacion de garantias B Reproceso

S

En cuanto a los costes de reparacion de garantias también encontramos diferencias, ya
que el 49% de las empresas exportadoras consiguen reducir estos costes, mientras que en las

empresas que no son exportadoras lo hacen en el 3

1%.

Evolucidn de los costes de reprocesos y reparacion de garantias por utilizacion de

metodologias.

El grado en que las empresas hacen uso de las metodologias de gestion de la calidad es

otra de las variables que afectan en la
reduccién de costes de reprocesos. Como
podemos ver en el gréafico n° 30. !

Cuanto mayor es el grado medio de
utilizacion de estas metodologias mayor es el
porcentaje de empresas que disminuyen sus

Grafico n® 30:REPARACION DE GARANTIAS Y
REPROCESOS POR UTILIZACION DE LAS
METODOLOGIAS DE GESTION DE LA

00%

CALIDAD

80%

7% 759 771%

60%

64%

40%
20%
0%

339 41% 514 40%

0O Re

0 1
paracion de garantias

2 3 0 més

B Reprocesos

costes en los reprocesos. Asi, en las empresas

que no utilizan ninguna de estas metodologias son el 41% las que los reducen, un porcentaje
similar, el 41% para las que utilizan unay sube al 77% para las que utilizan dos 0 mas.

23




En cuanto a los costes por reparacion de garantias por utilizacion de las metodologias
de gestion de la calidad, en las empresas que no utilizan ninguna de estas metodologias el
33% reducen estos costes. Las que utilizan una lo hacen en un 31%, las que utilizan dos lo
hacen en el 64% y las que utilizan tres 0 mas lo hacen en el 75%.

Reparacion de garantias y reprocesos.

Si hacemos la comparacion entre las dos variable que hemos estudiado en este
epigrafe (reduccion de los costes de reprocesos y reduccion de costes de reparacion de
garantias), podemos observar en el grafico n°® 31 que la

mayoria de empresas que reducen uno de estos dos costes Grafico n° 31: REPROCESOS -
reducen también el otro. Asi, vemos que el 88% de la " CARANTIAS
empresas que reducen sus costes en reprocesos los reducen | —

también en reparacién de garantfas, y que tan sélo el 12% | *** 12%
no reduce sus costes en reparacion de garantias. O oYy NobiuE

Reduccion de otros costes

Aparte de estos dos grandes grupos de costes, en la encuesta figuraba una pregunta
abierta para que indicaran otros costes que se habian reducido. Entre los costes que nos
indicaron figuraban los siguientes:

e  Portes e  Formacion

e  Compras e  Produccion de tareas
e Incidencias y su repercusion a clientes e  Mermas

e  Gastos generales e  Descartes internos

e  Error planos e  Eficiencia operativa
e  Plazos de entrega e  Servicios externos

e  Sistematica general de la empresa e Intangibles

Resumiendo este apartado, podemos decir que practicamente la mitad de las empresas
gue implantan un sistema de calidad consiguen reducir los costes de reparacion de garantias y
de reprocesos, y que dichos costes los disminuyen en un 21% y 27% respectivamente.
Cuantos mas afios llevan las empresas certificadas méas porcentaje de ellas consiguen reducir
estos costes. Las empresas de los sectores industriales son las que mas consiguen reducir los
costes de reprocesos y reparacion de garantias. También observamos que las empresas
grandes consiguen en un mayor porcentaje reducir estos costes que las pequefias. La misma
tendencia sigue en cuanto a las empresas exportadoras, ya que éstas representan un mayor
porcentaje las que consiguen reducir estos costes que las que no son exportadoras. Las
empresas que utilizan mas las metodologias de gestion de la calidad consiguen reducir en un
porcentaje mayor los costes de reparacion de garantias y reprocesos que las que las utilizan
menos. Por ultimo, suelen coincidir las empresas que han conseguido reducir los costes
totales con las que han reducido estos costes.
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4.5. Modelos de medicion de los costes de calidad

En este apartado vamos a estudiar qué modelos de medicion utilizan las empresas para
medir los costes de calidad y cuantas los utilizan o tienen previsto utilizarlos para medirlos.
Destacar que la mayor parte de empresas no utilizan ningin modelo de los descritos
habitualmente por los autores®, es mas la mayoria no se puede ni considerar modelos de
medicién de costes de calidad, ya que, lo que utilizan las empresas en su mayoria son
indicadores o ratios sobre algunas variables para medir los costes de calidad. En este aspecto
vemos que las empresas estan en una fase muy arcaica en cuanto a utilizar modelos para
medir plenamente los costes de calidad.

