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LOS COSTES DE CALIDAD EN LAS DECISIONES DE LA
ORGANIZACION EN LAS EMPRESAS CERTIFICADAS EN
LA NORMA SO 9000 DE LA COMUNIDAD VALENCIANA

Resumen:

En este trabgo andlizamos los datos obtenidos mediante una encuesta postd a las
empresas certificadas en la norma 1SO 9000 de la Comunidad Vaenciana sobre la utilizacion
de los moddos de medicién de los costes de cdidad, su idoneidad y su relevancia dentro de la
organizaciobn como gpoyo para la toma de decisones, incluso decisiones estratégicas, todo
élo andizado por diferentes varidbles como tamafio, sector, antigliedad en la certificacion,

empresa excelente, etc
L os resultados que hemos obtenido son:

Las empresas que disponen de modelos para medir los costes de caidad son bastante
pocas, sobre todo, por tratarse de empresas certificadas en calidad, ahora bien la mayor parte
de empresas que disponen de elos los consderan adecuados para las necesdades que tienen,

y lostienen en cuenta para latoma de decisiones sobre todo en |as decisiones estratégicas.
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LOS COSTES DE CALIDAD EN LAS DECISIONES DE LA
ORGANIZACION EN LAS EMPRESAS CERTIFICADAS EN
LA NORMA SO 9000 DE LA COMUNIDAD VALENCIANA

1.-INTRODUCCION

Las empresas que quieran sobrevivir tienen que s compelitivas, y para s
competitivas tienen que ser lideres en innovacion, tecnologia, caidad y costes. Las edtrategias
basadas en la cdidad tienen la gran virtud de permitir a las empresas compaginar acciones de
diferenciacion y de reduccidn de cogtes, sendo fuente fructifera de mejoras de su posicion
competitiva (Feingenbaum, 2000).

Por otra pate, los responsables de las organizaciones no tienen una percepcion
sufidentemente profunda sobre € impacto de la cdidad en sus negocios, ni del incremento de
competitividad que pueden acanzar una vez reducidos los costes de calidad. Tampoco
perciben las ventgas que, como fuente de informacion, que les pueden suministrar los costes

de calidad para tomar decisiones dentro de la politica estratégica de su empresa.

Son indudables las ventgjas competitivas que hoy ofrece la calidad y como, baséndose
en dla, las empresas pueden conseguir ser lideres en un mercado mundia. Por dlo pensamos
gue las politicas de gestion de la cdidad son y, sobre todo, van a convertirse en una pieza
fundamental para conseguir que las empresas incrementen su competitividad dentro de este
mercado globa. Como subraya Van Ham (1991, pp. 223-231), la gestién de la cdidad totd se
ha convertido en prioridad edtratégica para las organizaciones en todo € mundo, debido a su

importancia probada como medio de adquirir y mantener una posicion de liderazgo.

Hasta hace pocos afios la informacién econdmica que necesitaban las empresas para la
toma de decisiones estratégicas era muy escasa y, en un mercado en donde @ ahitrge de
precios era muy dto, permitia distintos precios en diferentes mercados por |0 que la gestion
basada en datos econdmicos no afectaba demasiado a la toma de decisones. En estos
momentos, en un mercado globa en donde € arbitrge de precios es cas perfecto, los costes
son fundamentales para poder seguir conservando un margen de rentabilidad que permita
subsdtir a la organizacion, y los costes de caidad son esencides dentro del globa de los
coges por lo que es imprescindible que los dstemas de medicion los contemplen (Martin-
Casal, 1998, pp. 15-28).



Dentro de la implantacion de las politicas de getion de la cdidad, un pilar
fundamenta para conseguir los objetivos findes es disponer de un buen control e informacion
de los cogtes de cdidad que permita adoptar medidas necesarias para ver su importancia en las

politicas de calidad y en |as decisiones estratégicas de la organizacion.

El progreso en la cdidad tiene dos objetivos, que pueden consderarse
complementarios; por una pate se consigue la satisfaccion dd dliente (tanto interno como
externo), y por otra, aumenta la productividad y competitividad de la empresa reduciendo los
costes de cdidad, meorando la gestidn de los procesos, reduciendo los reprocesos y 1os costes

de reparacion de garantias (Campanella, 1997, p. XV).

Las organizaciones deben hacer hincapié en su rendimiento y en sus resultados. Esta
orientacion puede generar cambios organizativos, como la gestion por procesos orientados a
la stisfaccion del cliente, y producir cambios en las diferentes patidas que condituyen la
edtructura de costes de la organizacion. Uno de los propositos de los sistemas de gestion de la
cdidad es ensefiar y mentdizar a la direccion de los efectos que pueden ocasonar los
problemas de cadlidad a largo plazo, explicandolos en términos de potencia ahorro de costes e
incremento de ventas. Gryna (1988, pp. 4-8) sefid6 que aunque los problemas crénicos
podian ser identificados por métodos estadigticos, étos expresaban las dificultades en un
lengugje técnico 0 de operaciones poco inteligible y atractivo para la dta direccion; por eta
razon, sugirié implantar un dgema contable de costes de cdidad, que preparara la
informacion en @ lenguge que meor comprende la direccion: € dinero. Una ayuda para
implicar a la direccion en los sstemas de gestion de la cdidad es que se den cuenta de lo

rentables que son las inversones en lamejora de la calidad.

La contabilidad de gestion sobre los costes de cdidad provee a la direccion
informacién sobre: indices monetarios de los productos defectuosos, tamafio de los problemas
de fdta de cdidad, € potencid ahorro de costes por una buena cdidad, etc. Igudmente
proporcionan a los gestores datos necesarios para vaorar la rentabilidad de las inversiones
emprendidas para la mgora de la cdidad. Feingenbaun (1991, pp. 109-115) sostiene que €
ssema de medicion de los costes de la cdidad se ha convertido en @ centro de los modelos
de gedtion de la cdidad, a como en un demento imprexcindible en la planificacion

edratégica de laempresa.



