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Resumen

La economia cubana necesita ser cada dia mas eficiente y competitiva para
insertarse en los mercados globalizados del mundo y poder alcanzar los niveles de
utiidades que desea el pais. Contribuyendo al logro del mismo se lleva a cabo
este trabajo con el objetivo general de disefiar y aplicar un procedimiento que
permita desarrollar la gestion de los costos de calidad en entidades de servicio y
de produccion, partiendo de la hipotesis que la concepcién de un procedimiento
para la gestion de los costos de la calidad adaptado y contextualizado a las
caracteristicas de la entidad contribuira al logro de una mayor eficacia y eficiencia
empresarial. Al disefiarse el procedimiento propuesto con cada una de las de las
etapas y pasos que conforman las fases teniendo en cuenta las funciones de la
gestion le proporcioné a la direccién las herramientas para localizar las principales
areas de dificultades, realizar cualquier actividad de mejoramiento de la calidad y
seguir evaluando el funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad.



Summary

The Cuban economy needs to be more efficient and competing to insert itself into
the globalized market all over the world and at the same time to reach the levels of
utilities the country wishes. Then, to get this aim we are carring out this research
which its general objective is to design and to apply a procedure that allows usto
develop a system of costs of quality in the Extra hotelera Branch office of Cadena
Palmares here in the province of The Tunas. Getting from the hypothesis that the
conception of a procedure for the management of a costs system of quality which it
should be adapted and contextualized to the different characteristics of the entity.
All this will contribute to the success of a best managerial efficacy and efficiency.
Designing this proposition procedure along with each stages and steps that
conform the phases taking into account the functions of management provided to
the administration the tools to localize the main difficulty areas, to fulfil any activity
concerning quality improvement and to go on evaluating the functioning of the
System of Quality Management.



Introduccién

En los momento actuales el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es implantado en
diversas empresas pues este ayuda a contribuir al aumento de la satisfaccion del
cliente ya sea por el producto o servicio prestado cumpliendo con sus expectativas;
permite reconocer y controlar los procesos que conllevan de una forma u otra a la
excelencia y brinda el eslabéon fundamental para el mejoramiento continuo asi como la
seguridad y la garantia de su producto o servicio tanto a la organizacion como a sus
clientes. Dentro de este y segun los requisitos de la norma ISO 9004: 2000 de Sistemas
de Gestidn de la Calidad y las Directrices para la mejora del desempefio en su requisito
8.2.1.4 denominado: Medidas Financieras, se insertan los Costos de Calidad, los que
dan en gran medida un indice bastante aproximado de la gestion empresarial pues
garantiza la determinacion del nivel 6ptimo de gastos y el incremento de la eficiencia en
la produccion, asi como el empleo de diferentes métodos para la deteccion y control de
estos gastos; permitiendo un andlisis de la actividad economica de la empresa en
cuestion asegurando una utilizacion adecuada de los recursos disponibles teniendo en
cuenta los intereses sociales.

Por todas estas razones numerosas entidades se han sumado a la implementacion del
sistema, a pesar de no existir una cultura econémica sobre el tema tanto en nuestro
pais como en el mundo; pero este conlleva al éxito si su implantacion se realiza de
manera correcta con el dominio y conocimiento de todos sus miembros, y ademas
ayuda a la insercién o elaboracion de estrategias destinadas a la obtencion de la
eficiencia con resultados relevantes.

Cuba no esta exenta de estas posibilidades, aunque la estructura organizativa de la
direccion de la economia forma un complejo sistema de relaciones entre diferentes
eslabones de la economia nacional, a través del cual el sujeto de direccion ejerce la
accion consciente sobre los procesos econdmicos, pues la tarea fundamental consiste
en asegurar la utilizacidn més eficiente y racional de los recursos materiales, laborales y
financieros para lograr los objetivos econOmicos y sociales que se plantea nuestro
pueblo en la construccion del Socialismo. Innumerables eran las dificultades que
existian en los primeros afios de la revolucion debido a la poca tradicion de analisis
econémico de los administradores, lo que reducia las alternativas de éxito o desarrollo;
esta situacion ha ido superdndose con el devenir de los afios debido a que los
esfuerzos se han ido concentrando en la planificacién y el desarrollo tecnolégico
basado en la obtencion de la maxima calidad al menor costo posible y con los 6ptimos
resultados.

