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Clasificacion de los costes
de calidad en la gestion
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El trabajo resalta la importancia de los costes de calidad en la empresa.
Partiendo de las definiciones generalmente aceptadas, se establece una
clasificacion de los costes de calidad, contemplando conceptos tradicionales y
nuevos, tales como el origen de los mismos costes.
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Resumen:

Como continuacion de un articulo publicado en
el nimero anterior de Partida Doble, el autor se
adentra en el analisis de los diferentes tipos de
coste de calidad, asi como de los posibles indi-
cadores que den una idea de su medicion: cos-
tes de prevencion de evaluacion, de no calidad y
costes de los fallos internos, asi como los costes
de conformidad. Igualmente se realiza una in-
troduccion a la asignacion por departamentos
de dichos costes.

Descriptores ICALI:

Costes de calidad. Fallos externos. Fallos
internos. Intangibles.
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| analisis de los costes de calidad

tiene cada vez mas importancia

en la gestion empresarial, uno de

cuyos objetivos principales es el

incremento de la competitividad
ya que las organizaciones sufren impor-
tantes pérdidas de potencial humano y
econoémico 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 retencién de los
clientes e, indirectamente, al permitir fijar
mayores precios e incrementar la partici-
pacion en el mercado.

En la actualidad los costes de calidad
son una excelente herramienta de infor-
macion en la empresa pues facilita la to-
ma de medidas de tipo estratégico (Fein-
fembaum, 1991, p. 109). Conocer el
ahorro en costes tiene un efecto impor-
tante para la alta direccion, pues permite
saber los recursos que son necesarios
para el mantenimiento y la mejora de la
calidad, y sugiere la cantidad que debera
ser invertida en dichas actividades (Pa-
dron. 2001 p. 137). Hoy en dia no se
puede hablar de gestion de la calidad to-

tal sin hablar de una continua reduccion
de costes. Los costes de calidad en em-
presas 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 debe de ha-
cer es identificarlos y medirlos para po-
der tomar conciencia del problema, y asi
justificar las inversiones que se deben
desarrollar para reducirlos.

1. ANTECEDENTES

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 has-
ta finales de los afios cincuenta y co-
mienzos de los sesenta cuando diver-
sos autores muestran un creciente inte-
rés sobre este tema. Asi, Juran (1951),
en el primer capitulo de su libro “Quality
Control Handbook”, hace referencia al
término “costes de calidad”, resaltando
la importancia de medir y controlar los
costes evitables de la calidad, como oro
en la mina que debe de ser extraido.
Los trabajos de Masser (1957), Free-

pd



man (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 cal-
cular los costes de calidad (Crosby,
1991, p. 100).

En 1961 la American Society For
Quality Control (ASQC) cre6 el Comité
de Costes de Calidad, y en diciembre
de 1963 se promulgan por el Ministerio
de Defensa de los EEUU las especifi-
caciones militares MIL—Q—-9858-A so-
bre los “requisitos del programa de ca-
lidad”. Estos requisitos exigian el esta-
blecimiento de un programa de cali-
dad, 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 re-
visaba la documentacién sobre proce-
dimientos, procesos y productos, de-
terminando la validez del programa de
calidad. Especificamente, en su parra-
fo 3.6, exige al contratista que “conser-
ve y use los datos de los costes de la
calidad como un elemento de la ges-
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tion del programa de la calidad. Estos
datos serviran para identificar los cos-
tes tanto de prevenciéon como de co-
rreccion de los suministros no confor-
mes... Los datos concretos de los cos-
tes de la calidad a conservar y usar se
determinaran por el contratista. Estos
datos estaran disponibles, a peticion
de los interesados, para la revision in
situ por parte del representante del go-
bierno” (ASQC 1963).