2.-OBJETIVOS

los objetivos que nos hemos plateado en este trabgo son: Estudiar aspectos
relacionados con los informes contables de calidad de las empresas, a saber: qué informes se
utilizan, quién los rediza, S los depatamentos de cdidad y € de contabilidad comparten

informacion, que utilidad tiene esta informacion, etc

Andizar la importancia que dan las empresas a los costes de calidad, segmentando los
resultados por diferentes variables como: tamaiio de la empresa, sector, antigledad de la

certificacion, por empresas excelentes, etc.

Ver como ha evolucionad en d tiempo haciendo una comparacion con agunos
resutados que obtuvimos en una encuesta sSmilar en agunos aspectos redizada en € afo
2000

3-METODOLOGIA

Sujetos de la investigacion: Todas las empresas certificadas en la Norma SO 9000 de
la Comunidad Vaenciana, 1445 empresss.

Soporte de lainvestigacion: Cartas enviadas por correo postal atodas las empresss.
Méodo de lainvestigacion: Cuestionario con 160 items.
Laencuestala dividimos en 10 partes fundamentes

Datos basicos. sector y tamafio..
Cuestiones basicas de calidad..
Modelos de cdidad..

Metodologias.

Motivaciones..

Equipo de cdidad.

Costes.

Relaciones contabilidad - caidad.

. Herramientas.

0. Sigtemas de gestion de la produccion.

Rooo~Nooar~wWNE

Las cartas fueron enviadas por correo postad € 4 de marzo de 2002, y se cerrd la
recepcion de las mismas @ 30 de mayo de 2002. Obtuvimos un total de 182 encuestas
contestadas vdidamente, o que dgnifica  12,60% de las enviadas correctamente a su
destino.

El error méximo (P=Q=0.5) es dd 6.75% para un nivel de confianza del 95%



Paa etimar d tamafio de las empresas las hemos dividido en 4 grandes bloques:
microempresas, pequefias empresas, medianas empresas y grandes empresas, de tal forma que
tenian que cumplir dos de los tres criterios de la tabla n°1 para catdogarlas en un determinado

grupo.

Tablan® 1: Criterios de tamafio de las empresas

MICRO PEQUENA MEDIANA GRANDE

Total activo Menor de 500.000 | Entre 500.000 y Entre 1.500.000 y Mayor de 6.000.000
euros 1.500.000 euros 6.000.000 euros euros

N° de trabajadores Menos de 20 Entre20y 50 Entre51y 250 Mas de 250

Volumen de negocio | Menosde Entre 1.000.000 y Entre 3.000.000 y Més de 12.000.000
1.000.000 euros 3.000.000 euros 12.000.000 euros euros

Uno de los andliss que vamos a redizar es una comparacion entre las propias

empresas dependiendo del grado de implicacidn que tienen en los Sstemas de calidad

Para elo hemos digtribuimos la muestra en dos grandes grupos de ta manera que en
un grupo estuviera formado por las empresas que mas se involucran en los sstemas de cdidad
y en € otro las empresas que menos. Para confeccionar los grupos la metodologia que

utilizamos fue

La muedtra la hemos dividido en dos submuestras, clasificando a las empresas segin
los indices de conocimiento y de utilizacion de diferentes metodologias y herramientas
relacionadas con la aplicacion de los sstemas de cdidad. La ponderacion que hemos utilizado

eslagguiente.
Si la organizacion dispone de departamento de cdidad 10 puntos
S laorganizacion gplicael modelo EFQM de autoeva uacion 10 puntos

Dependiendo del nived de conocimiento de las sguientes metodologias de 0 a 10
puntos.
?? Las5S
?? El circulo de Deming o PDCA
?? H empower ment

?? Y d Kazen o mgoracontinua

Dependiendo dd nive en que aplican estas 4 metodol ogias de 0 a 30 puntos.



Dependiendo del conocimiento que tienen de las dguientes herramientas de 0 a 10
puntos.
Diagrama de Pareto
Hoja de recogida de datos
Andiss de tendencias
Encuestas y cuestionarios
Qugasy sugerencias
Circulos de calidad
Diagrama causa— efecto (Isikawa o espina de pescado)
Andiss DAFO (debilidades y fortalezas de la organizacion)
Braigormin
Benchmarking

NN 3 3 Y3 Y N3 N NS

Dependiendo del nivel de aplicacion de estas 10 herramientas de 0 a 30 puntos'.

Una vez ponderadas a todas las organizaciones hemos obtenido la media de
puntuecion de todas dlas y hemos obtenido una media de 39.41 puntos, studndose 79

organizaciones por encimade lamediay 104 por debgjo de lamedia.

Y con estos dos grupo hemos redizado los andlisis. Al grupo de empresas que s
gtllan por encima de la media les denominamos en los graficos empresas excelentes, y a las

gue se sitdian por debgjo de lamediaen los gréficos les denominamos d resto de empreses.
4.- DATOS GENERALES

El 17% de empresas son micro empresss, € 22 % pequefiss, € 31 % medianas y €
30% grandes La tendencia de las pequefias empresas a certificarse ha evolucionado a mas
desde € afo 2000 ya que en este aio eran € 18.54%, mientras que en d 2002 sgnifican €
38.55%. Las empresas medianas siguen con € mismo peso relaivo; mientras que las grandes
han disminuido, pasando dd 49.67 % que significaban en & 2000, d 29.61% del 2002.

! Hemos seleccionado las principales metodologias y herramientas utilizadas en los sistemas de calidad

y que ademas fueran comunes alas empresas industriales de servicios o de la construccion



Por dltimo, hay que destacar que € 45% de empresas certificadas son exportadoras y
que & porcentgje medio del volumen de negocios que exportan es e 34.25%.

En cuanto a la evolucion de la certificacion de las empresas cetificadas en la
Comunidad Vdenciana. Vemos d gran incremento que ha tenido desde € afio 1993 hadta €
2002. Podemos destacar que € 25.8% de todas las empresas certificadas |0 fueron en d afio
2001, y que @ 19.2% en d afio 2000. El 75% de empresas se han certificado en los Ultimos
cinco afios. De aqui podemos detectar la gran importancia que tiene la cetificacion en las

normas SO 9000 y ver & enorme potencid de crecimiento que queda.