En esta direccion, cabe sefalar que la aplicacion de este sistema puede llevarse a cabo
satisfactoriamente teniendo en cuenta algunas ideas basicas que conduzcan al logro
de los objetivos planteados, y es por eso que el presente trabajo enfatiza en algunos
métodos, sin caer en esquemas o reducciones, para proponer un procedimiento que
dard solucion al siguiente problema cientifico: ¢Como perfeccionar la forma de
gestionar los costos de la calidad? dada la complejidad de esta cuestion se tiene como
objeto de investigacion: la gestion de la calidad

En esta materia se impone la busqueda de un amplio espectro de ideas que giran
alrededor del siguiente objetivo general: disefiar y aplicar un procedimiento que




permita desarrollar la gestion de un sistema de costos de calidad, precisando como
campo de accion: el sistema de costos de la calidad

En consecuencia la hipétesis de esta investigacion es que:

La concepcién de un procedimiento para la gestion de un sistema de costos de la
calidad adaptado y contextualizado a las caracteristicas de la entidad contribuira al
logro de una mayor eficacia y eficiencia empresarial. En correspondencia con el objetivo
y la hipétesis planteada, el trabajo se ha propuesto realizar los siguientes objetivos

especificos:
1. Profundizar a través de una revision bibliogréafica en lo relativo al objeto de estudio y

al campo de accion de la investigacion.
2. Disefar un procedimiento para la gestion de los costos de calidad.




Desarrollo

A la par de la evolucion histérica de la calidad, los conceptos de Gestion de la Calidad
Total y el mejoramiento continuo fue evolucionando la concepcion de identificar los
costos necesarios para llevar a cabo las distintas funciones de las empresas: desarrollo
del producto, marketing, personal, produccion, etc. Hasta la década de 1950-1960 esta
definiciébn no se habia extendido a la funcién de calidad, excepto para las actividades
departamentales de inspeccién y prueba. A partir de esta década surge el concepto de
costos de calidad donde cada autor asume su enfoque y lo define segin su punto de
vista.

De igual forma distintos especialistas en el tema han reconocido la importancia que han
adquirido a escala universal los Costos de Calidad, los cuales constituyen un arma muy
importante para las empresas debido a que pone al relieve las areas que presentan
mayores deficiencias, es decir, dan a conocer la causa real del problema y donde
radican aquellos costos innecesarios que puedan reducirse, los cuales de mantenerse
traerian resultados negativos para la eficiencia de la misma. Toda esta informacion da
la posibilidad de realizar un andalisis profundo para posterior solucion del problema y
garantizar los aseguramientos necesarios para satisfacer las necesidades de los
clientes con costos aceptables, ofreciendo siempre la maxima calidad posible.

Se concibio y desarroll6 un procedimiento general para la gestion de los costos de
calidad en tres fases y 9 etapas derivando algunos pasos y acciones dentro de estos
altimos (ver figural).

El procedimiento propuesto se deberéd convertir en una herramienta de intervencion
profesional a utilizar por los propios actores de la entidad y contempla cada uno de los
elementos que propician el desarrollo de acciones de diagndstico o mejora sobre ellos.

Premisas generales

Para el desarrollo del procedimiento se necesita la existencia de un grupo de
condiciones que constituyen sus premisas y que se exponen seguidamente:

Reconocimiento de la necesidad de gestion
Orientacion estratégica

Motivacion y liderazgo

Compromiso e involucramiento

Integracion

Dinamismo

Flexibilidad
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Fase I: Planeacidon y Organizacion del Sistema de Costo de Calidad

Objetivo: Crear el equipo de trabajo que llevara a cabo el Sistema de Costo de
Calidad, asi como el plan para la implantacion de dicho sistema.
Etapa 1: Crear y capacitar un equipo de trabajo para llevar a cabo el SCC

Es recomendable crear un grupo de trabajo interdisciplinario que incluya diferentes
funciones de la empresa, entre los que se encuentren especialistas de los
departamentos de calidad, economia y contabilidad, informatica, aprovisionamiento y
logistica, comercial los cuales participen en la deteccion de los elementos para realizar
la implantacién del SCC.