En primer lugar podemos ver en el gréfico n® 32 que el 38.8% de las empresas utilizan
algun modelo para medir los costes de calidad. Hay un 11.48% de empresas que no utilizan
ninguno, pero que en el corto plazo tienen previsto implantarlo; de este 11.48% un 7.10%
tiene decidido qué modelo va a utilizar y cdmo va a medir los costes de calidad, y el resto, el
4.37%, aln no se ha decidido por ninguno. Por lo que en total hay un 50.27% de empresas
que utilizan o tienen previsto implantar algun modelo para medir los costes de calidad.

En cuanto al modelo que utilizan las

empresas para calcular los costes de calidad, Grafico n° 32: MODELOS DE COSTES DE CALIDAD
practicamente ninguna empresa utiliza Utiliza un modelo de costes de

calidad

alguno de los anteriormente descritos; lo que Quiore implantarlo [ 11.45%

]|38,80%

refuerza mas la posicion de que en lo que Quiere implantarlo y sabe cual [T 7.10%
son los modelos de medicion de costes de | Lo quiereimplantarpero no sabe 1 , 574
cual '

calidad no hay ninguno estandar, sino que Lo tiene o lo quiere implantar 50.207%
cada empresa los adapta a sus necesidades.

Por este motivo, seria conveniente que existieran unas lineas comunes de actuacion, que se
respetaran por todas las empresas, para poder hacer los resultados obtenidos comparables; ya
que al tener cada empresa unos criterios propios, es muy dificil comparar los resultados entre
ellas; como mucho se pueden hacer comparaciones de incremento o disminuciones, pero es
muy dificil comparar datos econdmicos concretos.

3 modelos como: PAF, fallos internos y externos, costes ocultos, costes pro procesos, etc.
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Una muestra de la variedad Tabla 2: modelos utilizados por las empresas de la Comunidad Valencia
de criterios, indicadores, ratios o | _Paralamedicion de los costes de calidad
. Consecucidn de objetivos implantados el afio anterior
modelos que utilizan las empresas [ Costes de no calidad

P Costes por proceso (en %) respecto al volumen entregado (ventas)
para la medicion de los costes de — implantado por los auditores

calidad los podemos ver en la tabla | _Hojas de calculo, estadisticos, comparaciones, ratios
Imputacion de gastos directos e indirectos
2, donde podemos ver algunas de | indicadores de calidad

las respuestas que las empresas nos Método especifico para construccion
Presupuestos comparado con reales

contestaron a la pregunta abierta | Recursos humanos, equipos y sistemas, materiales
. ; Seguimiento de reclamaciones, devoluciones y reparaciones
que realizamos sobre cual era el [“Sistemas de evaluacion continua semanalmente

H ; Tablas contables
modelo que utilizaban para medir Valor de mano de obra mas materias primas hasta el rechazo
los costes de calidad.

A las empresas que no tenian implantando ningin modelo de medicion de los costes
de calidad les preguntdbamos si tenian previsto a corto plazo implantar algin sistema para el
calculo de los mismos. En la tabla n°® 3 podemos ver algunas de las respuestas que obtuvimos.

Tabla n° 3: Modelos para implantar sistemas para la medicion de los costes de calidad por las empresas de la C. Valencia.

Aplicar SO 9000-2000, nuevas herramientas Formando a los colaboradores

Controles entre departamentos Seguimiento de consumos de material y personal
Valoracién de no conformidades y prevencidn de fallos No tenemos centrado el tema aun

Identificacion de los costes de no calidad y analizando su evolucién | Elaboracion manual de costes

Otra de variable que pretendiamos saber era sobre qué se basaban las empresas para
medir los costes de calidad, los resultados los podemos ver en el gréafico n° 33.