En Espafia podemos encontrar datos semgantes seglin € octavo informe sobre
certificacion en Espafia (Forum calidad 2003), sendo € 85% de empresas certificadas las que
se han certificado en los Ultimos cinco afios

Las micro empresas y las empresas peguefias han ido ganado peso relaivo en €
porcentgje de empresas que se certifican cada afio, esto demuestra € creciente interés de este
tipo de empresas por obtener la certificacion y como los obstaculos que encontraban han ido
disminuyendo. Asi vemos que todas las empresas que se cetificaron en € afio 1995 eran
medianas y grandes, en 1997 fueron d 70% las medianas y grandes y € 30% pequefias y
micro, y en € 2001 fueron € 40% medianasy grandesy & 60% pequefiasy micro.

Sendo en estos momentos € 16.76% del totd de empresas certificadas micro
empresss, € 21.79% pequefias, € 31.84% medianasy € 29.61% grandes.

Hay que destacar también que tan solo @ 10.81% de las empresas gplican € modelo de
auto evaluacion europeo d EFQM, sendo € 60% de empresas grandes, € 10% medianas, €
20% pequefies y € 10% micro. Los demés modelos mas arraigados en EEUU, Sudamérica y
Japon no son aplicados por ninguna de las empresas estudiadas.

Podemos resumir estos datos generdes diciendo que € sector con més empresas
catificadas es d indudrid, seguido del de servicios, y € sector que mas ha crecido en

porcentaje de empresas certificadas en los dos Ultimos afios es € de la congtruccion.

Por otro lado d incremento de empresas que se certifican sigue un crecimiento
exponencid en los Ultimos afios, tanto en la Comunidad Vaenciana, como en d resto de

Espafia, teniendo un peso relativo cada vez mayor |as empresas pequefias y microempresas.



La mayor parte de empresas estan certificadas en la norma 1SO 9002 version del 942,
siendo aln pocas las que se han certificado en la norma 9001 versién 2000. Por otra parte son
muy pocas las empresas que aplican € modelo europeo de autoevaluacion de EFQM.

5.- ANALISISDE LOSRESULTADOS

En primer lugar podemos ver en € gréfico n° 1 que las empresa cetificadas en la

norma 1SO 9000 que disponen de los

informes sobre los costes de cdidad son Gréfico n° 1: MODELOS DE COSTES DE CALIDAD
. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

mmte m tmlendo en cuenta que e Utiliza un modelo de costes de _i_i_i_|38‘80%
trata de empresas certificadas en la norma celed =

Quiere implantarlo 11,48%
| SO 9000 de calidad. Quiere implantarlo y sabe cual [0 7.10%

Lo quiere implantar pero no sabe _: 4137%
cudl |
As d 388% de las empresas Lo tiene o lo quiere implantar 50,27%

catificadas utilizan dgun moddo para d
céculo de los cogtes de calidad, € 11.48% esta en proceso de implantacion, de las cudes €
7.1% ya se ha decidido por que modelo implantar y € 4.37% aun no.

5.1-Informes sobre costes de calidad y su origen

Al andizar cuantas empresas digponen de informes sobre costes de calidad y quién los
rediza (ver € gréfico n° 2). Vemos que € 45.90% de las empresas digponen de informes
sobre costes de calidad. Vemos que existen un 7.1% de empresas que disponen de informes
sobre los costes de calidad y sn embargo no tienen ningln modelo definido para su cdculo.

En estos casos se trata de empresas que

blm aér] en prm de Implmta:lén dd Gréaficon®2 : INFORMES SOBRE COSTES DE
02002 CALIDAD

. .2 . 0% 10% 20% 30% 40% 50%
modelo de medicion o que los informes |m2000 s

[ [ I [
Tienen los informes sobre costes ]

los obtienen por desviaciones dd de calidad 45,9004

presupuesto o de los costes dd pa’| odo  [Rrealizados por el departamento de 31,69%
contabilidad ?ﬂzg,zx%
anterior. 18,03%

Realizados por otro departamento

Al examinar s0lo las empresas que 1
Los tiene de contabilidad y ademas j 3,83%

de otro departamento

disponen de los informes redizados por €

2 Datos de marzo de 2002



departamento de contabilidad, vemos que son € 31.69%, esto significa cas dos puntos mas

gue los datos que obtuvimos en d afio 2000, ya que entonces eran € 29.80%.

En cuanto a las empresas que estos informes los rediza otro departamento digtinto a
de contabilidad son & 18.03% de las cudes un 383 % los tiene dd departamento de
contabilidad y de otro departamento alavez.

Somos de la opinidn de que en la eaboracion de los informes sobre los costes de
cdidad deberian de colaborar varios departamentos, ya que, con los datos contables sdlo es
muy dificil averiguar muchos de los costes de cdidad que normamente permanecen ocultos S
no es con la ayuda de expertos de otros departamentos, tales como: produccion, calidad,

ventas, compras, €tc.

En ese sentido hemos visto que cuando € depatamento de contabilidad no le
proporcionaba los informes sobre los costes de calidad un 14.47% de empresas recibian los
informes de otros depatamentos distintos a contabilidad. Y un 3.8% los recibian de
contabilidad y de otros departamentos a la vez. Los otros departamentos que les suministran
los informes son: calidad, produccidn, logigtica, costes, atencion a cliente, proceso de datos,
organizacion, andlitica, operaciones, y seguridad, €tc.

5.1.1. utilidad de losinfor mes sobr e los costes de calidad

En primer lugar aclarar que en este gpartado las respuestas son solo de las empresas
gue disponen de los informes sobre |os costes de cdidad.

En cuanto a la utilidad de los informes sobre costes de cdidad, podemos ver en €
gréfico n° 3 que d 80.39% de las empresas que disponen de estos informes afirman que son
adecuados para las necesdades que tienen. S lo comparamos con los datos del afio 2000
vemos que las empresas se han vudto adgo més exigentes en cuanto a estos informes, ya que
en € afo 2000 eran € 82.22% las que afirmaban que eran adecuados.

