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Resumen
El presente trabajo de investigacion se realiza con el objetivo de proponer un

procedimiento para la evaluacion de los costos de no calidad en instituciones de
servicios con un enfoque que sugiere poseer conocimiento sobre los efectos, causas
y costos asociados que generan la mala gestion de los costos de no calidad con la
finalidad de enfrentar dicha problemética y de contribuir al perfeccionamiento del
proceso de gestion del mismo. La necesidad de establecer y evaluar estos costos
significa ahorro, mejoramiento economico Yy financiero, eficiencia, eficacia,
competitividad y la posibilidad de tomar decisiones especificas y acertadas con el
futuro de las instituciones por parte de los directivos, que no siempre le dedican
atencion a este indicador por lo que se hace imprescindible disponer de un
procedimiento que les permita tomar estrategias y vias para evaluar los costos de no
calidad en el sector de servicio. Se procura a través de este procedimiento elaborado
ofrecer a las instituciones la oportunidad de tener un mayor control de sus
operaciones y fortalecer su sistema de gestiébn de no calidad. Para el desarrollo y
realizacion de la investigacion se emplearon los siguientes métodos: método de
analisis historico-l6gico, método de analisis-sintesis, método inductivo-deductivo,
revision bibliogréfica, revision de documentos y método de consenso.

Palabras claves: gestion, procedimiento, servicio, calidad



Summary
This research work is carried out with the objective of proposing a procedure for the

evaluation of non-quality costs in service institutions with an approach that suggests
having knowledge about the effects, causes and associated costs that generate poor
cost management. of non-quality in order to face this problem and contribute to the
improvement of the management process thereof. The need to establish and evaluate
these costs means savings, economic and financial improvement, efficiency,
effectiveness, competitiveness and the possibility of making specific and correct
decisions with the future of the institutions by managers, who do not always pay
attention to this indicator for which it is essential to have a procedure that allows them
to take strategies and ways to evaluate the costs of non-quality in the service sector.
Through this elaborate procedure, it is sought to offer institutions the opportunity to
have greater control of their operations and strengthen their non-quality management
system. For the development and realization of the research, the following methods
were used: historical-logical analysis method, analysis-synthesis method, inductive-
deductive method, bibliographic review, document review and consensus method.

Keywords: management, procedure, service, quality
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INTRODUCCION
El entorno globalizado y competitivo que existe actualmente a nivel mundial denota

en los ultimos afios un aumento de la competitividad marcada por las exigencias
actuales de los clientes, por lo que las empresas deben realizar un esfuerzo
constante para mejorar sus procesos productivos, garantizando de esta manera
servicios con eficiencia, eficacia y calidad.

El éxito empresarial exige constantemente adaptarse a los cambios que surgen en el
medio en que se desenvuelven las empresas y la competitividad hace de criterio para
evaluar el desempefio empresarial dentro y fuera de la misma.

La incertidumbre econdémica que caracteriza el contexto actual demanda que los
directivos dispongan de herramientas efectivas que proporcionen informacion
relevante sobre el comportamiento de los costos y gastos incurridos en la gestion
empresarial, incluyendo aquellos relacionados con las mejoras de calidad. (Cera,
2021)

Es necesario un mejoramiento constante de las empresas que les permita ser cada
vez mas competitivas. Por tal motivo, la eficiencia en la gestion de la calidad y de la
no calidad no constituye un factor mas, sino que se ha convertido en uno de los
principales. (Echeverria, 2020)

Ante las situaciones actuales las organizaciones deben estar preparadas y ser
capaces de anticipar errores y fallas en su estructura. La calidad no debe ser
interpretada como un concepto abstracto sino como un aliado vital en el desarrollo de
las funciones y objetivos de eficiencia que se planteen.

La introduccién de un sistema de gestion y control de la calidad y de la no calidad en
una organizacién pone al cliente como foco fundamental de toda su actividad y
estrategia.

Debido a las caracteristicas empresariales del presente, la organizacion que no
realice acciones concretas para lograr ser competitiva, no se adapte a los cambios de
la actualidad, no analice las tendencias internacionales y no realice inversiones en
mejorar los aspectos tecnoldgicos y cientificos tiene una probabilidad alta de
desaparecer y de ser afectada por la competencia global. (Berni, Zambrano, Chavez,
2018)



Dada esta realidad se necesitan técnicas para optimizar el uso de recursos del ente
para alcanzar su objetivo. Estas técnicas permitirdn la medicion, evaluacion, analisis
y solucion de estos elementos. Es necesario recopilar y aumentar la informacion
existente en la empresa, determinar los objetivos y metas a los que se quiere llegar
para tomar acciones o establecer estrategias que favorezcan crecimiento, mejora y
desarrollo a las soluciones de las probleméticas presentes.

Por lo que se hace indiscutible que las empresas en la actualidad deban determinar
sus costos de calidad y no calidad mediante la utilizacion de técnicas, herramientas e
instrumentos de la Contabilidad de Gestion o disefiar procedimientos que les permita
la visibn sobre los mismos, mejorar en organizacion, precisar las fuerzas y las
debilidades en su sistema de gestion de calidad.

Debido a que es comun que las empresas desconozcan los beneficios que brinda un
correcto conocimiento de los costos de la calidad y no calidad, dar una vision de los
alcances benéficos del adecuado control se podria contar como herramienta para
gue tengan un mayor crecimiento y productividad.

Estas herramientas, técnicas y procedimientos ayudan a las empresas a medir la
calidad de los servicios, resolver los problemas relacionados con la calidad y
planificar mejor sus procesos de productividad y atencion al cliente. Permiten
aumentar la calidad de los servicios acorde al tipo de trabajo y actividad que realiza 'y
son aplicables para todo tipo de empresas. Nos permite también establecer
prioridades y planificacion de tareas, ayudan a conseguir mejores resultados y
garantizan el cumplimiento de los objetivos trazados de la institucion.

En este trabajo el propdsito es brindar, informar, destacar y recomendar el empleo de
herramientas de planificacion de calidad y mostrar sus beneficios. Contar con un
buen namero de herramientas para la gestion y planificacion es un apoyo a los
diferentes departamentos en los procesos de analizar  problemas, obtencion y
analisis de datos, identificar oportunidades de mejora y poner en marcha planes y
programas eficaces y eficientes.

Las condiciones econdmicas actuales del sistema empresarial cubano requieren un
perfeccionamiento constante de la gestion empresarial, por lo que las entidades que

implementan un Sistema de Gestion de Calidad deben asegurar producciones y



servicios con calidad a partir de una administracion eficiente de sus costos, para ello
resulta necesario el fortalecimiento de la Contabilidad de Gestion.

En Cuba al igual que el resto del mundo es de suma importancia que las empresas
tengan conocimientos, herramientas de trabajo y medidas de control en relacion con
sus costos de no calidad, detectar y dar soluciones a estos elementos es
fundamental para la reduccién de pérdidas y gastos innecesarios y de esta manera
asegurar e incrementar los beneficios de las organizaciones. Es necesario mantener
controlado dichos gastos debido a que a medida que disminuyen aumentan los
beneficios.

Es de suma importancia que el modelo econémico cubano no se encuentre ajeno a
la competitividad que rodea al mundo, es vital mejorar y trabajar en adaptarse a los
cambios que se manifiestan sobre el sistema empresarial con el fin de lograr y
ofrecer un producto o servicio que satisfaga la necesidad de los clientes, ganar en
excelencia y competitividad. La calidad es una necesidad que no podemos pasar por
alto, es un paso imprescindible para crecer en estrategia econdmica. Es por eso que
la calidad y la eficiencia son pilares basicos del modelo econémico empresarial
cubano.

Cuba se encuentra inmersa en un proceso para dinamizar el mercado interno a partir
de la captacion de divisas por los circuitos financieros oficiales, el incremento de los
ingresos por las exportaciones y la reactivacién de la produccion nacional. Para ello
se han dictado un conjunto de propuestas, ideas y medidas las cuales no se
encuentran ajenas a la actualidad mundial que compite econémicamente con el pais.
El sistema empresarial cubano ha trazado estrategias para la implementacion de
Sistemas de la Gestion de la no Calidad con base en normas como la ISO 9001-
2015, que por su contenido sobre el uso de los costos en relacién con la no calidad
como instrumento para la toma de decisiones es utilizada como método de
orientacion a la excelencia empresarial.

Es preciso poseer un sistema que le permita a las empresas aprovechar al maximo
todo su nivel de produccion y tomar ventajas en el nuevo proceso en el que se ve
inmerso el pais, para asi mejorar con respecto a la competencia.

Situacion Problematica:



En la gestion empresarial no todos los gastos resultantes por no prestar un servicio
de calidad, se registran en una cuenta de gastos o costos. Conocer de manera
cualitativa y cuantitativa los aspectos relacionados con los costos de no calidad
puede traer como resultado beneficios y facilidades en la toma de decisiones y en los
resultados posteriores.

Problema de Investigacion:

¢, Como contribuir a la evaluacion de los costos de no calidad en instituciones de
servicios?

Objetivo General:

Elaborar un procedimiento para la evaluacion de los costos de no calidad en
instituciones de servicios.

Objetivos Especificos:

Sistematizar los elementos tedricos-metodoldgicos relacionados con la evaluacion de
los costos de no calidad en instituciones de servicios.

Proponer un procedimiento para la evaluacion de los costos de no calidad en
instituciones de servicios.

Aporte tedrico de la investigacion:

El proceso de investigacion consolida sobre la importancia, identificacién, medicion y
evaluacion de los costos de no calidad en instituciones de servicios en funcion de la
toma de decisiones administrativas y sus resultados posteriores.

El trabajo de diploma se estructura de la siguiente manera:

Introduccion donde se fundamenta el tema desarrollado.

Capitulo 1: Contiene el analisis sobre los principales elementos tedricos relacionados
con los costos de no calidad.

Capitulo 2: Contiene andlisis de procedimientos, presenta métodos y herramientas
de medicion de los costos de no calidad y propone un procedimiento para la
evaluacion de los costos de no calidad.

Finalmente se expondran las conclusiones, recomendaciones y bibliografia necesaria
para el entendimiento del objetivo que persiguié el mismo.

Métodos y herramientas que se utilizaron:

e Meétodo de analisis Historico-Légico



e Método de Andlisis-Sintesis
e Método Inductivo-Deductivo
Métodos empiricos:
e Revision bibliogréfica
e Revision de documentos
Esta investigacion presenta los siguientes valores:

e Investigativo: se lleva a cabo un proceso de busqueda de informacion y
estudio sobre el tema abordado.

e Metodologico: se utilizd un grupo de procedimientos para obtener una
estrategia a seguir, brindar conclusiones y alcanzar un objetivo que se rige a
una investigacion.

Para iniciar esta investigacion se realiza un profundo analisis y estudio de una amplia
variedad de bibliografias que abordan la tematica de estudio planteando los aspectos

basicos y fundamentales a continuacion en el capitulo 1.



CAPITULO 1. FUNDAMENTOS TEORICOS-METODOLOGICOS
SOBRE LOS COSTOS DE NO CALIDAD

Este capitulo esta conformado por los fundamentos tedricos de la investigacion.
Presenta la definicion y conceptualizacion de la calidad, no calidad, servicio,
contabilidad de gestion y costos de no calidad con el objetivo de profundizar y
conocer la teoria y los elementos fundamentales para establecer los cimientos y
darle solucion al problema de investigacion del presente trabajo.

1.1. Calidad y no Calidad, evolucion, definicién y aspectos fundamentales

La Real Academia Espanola de la Lengua define el término calidad como: “conjunto
de cualidades que constituyen la manera de ser de una persona o cosa”.

En el siguiente grafico relaciona la evolucion de la calidad a través del tiempo desde
gue se proyectdé como inspecciéon del producto final, control estadistico de la calidad,
aseguramiento de la calidad hasta calidad total.