En primer lugar, las empresas que se
basan en algun parametro para medir o oot
calcular los costes de calidad son el 45.36% |40%

30% 421,86%
del total de empresas certificadas en la norma 2% :r

Grafico n° 33: SOBRE QUE MIDE LOS
COSTES DE CALIDAD 45,36%

S o
3,28% 3,83%
I I | |

10% -
ISO 9000 de la Comunidad Valenciana. De | %% =
periodo presupuesto sector lostres  otros Total

ellas, el 21.86% toman como referencia el anterior
periodo anterior, el 10.38% la hacen sobre un
presupuesto, para el 3.28% su referencia son los datos del sector, hay un 3.83% que utilizan
los tres anteriores y un 6.01% que tienen otros barremos de medicion, éstos los podemos ver
en tabla 4.

Tabla n° 4: Otros baremos medicion
Desviaciones del presupuesto Anualmente Plan estratégico 2002-2006
Sobre datos reales actuales. En tiempo real | Autoestima Sobre la produccion por trabajos
Histérico acumulado de las tiendas Devoluciones Implantacion de la empresa
Teniendo en cuesta los costes Ventas. Facturacion Por unidad de obra

Una vez vistos los datos generales vamos a estudiar las empresas que utilizan algan
modelo de medicién de los costes de calidad, relacionando con alguna de las variables que
venimos utilizando en los epigrafes anteriores. En primer lugar, haremos la comparacion de
las empresas que utilizan alguna forma para el célculo de los costes de calidad con los afios
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que llevan certificadas. Como vemos en el grafico n° 34, la relacion entre las empresas que
utilizan algin modelo para la medicion de los costes de calidad y los afios que llevan
certificadas es muy clara: cuantos mas afios llevan las empresas certificadas mayor es el
porcentaje de ellas que tienen implantado algin modelo de medicion. De esta forma
comprobamos que la implantacion de los sistemas de calidad ha llevado a las empresas a
introducir sistemas de evaluacién de los costes de calidad; ya que, como se puede observar,
cuantos mas afios llevan certificadas las empresas mayor son las que los utilizan.

En este caso la funcion de regresion que hemos obtenido es Y= 0.0127X2 - 0.2214X +
1.2621, con un coeficiente de correlacion R?= 0.9075.

Grafico n° 34: TIENEN MODELO DE MEDICION DE LOS COSTES DE

Asi, las empresas
que se Certlf'caron haSta 100% 100%\100% CALIDAD POR ANOS DE CERTIFICACION

50% || N 1% y=0,0127x2 - 0,2214x +1,2621
marzo del 2002 son un | g | | ~47% 474 R? =0.9075
. —— 38% . 46% 4,0
25% las que tienen | %% ‘1 25%
20% +—
implantado un  modelo. 0% I I I [

1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002

Las que se certificaron en
el afio 2001 son el 32% las que lo utilizan. Un 46% son las que se certificaron en el afio 2000.
Las certificadas en el aiio 1999 el 27% de ellas miden los costes de calidad. El 38% son las
que lo hacen del afio 1998. Sube hasta el 47% las certificadas en los afios 1997 y 1996. El
71% de las certificadas en el afio 1995 tienen algun sistema o modelo de medicién de los
costes de calidad; y son el 100% de las certificadas en los afios anteriores las empresas que los
utilizan.

Analizando este aspecto por sectores (ver el grafico n° 35), vemos que el sector que

mas porcentaje de empresas disponen de modelo —
Grafico n° 35: TIENEN MODELO -
para medir los costes de calidad es el industrial | .., SECTOR
52,2%
con el 52.2% de empresas que disponen de | 5% o 38.8%
40%
modelo, recordamos que la media se sitla en el 30%
., 20% 15.0%
38.8%. En el sector de la construccion son el | . [I
48.4% de empresas las que tienen modelos de 0% ‘
Industria Construccién Servicios Media

medicion de los costes de calidad, también por
encima de la media. Y muy por debajo de la media esta el sector servicios, ya que, en este
caso son tan solo el 15% de empresas las que disponen de modelo de medicién de los costes
de calidad.