El Comité de costes de calidad de la
ASQC, citado anteriormente, se consti-
tuyé con el objetivo de alertar, a través
del seguimiento de los costes de cali-
dad, sobre la importancia que tiene la
calidad para asegurar la supervivencia
de las empresas. Este comité publicod
en 1967 su primer documento: “Quality
Cost-What and How” (ASQC, 1974),
donde establecia el contenido que de-
beria tener un programa de costes tota-
les de calidad; también se definian los
conceptos de los elementos integrantes
de los costes de calidad por categorias,
siguiendo la clasificacion establecida
anteriormente por Feingenbaum (1956,
pp. 93-101).

www.partidadoble.es
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{ En los anos 50 Juran (1951), hace
referencia al término “costes de

calidad”, y su prevencion como “oro

pendiente de ser extraido”

En Europa, en 1981, el Instituto Brita-
nico de Normalizacion (BSI) publicé la
norma BS 6143, Guide to the Determina-
tion and Use of Quality Related Costs
(BSI, 1981), revisadas en 1990 y 1992,
(BSI, 1990, 1992) con la influencia de las
recomendaciones de las normas ameri-
canas. En 1986 la Asociacion Francesa
de Normalizacion (AFNOR) publicé la
norma X50-126: Guide d’evaluation des
codts résultant de la non-qualite (AF-
NOR, 1986), en donde se facilitaba un
cuestionario para la obtencion de los da-
tos de los costes de calidad. También
Roth y Morse (1983, pp. 50-53) alertaron
sobre la importancia de los costes de ca-
lidad, y Morse et al (1987, pp. 42-43) ad-
viertieron sobre la conveniencia de que
los profesionales de la contabilidad se
encarguen del registro y de la medida de
los costes de calidad".

En Espafia se empieza a hablar de
los costes de calidad hacia los afios se-
tenta. Una de las primeras publicaciones
es la de Valero (1970) en donde se clasi-
fican y describen los costes de calidad.
En 1973 se hacen las primeras recomen-
daciones para elaborar los costes de cali-
dad por la Asociacién Espariola para la
Calidad (AEC) (AEC, 1991). En 1995 la
Asociacion Esparfiola de Contabilidad y

(1) A finales de los 80 la ASQC disponia en la bi-
bliografia elaborada por el comité de costes de
calidad de mas de 300 articulos sobre costes de
calidad.
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Administracion de Empresas (AECA) pu-
blica el Documento n° 11 de la serie prin-
cipios de contabilidad de gestion “Costes
de calidad”, en colaboracion con la Aso-
ciacion Espafola 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),
Climent (2000, 2001a, 2001b) que, entre
otros, han abordado diferentes aspectos
de los costes de calidad.

2. FUNDAMENTOS
CONCEPTUALES DE LOS COSTES
DE CALIDAD

La idea sobre el coste de calidad ha veni-
do evolucionando rapidamente en los ulti-
mos anos. Anteriormente era percibido
como el coste de poner en marcha el de-
partamento de aseguramiento de la cali-
dad, la deteccién de los costes de dese-
cho y de los costes justificables. Actual-
mente, se entienden como costes de cali-
dad los incurridos en el disefio, imple-
mentacién, operacion y mantenimiento
de los sistemas de calidad de una organi-
zacion, los costes de los procesos de
mejoramiento continuo de la calidad, y
los costes de sistemas, productos y servi-
cios 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 ca-
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lidad de los proveedores se repercutiran
al que sigue la cadena. También tene-
mos que tener en cuenta los costes in-
tangibles, 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 lo
mas objetivamente posible.

Asi, podemos decir que los costes de
calidad en sentido amplio son muy impor-
tantes. La parte conocida de ellos es solo
una minuscula parte de los mismos, e in-
fima si consideramos también los costes
de oportunidad que incurre la empresa
de no adoptar medidas de gestion de la
calidad total, por ejemplo: ahorro de cos-
tes por incremento de ventas motivado
por una reduccion de los plazos de entre-
ga, una buena imagen de empresa etc.

