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Resumen:

En este articulo nos introducimos en la cuantificacion de los costes de calidad, remarcando
la gran importancia que tienen. Se realiza un revision de la literatura de los principales modelos de
clasificacion y cuantificacion de los costes de calidad, para terminar proponiendo un modelo que da
la maxima informacion a los decisores de las organizaciones para que puedan tomar las medidas
necesarias para aumentar la competitividad de la organizacion.

2 Deseo someter € articulo a proceso de seleccion anénimo e independiente segun criterios
aceptados internaciona mente



M odelo de codificacion parala medicion delos costes de calidad
1. Conceptos generales

La contabilidad de costes es una pieza importante en e calculo de los costes de calidad;
sobre todo dentro de un sistema de gestion de la calidad total, que se configura basandose en
equipos interdepartamental es que buscan una vision horizontal de la organizacion, ya que revela su
dimension mas productiva, ligada a las siguientes condiciones (Camison y Roca 1997, pp. 17-26):

2 Fuente de informacién para la toma de decisiones directivas de mejora de la calidad.
? Informacién para el andlisis de la eficacia de la gestion de procesos.

?  Espgo donde medir |a satisfaccién de los empleados y |a eficiencia de la gestion.

?  Datos sobre |os progresos en la satisfaccion de los clientes.

Los sistemas de contabilidad de costes tradicionales han fracasado en |la tarea de recoger y
tratar esta categoria de costes (Camison y Roca 1977, p. 22; Campanella, 1997, p. 8; Jonson y
Kaplan, 1988, p. 200). Su funcidn parala clasificacion y registro de las transacciones empresariales
en términos monetarios, para valorar € cometido y la posicién financiera de la empresa, estética 'y
dinamicamente, ha sido cada vez mas dificil de alcanzar. La aparicion de los costes de calidad y no
calidad le ha complicado més la labor, a ser incapaz de identificarlos por estar sus elementos
distribuidos en cuentas diversas (Coix 1982, pp. 82-84; Margavio et al, 1993, pp. 72-75).

Los sistemas de contabilidad de costes tradicionales pasan por ato importantes grupos de
costes de no calidad, pues, no estan disefiados para recogerlos. Por |o que mientras e importe rea
de los costes de calidad y no calidad estén ocultos entre los costes totales la empresa, ésta estard en
una posicion competitiva artificial, ya que despreciara oportunidades de mejora por no intentar
disminuir los costes ocultos de no calidad que son perfectamente prescindibles, impidiendo de esta
forma a la direccidn la percepcion de situaciones financieras peligrosas motivadas por los costes de
no calidad.

Lafinalidad principal de un sistema de informacion sobre los costes de calidad, segin Juran
(1988, c. 4), es cuantificar e tamafio de los problemas de calidad, en un lenguaje que impacte a la
atadireccion. Lavaloracion de estos costes hara visibles €l efecto de los costes de calidad sobre los
beneficios de la empresa y facilitard la toma de medidas para reducir estos costes. Es muy
importante que € disefio del sistema de costes esté elaborado por un equipo interdepartamental con
la participacion directa de laata direccion y que e responsable del departamento de calidad y €l del
departamento de contabilidad trabgjen juntos. (Campanella 1997, p. 24). Otro objetivo sera la
identificacién de las principales oportunidades para reducirlas e identificarlas para desminuir la
insatisfaccion de los clientes.

Las empresas que miden bien los costes de calidad y no calidad por primera vez suelen
quedar muy sorprendidas por los resultados que obtienen (Campanella 1997, p. 8). Por otro lado, s
bien, como dice Crosby (1991, p. 100), la calidad no cuesta, pues es rentable desde todos |os puntos



de vista. Nadie lo podra saber s no existe algin tipo de sistema de medicion; por €llo, es
imprescindible establecer indicadores en los que basar la estrategia a seguir y poder cuantificar las
mejoras observadas. El hecho de que muchas empresas no informen sobre los costes de calidad no
se debe a que no existan, sino a que no los calculany, en consecuencia, |os desconocen, por |o que
sera imposible que se tomen medidas para remediarlo.