Existe una diferencia considerable también en si son
, Gréafico n® 36: TIENEN
exportadoras o no (ver grafico n°® 36), ya que de las empresas 5001 ODELO EXPORTADORAS

0%

exportadora el 55.42% disponen de modelo de medicién de 40%1 . 55/°I I
20%
0%

NO EXPORTADORAS
EXPORTADORAS
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los costes de calidad, mientras que las que no son exportadoras solo lo tienen el 25%.

Como en todas las variables antes analizadas, también se observa que cuanto mayor es
el grado de utilizacion de metodologias de gestion de la calidad también es mayor el
porcentaje de empresas que disponen de algun

modelo o sistema de medicion de los costes de [ Créfico e 37 TIENEN MODELO v

calidad (ver el gréafico n® 37). Asi, de las empresas —GESTION DE LA CALIDAD

que no utilizan ninguna de las metodologias de | .., R T O =
gestion de calidad, el 30% de ellas tiene algln | | - L

modelo para la medicion de los costes de calidad. ol A4

Las que utilizan una son el 40%, las que utilizan dos
el 42% vy las que utilizan tres 0 mas son el 71%. Con estos datos podemos ajustar una funcién
de regresion del siguiente tipo: Y = 0.0474X? — 0.1147X + 0.9363 con un coeficiente de
determinacion R?= 0.9363

De los resultados que se obtienen respecto a reduccion de costes vemos que las
empresas que tienen algin modelo para la medicion de los costes de calidad reducen en un
mayor porcentaje de ellas los costes totales que las empresas que no lo tienen. Asi, de las
empresas que tienen algin modelo el 58% de ellas reducen los costes totales, mientras que la
media de reduccion de estos costes se sitla en el 43%. (ver el grafico n® 38)

De las empresas que tienen
modelos de medicion de los costes Grafico n° 38: TIENEN MODELO Y REDUCCION DE COSTES

i ; 93%
de calidad el 93% consiguen |136%

. -, 60% -
reducir los costes de reparacion de | 400
. . . 20% -
garantias, mientras que la media 0% A

de reduccion de estos costes es del

Reducen los costes Reducen los costes Reducen los costes
totales de reparacion de de reprocesos

40%. Y en cuanto a la reduccion @NO oSl mmedia |  garantias

de los costes de reprocesos son el
73% mientras que la media es del 48%.

Para terminar este apartado resumiremos diciendo que la mitad de las empresas
certificadas en la norma 1SO 9000 de calidad tienen algun modelo de medicion de los costes
de calidad o lo tendran en un periodo breve de tiempo.

Por otra parte, no existe ningin modelo estandar que sea el utilizado por estas
empresas, mas bien cada una de las empresas se elabora su modelo de medicion de los costes
de calidad, basado mas en la utilizacion de ratios o indicadores y adecuado a sus
peculiaridades, sin que ninguno de los utilizados tenga unas pautas comunes entre si. (Climent
2001)
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De las empresas que toman algun parametro para medir los costes de calidad la mitad
utilizan el periodo anterior como guia, para medirlos, una cuarta parte lo hace mediante el
presupuesto, y otras aunque pocas toman como parametros el sector o los tres anteriores.

Las empresas que mas afios llevan certificadas tienen en mayor porcentaje algun
modelo de medicion de los costes de calidad. Los sectores industriales y la construccion son
los sectores que mas aplican los modelos de medicion de los costes de calidad. Las empresas
exportadoras miden en mayor porcentaje estos costes que las que no son exportadoras. Las
empresas que mas utilizan las metodologias de gestion de la calidad también utilizan més los
modelos de medicion de los costes de calidad. Y por ultimo, las empresas que reducen los
costes de reparacion de garantias y de reprocesos tienen en mayor porcentaje algiin modelo de
medicion de los costes de calidad.
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