Figura 1: Evolucion de la calidad

Control de la Aseguramiento

jaspecciad Calidad de Ia Calidad Calidad Total

: I\ J\

Nota. La figura representa la evolucion de la calidad a traves del tiempo.

Desde la antigliedad la calidad se asociaba como actividad o medida de inspeccién.
La primera etapa consistia, simplemente, en inspeccionar el producto terminado, es
decir, realizar una validacion al final del proceso mediante la cual se comprobaba si

el entregable cumplia con lo que se le pedia originalmente. (Ambit, 2022)



En los afios 1920, tanto la produccion de los productos, como su complejidad fueron
aumentando, con esto la inspeccion de ellos resultaba més complicada e incluso més
costosa, por lo cual se desarrollaron un conjunto de nuevos métodos de inspeccion y
mejora de la calidad. En los laboratorios de Bell Telephone en Estados Unidos, un
equipo de investigadores dirigido por Walter A. Shewhart, propusieron la aplicacion
de técnicas estadisticas al control de calidad, dando origen a lo que hoy se conoce
como Control Estadistico de la Calidad (Torres, Ruiz, Solis y Martinez, 2012), el cual
pretendia ir mas alla de una inspeccion, tratando de identificar y eliminar las causas
gue generan los defectos, en este momento del tiempo la calidad era vista como el
cumplimiento de especificaciones (Juran, 1990).

Deming afirmaba que “sin control estadistico el proceso estaba en un caos
inestable... enmascaraba cualquier intento de realizar mejoras” (Miranda, Chamorro
y Rubio, 2007), lo que condujo a la aparicion del control de la calidad.

Durante la postguerra, Norteamérica fue el inico productor del mundo de productos y
servicios de calidad. La industria americana vendia todo lo que era capaz de producir
y se volvid autocomplaciente: la calidad fue desplazada por la cantidad. Debido a
esto las ensefianzas de Shewhart y Deming pasaron a segundo plano, mientras que
en Japén empezaron a desarrollarse las técnicas de fiabilidad (Griful y Canela,
2002). La estadistica se convirti6 en la herramienta indispensable para poder
predecir y después comprobar cudl era la fiabilidad de los productos y se hacia
necesario asegurar que el producto cumplia los requisitos dados sobre la calidad y
se empezaba a desarrollar lo que se conoce como Aseguramiento de la Calidad
(Torres, Ruiz, Solis y Martinez, 2012).

Los afios 1990 se caracterizaron por una proliferacion de estudios, trabajos y
experiencias sobre el Modelo de Gestién de la Calidad Total (GCT o TQM: Total
Quality Management). La preocupacion por la calidad se generaliza en todos los
paises los cuales quieren obtener ensefianzas de los japoneses e implementarlas en
sus empresas. En los inicios del afio 2000 la calidad ha dejado de ser una prioridad
competitiva para convertirse en un requisito imprescindible para competir en muchos
mercados. Por esto muchas organizaciones enfocan sus esfuerzos en lograr el

mejoramiento de la calidad, entre ellas la ISO. Para este entonces la calidad se



extendia a las diferentes funciones empresariales, a todas las organizaciones y
también a los servicios, los productos intermedios y a los clientes, tanto externos
como internos. Con esto surge un concepto integrador de calidad total. Este
concepto era concebido como el hecho de que en cada fase del proceso se debian
identificar las necesidades del cliente siguiente, después traducir esas necesidades
en especificaciones que se lograran y permitieran ser controladas para asegurar la
conformidad, asi como evitar errores o fallas, contando con el compromiso de todos
los miembros de la organizacion (Torres, Ruiz, Solis y Martinez, 2012).

Cuando se habla de calidad se refiere a un entorno extenso que abarca desde el
producto mas pequefio hasta el servicio mas necesario. Al comprender el término de
Calidad desde cualquier punto de vista involucra la mencion de los cinco grandes de
la calidad William Eduards Deming, Joseph M. Juran, Armand V. Feigenbaum, Kaoru
Ishikawa y Philip B. Crosby quienes realizaron los aportes que mas impacto
produjeron.

William Edwards Deming determind al concepto calidad como ese grado predecible
de uniformidad y fiabilidad a un bajo coste. Este grado debe ajustarse a las
necesidades del mercado. Segun Deming la calidad no es otra cosa mas que “una
serie de cuestionamiento hacia una mejora continua”. (Deming E. , 1988)

Joseph M. Juran supuso que la calidad es el conjunto de caracteristicas que
satisfacen las necesidades de los clientes. Ademas segun Juran, la calidad consiste
en no tener deficiencias. La calidad es “la adecuacion para el uso satisfaciendo las
necesidades del cliente”. (Juran J. , 1993)

Kaoru Ishikawa planteé que la calidad es el hecho de desarrollar, disefar,
manufacturar y mantener un producto de calidad. Este producto debe ser el mas
econdémico, el mas util y resultar siempre satisfactorio para el consumidor final.
(Ishikawa, 1988)

Philip Crosby resaltd que la calidad es hacer las cosas bien desde la primera ocasion
para evitar costos posteriores (Sevilla, 1998).

Calidad es “conformidad con la especificacion o cumplimiento con los requisitos”
(Croshy P. , 1988) Mas tarde lo perfecciona dividiendo a los clientes en dos grupos:

los internos y los externos, e involucrando en la definicion su filosofia de producir con



cero defectos (Crosby P. , 1994) Determin6é que la calidad es el cumplimiento de
normas y requerimientos precisos. (Croshy, 1996)

Armand Feigenbaum entendid la calidad como un proceso que debe comenzar con el
disefio del producto y finalizar s6lo cuando se encuentre en manos de un consumidor
satisfecho. (Feidenbaum, 1991)

La calidad es un concepto inherente a la misma esencia del ser humano. Desde los
mismos origenes del hombre, éste ha comprendido que el hacer las cosas bien y de
la mejor forma posible le proporciona una ventaja competitiva sobre sus congéneres
y sobre el entorno con el cual interactta. (Cubillos y Rozo, 2009)

(Dominguez y Pino, 2013) Argumentan que la Calidad es la mejora continua de los
productos o servicios que una empresa opera sus actividades; sin embargo, muchas
organizaciones no aplican calidad; generando a que no exista el desempefio
organizacional, que tiene el propdsito de satisfacer las necesidades de los clientes;
descubriendo las oportunidades que permitan cumplir con los requerimientos que los
clientes solicitan.

La (ISO 9001:2015) define que la Calidad es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes a un objeto (producto, servicio, proceso, persona,
organizacion, sistema o recurso) cumple con los requisitos”.

A pesar de la amplia variedad de conceptos la definicion de Calidad oficialmente
establecida es la que plantea la ISO.

Segun el autor la calidad ha sido un elemento caracteristico en todas las actividades
realizadas por el hombre y es tan antigua como la misma civilizacion humana. Esto
se hace visible desde el inicio del proceso evolutivo hasta la actualidad, debido a
gue el hombre ha tenido la necesidad de controlar la calidad en todos los aspectos
de lo que produce, ejecuta, consume Yy utiliza en su avance histérico y
perfeccionamiento de vida, por lo que lo define como un conjunto de caracteristicas,
fortalezas y generalidades que se deben efectuar para cumplir y satisfacer las
necesidades del mercado, del cliente y corregir las debilidades, errores, defectos y
fallos que en la esfera empresarial se conocen como No Calidad.

La no calidad supone una serie de inconvenientes internos y externos que afectan

directamente la eficiencia y productividad de una empresa y los intereses de sus



clientes, aunque no se conozca siempre existe y se sufren sus consecuencias. Se
genera por no cumplir de forma equilibrada, normalizada y estandarizada con las
demandas, necesidades y expectativas de los clientes y de la empresa” (Marrero,
2020)
La mayoria de las empresas enfrentan el problema de la mala calidad. Segun
(Koneggi, 2019) las causas que originan la mala calidad se pueden agrupar en seis
categorias principales:
Mala calidad por causa de las personas

e Falta de motivacion/interés/miedo/estrés

e Escasez de personas

e Falta de entrenamiento/habilidades

e Personal no calificado

e Personas que toman atajos
Mala calidad por causa de las maquinarias

e Falta de capacidad

e Falta de mantenimiento

e No hay disponibilidad de repuestos

e Usese ytirese

e Configuracién/Calibracion incorrecta

e Tecnologia obsoleta
Mala Calidad por causa del material

e Material de baja calidad

e Material no especificado

e Variaciones
Mala calidad por causas de la administracion

e Falta de visidén, mision y sistema de valores

¢ No identificar o comprender las necesidades o requisitos del cliente

e Planificacion a corto plazo

e Planificacion inadecuada o deficiente

¢ Incentivos e indicadores defectuosos
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e Favoritismo

e Falta de supervision y monitoreo

e Actitud hacia el cambio

e Falta de toma de decisiones y habilidades de comunicacion

e Falta de comprension del proceso

e Falta de toma de decisiones basadas en hechos
Mala calidad por causa del método

e Falta de procedimientos

e Procedimientos no seguidos

e Requisitos en conflicto

e Procedimientos no comunicados

e Requisitos demasiado rigidos o demasiado relajados
Mala calidad por causa del ambiente

¢ Humedad/temperatura/iluminacion.
Estos factores que dan surgimiento a la no calidad afectan directamente a las
instituciones de servicio y por ende a sus objetivos principales. En el siguiente
epigrafe se da paso a conocer que es servicio y su relacion con la no calidad.
1.2. Definicién de servicio. Caracteristicas y relacién entre servicio y calidad
La Real Academia Espafiola de la Lengua define el término servicio como
prestacion que satisface alguna necesidad humana y que no consiste en la
produccién de bienes materiales.
Segun (Galan J. S., 2016) Un servicio, en el ambito econémico, es la accion o
conjunto de actividades destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los
clientes, brindando un producto inmaterial y personalizado.
El servicio se entiende como un conjunto de actividades que satisfacen las
necesidades del cliente; aquellas actividades intangibles derivadas de las actitudes y
de la capacidad interpersonal del prestador del servicio que deben satisfacer no solo
las necesidades, sino también los deseos y expectativas, la distincion que se hace
entre una empresa de servicios y de productos es cuestionable, ya que la Unica

diferencia radica en la falta de un producto fisico. (Nava, 2004)
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Los servicios poseen caracteristicas que los diferencian ampliamente de los
productos: Intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad y caracter perecedero.
Intangibilidad: Por intangibilidad se entiende como la cualidad de los servicios por la
gue no es facil contarlos, mesurarlos, inventariarlos, y verificarlos o probarlos antes
de entregarlos para asegurar su calidad.

Heterogeneidad: La mayoria de los servicios, especialmente aquellos con gran
contenido de trabajo humano, son heterogéneos, esto quiere decir que a menudo su
desempeiio varia de proveedor a proveedor, de cliente a cliente y de tiempo a
tiempo. La consistencia del comportamiento de un servicio casi personal es dificil de
asegurar porque lo que la empresa intenta entregar puede ser enteramente diferente
a lo que el cliente recibe.

Inseparabilidad: La producciéon y el consumo de la mayoria de los servicios son
inseparables, a consecuencia de lo anterior la calidad de los servicios no se hace en
el departamento de ingenieria de una planta de manufactura (donde se podria
controlar desde su concepcién hasta su entrega), sino se entrega intacta al cliente.
Mas bien corresponde a la interaccion del cliente y el personal de la empresa que
hace contacto con este, aqui depende de qué tanto control tenga la empresa del
servicio, de su personal y qué tanto esta implicado el cliente en el servicio, ya que
muchas veces este, indirectamente, afecta su calidad.

Carécter perecedero: Los servicios no se pueden almacenar para su venta 0 su
utilizacion posterior. (Alfonso, 2019)

El autor concuerda con la definicién de servicio planteada por Galan 2016 ya que se
determina como servicio a un grupo de actividades y acciones con el objetivo de
satisfacer una determinada necesidad de los clientes, sin presencia de un producto
material.