El concepto de coste de calidad es complejo, pues esta ligado a la propia definicion de
caidad y a la evolucién de la naturaleza del sistema de gestion de la calidad (Dale y Plunkentt,
1991, pp. 11-15). Ademas, ka base para calcular los indicadores de los costes de calidad dependera
de cada tipo de empresa. En este sentido, Jménez y Domingo (2000, pp. 265-282) aconsgjan no
comparar los costes de calidad delas distintas empresa, por la disparidad de criterios que se pueden
seguir para su vaoracion, savo que se sepa con certeza que se utilizan 1os mismos conceptos y las
mismas bases, y que se trate de empresas con tecnologias afines. En el caso de empresas en donde
el nivel de produccion es similar al de ventas la base adecuada seré el volumen de ventas, pero
también hay empresas en las que las ventas no seran € mejor indicador, (p. e. en las empresas en
gue exista una gran disparidad entre lo que se produce y 1o que se vende en los periodos que se
tomen para analizar, tal es el caso de las empresas que tienen un porcentaje elevado en [+D o las
gue las entregas son de gran volumen como |las navieras, etc.

A pesar de los inconvenientes apuntados para € caculo y medicion de los costes de calidad
existen algunas técnicas para obtener la informacion contable sobre los costes de calidad algunas de
las mas importantes son:

Partidas contables. Utiliza €l plan de cuentas de contabilidad de la empresa para registrar 10s
costes de calidad, también se puede utilizar modelos de costes organicos para estos costes por
Secciones o centros de costes.

Precio por persona. Se utiliza, basicamente para calcular € coste de tener puestos cuya Unica
actividad esta en funcion de detectar, corregir o enmendar 1o defectuoso. Tal es el caso del personal
gue atiende las quejas y reclamaciones.

Precio por defecto. El precio por defecto implica tomar € coste promedio de un
incumplimiento y después multiplicarlo por € nimero de incumplimientos. Esta técnica es
particularmente Util cuando hay multiples incidentes.

Desviacion de lo ideal. La desviacion de lo ideal puede utilizarse para comparar cuanta
energia o materia prima esta consumiendo un proceso actualmente, contra la cantidad para la que
estaba disefiado consumir.

Diferentes autores (Harrintong, 1990; Camison y Roca, 1997; Amat, 1992; Campanella,
1997) proponen unas fases para la implantacion de un sistema contable de costes de calidad, de
entre todos ellos hemos realizado un resumen que comprende las siguientes fases:



1.- Convencer eimplicar en el proyecto ala ata direccion.

2.- Determinar |os objetivos fundamentales del sistema de gestion de costes.

3.- Establecer una clasificacion los tipos de costes de calidad. Estos costes pueden clasificarse de
distintas formas en funcion de los intereses de la empresa (p. e. procesos, areas funcionales,
productos/servicios, etc.)

4.- Implantacion de un sistema contable de costes de calidad que este relacionado con un sistema de
informacién de contabilidad de costes e integrado en sistema de contabilidad de gestiéon y
manteniendo relaciones interdepartamentales entre calidad y el resto de departamentos de la
empresa.

5- Complementar con indicadores de costes de cada uno de los procesos definiendo 1a metodologia
general paratangibles e intangibles. Los intangibles que por 1o normal suelen ser indicadores no
financieros, se deben de intentar trasformar en indicadores financieros.

Vamos a ver agunos de los modelos de medicién de los costes de calidad propuestos por
diferentes autores, y terminaremos proponiendo una modelo propio.

2. Modelo de prevencion, evaluacion y fallos

El modelo de prevencidn, evaluacion y fallos prevention, appraisal and failure model)

(PAF) fue definido por Juran (1951), y desarrollado por Maser (1957) y Feigenbaun (1991).
Feigenbaum utiliza la frase: “hay oro en lamina’, para referirse a coste de calidad, utilizando un
modo de hablar que la direccién de la empresa comprende bien. Cuantificar los costes de calidad
utilizando los costes de prevencion, evaluacion y fallos, para obtener e Optimo de éstos. Este
model o también es adoptado por la norma Britanica BS 6143 (1981), en la seccidn de economias de
la calidad. La empresa cuanto mas se gaste en los costes de evaluacion y de prevencién menos
costes tendra de fallos.