Al involucrarse el personal se minimiza el rechazo al cambio, se toma conciencia de la
necesidad de la implantacion; por tanto, se cuenta con la participacion activa y una
actitud correctamente orientada segun los objetivos del sistema. Ademas los
trabajadores deben apoyar al Grupo de Trabajo en recabar, integrar y reportar oportuna
y confiablemente la informacién requerida en cada una de las areas donde se generen
los costos.

Las personas seleccionadas deben ser capacitadas con las definiciones basicas
necesarias, los objetivos y la importancia de contar con un procedimiento para la
gestion de los costos de calidad; asi como la técnica de trabajo en grupo a utilizar con
vistas a lograr las metas propuestas.

Etapa 2: Desarrollar un plan para la implantacion del SCC

A continuacién se describen una serie de pasos que forman parte del plan para la
implantacién del Sistema de Costo de Calidad.

Paso 1: Seleccionar un area de prueba

El gerente del area de prueba debera implicarse con la mayor brevedad posible en el
ciclo de planificacion, participando activamente en la toma de decisiones. Esta debe
hacerse en aquella area de la empresa donde haya mas posibilidades de que el sistema
de costos de calidad sea un éxito, dependiendo de las caracteristicas objetivas del lugar,
en cuanto a la informacién existente y la dificultad en obtener lo que falta, como también
del apoyo de sus representantes, facilitandose asi el incremento de la motivacion de los
trabajadores, la implicaciéon de los mismos y el interés de otras areas. Ademas, debe ser
un lugar en el que se puedan obtener datos fiables y sea posible reducir los costos a
corto plazo.

Paso 2: Identificar y clasificar los elementos de costo de la calidad
correspondiente a cada categoria

Los miembros del grupo de trabajo deben identificar todos los elementos del costo de
calidad relativo al area de prueba, clasificandolos en prevencion, evaluacion, fallos
internos y fallos externos.

2.1 Identificar las posibles fallas internas



El equipo debe identificar los tipos de fallas internas que se podrian encontrar en el
control de las distintas actividades del proceso, hasta previo envio del producto al
cliente.

2.2 ldentificar las posibles fallas externas

El equipo debe identificar las fallas tipicas externas que podrian presentarse por cada
producto que genera el proceso, en relacion con cada tipo de cliente.

2.3 ldentificar los esfuerzos de prevencion para evitar fallas

El equipo debe identificar cuales deberian ser las actividades a desarrollarse en el
proceso que evitarian las posibles fallas de inconformidad con los requerimientos.

2.41dentificar los esfuerzos de evaluacion para evitar productos con fallas

Aqui deben ser identificados los distintos esfuerzos que deben realizarse para evitar
que el producto sea enviado sin cumplir los requerimientos que satisfagan las
necesidades de los clientes.

Paso 3: Elaborar el procedimiento interno para el calculo de los costo de calidad

Al mismo tiempo que se avanza en la gestion de los costos de calidad es necesario
definir las expresiones para el célculo de los costos, asi como indicadores bases para
comparar los mismos.

3.1 Establecer las expresiones para el calculo de los costos de calidad

Antes de conocer como debe presentarse la informacion de un sistema de medicion de
costos de calidad, cada qué tiempo debe rendirse el informe y como deben hacerse los
analisis pertinentes, es necesario conocer como cuantificar los costos de calidad y en
quién o quiénes debe caer esta responsabilidad.

Escoriza [2003] plantea ciertas expresiones de calculo muy utiles con las cuales es
posible determinar algunos elementos para cada costo, aunque es logico que las
expresiones también sean propias del lugar y de las actividades a las cuales se
asignan, para obtener un resultado real y cierto de lo que se quiere.