En el “Coste de Calidad” la palabra
clave es “coste” y, por tanto, su estudio
le corresponde a la contabilidad de cos-
tes y de gestion; pero también hay otra
palabra clave “calidad” cuyo ambito de
estudio no esta todavia claramente defi-
nido. Normalmente en las empresas
existe un departamento de calidad que
se ocupa de esta responsabilidad. Este
departamento, juntamente con el de
contabilidad y en perfecta colaboracion
con todas las demas areas de la organi-
zacion, debe 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 empre-
sas de la Comunidad Valenciana certifi-
cadas con la norma ISO 9000, que en el
50% de las empresas estudiadas los de-
partamentos de calidad no reciben nin-
gun tipo de informes sobre costes de cali-
dad realizados por el departamento de
contabilidad. Dado que el area de conta-
bilidad 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.

pd



Por otro lado, consideramos que el
calculo de los costes de calidad debe ser
un trabajo de grupo. Si el personal de
contabilidad trata de hacerlo solo, es pro-
bable 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 responsa-
bles del departamento de contabilidad
procuren que el personal de calidad los
oriente respecto a lo que han de medir.
Por otra parte, si los técnicos de calidad
intentan hacerlo solos, sin la ayuda de
los contables, puede ser que se les esca-
pen algunos costes que, por mas ocultos
que puedan estar, no pueden pasar inad-
vertidos ante los ojos de los contables
(Campanella, 1997, p. 48), Camisén y
Roca (1997, p. 22), Cox, 1982, pp.82-84),
Margavio (1993, pp. 72-75.

También es aconsejable recordar que
los directivos de contabilidad continua-
mente reciben presiones para que pro-
porcionen toda clase de costes y que, pa-
ra que el calculo de los costes de calidad
progrese en cualquier organizacion, es
necesario que ellos estén plenamente
convencidos de que se trata de una tarea
util; es muy importante que exista la vo-
luntad y el compromiso de la alta direc-
cién para apoyar el proceso de recopila-
cion y el uso de los costes de calidad.

Ahora bien, en cada organizacién el
plan para el disefio del sistema de cos-
tes 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 organizacion,
que seran los usuarios de la informa-
cion 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 ci-
tar como ejemplo los pasos a seguir pa-
ra implantar un sistema de costes de la
calidad, segun 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

Clasificacion de los costes de calidad
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las distintas areas de la organiza-
cion.

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

4. Obtener la cooperacién y el apoyo
de los usuarios de la informacién
sobre los costes de calidad.

5. Definir los costes de calidad y sus
categorias, identificarlos y clasificar-
los.

6. Disenar los informes sobre los cos-
tes de calidad y los graficos que
mostraran sus tendencias.

7. Caodificar un sistema para la recogi-
da sistematica de la informacién y
su elaboracion.

8. Distribuir los costes de calidad.

9. Depurar el sistema eliminando las
posibles trabas o fallos.

10. Ampliar el sistema a todas las areas
de la organizacion.

3. DEFINICION DE COSTES
RELACIONADOS CON LA
CALIDAD

Jiménez (1997, p. 117) define los cos-
tes de calidad como: “los costes en los
que la empresa incurre para asegurar
que el producto cumple con las especifi-
caciones y requisitos establecidos en la
fase de disefio”. Teniendo presente que
bajo esta rubrica se reflejan aspectos
econdémicos, materiales y aspectos de
caracter inmaterial, siendo estos ultimos
de dificil cuantificacion (por ejemplo: ga-
rantia, trabajos repetidos, tiempo de je-
fes ingenieros, materiales obsoletos,
aumento de inventarios, exceso de con-
troles, aumento de cuentas de clientes
etc.). Segun Campanella, (1997 p. 20) el
objetivo de los costes de calidad es re-
presentar la diferencia entre el coste real
de un producto o servicio y el coste del
mismo si la calidad fuera perfecta; por
tanto, los Costes de la Calidad son cos-
tes que se producen porque existe o por-
que pueda existir mala calidad.

www.partidadoble.es

Se incluyen los
costes de
prevenciony
control para que
el producto o
servicio sea
entregado en
condiciones

optimas al cliente
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{ Los costes
intangibles de la
calidad incluyen el
deterioro de la
imagen de la
empresa y la
pérdida de ventas
por falta de
satisfaccion de

los clientes

Aunque compartimos las ideas princi-
pales de estas definiciones, sin embargo
proponemos una definicion mas amplia
que abarque, ademas de estos costes,
otros tipos de costes. Por lo que defini-
mos los costes de calidad de la siguiente
manera:

“Costes de calidad son todos los
costes ocasionados para la obtencion de
un producto, o servicio idéneo en calidad
a las necesidades del usuario.”