Si bien todas las teorias afirman que la inversion en costes de prevencién y evaluacion hacen
disminuir mas los costes de fallos que dicha inversion. Sin embargo no todos coinciden en € nivel
Optimo de estos costes, ya que mientras un grupo de autores afirman que nunca se podra llegar a
tener un nivel cero de los costes de fallos, otros afirman que si.

Tanto Harrinton (1990) como Juran y Grynna (1988a) han adoptado este modelo para sus
estudios. Estos autores defienden que e coste de fallos disminuye con e aumento de la calidad.
Contrariamente, los costes de inspeccién y prevencion, cuanto mas calidad se desee, aumentan. Asi,
segln estos autores, el coste minimo se obtiene no para una situacion de cero defectos, sino para un
porcentaje de defectos determinado, que es aquel que minimiza el coste (nivel econémico de
conformidad).

El modelo PAF se basa en cuatro elementos (Grima 1988; Harrintong, 1990; Ayuso: 2001;
Amat 1992; Campanella 1997).



1- Los costes de prevencion. Es e coste para prevenir la variacion de un producto y satisfacer las
necesidades de los clientes y de la organizacion.

2- Los costes de evaluacion. Es el coste de asumir la calidad del producto y de comprobar los
requisitos y especificaciones de calidad.

3- Los costes de fallos internos. Cuando el producto no cumple los requisitos y se detecta antes de
laentregaal cliente.

4- Los costes de fallos externos. El coste de la garantia, de las quejas de los clientes, etc.

Con estos costes formulan el modelo, PAF clésico que se representaen e gréfico n° 1

4 Graficon®1 Modelo PAF clasico
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Este modelo considera que la eliminacion total de los defectos solo es posible con grandes
inversiones gque harén crecer de forma asintética los costes de evaluacion y prevencion. El coste
Optimo se alcanza antes que desaparezcan los fallos. Parece [6gico que los costes de evaluacion
[legaran a un punto en que aunque se gaste més en ellos no ahorraran mas, sino lo contrario, ya que
generarédn més gasto en inspeccion de lo que se podra ahorrar en rechazos, reprocesos o garantias
(Alonso y Blanco 1990, pp. 72-79). Sin embargo, €l trabajo de prevencion podré seguir reduciendo
los costes de fallos indefinidamente. Los costes de prevencién si se aplican con efectividad,
reducirén los demas costes de calidad, incluso los de eval uacion.

Esta hip6tesis clésica ha sido criticada por |os trabajos de Schneiderman (1986, pp. 28-31) y
Kume (1985 pp. 21-29), afirmando gque la mejora continua no tiene por que incrementar os costes a
medida que se acerque a 100% de conformidad. EI modelo clasico ha sido cuestionado como
consecuencia de la mejora en la eficiencia de los procesos de prevencion y evaluacion, 10s nuevos
argumentos basados en la calidad total y el principio de cero defectos (Juran y Grima, 1988a). Las
nuevas tecnologias han reducido los fallos intrinsecos de materiales y productos, y la robética y
otras formas de automatizacion han reducido los errores humanos durante los procesos de
produccién (Dawes, 1987); de forma que la inspeccion y ensayos automaticos han hecho posible
lograr la calidad total con costes finitos, cuando todavia la funcion de costes totales esta en su rama
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descendente y, en consecuencia, € coste total de la calidad se minimiza cuando se alcanza la
calidad total Juran'y Gryna (1988 b 4.19) (ver en e grafico n° 2).

Grafico n° 2 Modelo actual revisado
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Coste Unitario De la calidad

0% calidad de conformidad 100%

La revision del modelo clasico asume que con € aumento de prevencién y evaluacion los
costes de los fallos pueden llegar a ser cero; ya que los costes de prevencién y evaluacion, si bien en
un principio crecen méas que proporcionalmente, luego se van reduciendo porcentuamente, para
[legar a un punto en donde se consigue que los costes de fallos sean cero.