En la segunda pregunta sobre

02002 Grafico n° 3: UTILIDAD DE LOS INFORMES
ese tema se plantedba s los informes 2000 SOBRE COSTES DE CALIDAD

0% 20% 40% 60% 80% 100%

sobre los costes de calidad se tenian en i — i

Los informes sobre costes de 80,39%
cuenta para la toma de decisones. calidad son adecuados 82,2p%

Vemos que en d 9020% de las Los tiene en cuenta para la toma de 0/20%
, i decisiones 38.89%
empresss s que los tienen en cuenta




Este dato ha aumentado respecto a estudio del afio 2000, ya que entonces representaban
88.89%.

A las empresas que no disponian de informes sobre costes de calidad realizados por €
departamento de contabilidad, les preguntamos S les interesaria tenerlos. Los resultados
fueron: a un 73.55% les gudtaria tenerlos. Este mismo aspecto fue tratado en € trabgo del afio
2000, € resultado fue & 75%.

De las preguntas que les formulamos a las empresss también deducimos que €
81.48% de las empresas que disponen de los informes sobre costes de caidad realizados por
depatamentos  diferentes d de contabilidad querrian disponer también de los informes
realizados por € departamento de contabilidad.

Por dltimo, un 17.33% de empresas dfirma que a pesar de no tener los informes de
costes de calidad de ninguin departamento tampoco |os necesita, por 1o que no los quiere.

Infor mes sobre los costes de calidad por antigliedad en la certificacion

Andizando las empresas que disponen de informes de caidad por afios de antigliedad
de cetificacion, vemos en d gréfico n° 4 que cuantos mas afos llevan las empresas
certificadas mayor nimero de elas disponen de los informes sobre los costes de cdidad, asi
las certificadas en los afios 93 y 94 todas disponen de los informes sobre los costes de calidad,
de las certificadas en d 95 d 71%, de las certificadas en & 96 & 53%, de las certificadas en €
97 e 41%, de las certificadas en & 98 d 48% de las cetificadas en & 99 & 27%, de las de
2000 & 46%, de las certificadas den 2001 @ 34% y de las certificadas en 2002 & 25%.

En Cuam:O a qUIm Gréafico n° 4: INFORMES DE CALIDAD POR ANOS DE

ra_ a |OS nformes amnos 100% 100% CERTIFICACION Y DEPARTAMENTO QUE LOS REALIZA
1Z | V 100%

O Total
80% 1 | 719 @¥s6lo contabilidad
que las empresas 535 5300 ® Otros departamentos
o 60% H [ || 6 53% —
certificadas en los afios 43% [T] 41% 35% 46% .
40% H | — 34%

£9%27 9 31% 6%5c0p5%
1993, 1994 y 1996 todos | 205 4| {1— 13 Fﬂ% - /

i 0% T T T T T T T
los informes que s 0% 0% o9y 0% 6% 19% 3% 14% 9% 0%
1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002

redizan sobre costes de
cdidad estan confeccionados por @ departamento de contabilidad. De las que se certificaron
en 1995 dd 71% que dispone de informes un 43% los tienen del departamento de contabilidad
y un 2% de otros departamentos. Del 41% que dispone de informes de las que se certificaron
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en 1997 un 35% los obtienen de departamento de contabilidad y un 6% de otros
departamentos. Ddl 48% que disponen de informes de las certificadas en 1998 un 29% son de
contabilidad y un 19% de otros. Del 27% que dispone de informes de Las certificadas en 1999
un 23% son del departamento de contabilidad y un 3% de otros. D 46% que disponen de
informes de las certificadas en € 2000 un 31% son de contabilidad y un 14% de otros. Del
34% que dispone de informes de las dd 2001 un 21% son del departamento de contabilidad y
un 9% de otros. Las que se han certificado hasta marzo del 2002, todas dlas se lo confecciona
el departamento de contabilidad.

De esta forma comprobamos que cuantos més afios llevan cetificadas las empresas
mayor numero de elas digponen de los informes sobre los costes de cdidad y también mas

son las que sus informes son realizados por € departamento de contabilidad.
Informes sobr e los costes de calidad por sectores

Al andizar los la dispodcion de

los imormes por sctoes encontramos | oS NroriEs soare costese
diferencias  sugtancides, asi @ sector | g, o 66% REALIZA POOR SECTO'iS |

industridd es @ que en mayor medida 2822: 0 =  Contabiidad
dispone de los informes sobre los costes ‘3‘8‘;2: 38/028% % :OOtrZ;Zia:amemo
de cdidad, ya que son e 66% de las | 20%- r ﬂ»w
empresas las que disponen de los informes 1222: , ,

sobre estos COSIGS, de las cudes d 38% Industria Construccion Servicios

esdtan redizados por € departamento de
contabilidad y & 28% por otros departamentos.

En @ sector de la congtruccidon son € 56% de las empresas las que disponen de estos
informes, de las cudes & 35% son redizados por @ departamento de contabilidad y € 21%

por otros departamentos.

Cifras mucho més pequefias son las que encontramos en @ sector servicios, ya que tan
0lo @ 28% de ellas disponen de los informes sobre estos costes, de bs cuaes & 20% son
realizados por € departamento de contabilidad y € 8% por otros departamentos.
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I nfor mes sobr e los costes de calidad por tamario

S examinamos las empresas que disponen de los informes de costes de calidad por
tamafio, (ver € gréfico n° 6) vemos que las empresas grandes son las que en mayor porcentgje
disponen de los costes de calidad, con un total del 58%, las medianas un 54%, las empresas

pequefias un 51% Y, por Ultimo, un 30% de las micro empresas tienen informes.

En cuanto a saber quién rediza los

- -, ~ Grafico n®° 6: INFORMES SOBRE COSTES DE
informes en rdacion con d tamano de las CALIDAD POR TAMARO Y DEPARTAMENTO

QUE LO REALIZA

empresss, los resultados son: de las [60%
empresas grandes un 40% los rediza 0% T30% o
20% - %
contabilidad y un 19% otros 000 j]r
dq)arta‘nmtos, de |6$ majlan% un 33% es MICRO PEQUENA MEDIANA GRANDE
||:|Tota| O Contabilidad lOtrodepartamentol
redizado por contabilidad y un 21% por
otros departamentos, las pequefias en un 28% por contabilidad y por un 23% por otros

519 40%

19%

departamentos y en las microempresas en d 23% por contabilidad y € 7% por otros
departamentos.