Por tanto, los costes de calidad son
aquellos en los que la empresa haya in-
currido para prevenir y controlar que el
producto o servicio sea entregado al
cliente en las condiciones 6ptimas, asi
como todos los costes ocasionados por
defectos del producto o servicio, cuando
son detectados por la organizacién y
también cuando son detectados por el
usuario, teniendo en cuenta en este caso
los posibles costes intangibles ocasiona-
dos por la pérdida de imagen de la orga-
nizaciéon. También seran considerados
como costes de calidad los costes reali-
zados por un exceso de calidad de los
productos o servicios que el cliente no la
exige y no la valora.
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Asi mismo, también consideramos
como costes de calidad todos los aho-
rros de costes que se pueden producir
en la organizacion por el aumento de
productividad ocasionados por una
buena organizacion, mentalizacién y
participacion de todos los miembros
de la organizacion en todo el proceso
de elaboracién del producto o servicio,
tanto desde el disefio hasta el servicio
post-venta, incluyendo en este caso
también el ahorro de costes que pue-
da producirse por la buena imagen de
la empresa en calidad.

4. CLASIFICACIONES DE LOS
COSTES DE CALIDAD

Los costes de calidad tradicionalmente
se han venido clasificando en cuatro
categorias: costes de prevencion, cos-
tes de evaluacion, costes de fallos in-
ternos y fallos externos; incluyendo los
costes intangibles en los cuatro gru-
pos, pero sobre todo en los dos ulti-
mos. Algunos de los autores que han
realizado estas clasificaciones son:
Harrington (1990), Campanella (1997),
Alexander (1994), asi como la BSlI,
(1991) la ASQC y AECA.

Siendo todas las clasificaciones
bastante semejantes nos centraremos
en la de AECA.

AECA (1995: p 73-79) define estas
cuatro categorias de costes, y distingue
entre dos grandes grupos: costes de
calidad y costes de no calidad.

4.1. Costes de calidad

Considerando como costes de cali-
dad los que la empresa incurre para
prevenir y controlar que el producto o
servicio cumple las especificaciones de
calidad. Los define como "aquellos cos-
tes que se originan a consecuencia de
las actividades de prevencion y de eva-
luacién que la empresa debe de acome-
ter en un plan de calidad”.

A su vez, los costes de calidad los
subdivide en costes de prevencion y
costes de evaluacién
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4.2. Costes de prevencion

Son los costes en que incurre la em-
presa al intentar reducir o evitar los fallos.

4.3. Costes de evaluacion

Son los costes que incurre para ga-
rantizar que los productos o servicios no
conformes con las normas de calidad
sean identificados antes de la entrega al
cliente.

4.4. Costes de no calidad

AECA define los costes de no cali-
dad como los costes ocasionados por
la falta de calidad y considera que los
costes de no calidad o fallos incluyendo
ademas los costes de oportunidad o
costes intangibles. Estos costes de cali-
dad los subdivide en costes de fallos in-
ternos y costes de fallos externos. Pa-
samos a describir cada uno de ellos.

4.4.1. Costes de fallos internos

Son los costes ocasionados porque
los fallos producidos se detectan antes
de la entrega al cliente

4.4.2. Costes de fallos externos

Los gastos ocasionados porque los
fallos son detectados una vez el pro-
ducto o servicio entregado al cliente.

5. PROPUESTA DE
CLASIFICACION DE LOS
COSTES DE CALIDAD

A partir de esta clasificacion, noso-
tros proponemos una mucho mas am-
plia que proporcionara mas informacion
sobre los costes de calidad, en funcion
de los siguientes aspectos.

* Su posible medicién en unidades
monetarias, fisicas u otras; en este
caso, serian costes tangibles los
que se pueden medir e intangibles u
ocultos los que no.
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» En funcion de la adecuacion al clien-
te, calidad y no calidad. Los primeros
proceden de la prevencion y evalua-
cién (inspeccién y control), y los se-
gundos de las actividades relaciona-
das con los fallos (internos y exter-
nos) debidos a la falta de adecua-
cion. Nos dara informacién sobre la
rentabilidad de las inversiones en los
costes de prevencioén y evaluacion, al
comparar estos costes con la dismi-
nucién de los costes de fallos inter-
nos y externos y los intangibles.