Este modelo no contempla algunas de las categorias! de los costes de calidad, ya que solo se
basa en € incremento de los costes de prevenciéon para llegar a un 6ptimo de los costes de
evaluacion y de esta forma reducir o eliminar los costes de falos internos y externos, en ningun
momento separa estos costes por costes de conformidad y de disefio como en nuestra clasificacion
perdiendo asi una fuente de informacion que sirve para ahorrar los costes de calidad atgjando €l
problema all& donde nace, tampoco contempla la separacion entre los costes tangibles e intangibles,
dgando a margen la importancia que pueden suponer |os costes intangibles.

3. Modelo de costes de fallos internos y exter nos

El método de los costes de fallos internos y externos, denominado también de no calidad
(Jménez y Nevado 1996, pp. 271-272) clasificalos costes en dos grandes grupos: fallosinternosy
externos. Los falos internos son los productos o servicios que no cumplen con los requisitos de
calidad cuyos fallos se detectan antes de que los productos salgan a mercado. Los fallos externos se
determinan una vez entregado el producto a los clientes, pudiendo desglosarse a su vez en dos
grandes grupos: tangibles e intangibles.

! Ver clasificacion en la pagina 12; para més detalles de esta clasificacion ver “Clasificacion de los costes de calidad en
la gestion de la calidad total” presentada en el X1 Encuentro de Profesores Universitarios Contabilidad, Granada 2004
(pendiente de evaluacién en larevista Partida Dobl €)



Toda lainformacion derivada del proceso de evaluacion de los costes de la calidad se recoge
en una ficha modelo. En ellase detala el pedido que sufre los efectos de la no calidad, se describen
los fallos encontrados en |os procesos de evauacion y la decision atomar. Asimismo, se cuantifican
cada uno de los distintos factores que originan los costes de fallos internos y externos, desglosando
éstos Ultimos en tangibles e intangibles. De esta manera, determinamos el precio de la no
conformidad o del incumplimiento de los requisitos, entendido desde & punto de vista monetario
como €l precio que se ha de pagar por no aplicar la norma de ejecucion del cero defectos. De esta
forma, a determinar e vaor de los costes de no calidad se puede utilizar herramientas como el
diagrama de Pareto para clasificar los errores, y asi poder redizar una jerarquia de las medidas
correctoras a aplicar, priorizando aguellas que se consideren mas efectivas y rdpidas; es decir, se
puede evaluar, de un modo ldgico, laimportancia de la accion correctora.

Este modelo esta centrado en € estudio de los costes de los falos, tanto internos como
externos, y tan solo examina los costes de evaluacion para determinar porqué no se detecto el
problema. Deberia de tener mas en cuenta estos costes de evaluacion y sobre todo los que no tiene
nada en cuenta los de prevencién que son €l origen para disminuir los costes de calidad, en cuanto a
los costes intangibles tan solo tiene en cuenta los de los fallos externos, obviando los intangibles de
los demas tipos de costes, como los costes de fallos internos, prevencion y evaluaciéon. Tan poco
tiene en cuenta como €l modelo PAF la separacidn en los costes de disefio y de conformidad, ni su
clasificacion por departamentos.

4. Modelo delos costes ocultos

El modelo de los costes ocultos (Savall y Zardet, 1989, 1994) se basa en la determinacion de
los distintos desequilibrios en términos monetarios, identificados en una organizacion, considerados
como toda aquella desviacion entre el funcionamiento esperado y € real. La correcciéon de todo
desequilibrio genera lo que se denomina costes ocultos. Habitualmente se presentan estos costes
ocultos a desarrollar € JIT, comparandolos con la parte de un iceberg que se encuentra bajo del
agua (Campanella, 1997, p. 22). Para poder cuantificar los mismos se considera necesario agrupar
las anomalias o fallos arededor de cuatro indicadores. absentismo, accidentes de trabajo, rotacién
del personal y la no calidad.