En cuanto a la no calidad en el servicio, refiriéndose a esta area un mal servicio es
un servicio que no ofrece la solucién al problema de un cliente, o que lo trata de
forma fria sin motivo. Un mal servicio deja al cliente en problemas cuando mas
necesita ayuda, creando una falta de credibilidad en el negocio y llevandolo a la

competencia. Un mal servicio puede ser devastador para los resultados comerciales.
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Esto se debe a que la empresa que descuida esta area estd sujeta a malas
evaluaciones, que pueden llegar a otros consumidores de la marca. (Zenvia, 2021)
La mala atencion al cliente puede ser causada por diversos motivos. Muchas veces
los clientes pueden sentir que han recibido un trato deficiente debido a que sus
expectativas son demasiado altas, por lo que debes tener en cuenta que en
ocasiones habré causas que no pueden ser controladas. Cuando los clientes tienen
una mala experiencia de atenciéon al cliente a menudo buscan que otras personas
estén enteradas. Es importante que las empresas comprendan como una mala
atencioén al cliente puede dafar un negocio mas de lo que un buen liderazgo podria
beneficiarlo. (Sordo, 2022)

Es importante recordar que la experiencia del consumidor estd directamente
relacionada con el servicio que se le ofrece. Cuando la empresa tiene fallas en este
proceso, se abre una brecha por opiniones negativas, algo que puede dafar la
relacion con el cliente y generar una ola de comentarios perjudiciales. La necesidad
de que las empresas mantengan sus estrategias de servicio bien definidas. Después
de todo, una empresa que defrauda al consumidor por falta de apoyo puede terminar
perdiendo mucho méas que un simple comprador. (Zenvia, 2021)

Estos factores de no calidad tanto humanos, mecanizados como naturales provocan
impactos no deseados en la organizacion y pueden traer consigo probleméticas en
la satisfaccion del cliente, su confianza. En el sector de servicio la aportacion de los
empleados va mucho mas alla de la productividad o el desempefio. Los empleados
de este sector son el sello de identidad de la marca, uno de los causantes directos
de la percepcion de valor que tiene el cliente del servicio que ha comprado. Los
empleados de este sector son uno de los factores mas influyentes en la capacidad
para fidelizar clientes, pueden marcar experiencias positivas y hacer que el cliente
perciba un alto valor del servicio, o por el contrario una mala experiencia para el
cliente en este sector puede causar que este jamas vuelva. (Ekelund, 2019)

La no calidad puede convertirse en una auténtica pesadilla para aquellas empresas
gue no son capaces de gestionarlas correctamente. Su impacto en la calidad final de
los productos trae consigo otras consecuencias negativas, como la pérdida de

eficiencia, productividad y reputacion de la compafia.
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La deteccion a tiempo de la presencia de la no calidad y su correcta gestion deberia
considerarse como una oportunidad de mejora. Si la organizacion cuenta con un
protocolo de actuacion eficaz ante estas situaciones, puede sacar provecho de los
fallos y utilizarlas en su propio beneficio. En el siguiente epigrafe se da lugar a
profundizar sobre la contabilidad de gestion y costos.

1.3. Contabilidad de Gestidn, costos definicién y aspectos fundamentales
La contabilidad de gestion es el resultado de la evolucion de la contabilidad de costos

determinados, tanto en sus aspectos cualitativos como cuantitativos. La contabilidad
de costos ha sido precisamente el sistema que las empresas, tanto industriales como
de servicios, han aplicado desde el comienzo del desarrollo de su actividad
transformadora. La contabilidad de costos constituye, por tanto, la parte troncal o
mas sustantiva de la contabilidad de gestion, llegando ésta a suponer un
enriguecimiento y una ampliaciéon de aquélla, de caracter extensivo, en primer lugar,
ya que se ha ampliado su campo de actuacion y por tanto las aplicaciones o
aspectos de la gestion empresarial sobre los que se proyecta, ya que las actuales
técnicas, modelos e instrumentos de apoyo son sensiblemente mejores y mas
avanzados, habiéndose ampliado asi, de forma sustancial, los objetivos y
posibilidades de la contabilidad de costos convencional; ello, aparte de que han
surgido nuevas técnicas de calculo y control de costos que permiten ademas una
intensificacion y perfeccionamiento de los objetivos y logros de la misma. (Rivera,
2003)

La definicion de gestion indica que se trata de la realizacion de diligencias enfocadas
a la obtencion de algun beneficio. Se plantea que la gestion se divide en todas las
areas que comprenden a una empresa, ya que todos los departamentos que la
administracion tiene bajo su cargo, deben estar involucrados con la gestion
empresarial. (Montoya, 2012)

Segun el criterio de varios autores acerca de que es la Contabilidad de Gestion en
forma de concepto se puede encontrar las siguientes:

La contabilidad de gestidon se refiere a la parte de la contabilidad que se ocupa del
calculo de los costos, ademas, de proporcionar informacion importante a los usuarios

internos que ofrezcan el apoyo en la toma de decisiones y suministre el proceso de
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control y planificacion. Asi mismo, se puede describir como el conjunto de datos
determinados al analisis, control y valoracién de los recursos econdémicos que se
emplean en el proceso productivo de una empresa privada o publica. Habitualmente,
este término se define como contabilidad de costos, ya que su origen se basoé en la
necesidad de conocer informacion que midieran los factores productivos consumidos
en periodo de explotacion. El requerimiento de informacion ha desarrollado al andlisis
e interpretacion de datos para el control de la gestidbn en conocimientos de eficacia.
(Pérez, 2005)

El sistema contable de gestion hace posible el suministro de informaciéon que
asegura el monitoreo de todas las funciones de la organizacion. La Contabilidad de
gestion, proveera la informacion que hard posible la mejora de la eficiencia y
consecuentemente la mejora del resultado econémico del ejercicio. (Ranni, 2016)

La contabilidad de gestion es la rama de la contabilidad que provee informacién util
para la administracion y/o usuarios internos, como apoyo para la toma de decisiones,
planeacidn estratégica y gestidon gerencial, a partir de informacion financiera y no
financiera, cualitativa y cuantitativa, interna y externa. (Daza, 2018)

La contabilidad de gestién es una modalidad basada en el aprovechamiento de los
datos econdmicos obtenidos mediante otras herramientas contables financieras y de
costos para la posterior toma de decisiones en una empresa. En ese sentido, este
modelo aprovecha las lecturas producidas por la contabilidad tradicional y las traduce
en respuestas de cara al futuro de la compafia. Es decir, plantea la contabilidad
como base esencial de la vida de la empresa y su camino a seguir. (Galan, 2019)

El autor esta de acuerdo con las definiciones anteriores y lo lleva a puntualizar que la
Contabilidad de Gestién es una herramienta contable que se nutre de la informacion
obtenida por otras herramientas contables, se ocupa del calculo de los costos,
ademas, de proporcionar informacion importante para optimizar el trabajo de los
directivos, jefes, administradores, entre otros y facilitar la toma de decisiones, control
y empleo de estrategias con el fin de ganar en eficiencia y competitividad
empresarial.

Segun (Cera, 2021) algunas de las caracteristicas de la Contabilidad de Gestion

son:
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Es interna, solo la empresa en cuestion tiene acceso a ella.

Es opcional, no es obligatorio hacerla.

No esta regulada, su metodologia se adapta a las necesidades de cada
empresa.

Va mas alla de las actividades financieras, esta centrada en las operaciones
productivas.

Es periddica, ligada a una frecuencia.

Es ética, refleja la realidad de la compafiia

Obijetivos de la Contabilidad de Gestion

(Concur, 2022) Plantea que en términos generales, se puede decir que la

contabilidad de gestion tiene tres objetivos especificos:

Identificar a detalle los costos de la empresa: teniendo en cuenta los montos
de todos los departamentos y equipos de trabajo que integran el plantel
empresarial.

Proporcionar insumos gque soporten a la toma de decisiones: analizando los
costos de cada procedimiento interno, sus puntos fuertes, asi como aspectos
que pueden mejorarse, en especial, para reducir los montos de salida.

Facilitar el control de losgastos y la planeacion de la asignacion de recursos:
ya sean economicos, humanos o materiales, asegurando asi la optimizacion
de las operaciones economicas Yy la disminucion de las duplicidades, errores e

inconsistencias.

Los siguientes puntos segun el criterio de (Tamplin) resaltan la importancia de

estudiar la contabilidad de gestion:

Modificacion de datos: La gerencia necesita datos contables para la toma de
decisiones. La contabilidad de gestion sirve estos datos tanto para este
propésito como para la formulacion de politicas.

Util para analizar e interpretar datos: La contabilidad administrativa se ocupa
del andlisis y la interpretacion de datos financieros. Por tanto, los datos se
vuelven mas utiles y fiables cuando se utiliza la contabilidad de gestion.

Util para el control: La contabilidad de gestion es una técnica Util para ejercer

control sobre diversas formas de desperdicio. Esto se logra utilizando técnicas
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de establecimiento de estandares y presupuestacion, que es una parte vital de
la contabilidad de gestion.

Util al preparar presupuestos: Las técnicas de contabilidad de gestion se
utilizan y aceptan ampliamente para la preparacion de presupuestos. Estos
presupuestos se comparan con los resultados reales cuando se conocen v,
por lo tanto, se hace un esfuerzo para eliminar las variaciones, si las hubiera.
Util en la toma de decisiones: Siempre hay muchos cursos abiertos para la
gestion, donde la seleccion de la mejor alternativa se decide por las técnicas o
la contabilidad de gestiébn. Por tanto, es (til para elegir la mejor accion.
Util en la maximizacion de beneficios: La contabilidad administrativa es (il
para verificar y fomentar la eficiencia. Aqui, se verifican todos los gastos no
deseados, se estudian nuevas areas y el capital se utiliza de manera Optima
para aumentar las ganancias.

Proteccion contra el declive financiero: La informacion recibida de la
contabilidad de gestion ilumina los registros pasados. La administracion puede
hacer uso de estos datos para la planificacion futura y puede evitar los
peligros de las depresiones comerciales.

Oferta de productos basicos a un precio razonable: La técnica de la
contabilidad administrativa ayuda a la administracién a controlar los costos y
aumenta la produccion. El aumento de la produccion reduce el costo unitario,

lo que puede aumentar la adquisicion de nuevos clientes.

(Zanatta, 2021) Plantea que entre las principales ventajas de la contabilidad de

gestion estan:

Este tipo de contabilidad permite conocer los aspectos contables y financieros
de una empresa de una manera detallada. Por tanto, en definitiva, conocer
mas y mejor la gestion integral de la empresa.

Facilita la toma de decisiones. El hecho de obtener los datos, practicamente,
en tiempo real es una ventaja competitiva para la empresa ya que en todo

momento se conoce el estado de las finanzas y sus posibilidades.
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Mas control y planificacion sobre los recursos, tanto materiales, humanos,
como econdmicos. Ayuda a detectar los posibles errores con celeridad y, por

tanto, se pueden aportar soluciones cuando todavia se esta a tiempo.

Otras ventajas segun (Cera, 2021) es que la contabilidad de gestion brinda ventajas

en cuanto a:

Evaluar la rentabilidad del conjunto de los productos y servicios.

Detectar los factores de procedimientos ineficientes.

Clasificar los costos por departamentos y areas.

Conocer la productividad de la mano de obra.

Descubrir oportunidades de negocio.

Localizar errores, problemas y malas préacticas en los procesos de produccion.
Reducir costos gracias a analisis detallados.

Prever costos por unidad futuros.

Implementar estrategias de precios en funcién de los costos de produccién.
Tomar decisiones acertadas basadas en criterios demostrados.

Tener un mayor control del proceso productivo.

Después de la literatura analizada el autor considera que las desventajas son las

siguientes:

Puede solapar un gasto dentro de otro

No registra los costos de oportunidad

Dependencia de que los diferentes departamentos tengan culminado el
proceso de registro de datos.