» En funcion del origen de los costes,
disefio y conformidad. Los primeros,
originados por causas estructurales
desde el mismo disefio del producto
o servicio, y los segundos por cau-
sas coyunturales. Nos informara so-
bre el origen de los costes.

* En funcion de los componentes de la
organizacion: produccion, ventas,
post - venta, etc. En este caso tendre-
mos informacion sobre el departa-
mento en que se originan los costes.

Los diferentes grupos de costes de
calidad que establecemos serian los si-
guientes®:

5.1. Los costes de calidad
tangibles

Son los que se pueden medir de for-
ma objetiva y son ocasionados por la fal-
ta de calidad o para obtener una calidad
especifica. Estos costes se calculan con
los criterios convencionales de costes; y
aparecen contabilizados en los registros
contables, 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.

5.2. Los costes de calidad
intangibles

Son los costes cuya valoracién se re-
aliza por métodos subjetivos y que afec-
tan a aspectos tales como: imagen de la
empresa, pérdida de ventas por falta de
satisfaccion de los clientes, el incremento
de las mismas por la buena imagen de la
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empresa, el ahorro de costes en campa-
fas de marketing, etc. Estos costes no
acostumbran a ser registrados, es decir,
no aparecen en la contabilidad tradicio-
nal. Como ejemplos de estos costes po-
demos citar: aumento de los costes finan-
cieros por saldos excesivos de cuentas
deudoras, el exceso de stocks, la desmo-
tivacion del personal. También se pue-
den considerar los gastos que tiene que
realizar la organizacion en campanas de
marketing por una pérdida de imagen de
marca por haber tenido algunos lotes de-
fectuosos, 0, al revés, el 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.

Tanto los costes intangibles como
los costes tangibles los clasificamos en
costes de calidad y de no calidad.

5.3. Los costes de calidad

Son los que la empresa incurre para
la obtencién de la calidad. Estos costes
son controlables por la empresa, ya que
es ella la que decidira cuanto se gasta
en prevenir y evaluar para la mejora de
la calidad.

5.4. Los costes de no calidad

Son los ocasionados por la falta de
calidad de los productos. Estos costes no
son controlables directamente por la em-
presa, ya que son causados por errores
o fallos en los productos o servicios.

Los costes de calidad, a su vez, se
subdividen en costes de prevencién y
de evaluacion.

5.5. Los costes de prevencion

Son los costes que incurre la em-
presa para evitar los fallos en los pro-
ductos y en la obtenciéon de una mejor
calidad. Son los costes que se produ-
cen en toda actividad para asegurar
que las cosas se hacen bien desde el
principio, para evitar defectos en el di-
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{ Los costes de
fallos externos son
los incurridos a
partir de la
entrega del
producto o
servicio al cliente:
reparaciones por
garantias,
reclamaciones,
indemnizaciones,
etc.

(2) La clasificacion que sigue puede reflejarse en
forma grafica como se muestra en la Figura 1, que
ya fue presentada en el articulo del mismo autor, ti-
tulado “;,Coémo medir y calcular los costes de cali-
dad en la empresa?”, incluido en el nimero ante-
rior de Partida Doble y que reproducimos de nuevo:

Figura n° 1: Clasificacién de los costes de calidad

Calidad
Tangibles

No Calidad

COSTES [ Fallos externos

DE
Calidad
Intangibles

Costes de disefio

Prevencién Costes de conformidad

Costes de disefio

Evaluacién Costes de conformidad

Costes de disefio

Fallos internos { Gostes de conformidad

Costes de disefio
Costes de conformidad
i6 Costes de disefio
Prevencion { Costes de conformidad
Costes de disefio
Costes de i

Costes de disefio

Fallos internos { Cogtes de conformidad

CALIDAD
No Calidad
ostes de disefio

Fallos externos Costes de conformidad
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{EI coste de
evaluaciéon
incluye el gasto
en inspeccion y
control de
productos y
procesos

sefo y desarrollo, en las compras de ma-
teriales, en la adquisicion de equipos e
instalaciones, en mano de obra y en otros
aspectos del inicio y creacion de un pro-
ducto o servicio. En estos costes se inclu-
yen las actividades de prevencion realiza-
das durante el ciclo de comercializacion.
En este apartado incluimos también los
costes de certificacion de los sistemas de
calidad concertados conforme a las nor-
mas internacionales. Esta clase de coste
se podria considerar como inversion de
futuro para evitar costes; como ejemplos
podemos citar: los costes de formacion,
mantenimiento preventivo de las maqui-
nas y de las instalaciones, inspecciéon de
los productos nuevos, encuestas sobre la
capacidad de los proveedores, etc.