I nfor mes sobre los costes de calidad por exportacion

En € gréfico n° 7 podemos ver gue de las empresas que exportan € 61% de elas

tienen los informes sobre costes de cadlidad mientras Grafico n° 7- INFORMES SOBRE

COSTES DE CALIDAD POR

gue de las no exportadoras son solo un 34% no. En EXPORTACION Y DEPARTAMENTO
QUE LO REALIZA

cuanto a qué depatamento rediza los informes |, [ as% oL %
22% 1904 17%
vemos que en las exportadoras un 45% de los casos
0% -

los rediza € depatamento de contabilidad y en € NO EXPORTA EXPORTA
||:| Total @ Contabilidad B Otro departamento|

17% otros departamentos, mientras que las no
exportadoras € 22% los rediza contabilidad y & 12% otros departamentos.

I nfor mes sobre costes de calidad por empresas excelentes

Al andizar 9 las empresas dispones de los informes sobre los costes de calidad por la
implicacion en las filosofias de cdidad vemos en € gréfico n° 8 que las empresas que hemos
denominado excelentes son mas las que disponen de los informes sobre los costes de caidad

que las que se sittien por debgo de lamediaen laimplicacion en lasfilosofias de la cdidad.
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Asl las empresas que se Stlan por encima de

Grafico n° 8: INFORMES SOBRE COSTES
DE CALIDAD POR EMPRESAS

la media en la gplicacion de edtas filosofia son EXCELENTES

54% de dlas las que disponen de los informes sobre  (60%
los costes de cdlidad, de las cudes & 35% son |40% ]
redlizados por € departamento de contabilidad y & |2°% ]

0% -

24% por otros departamentos, de las empresas que

Total Contabilidad Otro

se stlian por debgo de la media & 37% de elas || DExcelentes BResto M Media |
disponen de los informes, de las cudes d 22% es redizado por € depatamento de
contabilidad y & 14% por otros departamentos.

5.1.2 idoneidad delos costes de calidad

En cuanto a s los informes sobre los costes de calidad son adecuados para las

necesdades que tienen, no encontramos diferencias en cuanto a afios de antigledad en la

certificacion.

Idoneidad delos costes de calidad por sectores

S que encontramos diferencias cuando lo Grafico n° 9:SON ADECUADOS LOS
INFORMES POR SECTORES

analizamos por sectores, ya que, de las empresas del 84.6% 8210 T 100%
667% 80%

sector industrid en € 84.6% de dlas los informes son 60%
40%

adecuados a sus neceddades, cifras  amilares 20%

0%

mcomranos en d mor $’V|C|OS: d 821%; como Servicios Construccién Industria

podemos ver en € gréfico n° 9. Ahora bien cifras muy inferiores encontramos en @ sector de
la congruccidn, ya que tan solo son @ 66.7% de empresas las que sus informes sobre los

costes de calidad son adecuados para las necesidades que tienen.

Idoneidad de los costes de calidad por exportacion

En cuanto a 9 los informes son adecuados en

Grafico n° 10: INFORMES
ADECUADOS EN LAS EMPRESAS

relacion a s las empresas son exportadoras o no, podemos EXPORTADORAS Y NO
ver en @ gréfico n° 10 que de las empresas exportadoras | o] 75,8%““'E“X‘JP_ORETESSE%;&E?RAS
que disponen de los informes de costes de caided, & | ] o
75.75% dfirman que son adecuados y d 24.2% no; | %] | Dll—l/‘

Sl NO

mientras que las empresas no exportadoras son € 88.88%

las que afirman que son adecuadosy € 11.1% no.
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Este motivo puede venir dado por d nived de exigencia que imponen las empresas

exportadoras.
Idoneidad de los costes de calidad por tamafio

Otro aspecto a consderar es la adecuacion de los informes y su rdaciéon con € tamafio

de la empresa. Asi, en € gréfico 11 podemos ver que existe

Grafico n°11: SON ADECUADOS
., ., . ~ LOS INFORMES POR TAMARNO DE
relacion entre adecuacion de los informes y tamafio de las LA EMPRESA

100% 00%] JJL00% 80%

empresas, cuanto mayor es la empresa los informes son menos | %%

60%
40%
20%

0%

639%

I

MICRO PEQUENA MEDIANA GRANDE

adecuados. A, en las microempresas y las empresas pequefias

el 100% los congdera adecuados, mientras que en las medianas
esd 80%y enlas grandes € 63%.

Idoneidad delos costes de calidad por empresas excelentes.

Al andizar por la implicacion en los sstemas de cdidad podemos ver en d gréfico n°

12 que las empresas que se Sitlian por debgjo de la media son G aTeome 19  SON ADECUADOS

. . LOS INFORMES POR EMPRESAS
menos exigentes d vdorar los informes sobre los costes de EXCELENTES

100,0%
. - 100%
calidad, ya aunque, € 1005 de éllas los condderan adecuados a | =™ Iieoo/o
o 86%
las necesidades que tienen, mientras que de las empresas que | ... I I I:E
X 75,0% T T

hemos denominado excelentes son & 86% de dlas las que los Excelentes  Resto  Media

consideran adecuados a sus neces dades.
5.2 importancia de los costes de calidad

En este gpartado los resultados que presentamos son respecto a todas las empresas
tengan 0 no los informes sobre los costes de cdlidad, recordamos que en los andiss vistos

anteriormente era sAlo sobre las que disponian de los informes sobre los costes de caidad.

Podemos darnos cuenta, por los resultados obtenidos, que las empresas consideran

bastante importantes |os informes sobre |os costes de calidad (ver grafico n° 13).