Escasa demanda laboral con experiencia en el sector.

No se analizan ni se llevan registros de las pérdidas producidas por la mala

calidad.

Los costos en contabilidad hacen referencia al momento en el que una empresa

invierte dinero en la produccién de un bien o servicio. Para este fin se tienen en

cuenta tres elementos: materia prima, mano de obra y costos generales de
produccion. (Ruiz, 2022)
En cuanto al costo en empresas de servicio (Echeverria, 2020) plantea que: El costo

de servicio por cliente (0 costo de servir), es un concepto que contribuye a la

18



bldsqueda de la rentabilidad en las empresas. Su principio se basa en que al proveer
un bien o servicio a un cliente se consumen recursos de la empresa. Esto puede
variar de un cliente a otro y no todos ellos proporcionan la misma rentabilidad a una
empresa.

Los componentes del costo estdn conformados por materiales directos, mano de
obra directa y los gastos indirectos de fabricacion. Estos tres conforman los
elementos generales de la contabilidad de costos.

Los materiales directos: Son todos los materiales que pueden identificarse en la
fabricacion de un producto terminado, facilmente se asocian con éste y representan
el principal costo de materiales en la elaboracion del producto. En efecto, “los
materiales directos son aquellos elementos que pueden identificarse de una manera
concreta y provechosa con un producto o con un trabajo especifico” (Molina, 2004)
La mano de obra directa: Son todos los esfuerzos que realizan los trabajadores
vinculados de forma directa e inmediata con la transformacion de insumos y materias
primas, para producir bienes o servicios. Es aquella que puede ligarse directamente
a la produccién. Puede ser realizada por operadores o por trabajadores cualificados
o no cualificados, siempre que éstos desarrollen alguna actividad vinculada de forma
directa con el proceso productivo. (Gutierrez, 2022)

Los costos indirectos de fabricacién: Son aquellos que provienen de actividades que
no estan implicadas directamente en la cadena de produccion o fabricacion. Son
costos que si bien no se pueden repercutir ni medir de forma proporcional al producto
final, son igualmente necesarios para el correcto funcionamiento de la empresa, sin
embargo no son esenciales. (Llamas, 2020)

Tomando como referencia a (Douglas, Emery, Finnerty, Stowe, 2000) y (Velasco,
1994) se puede analizar y comprender que en las decisiones de las empresas, es
importante conocer los diferentes tipos de costos que enfrentan durante sus
procesos. Hay varios tipos de costos que se deben tener en cuenta y estos son:
Costos fijos: son costos que no cambian con la cantidad de produccién creada. Es
decir, deben pagarse incluso si no hay produccién en absoluto.

Costos variables: son costos que cambian con la cantidad de produccion hecha. Es

decir, generalmente aumentan a medida que aumenta la produccion y viceversa. A
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diferencia de los costos fijos, los costos variables no se incurren si no hay
produccién. Por lo tanto, generalmente se reportan por unidad.

Costos semivariables: también conocido como costo semifijo o mixto, es un gasto
compuesto por una combinacion de componentes fijos y variables. Los costos se
establecen para un nivel dado de produccién o consumo y se vuelven variables
después de exceder este nivel de produccion. Si no hay produccion, todavia hay
costos fijos.

Costos mixtos: son una combinacion de los costos fijos y los variables. Es otra
manera de nombrar al costo semivariable.

Costos de distribucion: consisten en gran parte de los gastos generales de
distribucion, que no pueden atribuirse directamente a los productos. En menor
medida, son costos de ventas.

Costos de administracion: se relacionan con los centros de costos del area de
administracion. Estos incluyen costos administrativos, salarios de la junta de
supervision, honorarios de asociacion, costos de auditoria, equipo de oficina,
suministros, gastos de envio y gastos de viaje.

Costos de produccién: son aquellos costos que corresponden a la cantidad que una
empresa tiene que gastar para la compra de los factores necesarios para la
produccion. Los costos de produccion son cruciales para la empresa. Los costos de
produccion de la compafiia son cruciales para las decisiones de produccion y de
precios.

Costos historicos: es un enfoque de la contabilidad utilizando activos basados en el
monto real del dinero pagado por activos fijos sin ajuste por inflacion. Se dice que
este enfoque utiliza el principio contable del costo histérico. Contrasta con enfoques
como el costeo actual.

Costos predeterminados: son una forma de desarrollo del célculo de los costos
predeterminados en el que todos los pagos de beneficios se compensan siempre a
tasas estandarizadas. Los pagos de stock siempre se valoran al precio de compra
estandar y los servicios proporcionados por los centros de costo siempre al costo

estandar.
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Costos del periodo: en funcion de la asignacién al producto, los costos pueden
clasificarse como costos del producto y costos del periodo. Los costos del producto
incluyen materiales directos, costos laborales directos y gastos generales directos.
Los costos del periodo se basan en el tiempo y, principalmente, incluyen los costos
de venta y administrativos, como el salario, el alquiler, etc.

Costos directos: son aquellos costos que se pueden introducir en relacion con la
produccion, es decir, el consumo de materiales, salarios, marketing, presupuesto y
aguellas cantidades que varian con la produccion.

Costos indirectos: son los gastos prorrateados que no pueden ser
directamente asociados con un proyecto, pero que surgen en relacion directa con los
costos directos elegibles del proyecto. Los costos indirectos son también llamados
costos o0 gastos generales que se hacen referencia.

Costos de oportunidad: estd muy extendido y es muy importante en la economia.
Con frecuencia, se utilizan términos como precio sombra, costos alternativos o
costos de exencion en lugar de costos de oportunidad. Los costos de oportunidad en
economia describen la pérdida de beneficios o la pérdida de ingresos de una accion
alternativa, que se renuncia a favor de la alternativa implementada.

Es un término que se ha convertido en uno de los conceptos econémicos y
financieros mas utilizados dentro del mundo empresarial. Es un término acufiado por
uno de los fundadores de la Escuela Austriaca de Economia, Friedrich von Wieser en
su teoria de la economia social Theorie der gesellschaftlich en Wirtschaft, publicada
en 1914. (Lorenzana, 2021)

(Gerencie, 2022) plantea que el costo de oportunidad se entiende como aquel costo
en que se incurre al tomar una decision y no otra, o, dicho de otra forma, es el valor o
utilidad que se sacrifica por elegir una alternativa A y descartar una alternativa B.
Todo camino ofrece una oportunidad, una utilidad o ganancia, y cuando se elige un
camino en lugar de otro, se renuncia al beneficio que ofrecia el camino no elegido, y
es una situacion que se enfrenta cuando se debe tomar una decision que ofrece

varias alternativas.
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El costo de oportunidad es lo que perderd si se descarta una de las opciones
disponibles, por lo tanto, hay que evaluar qué se pierde con cada eleccion posible,
para decidir por aquella que ofrece un menor costo de oportunidad.

Cada situacion siempre se puede abordar de formas distintas, y cada forma ofrece
una utilidad mayor o menor que las otras, por consiguiente, siempre que se tome una
u otra decision, se habréa renunciado a las oportunidades y posibilidades que ofrecian
las otras, que bien pueden ser mejores o peores, y es de lo que se trata el coste de
oportunidad.

En el siguiente epigrafe se da lugar a profundizar detalladamente que se entiende
por costos de no calidad y sus principales aspectos.

1.4. Costos de no Calidad, definicion y aspectos fundamentales
(Feingenbaum, 1991) incluye en los costos de fallos asociados con las

consecuencias de los fallos ocasionados por no cumplir las especificaciones,
englobando las secuelas que se observan en la fbrica y a las que se atisban en las
manos de los consumidores.

Los costos de no calidad no son mas que el punto de vista pesimista de los costos de
calidad como las ineficiencias o incumplimientos, los cuales son evitables, como por
ejemplo: reprocesos, desperdicios, devoluciones, reparaciones, reemplazos, gastos
por atencion de quejas y exigencias de cumplimiento de garantias, entre otros.
(Junco, 2013)

El "costo de la no calidad", conocido también como el "precio del incumplimiento” o
el costo de hacer las cosas mal o incorrectamente. Se define como aquellas
erogaciones producidas por ineficiencias o incumplimientos, las cuales son evitables,
como por ejemplo: reprocesos, desperdicios, devoluciones, reparaciones,
reemplazos, gastos por atencién a quejas y exigencias de cumplimiento de garantias,
entre otros. Por otra parte, otros incluyen a ambos bajo el concepto de costo de
calidad. (Junco, 2013)

Segun la (ISO 9001:2015) Se entiende por costos de no calidad los gastos que se
tienen que realizar por parte de la organizacion cuando no se cumplen los requisitos
de calidad o los requisitos exigidos por el cliente y, por lo tanto, seria necesario

volver a procesar el producto para corregirlo.
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Los costos de no calidad se generan por no lograr las especificaciones marcadas, a
consecuencia de fallos, suelen ser mucho mayores que los de la aplicacion y
desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad..., tiene la particularidad de poseer
un aspecto facilmente cuantificable, combinado con un grueso de costos de dificil
cuantificacion..., en muchas ocasiones se pierde parte de los beneficios de la
empresa. (Navarro, 2017)

Las fallas han sido definidas por diferentes autores a lo largo de los afios. Autores
mas contemporaneos como (Moran, Camacho, Garcés, 2018) y (Murcia, 2021)
agrupan los Costos de no calidad en costos de fallas externas e internas, los cuales,
a su vez no son controlables por la empresa.

Después de toda la bibliografia investigada anteriormente el autor concuerda con la
definicion de costos de no calidad planteada por la ISO9001:2015 ya que define que
los costos de no calidad son aquellos costos que se dan a lugar por no cumplir con
los requisitos de calidad o los requisitos exigidos por el cliente y tener que volver a
procesar dichos productos.

(Murcia, 2021)Considera que el andlisis de los costos de no calidad proporciona
ventajas tanto para las empresas industriales como de servicio, por cuanto permite
contabilizarlos y tomar medidas para disminuirlos.

El costo de la mala calidad es importante porque ayuda a medir el desempefio y
porque indica donde se debe llevar a cabo una accién correctiva y que sea rentable.
Estos costos varian segun sea el tipo de empresa, circunstancias en que se
encuentre el negocio o0 servicio, la visidbn que tenga la organizacion acerca de los
costos relativos a la calidad, su grado de avance en calidad total, asi como las
experiencias en mejoramiento de procesos.

Los Costos internos de No Calidad no afectan directamente a los clientes. Se trata de
fallos internos que penalizan econoOmicamente a la empresa. Puede tratarse de
residuos de produccion, retoques, no conformidades, etc. Son todos los errores que
tiene la empresa y que han sido detectados antes de que los bienes o0 servicios sea
aceptado por el cliente, porque las actividades no se hicieron bien todas las veces.
(Suarez, Martin, 2009)Incluyen los costos por recuperacion de productos o

materiales no imputables al proveedor (reprocesamiento); los costos del personal por
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las re inspecciones; los costos de productos depreciados o destinados a chatarra u
otros usos (no imputables al proveedor), asi como otros gastos de fabricacién que se
generan por la falta de materias primas o fallos organizativos del propio proceso, no
imputables al proveedor.
(Henriquez, 2018) plantea que los costos de fallas internas constituyen la
acumulacion de costos en aquellos productos o servicios que no cumplen con las
especificaciones minimas requeridas en los parametros de calidad, por tanto, no
estan disponibles para la comercializacion y son generados por la falta de control en
el proceso de produccion; por tal motivo, para garantizar que los defectos en los
bienes y servicios producidos consigan ser identificados y corregidos antes que sean
trasladados al consumidor final, se requiere la aplicacion de procesos de control para
mejorar la calidad en el producto o servicio que oferta la empresa.
Fallos internos de la no calidad:

e Costos de las fallas de los productos.

e Costos de degradacion del producto.

e Horas extras debido a problemas.

e Desechos o re-procesos.

e Actividades de clasificacion.