En este apartado también incluiriamos
como costes intangibles de prevencion el
ahorro de costes que la empresa conse-
guiria al prevenir que los productos sumi-
nistrados tengan una calidad asegurada
mediante la seleccion de proveedores
certificados en calidad y pactando con
ellos la calidad 6ptima idénea que deben
de tener sus productos. Con ello se con-
seguiria una reduccion de los costes de
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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, po-
demos ver que en el estudio que realiza-
mos (Climent, 2000) que 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 re-
duccién de los costes.

5.6. Los costes de evaluacion

Son los ocasionados por la inspeccion
y control de los productos o servicios. Se
incurre en estos costes al realizar inspec-
ciones, pruebas y otras evaluaciones pla-
nificadas que se usan para determinar si
lo producido cumple con los requisitos es-
tablecidos. En este apartado incluiriamos
los gastos de auditorias de los sistemas
de certificacion de calidad basados en
normas internacionales. Estos costes ga-
rantizaran que los productos no confor-
mes se identifiquen antes de la entrega al
cliente; como ejemplos podemos citar los
controles de calidad en las diferentes eta-
pas de produccion, los costes de inspec-
cién de los productos en recepcion, etc.

Los costes de no calidad, a su vez,
se subdividen en costes de fallos inter-
nos y externos.

5.7. Los costes de fallos
internos

Son los costes producidos por rectifi-
car todos los fallos que se descubren
mientras el producto o servicio aun es
propiedad de la empresa; como ejemplo
tenemos los productos defectuosos, los
reprocesos, los retrasos, etc. Estos cos-
tes estan asociados a motivos por los que
los productos o servicios no se ajustan a
los requisitos establecidos, asi como con
los relacionados con incumplimientos a
los consumidores; se incluyen todos los
materiales y mano de obra involucrada.
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5.8. LOS COSTES DE FALLOS
EXTERNOS

Son los costes en los que incurre la
empresa una vez que el producto o servi-
cio es entregado al cliente. Se trata de los
costes asociados porque el producto o
servicio no satisface al cliente o no cum-
plen con los requisitos de calidad; por
ejemplo: reparacion de las garantias, cos-
te de las reclamaciones, indemnizacio-
nes, etc. Uno de los costes importantes
de este apartado es cuando se detecta al-
gun problema en los productos posterior a
la venta, y se reclaman todos los produci-
dos para revision y reparacion en su ca-
s0; como ejemplo, podemos poner el sec-
tor de automoviles o el de neumaticos.

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 relacién con este tema seguimos
la clasificacion de que hacen Juran y Gry-
na (1988 pp 4-8) y Mizumo (1988), segun
perspectivas conceptuales a partir de dos
componentes de la calidad que identifi-
can, que son: calidad de disefio y calidad
de conformidad.

5.9. Los costes de diseio

Son en los que incurre la empresa por
una mala planificacién o disefio del pro-
ducto. La calidad de disefio son caracte-
risticas del producto o servicio definidos
por la empresa. Mizumo (1988, p. 31) de-
fine la calidad de disefio como las politi-
cas a desarrollar para establecer la cali-
dad del producto o servicio deseada, ba-
sadas en estudios de mercado, estudios
de eficiencia de costes y requerimientos
de la direccion general, es decir, es el ni-
vel de calidad que la empresa planifica al-
canzar para su producto o servicio antes
de haber iniciado su proceso de produc-
cién. Como actividades relacionadas con
los costes de disefio podemos citar los
esfuerzos efectuados en investigacion de
mercados para conocer las necesidades,
expectativas y percepciones de los clien-
tes, que afectaran a su satisfaccion y las
actividades asociadas a la traslacion de
las necesidades del cliente en normas de
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calidad o caracteristicas de calidad, inclu-
yendo la revision continua de los progre-
sos en los disefios de productos, asi co-
mo todos los costes ocasionados por un
mal disefio del producto que se traduzcan
en fallos internos y externos.