El célculo de los costos de calidad es mas relevante en aquellas areas de mayores
gastos por este concepto y en las que tienen mas posibilidades de reduccion de los
costos. Por tanto, es factible valorar en muchos casos la estimacion de los costos y no
la realizacion de excesivos calculos con los que quiza se perderia la esencia de lo que
se quiere obtener. No obstante, esta valoracion quedaria al criterio y la experiencia del
responsable de ejecutar la actividad.

A continuacion se definen las expresiones para el célculo de los elementos de gastos
por cada categoria de costo.

Fallas externas

Gastos por reposiciones o cambios



ZQpe-Ppe + iransp
Grc= =l (2)

Donde:

Grc: Gastos por la reposicion de productos defectuosos en el periodo de garantia.
Qpe: Cantidad de productos repuestos dentro del periodo de garantia.

Ppe: Precio del producto repuesto en el periodo.

Gtransp: Gastos por transportacion.

Gastos por eliminacion de la produccion defectuosa

i(?red -Hred) + inxz’ -Pore
Gepd = il im1 (2)

Donde:
Gepd: Gastos por eliminacion de la produccion defectuosa recibida de los clientes.

Tred: Tarifa horaria del personal encargado en la eliminacion de los productos
defectuosos.

Hred: Horas dedicadas a esta actividad por el personal encargado.
Qpd: Cantidad de productos o componentes defectuosos recibidos de los clientes.
Ppre: Precio del producto o componente recibido.

Gastos por concesiones o descuentos

2 (P - PA)*Qpd
Ged = =1 (3)

Donde:

Gcd: Gastos por concesiones o0 descuentos.

Piv: Precio inicial al que fue vendido el producto.

Pfv: Precio final después del descuento hecho al cliente.

Qpd: Cantidad de productos al que se les hizo el descuento.



Gastos por devoluciones

> Opd-Ppd + Gtransp
Gpd = (4)

Donde:

Gpd: Gastos por devoluciones.

Qpd: Cantidad de productos devueltos.
Ppd: Precio de los productos devueltos.
Gtransp: Gastos por transportacion.

Fallas internas

Gastos por produccidon no conforme
Zf—}mc
Gpnc = i1 (5)
Donde:
Gpnc: Gastos por fallos de la produccion no conforme.

Ppnc: Pérdida de la produccion no conforme en cada mes.

Gastos por recuperaciéon de la produccion no conforme

Z (s + 5l + Z Ol Faap
Grpnc = il iml (6)

Donde:
Grpnc: Gastos por recuperacion de la produccion no conforme.
Gs: Gasto de salario.

Ge: Gasto de energia.

Qpmp: Cantidad de pérdida de materia prima.
Pmp: Precio de la materia prima.
Gastos por diagndéstico de las no conformidades

Tdwne = ZTrd?zc * Hrdne
iml (7)
Donde:

Gdnc: Gastos por diagndstico de las no conformidades del proceso.



Trdnc: Tarifa horaria de los técnicos en la actividad de diagnéstico de las no
conformidades del proceso.

Hrdnc: Horas trabajadas por los técnicos en la actividad de diagnéstico de las no
conformidades del proceso.

Gastos por reinspecciones

Hret = 21: Trit & Hrii + Zl: Twmrs ®

Donde:

Grei: Gastos por reinspecciones

Trti: Tarifa horaria de los técnicos en los puestos de inspeccion.
Hrti: Horas trabajadas por los técnicos en la inspeccion.

Gmrs: Gastos de materiales en los puestos de inspeccion.

Gastos por produccién degradada

bl

Gdp = > (Pi - Bf )xQprod
= 9)

Donde:
Gpd: Gastos por produccion degradada.
Pi: Precio del producto de primera clase.

Pf. Precio final al que se vende el producto al pasar a otra clase por problemas de
calidad.

Qprod: Cantidad de productos que por problemas de calidad pasan de una clase a otra.

Gastos por no conformidades recibidas de los proveedores

ZGS + szp-Pmp
Gnerp = il i=1 (10)

Donde:
Gncrp: Gastos por no conformidades recibidas de los proveedores.

Gs: Gastos de salario por recuperacion de produccién no conforme recibida de los
proveedores.