Al mismo tiempo establece que estos costes ocultos se reparten en dos grandes categorias
(Savall y Zardet, 1989, 1994):

a) Costes histéricos pertenecientes a las diferentes lineas de costes de los sistemas de
informacion, que se caracterizan por tener un carécter mas contable, y por lo tanto, influir de forma
directa, sobre la cuenta de resultados. Estos costes se pueden agrupar en tres tipos. sobreconsumos,
sobresalariosy sobretiempos.

b) Costes de oportunidad. Tienen un caracter marcadamente subjetivo y cualitativo, por 1o que,
en general, no suelen ser considerados contablemente por las organizaciones, pero existe evidencia
empirica suficiente sobre el efecto multiplicador entre los costes de fallos identificados y medidos y



los costes de fallos verdaderos (Bron y Kane, 1978). Si bien, para conseguir la norma del cero
defectos, deben ser controlados y cuantificados por los gestores, asi como que deben tener su
traduccion en d ambito contable, para analizar su incidencia en los resultados empresariales. El
origen de los mismos puede ser doble:

? La no-produccién: cuando el desequilibrio lleva consigo una ausencia de actividad o una
pérdida sobre el margen de costes variables, 0 una parada del trabajo que engendra, por
giemplo, una averia.

? La no-creacion de potencia: cuando e desequilibrio no ha supuesto una bajada de la
productividad, pero ha obligado a rechazar o anular una accion de inversion inmaterial Util para
el establecimiento de |la estrategia de la empresa.

Este modelo se basa fundamentalmente en el andlisis de los costes tangibles e intangibles,
que los denomina costes histéricos y costes de oportunidad respectivamente, no tiene en cuenta ni
andliza la clasificacion por los cuatro grandes grupos (prevencion, evaluacion, fallos internos y
fallos externos). Tampoco tiene en cuanta e origen de los posibles errores que causan los costes,
clasificando los costes por costes de disefio y de conformidad, ni tampoco considera la separacion
por departamentos.

5. Modelo just not defect

Jménez y Nevado (2000 pp. 265-283) proponen un modelo de calculo de costes de calidad
gue lo denominan Just not defect, que tiene como objetivo fundamental obtener el célculo e
identificacion de los costes ocultos o de no calidad de los falos que se puedan detectar en las
organizaciones, sintetizando su clasificacion en dos variables: los indices de fallos, por un lado, y, a
su vez, dentro de cada uno de ellos, diferenciando entre costes tangibles o sobre cargas y costes de
oportunidad o intangibles.

Todo fallo, anomalia o disfuncionamiento debe ser objeto de medida, especialmente los que
pueden incidir en un futuro, tanto sobre la empresa, e medioambiente y la sociedad. Toda
regulacion de estos fallos supondra un coste oculto o de no calidad, que debera traducirse al ambito
contable para analizar su incidencia en los resultados de las empresas.

La informacién recogida aparecera representada mediante un cuadro de doble entrada, de tal
manera que por filas se recoge € conjunto de indicadores, clasificados en fallos internos, externos,
recursos humanos, medioambiente y colectividad, y, por columnas, los distintos tipos de costes
tangibles e intangibles que se deben identificar. Jménez y Nevado (2000 pp. 265-283) proponen
cinco indicadores para agrupar los fallos y asi poder determinar y valorar los costes de calidad,
estos indicadores son:

1. Fdlosinternos. los detectados en e proceso productivo.
2. Fallos externos: los ocasionados a partir de laentrega al cliente.
3. Recursos Humanos: costes del personal de la empresa (p. e. los costes de desmotivacion).



4. Medioambiente: los costes soportados por la empresa como consecuencia de su responsabilidad
socia y de las interrelaciones que mantiene con el entorno.

5. Entorno o colectividad: costes de responsabilidad social para el cumplimiento de sus objetivos
sociales. Este conjunto de costes se puede considerar como costes de oportunidad y estaria
compuesto por |os siguientes factores:

a. Costes por la pérdida de la venta ocasionados por la anulacion de un pedido por la
insatisfaccion del cliente.

b. Costes de publicidad suplementarios a los normales para reducir la pérdida de imagen.
Pérdida de ingresos como consecuencia de pérdida de imagen y confianza de la clientela.

d. Costesderivados de larelacion con los proveedores.
Con toda la informacion en base al modelo se determina lase fichas modelos de falos, de

doble entrada, ver tablan®1y 2

Tablan®1 SOBRE CARGA TANGIBLES Fuente (Jiménez y Nevado (2000).