5.10. Los costes de conformidad

Son en los que incurre la empresa
porque los productos no cumplen con las
especificaciones requeridas de calidad.
Mizumo (1988 p. 31 - 35) y Camison y
Roca (1997 pp. 28-29) definen la calidad
de conformidad como la calidad del pro-
ducto o servicio que resulta de producirlo
de acuerdo con los estandares estableci-
dos como calidad de disefio, es decir sera
la diferencia entre las caracteristicas de
calidad previamente disefiadas y las que
realmente se alcanzan. Entre las activida-
des relacionas para cumplir con la calidad
de conformidad estan: las ejecutadas pa-
ra garantizar la capacidad y disponibilidad
de las operaciones en cumplir las normas
y caracteristicas de calidad establecidas
por la empresa, las actividades de evalua-
cién de operaciones de inspeccion, ensa-
yos y auditorias realizadas para determi-
nar la aceptabilidad del producto, etc.

Por ultimo, también podemos estable-
cer una clasificaciéon por departamentos;
seran los distintos departamentos de la
organizacion: produccion, ventas, calidad,
administracion, 1+D, etc.

Como ejemplo podemos ver los cos-
tes de calidad relacionados con dos de-
partamentos: ventas y produccion.

5.11. Costes de calidad del
departamento de ventas

Los productos que salen al mercado
que son de calidad aceptada por los clien-
tes favorecen la disminucion de los costes
de las campanas publicitarias. Este aho-
rro de costes los podriamos considerar
como costes intangibles, ya que los
clientes aceptaran los productos mas
pronto que otros, en los cuales no consi-
gan que los asocien con productos de ca-
lidad. Al mismo tiempo, dichas campafas
tendran un impacto mayor al asociar pro-
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ducto de calidad con la empresa. Se re-
ducira también el tiempo de implantacién
de los nuevos productos y, sobre todo, de
productos innovadores, en donde la con-
fianza del cliente hacia la marca tendra
una gran importancia en la decision de
compra del producto innovador. En este
caso, se trataria de un coste intangible,
de calidad, de prevencion, de disefio y del
departamento de ventas.

Del mismo modo que una buena ima-
gen de empresa, producto de la excelente
calidad, reducira los gastos de promocién
una mala imagen de empresa, producto
de una mala calidad, reportara una inver-
sién mucho mayor en campafias de publi-
cidad para contrarrestar la mala imagen.
En este caso serian costes intangibles.
Podemos citar ejemplos de este tipo, co-
mo la campafia que tuvo que realizar Co-
ca - Cola cuando se detectaron anomali-
as en los envases de sus productos en
Bélgica (afio 1999), que para mantener
su imagen internacional tuvo que incre-
mentar considerablemente su publicidad
de imagen de empresa, no soélo en Bélgi-
ca sino en todo el mundo.

En este caso, se trataria de un cos-
te intangible, de no calidad, de fallos ex-
ternos, de disefio y del departamento
de ventas

5.12. Costes de Calidad del
departamento de produccion

La calidad conjuga la satisfaccion del
cliente con un incremento de competitivi-
dad, al reducirse drasticamente los erro-
res y tener menos reprocesos; consi-
guiendo un incremento de la produccion,
también se consigue un ajuste mejor de
las previsiones de produccion; logrando
con ello que se cumplan los plazos de en-
trega a los clientes, incrementando la sa-
tisfaccion de éstos y consiguiendo una
mayor fidelizacién y aumentando la cuota
de mercado. En este caso, seria un coste
intanglible, de calidad, de prevencion, de
disefio del departamento de produccion.