En primer lugar, a la pregunta de s tienen en cuenta las empresas los costes de calidad
para la toma de decisones vemos que € 65.6% los tienen en cuenta. Hay que redtar € gran
indice de contestacion de esta pregunta, un 97.81%. también tenemos que tener en cuenta que
las empresas que disponen de informes ®bre estos tipos de costes son € 38.8% y que llegan
a 50% con las que estén en proceso de implantacion, por 1o que, entendemos que habra
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empresas que sin tener los informes sobre los costes de cadidad propiamente dichos s que

tendrén agun indicador sobre los mismos que lo utilizaran paralatoma de decisiones.

La segunda pregunta que planteamos era S las empresas tienen en cuenta los informes
sobre los costes de calidad redizados por € departamento de contabilidad en las herramientas
utilizadas en cdidad. En esta pregunta hay que redtar que son los informes redizados
exclusvamente por € departamento de contabilidad. El resultado ha sdo que d 63.9% de
empresas airman que s que los tienen en cuenta. Por lo que précticamente es smilar a la
pregunta anterior. En las dos preguntas se deduce la importancia que tienen los costes de
cdidad, tanto en su utilizacién en los sstemas de gestién de cdidad como para la toma de
decisiones en general de la empresa, dado € numero de empresas que disponen de dlos. Esta
misma pregunta la planteamos en d trabgo de investigacion redizado en € afio 2000 a la
misma poblacion de empresas (Climent 2000) y en aquellos momentos d resultado fue de un
60.3% de respuestas afirmativas, por 1o que vemos que @ porcentge en tan sdlo dos afios de
deferencia se haincrementado en 3.6 puntos.

La tercera de las preguntas que realizamos era 9 consderaban importantes los costes
de caidad en las decisiones de cdidad® El resultado que hemos obtenido es que € 80.3% de
empresas los condgderan importantes, porcentge que condderamos muy dto. Esta pregunta
también fue redizada en d trabgo de
invedtigacion del aio 2000 (Climent 2000) Y [g,002|Grafico n° 13- COSTES DE CALIDAD PARA

) . LA TOMA DE DECISIONES 100
en agud momento las regpuestas dfirmatives [ 2000 0% 20% 40% 60% 80% %

fueron dd 72.2%, jpor lo que, la |mp0rth|a Tienen en cuenta los costes de

calidad para latoma de

gue conceden las empresas a los costes de decisiones

65|6%

H Tiene en cuenta los informes del %
Cd I dw €s Caja vez mayor, ya que’ = ha departamento de contabilidad 63,'52 s
incranmtajo en 8 1 puntOS pOI'Cﬂ]tUdS en en las herramientas de calidad 60.3%

Los costes de calidad son

80,3%

dOS aﬁOS, imporantes en las decisiones de .
calidad :’:’:F 72,2%

Sl - Los costes de calidad son %
La UItIma pra\]unta rdwonwa con Ia imporantes en las decisiones [83.6%
utilidad de los costes de cdidad ea la

estratégicas de la organizacion

importancia que las empresas daban a bs costes de calidad en las decisiones estratégicas. El

Aunque la pregunta parezca similar a la anterior, no lo es ya que en ésta se pretende saber la opinién de los
responsables de calidad sobre la importancia de los costes de calidad; mientras que la pregunta anterior trataba de saber si los

informes realizados por el departamento de contabilidad los utilizaban en las herramientas de calidad..
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resultado ha sdo que € 83.6% de empresas consderan importantes los costes de calidad
como informacion relevante para la toma de decisones edratégicas. Porcentgie que
congderamos muy dto, lo que nos confirma que la informacién sobre los costes de cdidad

sirve como gpoyo paralatoma de decisiones, incluso en las decisiones estratégicas.
5.2.1 Los costes de calidad en la toma de decisiones.

Egtudiando la primera pregunta que hemos viso en este blogue sobre S se tienen en
cuenta los costes de calidad para la toma de decisones con diferentes variables, encontramos

los Sguientes resultados.
L os costes de calidad en la toma de decisiones por afios de certificacion.

En primer lugar encontramos una clara tendencia de que cuantos més afios estan
certificadas las empresas condgderan en mayor medida la informacion suministrada sobre los
costes de calidad paralatoma de decisiones. (ver d gréafico n° 14).

Adl, en las empresas que llevan

catificadas desde 1995 o antes 4 Grafico n° 14: TIENEN EN CUENTA LOS COSTES DE
CALIDAD PARA LA TOMA DE DECISIONES EN GENERAL
100% de dlas tienen en cuenta los POR ANO DE CERTIFICACION ep—
100%100%100%100%
costes de cdidad para la toma de | 2% .,
g0l +— +— — — > 63% 75% .
decisiones. En las certificadas en afios | sl I L4 L1 [2 _ 57%

5079 T

17 % 39
poderiores hay ligeras variaciones, zz; HiEln b Lo lj‘_Igu H ??
pero siempre con una dara tendencia | o A4 dood 1o dood F T L) ACTF AL

1992 1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 MED.

de que cuantos més afios llevan
certificadas mas porcentgje de empresas tienen en cuenta los costes de calidad para la toma de

decisiones, El porcentgje de empresas que han contestado a esta pregunta es del 96.72%.
L os costes de calidad en latomas de decisiones por sectores

Los resultados segin € sector a que pertenecen son

IOSSQUIMS (Ve. grafl(:o 15)' Gréaficon®15: LOS COSTES DE
CALIDAD EN LA TOMA DE DECIONES

EN GENERAL POR SECTORES

Las empresas del sector indudtrid son las que més 11% - gog

57%
r 60%
tienen en cuenta los costes de calidad para la toma de j—I:]El—F-M%
r20%
decisiones. Asi son € 71% de las empresas de este sector las . 0%

Servicios Construccién  Industria

gue les sirven de apoyo para la bma de decisones. En d
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sector de la congtruccidn son € 65% Yy bastantes menos son las ddl sector servicios, ya que, en
este caso son & 57%.

L os costes de calidad en la toma de decisiones por tamafio

Andizando por tamaio de empresa no encontramos demasiadas diferencias entre
tamafio y la utilizacion de los informes sobre costes de cdidad para la toma de decisiones, ya
que, las empresas grandes son las que mayor porcentge tienen, d 75% de elas tienen en
cuenta los cogtes de calidad para la toma de decisiones, mientras que las microempresas son €

67%, las pequefias & 64% Yy las medianas € 56%.