Qmp: Cantidad de materiales no conformes recibidas de los proveedores.

Pmp: Precio de la materia prima.



Costos de evaluacién

Gastos por evaluacién de la calidad en larecepcion

]
Tar = ZTrﬁz’r * Hriir
i=1 (11

Donde:
Ger: Gastos por evaluacion de la calidad en la recepcion.

Trtir: Tarifa horaria de los técnicos dedicados a la inspeccién de la calidad de los
materiales en la recepcion.

Hrtir: Horas trabajadas por los técnicos dedicados a la inspeccion de la calidad en la
recepcion.

Gastos por evaluacién de la calidad durante el proceso

(Fap = Z[Tr.ﬁx’p *Hr.ﬁx'p:l
i (12)

Donde:
Gep : Gastos por evaluacion de la calidad durante el proceso.

Trtip: Tarifa horaria de los técnicos dedicados a la inspeccion de la calidad durante el
proceso de produccion.

Hrtip: Horas trabajadas por los técnicos en la inspeccién de la calidad durante el
proceso de produccion.

Gastos por evaluacién de la produccion terminada

ZTnpz Hript
Gept = =1 (13)

Donde:

Gept: Gastos por evaluacion de la produccion terminada.

Tript: Tarifa horaria de los técnicos en la inspeccion de la produccién terminada.
Hript: Horas trabajadas por los técnicos en la inspeccién de la produccién terminada.

Gastos por evaluar el material almacenado

CFema = Z I:Tr.tz'.:;t * Hrr.z'.:z:l
i=1 (14)

Donde:

Gema: Gastos por evaluar el material almacenado.



Trtia: Tarifa horaria de los técnicos en la actividad de inspeccion de la calidad en el
almacén.

Hrtia: Horas trabajadas por los técnicos en la actividad de inspeccion de la calidad en el
almaceén.

Gastos por verificar la calidad por el obrero

(Fvo = i[’m & Hri |
it (15)

Donde:

Gvo: Gastos por verificar la calidad por el obrero.

Tri: Tarifa horaria del obrero que realiza la actividad.

Hri: Horas que invierte el obrero en verificar la calidad del producto.

Gastos por analisis quimico

bl

ZTrﬁe-Hrﬁe ZTFﬁE-Hrﬁf ZGmn" ZG@S
Gpag = 1 + -l + -1 + -1 (16)

Donde:

Gpag: Gastos por analisis quimicos en el proceso.
Trte: Tarifa horaria del operador en los ensayos de los productos terminados.

Hrte: Horas trabajadas por operador en los ensayos de los productos terminados.
Trtl: Tarifa horaria de los técnicos de los laboratorios en los analisis del proceso.
Hrtl: Horas trabajadas por los técnicos de los laboratorios en los andlisis del proceso.

Gmrl: Gastos de material reactivo de laboratorio en la evaluacion del proceso.
Gos: Gastos por otros servicios.

Gastos por materiales consumidos en la actividad de inspeccién

Cfmei = Z[Cmci*Pmci:l
i-l (]_7)

Donde:
Gmci: Gastos de los materiales consumidos en la inspeccion.
Cmci: Cantidad de materiales consumidos en la actividad de inspeccion.

Pmci: Precio de los materiales consumidos.



Costos de prevencion
Gastos por planeacion de la calidad

X

Gppe = > (Trpe *Hrpe )
= (18)

Donde:

Gppc: Gastos por planeacion de la calidad.

Trpc: Tarifa horaria del personal de ingenieria y calidad en planear la calidad.

Hrpc: Horas dedicadas por el personal de ingenieria y calidad en planear la calidad.

Gastos en proyectos de mejoramiento de la calidad

Cfoen = i[?rem * Hrem:l
iq (19)

Donde:

Gpm: Gastos en proyectos de mejoramiento de la calidad.

Trem: Tarifa horaria del personal de calidad que realiza estudios de mejoramiento.
Hrem: Horas dedicadas por el personal de calidad en estudios de mejoramiento.