Una empresa que tenga implantada la
metodologia de gestion de la calidad, le
sera mucho mas facil y menos costoso
implantar nuevas tecnologias de produc-
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La implicacion real del personal

respecto del compromiso de

calidad es una variable de dificil

medicidon

cién, ya que la preparacion de los emple-
ados sera mayor, se tendran menos reti-
cencias al cambio (el departamento de
produccion es muy reticente a los cam-
bios, ya que se basan en la rutina), los
trabajadores estaran motivados para que
los cambios tengan éxito y tendran un ali-
ciente afiadido para asumir dichos cam-
bios; todo lo contrario pasara en organiza-
ciones de tipo burocratico y muy jerarqui-
zadas. De este modo, se reduciran drasti-
camente los costes de implantacion de
nuevos sistemas de produccion basados
en nuevas tecnologias. En este caso tam-
bién seria un coste intanglible, de calidad,
de prevencion y de disefio del departa-
mento de produccién

(3) Un ejemplo practico de esta clasificacion lo po-
demos ver en la comunicacion presentada en el VII
Congreso del instituto internacional de Costos (Cli-
ment 2001).
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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 re-
lacionados con el absentismo laboral,
accidentes de trabajo, disminucion de
la produccion por la rotacion del perso-
nal, defectos de calidad por la falta de
interés de los trabajadores, etc. Estos
costes seran menores en organizacio-
nes con sistemas de gestion de la cali-
dad total, si se ha conseguido una ver-
dadera implicacién de este grupo en la
organizacion.

Como ejemplo de los costes de cali-
dad podemos citar el “mal de las vacas
locas” (encelopatia espongiforme bobi-
na) padecido en el afio 2000 por la ca-
bafia bovina en gran parte de Europa y
especialmente en Gran Bretafa. Esta
cuestion fue un problema de calidad, y
mas bien de costes de calidad, ya que
si se hubieran tomando las medidas
preventivas adecuadas (costes de
prevencion), las vacas no se hubieran
alimentado con un pienso que les po-
dia producir una enfermedad que se
trasmite a la persona. 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 enferme-
dad, por lo que se podrian haber toma-
do medidas de control (costes de eva-
luacion) para eliminar el problema ra-
dicalmente, cuando sélo era un proble-
ma infimo y concentrado en una zona
restringida. De esta forma, con los con-
troles de prevencion y evaluacion, se
hubieran, conseguido el “cero defec-
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tos”, y la enfermedad no hubiera pasa-
do a la cadena alimenticia humana,
provocando la enfermedad de Creutz-
feld-Jacob, y no hubieran ocasionado
la gran cantidad de costes de fallos
tanto internos, como externos y so-
bre todo, altisimos costes intangibles
como son los de la imagen de marca
de la carne de ternera. Podemos dar-
nos cuenta de que los costes de cali-
dad que se invierten en prevencion y
evaluacién son minusculos en compa-
racion con los resultados que se obtie-
nen, mucho mas cuando se producen
acontecimientos como éste.

6. CONCLUSIONES

En este trabajo hemos propuesto una
clasificacion de los costes de calidad
que sirve a los decisores de las organi-
zaciones como una herramienta estra-
tégica de informacion. Ya que la infor-
macion que se puede obtener median-
te esta clasificacion les informara del
origen de los costes, asi como median-
te el estudio de las inversiones realiza-
das en la mejora de la calidad, compa-
rara los ahorros producidos en los fa-
llos o defectos.

Con esta clasificacion® la alta direc-
cion tendra la suficiente informacion pa-
ra poder tomar decisiones respecto tan-
to al tipo de costes de calidad, su locali-
zacion, etc., como decisiones de tipo
estratégico; ya que, tendra informacion
sobre si los costes de calidad son ele-
vados 0 no en las medidas preventivas
que toma para disminuirlos, ver cémo
evolucionan, por ejemplo, cuando au-
mentan los gastos de prevencion y eva-
luacién, si disminuyen los de fallos in-
ternos y externos, tener una informa-
cion de qué es lo que produce los cos-
tes, si son estructurales por una mala
planificacién o disefio del producto, o si,
por el contrario, son motivados por cau-
sas coyunturales. Con la informacion
que obtenga de los costes intangibles,
se podran tomar medidas estratégicas,
ya que podra evaluar lo que la empresa
esta dejando de percibir por la falta de
calidad o lo que se puede ahorrar en di-
versos costes si la marca de la empresa
tuviera una mejor imagen, etc. =k
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