L os costes de calidad en la toma de decisiones por exportacion

Si que encontramos diferencias en cuanto a

Grafico n° 16: COSTES DE CALIDAD | O Si

P 4 PARA LA TOMA DE DECISIONES POR
andisis por exporta:lon, ya que, de las empresas g0 EMPRESAS EXPORTADORAS Bno
exportadoras un 75% de €las tienen en cuenta 10S | 600 75% 60% 660

38 %
costes de calidad para la toma de decisionesy un 20% | “*T | $os i
20%-
no, mientras que en las empresas no exportadoras son 0% , ,
EXPORTA NO EXPORTA MEDIA

e 60% las que los tienen en cuenta 'y d 38% las que
no (ver gréfico 16).

L os costes de calidad en la toma de decisiones por utilizacion de metodologias

También exigen diferencias en cuanto a la

Gréafico n° 17: COSTES DE CALIDAD asl
HH ;A o) 4 PARA LA TOMA DE DECISIONES POR
utilizacion  de medOlOg|$ de gestlon de la UTILIZACION DE METODOLOGIAS =
100% —
cdidad y la utilizacion de los costes de cdidad | sowt—5s T a—— 2%
.. . 60% 34% 35%
para la toma de decisones , ya que, d andizar 40%9 _’7 —’7 26% 5%
20%
edas varidbles vemos que cuanto mayor es d O T T . somas

indice de utilizacion de las metodologias mayor es

el porcentge de empresas que tienen en cuenta los costes de cdidad para tomar decisones
(ver grafico n® 17).

De las empresas que no utilizan ninguna metodologias de gestién de la cdidad, un

63% tiene en cuenta los cogtes de calidad para la toma de decisones y un 34% no; de las que

4 Hemos seleccionado las principales metodologias y herramientas utilizadas en los sistemas de calidad
y que ademas fueran comunes a las empresas industriales de servicios o de la construccion a saber: 1as5S, TPM,
PDAC, AMFE, Poka— Joke, Empowerment, CMI y Kaizen
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utilizan una de estas metodologias, € 58% los toma en cuenta y € 35% no; de las que utilizan
dos, d 74% los tiene en cuenta y & 26% no, y de las que utilizan tres 0 més de edas

metodologias, € 94% lostiene en cuentay & 6% no.
L os costes de calidad en latoma de decisiones por utilizacién de metodologias

Al andizar por la implicacion en los Ssemas de cdidad, encontramos que las
empresas que denominamos excelentes condderan en un mayor porcentge los costes de

cdidad paralatoma de decisiones.

Ve st Grafico n° 18: COSTES DE CALIDAD
As podemos ver en @ gréfico n° 18 de las PARA LA TOMA DE DECISIONES POR
EMPRESAS EXCELENTES

empresas exceentes € 73.4% de dlas tienen en | soow

59.0% ©695,60%
. 60,0%
cuenta los costes de cadidad para la toma de | soo% [I
.. . 20,0%
decisones, mientras que de las empresas que e 0,0% , ,

Excelentes Resto Media
Stldan por debgo de la media son d 59% de éelas

las que los consideran, recordamos que la media es ddl 65.6%

5.2.2 Los costes de calidad del departamento de contabilidad en las decisiones de
calidad.

En los gr&icos sguientes andizamos los resultados de la pregunta sobre S tienen en
consideracion los informes sobre costes de cdidad dd departamento de contabilidad en las

herramientas de cdidad, segin las diferentes variables.
L osinformes de contabilidad en calidad por afios de certificacion

Al andizar esta pregunta por afios de certificacion de las empresas vemos que no
exige ninguna relacion entre los afios que llevan las empresas certificadas y @ porcentge que
tienen en cuenta los informes redizados por € departamento de contabilidad sobre los costes

de calidad como informacion paralalas herramientas de cdidad.
L osinformes de contabilidad en calidad por sectores

S andizamos los datos por sectores vemos que en €

Grafico n®19: COSTES DE CALIDAD DEL
1 1 1 A A DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

sector indudtrial y @ de la condruccion son més las A N et ®

CALIDAD POR SECTORES

empresas que utilizan los informes sobre los costes de

56,7% 70,7%

cdidad para la toma de decisones en las herramientas de

cdidad que en € sector servicios.

POdemOS ver en d gréflCO nO 19 que 0N d 707% de Servicios I Construccion I Industria

empresas del sector de la construccion las que utilizan los informes sobre los costes de cdidad
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del departamento de contabilidad para la toma de decisones en calidad. En @ sector industria
sond 67.8% Yy en @ de servicios € 56.7%.

Los informes de contabilidad en calidad por tamafio, exportacion, utilizacion de

metodologiasy empresas excelentes

No encontramos relacion entre la utilizacion de los costes de cdidad del departamento

de cdidad en latoma de decisones en calidad y € tamafio de empresa.

Ya que ad andizar los datos por d tamafio de la empresa, vemos que & 70% de las
micro empresas tienen en cuenta los informes sobre costes de cdidad del departamento de

contabilidad, en las pequefias son & 64%, en las medianas & 58% y en las grandes € 66%.

Tampoco encontramos diferencias @ cuanto a S la empresa ex exportadora 0 no, o S

utilizamés o menos de las metodol ogias de cdidad. Ni en las empresas excelentes.

5.2.3los costes de calidad en las decisiones de calidad

La sguiente pregunta que analizamos es saber S los cogtes de calidad son importantes
en las decisones de cdidad, recordemos que eiminamos un condicionante que exidia en la
pregunta anterior de que los informes sobre los costes de cdidad fueran redizados por d
departamento de contabilidad, en este caso nos referimos a todos los informes

independientemente del departamento que losredice.

En primer lugar no encontramos diferencias en la utilizacion de los informes sobre los
costes de cdidad y la antigliedad en la certificacion.