Gastos por adquisicion, andlisis y reporte de datos para prevenir futuras fallas

Card = Z I':Tn'c *Hnﬁc)
=l (20)

Donde:

Gard: Gastos por adquisicion, analisis y reporte de datos para prevenir fallas.

Tric: Tarifa horaria del personal de ingenieria y calidad en realizar la actividad.

Hric: Horas dedicadas por el personal de ingenieria y calidad en realizar la actividad.

Gastos por control del proceso

]

Tep = Z[Tredz’ Bs Hré'.:ﬁ:l
il (21)
Donde:
Gcep: Gastos en el control del proceso.
Tredi: Tarifa horaria de los especialistas del departamento de ingenieria en estudios de
aptitud, capacidad y fiabilidad del proceso.

Hredi: Horas dedicadas por los especialistas en estos estudios.



Gastos por capacitacion

o
fpe = ZGﬂSfGS por capacitacion
i=l (22)

Donde:
Gpc: Gastos por capacitacion.

Gastos por auditorias del sistema de calidad

bl

Fase = E[Tré'az' * Hreai :l + ZG&E
il il (23)

Donde:
Gasc: Gastos por auditorias del sistema de calidad.
Treai: Tarifa horaria de los especialistas encargados de hacer las auditorias internas.

Hreai: Horas trabajadas por los especialistas encargados de hacer las auditorias
internas.

Gae: Gastos en dinero por el pago de especialistas externos en realizar las auditorias.

3.2Establecer las bases para comparar los costos de calidad

La mejor manera de medir las diferencias en los costos de calidad es tomar como base
los porcentajes o en relacién con cierta base apropiada. Los costos totales de calidad,
bien sea de la empresa o de un proceso, comparados con un indicador base, dan como
resultado un indice que puede ser graficado y analizado periodicamente. Lo mas
adecuado seria tener varias bases y a medida que vaya tomando experiencia con los
reportes mantener solo las mas significativas.

Para hacer las comparaciones se recomienda las siguientes bases:

e Costos totales de calidad como porcentaje del costo total de produccion.

C_ Costos totales de lacalidad 100
Costo total de produccion

e Costos totales de calidad como porcentaje de las ventas.

_ Costos totales de la calidad
Ventas totales

C *100

e Costos totales de calidad como porcentaje de los costos de los servicios.

_ Costos totales de calidad
Costo de los servicios

*100



e Costos por fallas internas como porcentajes de los costos totales de calidad.

_ Costos por fallas internas
Costos totales de la calidad

*

e Costos por fallas externas como porcentajes de los costos totales de calidad.

_ Costos por fallas externas
Costos totales de la calidad

*

e Costos de prevenciéon como porcentaje de los costos totales de calidad.

Costos de prevencion

— *

" Costos totales de la calidad

e Costos de evaluacion como porcentajes de los costos totales de calidad.

_ Costos de evaluacion
Costos totales de la calidad

e Costos de utilidades como porcentajes de los costos totales de calidad.

3 Utilidades *
Costos totales de la calidad

Este andlisis comparativo resultaria de gran utilidad hacerlo para la empresa una vez
determinados los costos por cada categoria, pues ayudaria a invertir proporcionalmente
en la direccion mas efectiva, logrando reducir los costos en los aspectos mas caros y
poco eficientes. Ademas si aumenta la calidad se logrardn mayores beneficios y cuota
de mercado, reduciendo de forma global los costos totales de calidad.

Independiente del andlisis hecho con las bases seleccionadas, es necesario también
analizar el comportamiento en % de cada costo de calidad, respecto a los costos totales
de la calidad. En bibliografias consultadas (Harrintong, [1993]; Fawsi, [1995]; Juran,
[1998]; Cuatrecasas,[1999]), se encontré que los autores definen un rango de
comportamiento en % de cada costo de calidad en relacion con los costos totales de
calidad, lo cual se representa en la tabla 1.



Tabla 1. Rangos de comportamiento de cada categoria de costos respecto a los costos
totales de calidad.