Indicadores Salarios Tiempo Materiales Otroscostes
) ? Revisionesy ? Revisionesy procesos ? Revisionesy procesos
Fallosinternos procesos
Fallosexternos ? A determinar ? A determinar por cada | ? A determinar por caca ? A determinar por cada empresa
por cada empresa | empresa empresa
Recur sos ? Horas extra ? Rotacion del personal ? Subactividad ? Subactividad
humanos ? Absentismo ? Desmotivacion ? Desmotivacion
? Incremento de | ? Aumento detiemposde | ? Materialesadicionaespara ? Otros costes derivados de falos del
M edioambiente trabajadores para | trabajoy deteccion de irregularidades entorno
eliminar los fallos| fallos
? Costes ? Costes de publicidad ? Costes de publicidad ? Costes de pérdida de venta
Colectividad adicionalesde suplementarios ? Indemnizaciones
publicidad ? Costes de publicidad suplementarios

Tablan®2 COSTES INTANGIBLES O DE OPORTUNIDAD Fuente (Jiménez y Nevado (2000).

Indicadores

Cadena de valor

Throuput

Responsabilidad social

Fallosinternos

? Defectuoso mantenimiento de

equipos

Fallosexternos

? Reparaciones

? Pérdidade venta por devolucion de pedido

Recur sos ? Desmotivacion por fallos ? Absentismo ?
humanos ? Subactividad ? Accidentes de trabajo

? Accidentes por fatade ? Rotacion del persona

planificacion ? Desmotivacion

? Faltadeformacion

Medioambiente

? Pérdidadeimageny clientela

? Contaminacién

?

Colectividad

? Costes por pérdidadeimagen de
clientelafutura

? Costes financieros

? Disminucién de cdidad delos
productos

? Costes de publicidad suplementarios

? Relaciones con proveedoresy
distribuidores

? Obligaciones de caracter legal

? Cotizaciones ala seguridad social
? Indemnizaciones

?Colectividad de lazona

Este modelo hace un gran hincapié en los costes intangibles, ya que su clasificacion basica
la realiza sobre los costes tangibles e intangibles, y entra de llero en los costes medioambientales y
de sociedad que no son contemplados en otros modelos con la profundidad que lo realiza este. Pero
notamos a fatar como identifica estos costes, es decir, los costes de evauacion, y como
evolucionan, asi, como las acciores que se deben de tomar para reducirlos o eliminarlos, es decir
los costes de prevencion. También seria conveniente identificar € origen de éstos costes, s son por
un origen estructural, costes de disefio, a por € contrario son de caracter coyuntural, @stes de
conformidad. Al igua gque tampoco los clasifica por los distintos departamentos que dan origen a
estos costes de calidad.



6. Modelo de costes por procesos.

Este model o fue desarrollado por Crosby (1979, 1983, pp. 38—39) y estd basado en la técnica
de fabricacién asistida por ordenador conocida como IDEF (Ross, 1977, 1980). Fue incorporado
posteriormente en la norma BS 6143 parte 1 (BSl 1992). Uno de los primeros en utilizar este
método fue March (1989, pp 111-121).

Este método define los costes de calidad como la suma de los costes de conformidad y los
costes de no conformidad, asocidndose a la nocion de cero defectos. Segun Collins (1995, p. 16), €
punto de partida no debe ser la clasificacion de los costes de calidad, sino el origen del proceso que
lo origina. El sistema de costes de calidad debe de centrarse més en el proceso, que en €l producto o
servicio. El método rediza las siguientes actividades (Porter y Rayner, 1992 pp. 69-81),
(Machowski y Dale, 1995, pp. 378-388), (Keogh et al 1996. p. 29-38), (Lenane, 1986, pp. 22-27),
(Dale y Wan, 1999; Giakatis y Roneey, 2000, pp. 155-170), (Scanlon y Hagan, 1983 pp. 18-23;
Alexander, 1994 p. 22):

1- Identificar el propietario de cada proceso, que controlard el coste total de calidad de un
departamento.

2- Redizar una representacion estructurada de las actividades llevadas a cabo en la organizacion y
de los flujos de materiales e informacién que se interrelacionan en estas actividades.

3- Definir cada una de las actividades a realizar,.

4- Analizar las actividades que afiaden valor alos usuarios posteriores de sus productos.