¢ Re inspeccion a causa de rechazos.

e Costo de la correccion de problemas.

e Costo de la re inspeccion y los ensayos.

e Accion correctora.

e Informes de fallos.

e Analisis de los desechos.

e Andlisis de los re-procesos.

e Soporte de fallas.

e Circulos de calidad.

e Equipos de mejora.

e Costo del redisefio y cambios de ingenieria.

e Productos retirados.

e Modificaciones del proceso.
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e Herramientas temporales.

e Programas abandonados.

e Actividades para reducir costos.

e Costo de los errores de facturacion.

e Volumen de incobrables.

e Costo de los errores de ndmina.

e Existencias no controladas.

e Costos de aceleracion de procesos por pérdidas de tiempo.

e Costo de cancelacién de proveedor.

e Cuentas pendientes vencidas.

e Pagos incorrectos a proveedores.

e Revisiones del costo de la mala calidad.

e Desechos del proveedor.

e Re-procesos de las piezas del proveedor.

e Accidentes.

e Costo de morosos.

e Robos.

e Ausentismo.

e Costo de la rotacion de personal.

e Retrasos.

e Costos por no cumplir con el calendario.

e Bienes y equipos estropeados.

e Pérdidas de activos.
Los costos externos de la mala calidad son todos aquellos errores en que incurre el
productor porque al cliente externo se le suministran productos o servicios
inaceptables. Son los costos generados por productos que no cumplen las
especificaciones de calidad, incurridos después de su entrega al cliente. Los costos
de fallos externos se determinan una vez entregado el producto a los clientes y
abarcan el costo de la garantia, el costo de atencion a las quejas de los clientes, la

indemnizacién a clientes y las devoluciones de ventas. Estan directamente
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relacionados con la insatisfaccion del cliente. Se trata principalmente de
reclamaciones de clientes, penalizaciones por retraso, servicio postventa, etc. De
acuerdo con los criterios de (Suarez, Martin, 2009) dentro de estos costos se pueden
incluir los costos por analisis de reclamaciones; los costos por garantia; los costos
por devoluciones y descuentos; los costos por pedidos retrasados y penalizaciones y
los costos por la retirada del producto del mercado.
(Berni, Zambrano, Chavez, 2018) Plantea que las fallas externas son los costos que
involucran a los wusuarios externos, originados por el descontento de los
consumidores luego de haber recibido bienes con errores o fallos por la
inobservancia de la calidad. En este rubro se encuentran los defectos de fabrica, su
costo total implica la restauracion del producto al cliente, el tiempo del personal en
enmendar las quejas y la pérdida de mercado por el desperfecto, si bien estas fallas
no son tan frecuentes, es recomendable eliminarlos por completo debido a que
impactan de forma significativa en la imagen de la empresa y en la atencion que
reciben los clientes y usuarios.
Fallos externos de la no calidad:

e Cancelar proveedores.

e Verificar fallo.

e Centro de reparaciones de fallas.

e Formacion de personal para reparaciones de fallas.

e Salarios para personal de reparaciones.

e Pérdidas de alquileres.

e Cargos por tiempo improductivo.

¢ Retirada de productos.

e Costos y retrasos por modificaciones.

e Escasez de componentes o materiales.

e Servicio al producto a causa de errores.

e Servicio al cliente por causa de errores.

e Productos rechazados y devueltos.

e Reparacion de materiales devueltos.

e Gastos de garantia.

26



Reinspeccion y repeticion de ensayos.

Correccion d problemas.

Acciones correctoras.

Soporte por fallo de planta.

Desechos y reprocesos por cambios en ingenieria.
Andlisis de las devoluciones.

Andlisis de garantia.

Contacto directo con el cliente por problemas post venta.

Redisefio.

Andlisis de los cambios de ingenieria.
Cambio de documentacion.

Informa de fallos.

Costo de morosos.

Incobrables.

Robos.

Costos debido a esperas.

Estos costos tanto internos como externos conforman de manera general los costos

de no calidad y se hace necesario la posesion de métodos y procedimientos para su

correcta y oportuna evaluacion, en el siguiente capitulo se amplia y profundiza sobre

diferentes modelos y procedimientos existentes, importancia y el autor propone un

procedimiento para la evaluacion de los costos de no calidad en instituciones de

servicio.
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CAPITULO 2. PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION DE LOS

COSTOS DE NO CALIDAD EN LAS INSTITUCIONES DE SERVICIO
2.1. Importancia de la medicion de los costos de no calidad
Algunos autores consideran que medir los costos de no calidad, permiten centrar la

atencion en asuntos en los que se gastan grandes cantidades, y se detectan las
oportunidades que en potencia podrian ayudar a reducir los gastos, ademds, de
medir el desempefio y constituir una base para la comparacién interna entre
productos, servicios, procesos y departamentos, ademas, la medicion de los costos
de no calidad sirve para poner en relieve los fraudes. Por ultimo, y quizas sea el uso
mas importante, la medicién es el primer paso hacia el control y el mejoramiento
(Dale, Plunkett, 1991).

Segun (Campanella, 2002) el cual plantea que cualquier sistema de costos de la no
calidad es una herramienta excelente en la gestién global de la entidad por lo que
puede constituir para las entidades una via para lograr la eficiencia de los procesos.
Proporciona una indicacion de salud del comportamiento directivo, ademas, permite
facilitar los esfuerzos para mejorar la calidad que conduzca a oportunidades de
reduccion del costo operativo. La estrategia para utilizar los costos de calidad es
bastante sencilla, atacar directamente los costos de fallos en un intento de llevarlos a
cero; invertir en las actividades de prevencion, adecuadas para mejorar; reducir los
costos de evaluacion conforme a los resultados obtenidos; evaluar continuamente y
reorientar los esfuerzos de prevencién para conseguir mejoras. La medicién de los
costos relativos a la calidad también revela desviaciones y anomalias en cuanto a
distribuciones de costos y estandares, las cuales muchas veces no se detectan en
las labores rutinarias de anadlisis. Este quizas sea el uso mas importante, la
cuantificacion es el primer paso hacia el control y la mejora del desempefio de la
organizacion.

Alrededor del 95% de los Costos de Calidad, segun (Dale, Plunkett, 2002), se
desembolsan para cuantificar la calidad, asi como para estimar el costo de las fallas.
Estos gastos se suman al valor de los servicios que paga el consumidor, aunque este
altimo solo los percibe en el precio, llegan a ser importantes para él, cuando a partir

de la informacion que se obtiene, se corrigen las fallas o se disminuyen los
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incumplimientos y reproceso, y a consecuencia de estos ahorros se disminuyen los
precios. (Dale, 2013)

La importancia de aplicar una metodologia de costos de no calidad es muy clara a
partir del conocimiento de la relacion entre la gestion de la calidad y los principales
indicadores de resultados econdmicos de un negocio. Son ejemplo de ello las
expresiones de Deming en la Dedicatoria a la obra de Shewart (Shewart, 1997), la
productividad crece conforme mejora la calidad del proceso.

Deming mismo (Deming E. , 1989), en el cuarto de sus catorce puntos
fundamentales, sefiala: Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del
precio. En vez de ello minimizar el coste total.

Harrington después del Prefacio en Mejoramiento de los Procesos de la Empresa
(Harrington, 1993) agrega un texto que titula: “Solo para Presidentes Ejecutivos “y
sefiala: ¢Porque debia Ud. Actualizarse en este nuevo furor de la calidad y del
mejoramiento continuo? La Unica razén por la cual Ud. Debe iniciar un proceso de
mejoramiento es para generar mayores beneficios y hacer mas competitiva su
organizacion.

Feigembaum en el prélogo a la tercera edicion de su obra Control Total de la
Calidad, menciona “la calidad es en esencia una forma de administrar a la
organizacion”.

Los beneficios de la gestién de calidad para la administracion del negocio tienen dos
aspectos fundamentales (Juran, Godfrey, 2001)

-Reduccién de costos asociados a la disminucion del namero de fallas

-Aumento esperado de ventas por mejora en el nivel de satisfaccion del cliente.
Atendiendo a la importancia y los resultados que brinda la utilizacion de estos
modelos y procedimientos de gestion de no calidad se da paso en el epigrafe
siguiente a mostrar modelos y procedimientos existentes.

2.2. Modelos y procedimientos para medir los costos de no calidad
Cada organizacion debe contar con un sistema contable conformado por la unién de

métodos y procedimientos acordes con su campo de accién, adoptados algunos

siguiendo el modelo impuesto por las regulaciones legales o profesionales, mientras
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que otros fueron seleccionados libremente en funcion de las conveniencias del propio
ente.
Diversos autores proponen varios enfoques para medir los costos de la mala calidad.
A continuacion, se presenta una breve descripcion de dichos modelos:

e El modelo Prevencion, Evaluacion, Fallos
Es el mas conocido y desde su aparicion hasta la actualidad ha experimentado una
evolucion para adaptarse a las necesidades del entorno actual. Tradicionalmente
este modelo ha sido soportado por sistemas de costos tradicionales a través del uso
de costos estandares de mano de obra, materia prima y costos indirectos que
incluyen el importe de la chatarra y afiaden la mano de obra y el equipamiento
necesario para producir al nivel optimo de defectos al minimo costo. (Climent S. ,
2000)
Este modelo supone que los costos de produccion pertinentes a los cambios en la
calidad pueden ser divididos en tres categorias (Dzul, Villar, 2007)
Costos de evaluacion: estan asociados con las evaluaciones de proveedores y
clientes, de materiales comprados, procesos, productos intermedios y servicios para
asegurar el cumplimiento de los requisitos especificados.
Costos de prevencion: estan asociados con el disefio, implementacién vy
mantenimiento del sistema de gestion total de la calidad. Los costos de prevencion
son planeados y ejecutados antes de la operacién actual.
Costos de fallas (internas y externas): costos de fallas internas ocurren cuando fallan
los resultados para alcanzar los estandares de calidad disefiados y son detectados
antes de que el producto se le envie al cliente. Costos de fallas externas ocurren
cuando los productos o servicios fallan para alcanzar los estandares de calidad
disefiados, pero no son detectados hasta después de habérselos enviado al cliente.
Segun Campanella para llegar a un punto 6ptimo los modelos de costos de calidad
deben implementar la siguiente estrategia (Campanella J. , 1999): Atacar
directamente los costos de falla en un intento de reducirlos a cero. Invertir en las
"actividades de prevencidon correctas para lograr mejoras. Reducir los costos de
evaluacion de acuerdo con los resultados obtenidos. Evaluar y reorientar

continuamente los esfuerzos de prevencion para obtener mas mejoras". Esta
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estrategia se basa en la premisa de que para cada falla hay una causa raiz. Las
causas se pueden prevenir, la prevencién siempre es mas barata, en un sentido
practico, los costos reales de la calidad se pueden medir y luego reducir mediante el
analisis adecuado de causa y efecto. Como los fracasos son revelados a través de
acciones de evaluacion o quejas de los clientes, se examinan en busca de causas
fundamentales y se eliminan mediante acciones correctivas. La eliminacion de las
causas raiz implica la eliminacién permanente cuanto mas avanzado en el proceso
operativo se descubre una falla, es decir, cuanto mas cerca del uso del producto o
servicio por parte del cliente, mas costoso es corregirlo (Campanella J. , 1999)
e Modelo de costos por procesos