% aproximados segun:

Costos totales de|/Harrintong |Fawsi Juran Cuatrecasas
calidad

Costos de Prevencion |10 % 0,5-5% 10 % 5%

Costos de Evaluacion 35 % 10-50 % 40 % 10-50 %
Fallas Externas 7% 20-40 % 20-40 %
Fallas Internas 48 % 23-40 % 25-40 %

Teniendo en cuenta los criterios dados por los autores en la bibliografia se definieron
para el objeto de estudio, segun sus caracteristicas, los rangos de proporciones de
cada categoria de costos respecto al costo total de calidad que se muestra en la tabla 2
para establecer comparaciones posteriormente.

Tabla 2. Propuesta de rangos de proporciones de cada categoria de costos en el costo
total de calidad.

Costos de calidad % del total de los costos de calidad

Prevencion 5-10 %

Evaluacion 10-50 %
Fallas Internas 20-40 %
Fallas Externas 25-40 %

Fase Il: Implantacion del sistema de costo de la calidad
Objetivo: Concretar a través de un conjunto de etapas la implantacion de Sistema de
Costos de Calidad.

Etapa 1: Comenzar el periodo de prueba

Primero que todo debe acotarse el periodo de tiempo durante el cual se realizara la
prueba, se forman los equipos de mejora y comienza a funcionar el equipo que analiza
los costos de la calidad. Dado que es un proceso vivo, a partir de los cambios



generados por la experiencia practica, se modifica segun las expectativas de la alta
direccion.

Etapa 2: Recolectar y procesar los costos de la calidad

Se deben definir los formatos de las informaciones de entrada y salida, se elaboraran
planes que contemplaran las tareas concretas a realizar por cada especialista u 6érgano
estructural de la entidad, en plazos definidos con asignacion de responsabilidades, para
el procesamiento de los mismos se podra emplear un software.

La recoleccion de los datos de costos puede ser por varias fuentes:
Andlisis de datos de cuentas existentes.
Estimaciones. Pueden ser necesarios varios enfoques.

e Registros temporales.

« Muestreo de trabajo.

« Concesiones.

e Opinidén del personal con experiencias.

Las técnicas que se utilizaran seran las siguientes: Tormenta de ideas, trabajo en
equipos, disefio de la hoja de recogida de datos, utilizacién de un software para el
analisis de los datos.

Etapa 3: Presentar y analizar los resultados

En un sistema de costos de la calidad es importante que la informacion esté organizada

de forma tal que facilite el analisis. Una vez recopilados los datos se debe decidir como

se presentaran para hacer el andlisis e interpretacion pertinentes. Lo mas
recomendable es hacerlo de forma gréafica pues asi se resumen grandes cantidades de
datos en un area pequeifia. Las técnicas graficas mas utilizadas en estos casos son:

e Graficos de pastel para evidenciar la relacién que tienen las diferentes categorias
respecto al costo total de calidad.

e Graficos de tendencia para mostrar el comportamiento de los costos de calidad en
funcion del tiempo. Este tipo de grafico puede hacerse tanto para cada categoria en
particular como para el costo total de calidad, como también puede hacerse a corto
0 a largo plazo, o sea; establecer graficos mensuales, trimestrales, semestrales y
anuales.

e Graficos de barras. Dentro de este grafico se encuentra el llamado diagrama de
Pareto que se utiliza para estratificar los elementos mas importantes en una
determinada categoria y jerarquizarlos de acuerdo a su magnitud en la generacion
del problema, ya que en muchas ocasiones una pequefia cantidad relativa de
causas es la que contribuye a un porcentaje relativamente alto de los costos totales.

Este tipo de andlisis va a permitir ir seleccionando los principales problemas sobre los
que se debe actuar, si ademas se tiene en cuenta que el objetivo fundamental de



conocer los costos de calidad es llevar a cabo proyectos de mejoramiento, para que
tenga un fuerte impacto y se puedan reducir sustancialmente los costos; el esfuerzo
debe dirigirse hacia los mas importantes.

Etapa 4: Generalizar el programa al resto de las areas de la entidad

Cuando el sistema ya ha sido corregido, probado y se han demostrado los primeros
beneficios, es el momento de organizar la implantaciébn al resto de la empresa,;
adaptandolo a las caracteristicas de cada area para que resulte representativo y Uutil,
facilitindose el proceso de mejoramiento con miras a reducir los costos operativos.