Costes de calidad por sectores

Podemos ver en @ grafico n° 20 que € sector indudtrid y d de la congtruccidn utilizan
en mayor intensidad estos tipos de costes para la

Grafico n® 20: COSTES DE CALIDAD Y

. . - . DECISIONES DE CALIDAD POR
toma de decisones en cdidad, mientras que € SECTORES

84,4% 909

sector savicios los utiliza en menor medida. Adl 86-3% 83.9% 859

. . . | [ 50
en d sector industrial los utilizan € 84.4% de las 15 b
T T T 659

a-npr%’ en d mor de |a CongrUCCIén d 8390%) Media Servicios  Construccion Industria

mientras que @ de servicios son d 73.3%. recordemos que la media en esta pregunta era del
80.3%.
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Tamarfo y exportacion

S estudiamos estos datos por @ tamafio de la empresa, vemos que existe una relacion
entre € tamafio de la empresa y § consderan importantes los costes de calidad en las
decisiones de calidad. Las microempresas y las empresas pequefias son € 77% las que estan

de acuerdo, las medianas € 79% y las grandes & 85% (ver gréfico n° 21).

Observamos también pequefias diferencia en cuanto a la exportacion, ya que, las
empresas exportadoras utilizan un poco mas estos informes, un 83% de dlas, que las que no
exportan que los utilizan un 77% de dlas.

En cuanto a la implicacion en los sstemas de

Grafico n° 21: COSTES DE CALIDAD

cdidad, de las empresas que se Sitlan por encima de Y DECISIONES DE CALIDAD POR

TAMARNO DE EMPRESA
90%

la media son & 82.3% de dlas las que consideran 8%

85%

80%

importantes los costes de cdidad en las decisones [Bo%T 777 % E

75%1
empresarides, mientras que de las empresas que se 70%T

MICRO PEQUENA MEDIANA GRANDE MEDIA

SitUan por debgjo de lamediason € 78.1%
5.2.4 los costes de calidad en latoma de decisiones estratégicas de la or ganizacion

La dltima pregunta que andizamos es saber S los cogtes de cdidad son importantes en
la toma de decisones edratégicas de la empresa. Ya vimos a principio de este epigrafe que
en este caso obteniamos € mejor resultado, ya que @ 83.6% de las empresas certificadas en la
Comunidad Vaencia en la Normas 1SO 9000 de calidad afirman que los costes de calidad son

importantes en latoma de decisiones estratégicas (ver grafico ne 2),.
L os costes de calidad en las decisiones estratégicas por sectores

Los empresas que més utilizan los costes de cdlidad como base para la toma de

decisiones estratégicas de la organizacion es € sector indudtrid.

As podemos ver en d grdfico n° 22 que €

. . . Grafico n° 22: COSTES DE CALIDAD -
88.9% de empresas ddl sector industrid utilizan los DECISIONES ESTRATEGICAS EN LA

ORGANIZACION POR SECTORES
88.9%  77,4% 80,06 B83.6%

costes de cdidad para la toma de decisones
edratégicas, mientras que en d sector construccion

son e 774% y en € de servicios d 80%. Recordemos

que Ia maj|a de tOd% IaS a.npr%s es dd 836% Industria  Construccién Servicios Media

20



Los costes de calidad en las decisiones estratégicas por antigiedad en la

certificacion y por exportacion

No encontramos diferencias entre la antigiedad de la empresa en la certificacion, entre
e tamafio de la empresa, en d grado de utilizacion de metodologias y la utilizacion de estos

costes paralatoma de decisiones estratégicas en la organizacion.

En cuanto a S las empresas son exportedoras 0 no, i que existe una pequeia
diferencia ya que en las empresas que se dedican a la exportacion son € 89% de dlas las que
opinan que los cogtes de calidad son importantes para la toma de decisiones estratégicas de la

organizacion, mientras que las que no son exportadoras son € 78%.
L os costes de calidad en las decisiones estratégicas por empr esas excelentes

Si que encontramos bagtante diferencia cuando lo andlizamos por la involucracion en

|os SSG“& de Cdlda-j’ ya que |$ e’npr% que Grafico n° 23: COSTES DE CALIDAD Y
. . DECISIONES DE CALIDAD POR
denominamos  excelentes  tienen  en  cuenta EMPRESAS EXCELENTES 050
90%
7 . 909
bastante méas los costes de cdidad para la toma de 84% — 859
% 809
decisiones que las que se sittian por debgjo de la E. 1 75
majl a Media Resto Excelentes

As de las empresas excdentes € 90% de dlas consderan los costes de calidad
importantes en las toma de decisones edratégicas de la organizacion, mientras que de las
empresas que se Sitian por debgjo de lamediason € 78% (ver gréfico n° 23).

6. CONCLUSIONES

Podemos terminar diciendo que cas la mitad de empresas cetificadas en cdidad
disponen de informes de costes de cdidad, y de éstas hay un gran porcentge que dichos
informes no los redliza d departamento de contabilidad, Sino otros departamentos.

Los informes que les suminidran son adecuados a las neceddades que tienen y
précticamente todas las empresas que disponen de dichos informes los tienen en cuenta para

latoma de decisiones.

Por otro lado, las empresas que no disponen de los informes de costes de cdidad les

gustaria disponer de €dlos, y las empresas que disponen de los informes de costes de cdidad
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redizados por otro departamento diferente d de contabilidad S que edtarian interesadas en
que & departamento de contabilidad les redizaralos informes.

Las empresas si que tienen en cuenta los costes de calidad para la toma de decisiones,
y sobre todo para la toma de decisones edtratégicas, ya que son mas las empresas que
consideran importantes estos costes como fuente de informacion, que € tota de empresas que
disponen de dichos informes, 1o que nos hace pensar que las empresas que no tienen informes
completos sobre los costes de cdidad s que obtienen datos de los mismos por otros

conductos.

En cuanto a la relacion entre los afios de certificacion y s consderan importantes los
costes de calidad, vemos una cierta relacion de que cuantos mas afios llevan las empresas

certificadas més toman en cuenta los costes de calidad.

Los sectores industrides son los sectores que mas utilizan los costes de cdidad para la

toma de decisiones.

Las empresas que se dedican a la exportacion también tienen en cuanta mas los costes

de calidad para la toma de decisiones que las que no se dedican ala exportacion.
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