Este modelo fue desarrollado por Crosby y define los costos de la calidad como la
suma de costos de conformidad y los costos de no conformidad. El modelo se
fundamenta en que toda empresa existe tres tipos de procesos, los estratégicos, los
claves y los de soporte. El proceso es definido como un conjunto de actividades y
sus tareas correspondientes que parten de necesidades y expectativas del cliente
interno y externo (inputs) y termina en unas salidas que deben dar satisfaccién al
cliente interno o externo (outputs). Se asigna un propietario a cada proceso que junto
con un equipo de mejora interfuncional analizardn si las actividades del proceso
aportan valor afiadido al cliente y a la empresa. En caso de no aportar valor afiadido
alguno, la actividad queda eliminada. Si se aporta valor afiadido a la empresa, pero
no al cliente, la actividad debe automatizarse si es posible, o agilizarse (Deulofeu,
2014). “Se determinan los costos de la calidad, identificando los clientes y productos.
El sistema de costos que se establece se centra mas en el proceso que en el propio
producto y/o servicio” (Deulofeu, 2014). El precio de las conformidades es el costo
gue involucra que las cosas son bien hechas la primera vez, las cuales incluyen los
costos de prevencion, evaluacion actual y el precio de las no conformidades es el
dinero desperdiciado cuando el trabajo falla de acuerdo con los requerimientos de
conformidad del cliente, usualmente calculados por la cuantificacion del costo de
correccion o retrabajo, los cuales corresponden a costos de fallas actuales
(Vaxevanidis, Petropoulos, Avakumovic, Mourlas, 2009).

e Modelo de "Costos Basados en Actividades" (ABC)
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Mide el costo y desempeiio de las actividades, fundamentado en el uso de recursos,
asi como organizando las relaciones de los responsables de los centros de costos,
de las diferentes actividades (Brito, Lopéz, Ferreiro, 2005). El modelo ABC parte de
la hipotesis que existe una profunda relacion entre el costos y actividades, por lo que
los costos pueden considerarse como el resultado directo de las actividades que se
desarrollan en la empresa (Climent S. , 2005). Las empresas que implementan un
modelo de costos ABC pueden monitorear y predecir los cambios en las demandas
del cliente, tales como escases 0 exceso de capacidad. Este modelo permite a la
gerencia modificar decisiones de modo que la demanda se equilibre con la oferta o
cambiar el nivel de actividades que se abastecerdn en los proximos periodos
(Cooper, Kaplan, 1992)
e Modelo de costo intangible o de oportunidad
Este modelo enfatiza el costo intangible dentro del esquema general de costos de la
calidad. Los costos intangibles son costos que solo se pueden estimar con las
ganancias no obtenidas debido a la no conformidad, esto se ve reflejado en la
pérdida de clientes y en la reduccién de ingresos (Vaxevanidis, Petropoulos,
Avakumovic, Mourlas, 2009)
e El modelo de la funcién de pérdida de calidad de Taguchi.

Taguchi define la calidad como la “pérdida ocasionada a la sociedad desde el
momento en que se entrega el producto al cliente”. Segun este concepto de calidad,
las pérdidas se dan no solo cuando alguna de las caracteristicas de calidad de un
producto se sale de las especificaciones sino también cuando éste se halla dentro de
las mismas. La diferencia entre un producto que esta justo fuera de los limites de las
especificaciones y uno que esta justo dentro de los limites es minima (Deming,
1982). El mayor inconveniente del modelo se encuentra en la dificultad de aplicar,
debido a los problemas asociados con la correcta identificacién de la distribucion de
probabilidad de los defectos de los productos, como consecuencia, se han
encontrado pocas compaifias que lo utlicen dado que se requiere que la
organizacién sea como minimo de un tamafio medio o grande y cuente con un
sistema integrado de conocimiento y gestion de amplio alcance y habitualmente

sustentado con un potente sistema informatico. En cualquier caso, el centrarse en la
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funcion de pérdida de calidad hace que exista un esfuerzo por reducir continuamente
la variacion de una caracteristica de calidad de un producto. (Climent S. , 2000)

e Metodologia de (Campanella J. , 1992) para la implantacién de un programa

para reducir los costos de la calidad

Esta comprende seis etapas fundamentales para la implementacion del programa, la
Presentacion y concientizacion a la direccién, es uno de los principales pasos, ya que
este tiene como finalidad, demostrarle a la direccion su importancia y beneficios, que
a largo plazo este producira en la gerencia; un segundo paso, el Programa piloto
plantea un grupo de tareas para realizar un diagndstico de la situacion actual, en
aguella area identificada como critica, por la alta incidencia que puede tener respecto
a los costos generales de la empresa, los mismos incluyen desde la seleccion del
area piloto, la identificacion de los costos de la calidad, su cuantificacion, analisis de
los resultados, asi como las bases para el analisis de los costos.
Una tercera etapa, se define como la Educacion para los costos de la calidad esta
etapa es muy importante para lograr una efectiva implementacion del programa en el
resto de la empresa, por ello se recomienda que mientras se esté trabajando en el
area piloto, se capacite al personal en los temas relacionados con los costos de la
calidad.
Restan en este programa de Jack Campanella, tres etapas: el procedimiento interno
de los costos de la calidad, la recogida y analisis de los costos y la Ultima etapa,
mejora del programa de los costos de la calidad. El objetivo de estas etapas se
centra fundamentalmente en identificar, recolectar, analizar y mejorar los elementos
gue intervienen en los costos de la calidad de una organizacion.
(Campanella J. , 1992) Plantea que para analizar el Sistema de Costos de Calidad de
la empresa se utilizard la secuencia logica de acontecimientos que deben ser
seguidos en este caso. Cada empresa tomara o no el criterio de dicho modelo, pero
por lo general es aplicable a muchas de ellas.
Los pasos planteados por este autor son los siguientes:

1. Revision de la bibliografia existente sobre los costos de calidad: acometer una

investigacién de toda la informacién que exista ademas del analisis de las

experiencias anteriores que se tengan con vistas a su mejoramiento.
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Seleccién de un grupo dentro de la empresa que sirva de piloto: posibilita un
estudio minucioso de los costos de calidad y que el volumen de informacién a
manejar no sea tan extenso.

Discutir los objetivos del estudio con el controlador de la organizacion: los
objetivos deben hacer hincapié en la determinacion de las dimensiones de los
problemas de la calidad y en la identificacién de proyectos especificos de
mejora. Antes de comenzar el trabajo es necesario involucrar a los
representantes de la contabilidad y del control de la produccién para que de
forma conjunta se analicen los objetivos del estudio.

Recoger cualquier dato de costo que facilmente esté disponible en el sistema
contable y utilizar esta informacién para obtener el apoyo de la direccidén para
poder hacer el estudio completo: aqui se realizara una valoracion de costos
con los datos existentes en la contabilidad actual de la empresa que avalen la
realizacion del estudio y posibilite a su vez vender la idea a la méxima
direccion.

Hacer una propuesta a la direccion para realizar un estudio completo: dicha
propuesta debe proveer la participacion de todas las partes afectadas para el
establecimiento de los tipos de costos. La propuesta debe incluir la
constitucién de un equipo especial que consiga el acuerdo general sobre las
definiciones de los costos de baja calidad.

Dar a conocer un informe preliminar con las definiciones de los distintos tipos
de costos de la baja calidad: mostrar a todo el personal la definicién de los
costos mediante un informe el cual podra ser modificado teniendo en
consideracion las sugerencias que le sean realizadas.

Completar las definiciones y obtener la aprobaciéon de la direccién: hacer las
revisiones necesarias y cuando esté definido el documento contar con la
aprobacion de la maxima direccion para institucionalizarlo.

Recoger el acuerdo sobre la responsabilidad de la recogida de datos y la
preparacion de los informes: aqui se procede a ver en qué persona quedara la
responsabilidad de cada actividad, dejando constancia mediante un plan de

accion.
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9. Reunir y resumir los datos: idealmente, debe hacerlo Contabilidad. Como esta
etapa es una de las mas complicadas por la gran variedad de actividades que
se generan en la empresa resulta beneficioso que contabilidad asumiera este
punto.

10.Presentar los resultados de los costos a la direccidn junto con el informe: de
existir el mismo de algun primer proyecto de mejora de la calidad que se haya
completado correctamente. Se hara un informe detallado de los resultados que
se obtengan de toda la investigaciéon con una solicitud de generalizacion a
nivel de toda la empresa.

11.De ser necesario, hacer primero algunos proyectos de ensayo y después,
proponer un programa que abarque a toda la empresa: este punto puede estar
y no estar de acuerdo al alcance y contenido pero resulta recomendable pues
se pueden tener varias alternativas.

12.En base a la experiencia inicial, comprobar si es necesario, simplificar o
revisar los tipos de costos: garantiza la actualidad de los costos analizados y
reduce cualquier problema surgido referente al tema.

13.Extender el programa de medicion de costos y proyectos de mejoras de otros
directivos: se hara extensivo a todos los departamentos de la empresa, el
programa de medicion de los costos de calidad.

Considerar la necesidad de dar a conocer una tabla de resultados de los costos de la
mala calidad que involucre a toda la empresa.

¢ Guia para la Introduccion de un sistema de informes sobre los costos de una
baja calidad de (Juran J., 1993):

Tiene la funcidn de guiar un grupo de expertos en los elementos a tener en cuenta
para lograr la introduccion de un sistema de informes sobre los costos; esta guia
ofrece desde la revision bibliografica sobre el tema, definicibn de objetivos,
realizacion de la propuesta y confeccion de informes, hasta la presentacion y
discusion de los resultados.

Cuenta con cinco pasos fundamentales, organizados en tres etapas, la primera se
centra en la presentacién del proyecto o programa a la alta direcciéon y agrupa los

pasos uno: -presentacion y aprobacion del programa para la introduccion del
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sistema- y dos: -determinacion y capacitaciéon del equipo de trabajo-, la segunda
etapa se define como el sistema de informes sobre los costos de una baja calidad, en
la cual se concentran los aspectos vitales de la guia, se determinan los pasos tres y
cuatro, los que estan dirigidos a presentar un grupo de cuestionarios encaminados a
la valoracion de estado actual de los costos en la organizacion; estos cuestionarios
deben ser aplicados en las areas pilotos definidas previamente por el equipo de
trabajo, siendo este ademas, el encargado de confeccionar los informes
correspondientes que seran presentados a la direccién. Por dltimo la etapa tres,
centra su atencién en la presentacion y discusion de los resultados, coincidiendo esta
etapa con el quinto paso de la guia.

e Metodologia de (Alexander, 1994) para la implementacién de un programa de

reduccion de costos de la mala calidad:

Esta otra metodologia, presenta alguna similitud con la ya analizada de (Campanella
J., 1992) también comprende seis etapas fundamentales, las cuales son: Aprobacion
de la alta gerencia, fases para iniciar el programa, analisis del campo de fuerzas,
conduccién del programa piloto, entrenamiento sobre costos de la mala calidad y
desarrollo de procedimientos internos; en el cuerpo de cada una de estas etapas se
abordan los elementos esenciales, permitiéndole al evaluador conocer en detalle
sobre lo que debe hacer y cémo lo debe desarrollar, para lograr resultados que le
permitan tomar decisiones al respecto.
Garantizar la aprobacion de la alta gerencia para desarrollar un procedimiento que
reduzca costos en cuanto a la calidad, es un aspecto importantisimo para ejecutar la
tarea pero, apreciar la estructura de lo que se quiere hacer, asi como las
potencialidades que presenta la organizacion para identificar las fuerzas internas,
son otras dos etapas que pesan dentro de los resultados finales.
La conduccién del programa piloto requiere de un lider a tiempo completo, el cual
debe conocer la metodologia y filosofia de la calidad total, costos de la mala calidad,
y poseer habilidad en la formacién de equipos de trabajo. El area piloto debe ser
aguella que pueda producir resultados rapidos y significativos.
Por otra parte, el entrenamiento en temas sobre costos de la calidad permite, una

vez gue la alta gerencia haya aprobado el programa para la reduccion de costos, la
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capacitacion y el entrenamiento a los miembros claves de cada area de la
organizacion en aspectos conceptuales sobre el tema y en los pormenores de la
implementacion del procedimiento.
Finalmente el desarrollo de procedimientos internos es util para fijar como y cuando
se deben estimar los datos recolectados sobre los costos. También se debe precisar
la base para realizar las comparaciones y el tipo de formatos que se utilizaran para
organizar la informacion.
El procedimiento se desarrolla en cuatro pasos:

1. Definicion de las categorias de costos de la calidad.
En esta etapa se identifican las categorias, subcategorias y sus respectivas
definiciones para ser usadas como guia para iniciar la elaboracién de un sistema de
medicion de costos.
Los elementos que se utilizan para efectuar las respectivas definiciones seran un
conjunto de actividades y gastos que se ejecutan para:

e Prevenir inconformidades con requerimientos.

e Asegurar conformidad con requerimientos.