Es importante comprender que no es factible que el sistema de costos de calidad sea
implantado con los mismos elementos para todas las areas funcionales de la empresa.
Cada una debe identificar sus propios elementos con el objetivo de determinar el costo
real por este concepto por lo que la metodologia propuesta hasta este momento,
serviria de gran ayuda para su ejecucion e implantacion en otras areas de la empresa.

Fase lll: Control y Mejoramiento del sistema de costo de la calidad

Objetivo: Realizar las etapas y pasos que permiten llevar a cabo el control y la mejora
del Sistema de Costo de Calidad.

Etapa 1: Revisar el informe mensual de los costos de la calidad
Se emiten informes mensuales de costos de la calidad que se revisan al detalle en el
Comité Gestor de la Calidad y en el Consejo de Direccion segun el plan establecido.

Etapa 2: Comparar los resultados reales de los costos de la calidad con las bases
establecidas

Después de haber realizado el calculo de los costos de la calidad segun la identificacion
y clasificacibn por cada una de las categorias de costo, entonces se procede a
comparar los resultados obtenidos con los indicadores base definidos en la accién 3.2.
La comparacion de cada uno de los elementos de costo da un rasero del
comportamiento de los mismos y permite una mejor comprension.

2.1 Tomar acciones correctivas en caso de desviaciones
Luego de comparar los resultados con los indicadores bases establecidos, deben
tomarse acciones correctivas en caso de desviaciones con el objetivo de mejorar el

sistema de costos de calidad.

Por supuesto que no basta con detectar y conocer los costos de calidad e identificar las
areas y fuentes de su origen, debe planificarse la solucion o reduccion de estos.



2.2 Estandarizar soluciones y documentarlas

Esto consiste en que aquellas medidas tomadas que dieron resultado positivo deben
normalizarse y documentarse para que sean conocidas por todos los implicados y no
vuelvan a ocurrir desviaciones.

Etapa 3: Confirmar el mejoramiento del sistema de costo de la calidad

Después de la implantacion de las acciones preventivas o correctivas, tiene que
recopilarse y analizarse los datos apropiados para confirmar que un mejoramiento ha
tenido lugar. Estos datos confirmatorios deben recopilarse sobre la misma base que los
datos tomados para investigar y establecer las relaciones causa-efecto. Si después de
la adopcién de las acciones preventivas o0 correctivas, los resultados indeseables
continban ocurriendo con una frecuencia aproximadamente igual a la de antes, sera
necesario redefinir el proyecto o la actividad de mejoramiento de la calidad, retomando
al paso inicial. En esta etapa se realizaran los ajustes del procedimiento de forma tal
que satisfagan las necesidades de los clientes. Se recomienda que la implantacion en
otra &rea de la empresa deba realizarse al comienzo del afio fiscal.



Conclusiones

Como resultado de esta investigacion, pudo arribarse a las siguientes conclusiones:

> o o o

La caracterizacion gnoseoldgica de los costos de la calidad permitié6 comprender
el origen y evolucién de esta categoria, y como en la actualidad urgen analisis
mas integrales de este término, debido a la multidimensionalidad y complejidad
gue lo caracteriza.

Las definiciones de las categorias y subcategorias de costos deben ser "hechas
a la medida" de cada empresa y la factibilidad en muchos casos de estimar los
costos sin realizar excesivos calculos.

Se logro disefiar un procedimiento para la gestion de un sistema de costo de

calidad compuesto por fases, etapas, pasos y acciones siendo sus fases:
Fase I: Planeacion y organizacion del sistema de costo de calidad.
Fase II: Implantacion del sistema de costo de calidad.

Fase lll: Control y mejoramiento del sistema de costo de calidad.

Se demuestra parcialmente la factibilidad, desde los puntos de vista practico y
economico, de utilizar el calculo de los costos de calidad para detectar
oportunidades de mejoramiento y que a su vez provea a la entidad de un
instrumento para medir su eficacia y eficiencia, para el aumento de su

competitividad y permanencia en el mercado.
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