¢ Identificacién de fallos en el cumplimiento de requerimientos.

2. Desarrollo de una metodologia para identificar los elementos de costos

pertinentes a cada categoria.

En esta etapa el punto de partida sera el de identificar quiénes son los clientes,
cuales son los productos que elabora el proceso para satisfacer a los mismos, para
después averiguar cuéles seran las actividades de prevencion, evaluacion y fallas. El
autor enuncia en su metodologia la técnica de identificacién de los elementos de
costos de la calidad basandose en los clientes para lograr los objetivos descritos y
generar informacion sobre el gasto en prevencion, evaluacion y fallas por cada
producto de un proceso determinado.
Esta metodologia a su vez consta de cinco fases: Tendencia de los costos por
producto, identificacion de procesos vitales cuyos productos generan altos costos,
identificacion de los subprocesos vitales que tienen altos costos de fallas,
identificacion de los elementos vitales que generan altos costos de fallas y definicion

del problema crénico que genera el alto costo de fallas en el proceso vital.
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Establecimiento de las bases para comparar los costos recolectados. La mejor
manera de medir las diferencias es tomar como base los porcentajes o0 en
relacion a cierta base apropiada. Estos costos al ser comparados con un
indicador de base, dan como resultado un indice que puede ser graficado y
analizado periédicamente. Las bases mas recomendables son:

Porcentaje total de los costos de produccion para el costo de fallas internas.
Porcentaje de las utilidades para los costos de fallas externas o internas.
Porcentaje de los costos de produccién para el costo total de la calidad.
Ordenar y presentar los datos recopilados Se realiza mediante métodos y
graficos que permiten reunir grandes cantidades de datos en una pequefa
area y facilitar la comunicacion de los miembros del equipo. Las técnicas

graficas que mas se aplican son: lineales y de barras.

Metodologia de la American Society for Quality 1994

La American Society for Quality (ASQ) ha planteado una metodologia general para la

implementacion de programas de costos de la calidad en empresas, la misma consta

de ocho fases y de dos etapas comprendidas en la fase tres. Las fases y las etapas

son las siguientes:

Estudio inicial.
Presentacion a la alta gerencia.
Programa piloto. Etapa |. Establecimiento del programa. Etapa Il. Medicion

de costos de la calidad y establecimiento de bases apropiadas

V. Educacioén de los costos de calidad.

V. Procedimientos internos de control de costos de la calidad.

VI. Recoleccion y andlisis de costos de la calidad.

VII.  Uso de los costos de la calidad.

VIIl.  Costos de la calidad y planeacién estratégica de negocios.

¢ Oriol Amat, aborda un procedimiento basado en seis pasos: (Amat, 1992)
1. Motivacion de la alta direccion y del departamento de contabilidad.
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Para que la medicion de los costos pueda implementarse con éxito es imprescindible
que exista una accion apoyada firmemente por la alta direccion de la empresa y debe
contarse con el apoyo incondicional del departamento de contabilidad. En caso
contrario, el sistema puede nacer con oposiciones, lo que puede ser muy perjudicial.

2. Andlisis del sistema de costo actual.
Previo al disefio de cualquier procedimiento es necesario estudiar las caracteristicas
de lo que existe, qué informacion sobre costos de la calidad puede aportar el sistema
contable existente y qué otros se poseen en los diferentes departamentos, tanto de
forma positiva o negativa, toméandolos con un acuerdo pleno entre los miembros de la
alta gerencia.
Con el andlisis se podran obtener informaciones necesarias para la valoracién e
interpretacion de los datos precisos para la deteccion de los problemas sobre lo que
se debe actuar y valorar su efecto econdmico en la gestion financiera de la empresa.
Ademas, se debe conocer la forma de presentacion y la periodicidad de la
informacion referente a los costos, asi como los responsables. Por tanto, este paso
tiene que completarse con la relacion de costos de la calidad que no suministra el
sistema actual.

3. Propuesta del sistema de costos totales de calidad.
La propuesta debe constar con la participacion de todos los departamentos
implicados: calidad, contabilidad, produccion, informética, marketing, para definir los
tipos de costos de prevencion, evaluacion y fallos, ratios o porcentajes,
responsables, periodos a suministrar la informacién y formas de calculo de los costos
antes de implantar el sistema.

4. Prueba-piloto del sistema.
Para realizar la prueba-piloto hay que hacerla con algun producto, departamento o
area de la empresa donde mas posibilidades y objetivos haya para llevarlo a cabo.

5. Evaluacién de la prueba-piloto.
A los pocos meses de iniciar la prueba-piloto ya se pueden evaluar los puntos fuertes
y débiles del sistema. Es el momento de empezar a corregir los fallos del sistema y
descartar aquella informacion que no sea relevante a lo largo de los primeros meses

para introducir mejoras.
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6. Aplicacion del sistema a otras partes de la empresa.

Luego de que el procedimiento haya sido puesto en practica, evaluado y ademas se

hayan demostrado los primeros beneficios puede ser extendido e implantado en toda

la empresa. Esto no puede producirse antes de un afio desde el inicio de la prueba

piloto.

Por su parte Fernandez, propone un procedimiento en diez pasos:
(Fernandez, 2000)

Obtener el compromiso y el apoyo de la alta direccion.

Establecer un equipo de costos de calidad, compuesto por personas de las

distintas areas de la organizacion.

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

8.
9.

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

Definir los costos de calidad y sus categorias, identificarlos y clasificarlos.
Disefiar los informes sobre los costos de calidad y los graficos que mostraran
sus tendencias.

Codificar un sistema para la recogida sistemética de la informacion y su
elaboracion.

Distribuir los costos de calidad.

Depurar el sistema eliminando las posibles trabas o fallos.

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

resultados.

Los expertos definen el uso principal de un modelo de costos de acuerdo con su

enfoque personal.

Un modelo de costos de la calidad no reduce los costos de falla de forma automatica.

El modelo detecta areas problematicas con oportunidades de mejora y mide la

eficacia de las acciones preventivas o correctivas mediante el sistema de gestién de

la calidad en los procesos reales frente a los objetivos de mejora (Thorne, 1992)

Tesis de doctorado para el calculo de los costos de calidad en las empresas

de proyectos de ingenieria (Gonzalez, 2009)
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Propone un procedimiento general que tiene en cuenta las caracteristicas del
proceso de ejecucion de los proyectos, el sistema de costo vigente a partir de la
implantacion del perfeccionamiento empresarial, asi como el sistema de gestion de
calidad, factores estos que acotan su aplicacion.
El procedimiento se ha estructurado en cuatro etapas: Preliminar, Planificacion,
Control y Mejora, para cada una se han determinado los pasos especificos y/o los
elementos que lo conforman:

e Etapa preliminar

e La etapa preliminar consta de cuatro pasos:

¢ Identificacion de las actividades de calidad que motivan gastos, segun las

categorias reconocidas.
e Definicion de un sistema de cddigos para la identificacion de las actividades
de calidad.

¢ Clasificacion de las actividades de calidad.

¢ Definicion de los inductores de costo para las actividades de calidad.

e Etapa de Planificacion
La etapa de planificacion es donde se realiza el calculo de los costos presupuestados
de calidad, segun las categorias reconocidas, de forma que permita establecer un
adecuado control de las actividades de calidad. Para esto se definen cuatro pasos:

e Presupuesto de costos de calidad de las actividades primarias.

e Célculo del costo de calidad por proyectos.

e Célculo de los costos de calidad para las actividades secundarias.

e Célculo del costo total de calidad.

e Etapa de Control
En esta etapa se calculan los costos de calidad reales, segun las categorias
reconocidas, se comparan con los costos planificados y se determinan las
variaciones entre ambos que se clasifican en favorables y desfavorables siempre
sobre la base de que cualquier desviacion respecto al costo previamente calculado
requiere de analisis para determinar las causas que lo motivan, esta accion de
control proporciona informacion necesaria para el mejoramiento de los procesos.

e Etapa Control
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e Calculo del costo real de las actividades primarias.

e Costo de calidad por proyecto real.

e Costo real de las actividades secundarias.

e Informe de costo total de calidad real.

¢ Informe de control de costos de calidad.

e Etapa de Mejora
Dada las caracteristicas del proceso de elaboracion de los proyectos y la escasa
informacion acerca de la eficiencia de estos comparados con otros paises, se
considera que la filosofia que mas se ajusta es la del mejoramiento continuo, que
analiza los procesos, determina sus problemas principales y desarrolla programas
gue le dan solucién, pues ayuda a mirar con luz larga y a estar preparados para
enfrentar los cambios que se produzcan en su entorno.

e (Berni, Zambrano, Chavez, 2018) Proponen un procedimiento para determinar

los costos de calidad por fallas en procesos empresariales

Los elementos estructurales que componen el procedimiento son: (1) identificacién
de los procesos, (2) identificacion de fallas, (3) determinar los costos de calidad, (4)
cuantificar los costos y (5) resultados en control, retroalimentacion y correccion.
No se puede realizar una determinada investigacion sin antes conocer las principales
potencialidades y caracteristicas de una empresa. Para ello es necesario conocer de
forma general la organizacion objeto de estudio. Esta primera etapa o fase se
desglosa en tres elementos que se relacionan a continuacion.

e Caracterizacion de la empresa

e Sistema de gestion de la calidad

e Listado de procesos

¢ Identificacion de fallas
Para esta fase se necesita un trabajo en equipo, asi como la integracion y
colaboraciéon de todos los trabajadores, asi como la participacion de expertos en los
temas y personal especializado del area contable.

e Caracterizacion del proceso.

e Diagnostico del proceso.

e Listado de principales fallas
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e Determinar los costos de calidad
Es la fase decisiva y determinante del procedimiento y mediante la cual se obtienen
los resultados principales. Esta fase se puede descomponer en tres elementos
secundarios, pero no de menor significacion.

e Sistema de costo

e Clasificacion de los costos

e Cuentas de control de costos

e Cuantificar los costos
Esta fase o etapa es la ultima y la mas sencilla del procedimiento puesto que permite
la obtencion de valores monetarios sobre los diferentes costos de calidad incurridos
en la empresa.

e Calcular los costos de calidad

e Comparar con otros periodos

e Acciones correctivas

e Resultados (Control, retroalimentacion y correccion)
Esta fase siempre olvidada por los empresarios es la que dara continuidad a la
investigacion realizada. No se puede concebir un final siempre que no se comience
nuevamente como parte de un ciclo o una cadena interminable. La realidad del
entorno es siempre cambiante por lo que las fallas o afectaciones haran lo mismo,
cambiara o se modificara resultando en la realizacion de nuevos estudios.
Después de conocer y profundizar los modelos y procedimientos anteriores se da
paso en el siguiente epigrafe a describir la estructura y pasos del procedimiento que
propone el autor.

2.3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION DE LOS
COSTOS DE NO CALIDAD EN INSTITUCIONES DE SERVICIO
El procedimiento que se propone esta formado por tres fases: diagnostico,

cuantificacion y toma de decisiones. El objetivo del procedimiento es describir los
pasos para lograr una mejor evaluacion de los costos de no calidad.
Para proponer dicho procedimiento se tomé en cuenta como base todo el marco

tedrico referido a la contabilidad de gestidén, servicio, calidad, no calidad, fallos
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internos y externos, costos, costos de no calidad y el estudio a fondo de diferentes
bibliografias enfocadas en la medicion y control de costos de no calidad.

Figura 2: Fases del procedimiento

e’

Empresa

Fase 1
Diagnostico
1. Determinar las fallas

de los distintos procesos
+2. ldentificar las causas
de los distintos procesos
3. Los departamentos
implicados en las fallas
*4. Compensaciones por
las fallas

Fase 2

Cuantificacion

5. Cuantificacion de las
compensaciones por
fallas

*6. Cuantificacion de la
erradicacion de fallas

7. Cuantificacion en el
transcurso del afio de la
pérdida por fallas

Cliente

Fase 3

Toma de desiciones

8. Verificar como se
registran estas fallas en
la contabilidad

*9. Analizar el impacto
de la falla en la
comercializacion del
producto

+10. Analizar los
resultados en el consejo
de direccion y los
trabajadores

Nota. La figura representa las fases por las que transita el procedimiento elaborado.
Fase |. Diagndstico:

Paso 1. Determinar las fallas de los distintos procesos:

Para el cumplimiento de este paso el autor define que lo primero es la realizaciéon de
una entrevista no estructurada al directivo encargado del departamento de calidad

para obtener las quejas y reclamaciones que sucedieron. Las fallas en la calidad se
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obtienen por medio del analisis de cada incidencia que pueda ocurrir, expresadas por
los clientes en el dia a dia por medio de la linea de atencion al cliente y recepcion.
Ademas de la revision de las quejas externas que manifiesta el cliente a través de las
diferentes plataformas digitales.

Paso 2. Identificaciobn de las causas que determinaron las fallas en los distintos
procesos:

Las causas que provocan las fallas en la calidad se logran definir luego de haber
recopilado todas los errores sucedidos en el periodo de estudio determinado,
visitando cada uno de los departamentos implicados en las quejas y reclamaciones
llegando asi a la base de la problematica ocasionada, de esta forma se puede
facilmente determinar las causas que se fomentaron por negligencia humana o por
deficiencia material.

El error humano se puede considerar como el principal factor causal de los
accidentes o incidentes en las empresas, y su identificacion ha de ser el punto de
partida y no su fin. Es evidente que el factor humano es uno de los mas dificiles de
prever dada la naturaleza humana. No obstante, en el entorno laboral, es necesario
disponer de herramientas que nos permita evaluar la variabilidad en el
comportamiento de los trabajadores, tanto desde un punto de vista cognitivo, como
desde la ingenieria. Los factores humanos que influyen a los errores son:
desmotivacién laboral, fluctuacién del personal, poca preparacion profesional
(capacitacion), poca supervision, mal ambiente laboral entre los trabajadores, etc.
Los errores materiales se definen como involuntarios facilmente comprobables, que
solo dara lugar a su correccion y en ocasiones no puede ser resuelto o no se le
determina solucién. Los mismos en las empresas pueden ser generados por factores
externos o internos, los primeros son las causas que mas se le dificultas a las
instalaciones para su posible solucion ya que en la mayoria de los casos no
dependen de sus acciones para poderlos solucionar, y para los segundos se hace
mucho mas facil un posible arreglo ya que depende su correcto funcionamiento de la
acciones correctivas de la empresa.

Paso 3. Determinar los departamentos implicados en las fallas:
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La determinacion de los departamentos implicados en las distintas fallas depende de
la definicion de los diferentes procesos a los que corresponde cada una de las
incidencias determinadas. La realizacion de visitas a los departamentos involucrados
y se entrevistas con cada uno de los jefes y especialistas, permite comprender los
sucesos ocurridos al detalle y la relacion interdepartamental entre cada problematica.
Los costos por mala calidad en su mayoria incurren como consecuencia de
dificultades acometidas por uno o varios departamentos ya que el funcionamiento
perfecto de una empresa depende del trabajo piramide y funcionado entre todos sus
departamentos, por lo que al revés sucede exactamente igual, un error por minimo
que sea en uno de los procesos podria afectar el producto final.

Paso4. Determinar las compensaciones por las fallas:

Dichas compensaciones deben de guardar relacién a la gravedad de la incidencia
acometida y ademas deben de ser previamente negociadas con el cliente para lograr
su satisfaccion y a su vez evitar grandes pérdidas a la empresa, este correcto trabajo
depende del ingenio y profesionalidad de los trabajadores de calidad.

Fase Il. Cuantificacion:

Paso 5. Cuantificar las compensaciones por fallas:

Este paso se determina por medio del calculo del costo de cada compensacion por
falla hasta lograr obtener el total de los costos en compensaciones durante el periodo
escogido para el estudio de la investigacion presente.

Para el procedimiento del céalculo de los costos es de suma importancia tener en
cuenta los tipos de compensaciones que se pueden realizar en las empresas ya que
a cada una de ellas se les realiza calculos diferentes porque tienen formas distintas
de cobro por ejemplo: por horas, por unidades, fichas técnicas, entre otros.

Paso 6. Cuantificar la erradicacion de las fallas:

Este analisis se realiza en cada departamento implicado obteniendo las fichas
técnicas correspondientes a cada compensacion dada por incidencia acometida.
Luego de la revisibn a las fichas se procede a calcular cada numeracion
correspondientes a los costos de las mismas hasta que se obtuvo el total que
significo en pérdida por la erradicacion de los errores.

Paso 7. Cuantificar en el transcurso del afio las pérdidas por las fallas:
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Se recopilaron en el departamento de calidad todos las fallas (paso 1 de la
investigacién), se calcula la pérdida por cada costo de oportunidad y costo de no
calidad que se sucedid y se procede entonces a la comparacion y analisis del
periodo elegido para la investigacion.

Fase Ill. Toma de decisiones:

Paso 8. Verificar como se registran estas fallas en la contabilidad:

Se elabora una entrevista estructurada al especialista y jefe del departamento de
economia de la empresa asi como con el especialista y jefe del departamento de
calidad y atencion al cliente para ampliar la informacion respecto al tema ya que en
este proceso ambos departamentos trabajan en conjunto.

Los errores de calidad que se producen en las empresas se deben de dejar
registrados en la contabilidad, para que estén controlados en el sistema y se tengan
en cuenta cada mes, con el objetivo de llevar un conteo y andlisis de acuerdo al
funcionamiento de la empresa, para de esta formar establecer una revision sobre los
costos en los que se incurre por fallas de calidad y asi elaborar un plan de mejoras.
De no cumplir con este proceder para la instalacion puede traer como resultado gran
desconocimiento y descontrol sobre este tipo de costos, lo que trae consigo
significativas pérdidas, ademéas que dificultaria la elaboracion del plan de mejoras
mencionado con anterioridad.

Paso 9. Analizar el impacto de la falla en la comercializacién de la empresa:

Todo error tiene una consecuencia. La calidad en cada proceso que se realice en la
empresa es imprescindible para el producto final, es la que conlleva a la satisfaccion
del cliente por consecuente al producirse un minimo error se afecta la imagen de la
instalacion ya que saldria un comentario negativo que conlleva a una pérdida de
clientes y a la afectacion en la captacion directa de futuros clientes. Ademas que
aumentan los costos en compensaciones e indemnizaciones por no calidad.

Para la investigacion la realizacion de este paso es fundamental porque logra
demostrar la relevancia del impacto del trabajo en un empresa con fallas en la
calidad y la correspondencia que tiene respecto a la imagen de la misma y por
supuesto lo que se dificulta comercializar entonces un producto con comentarios

negativos y puntuaciones bajas a traves de las plataformas digitales.
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Paso 10. Analizar los resultados en el consejo de direccién y los trabajadores.

Se da paso a la presentacion frente a algunos trabajadores, especialistas y directivos
respecto a los resultados arrojados en la investigacion. Se representan los mismos a
través del uso de graficos, tablas, entre otras herramientas que muestran las
comparaciones respecto a los resultados obtenidos durante el periodo de estudio
seleccionado y el reporte en pérdidas calculado como resultado del andlisis respecto
a cada queja, reclamacion, incidencia y falla.

Métodos, técnicas y herramientas empleadas en la investigacion.

Para desarrollar la investigacion se utilizaron diferentes métodos tedricos y
empiricos; ademas del uso de herramientas de apoyo fundamentales:

Los métodos tedricos que fueron empleados:

Método histérico-l6gico: Parte de entender el movimiento histérico que caracteriza el
tema analizado en su evolucion y curso en el tiempo, resaltando que para conocer la
evolucion y desarrollo de un objeto o proceso es necesario revelar su historia, las
etapas principales de su desenvolvimiento y las conexiones histéricas
fundamentales. Asi mismo este método entiende por lo légico el descubrimiento e
investigacion de las leyes generales del funcionamiento y desarrollo de los
fendémenos. Lo légico y lo histérico se complementan y vinculan mutuamente. En la
investigacion se utilizé para comprender la evolucién del tema estudiado y brindar las
conclusiones correspondientes.

Método analisis-sintesis: Parte de entender el analisis como el procedimiento que
descompone lo complejo en sus partes y cualidades, permitiendo la division del todo
en sus multiples relaciones; y la sintesis como la union entre las partes analizadas,
descubriendo las relaciones y caracteristicas generales entre ellas, lo cual se
produce sobre la base de los resultados del andlisis. El analisis y la sintesis deben
ocurrir en estrecha unidad e interrelacion. Este método permitio analizar la
informacion conseguida de la busqueda sobre el marco tedrico y sintetizar los
aspectos que le resulten de interés para la investigacion.

Método inductivo-deductivo: Se basa en el reconocimiento de que la induccién es la
forma de razonamiento por medio de la cual se pasa del conocimiento de casos

particulares a un conocimiento mas general. Asi mismo, se entiende por deduccion la
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forma de razonamiento mediante la cual se pasa de un conocimiento general a otro
de menor nivel de generalidad.. EI método inductivo-deductivo plantea que la
induccion y la deduccion se complementan en el proceso del conocimiento y la
investigacion cientifica. Este método se utilizé para conducir la investigacion desde lo
general hasta lo particular, comenzando con las generalidades de la no calidad y
costos hasta la propuesta de un procedimiento para medir y controlar los costos de
no calidad.

Métodos empiricos utilizados:

Revision bibliografica: Esta modalidad permite realizar una investigacion documental,
es decir, recopilar informacion ya existente sobre un tema o problema.

Revision de documentos: Permite identificar las investigaciones elaboradas con
anterioridad, las autorias y sus discusiones; delinear el objeto de estudio; construir
premisas de partida; consolidar autores para elaborar una base tedrica y hacer
relaciones entre trabajos.

Esta investigacion se realizé como via para facilitar el proceso de evaluacion de los
costos de no calidad, facilitar la toma de decisiones y obtencion de mejores
resultados, a continuacion se exponen las conclusiones que determiné el autor en el

transcurso de la investigacion.
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Conclusiones
1. El estudio de los elementos tedricos-metodoldgicos relacionados con los

costos de no calidad en las instituciones de servicio evidencia la necesidad de
contar con un procedimiento de gestion que permita evaluar los costos de no
calidad.

2. El procedimiento elaborado esta concebido para dar solucion al problema de
investigacion planteado, constituye un instrumento util que integra un grupo de
meétodos, técnicas y herramientas; que posibilitan la gestion de los costos de
no calidad, con un enfoque de control y seguimiento en las instituciones de

servicio.
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Recomendaciones
Concluida la investigacion y en base de los resultados obtenidos se plantean las

siguientes recomendaciones:

1.

Aplicar el procedimiento elaborado y gestionar la no calidad teniendo en
cuenta el enfoque estratégico

Incluir en el sistema contable de la organizacioén la evaluacion de los costos de
no calidad, registro, prevencion, fallos y soluciones a los mismos.

Determinar las causas que provocan los problemas por cada proceso para
trabajar sobre la eliminacién de las incidencias.

Desarrollar una correcta capacitacion y formacién de los trabajadores en
correspondencia con sus tareas y con las necesidades de la empresa
Divulgar los resultados del presente trabajo, a fin de que se pueda aplicar el

procedimiento en organizaciones de servicios.
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