5- Determinar los costes de calidad, para identificar los clientes y los productos que elabora cada
proceso. Las necesidades de los clientes se convierten en los estandares de calidad de los
procesos.

El objetivo basico de este modelo es una politica de mejora continua de la calidad en los
procesos clave de la organizacién, localizando las areas de la organizacién para las innovaciones. Es
un modelo que se aproxima a concepto de Kaizen (Imai, 1986) y a ciclo de megora continua de
Deming (1982).

Entre los beneficios de este modelo estd que puede eliminar la excesiva documentacion de
las actividades que no aportan valor a la organizacion. El principal problema de este modelo es su
complgjidad en su aplicacion, ya que aparece un nuevo nivel de detalle a descomponer las
actividades de la empresa, sobre todo si 1os equipos de trabajo estan formados Unicamente por
personal de base (Crossfiel y Dale, 1990 pp 167 - 178; Dae y Plunkett, 1991; Dale y Wan, 1999;
Gaulden y Rawlins, 1995, pp. 32 —47).

Este modelo no se caracteriza por la clasificaciéon de los costes de calidad, sino, que lo que
pretende es adecuar las necesidades de los clientes a las especificaciones de los productos o
servicios, estudiando profundamente todo e proceso que conlleva la realizacion del producto o
servicio. Una herramienta adecuada para este modelo es € despliegue de la funcién de calidad

(QFQ)
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7. Modelo ABC

El modelo ABC parte de la hipitesis que existe una profunda relacion entre costes y
actividades, por lo que los costes pueden considerarse como el resultado directo de las actividades
que se desarrollan en la empresa (Fernandez y Texeira, 1991 pp. 445-460).

Existen muchos autores que proponen el uso de la filosofia ABC para el calculo de los
costes de calidad (Alvarez y Blanco, 1993, pp. 769-786; Beheiry, 1991 pp. 24-25; Gupta y
Campbell, 1995, pp. 43-49; Letzay Gadd, 1994, pp. 57-63; Reve, 1991, pp. 41-55).

Con el ABC se pueden analizar y evaluar los costes de calidad, por lo que servird como
sistema de informacion y gestion de los mismos (Medina'y Gonzalez, 1993, p. 706). Y también
ayuda a la meora continua, principio fundamental de la calidad total Brinsom (1991, p. 73;
Campanellay ASQ, 1999; Cooper y Kaplan, 1991, pp. 130-135; Kaplan, 1992, p. 58; Schneider,
1992, pp 21-25).

L as etapas para implantar un sistema ABC adecuado a los requisitos de la Calidad Total son
los siguientes (Caldwell, 1995, pp. 6-8), (Ho et al 2000 pp 179-186), (Fernandez et al 1984, p. 50-
56):

1-Andlisis y clasificacion de las actividades. Hay que identificar las més significativas,
estableciendo tres categorias:. preventivas, correctoras y productivas. También se clasifican las
actividades que afaden valor y las que no. De este modo, a andizar las actividades que afiaden
valor ayuda a eliminar aguellas que no lo afiaden.

2-Cadcular los costes de las actividades y determinar € coste total de calidad de las
actividades preventivas, correctoras y de fallos, como de las actividades de control de calidad de
todos los niveles organizativos.

El objetivo del coste de calidad serd asignar los costes de calidad a las actividades
especificas, productos, procesos o departamentos para poder reducirlos. El objetivo fundamental del
modelo es mejorar la efectividad del coste total, centrado en los elementos clave. También los
directivos pueden justificar sus acciones de mejora continua y cuantificar en términos financieros
los beneficios (Cooper y Kaplan, 1991 pp 130-135).

Este modelo se centra en aprovechar la informacion del modelo ABC de costes para
adaptarlo a la obtencion de los costes de calidad, recogiendo como actividades para averiguar si
aportan valor afiadido los costes de prevencién y evaluacion, para poder reducir los costes de fallos.
Este modelo 1o consideramos muy adecuado para integrarlo con cualquier otro modelo estudiado,
para una vez clasificados los costes de calidad tener una excelente informacion de sus origenes y de
su cuantificacion.
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8 M é&todo de codificacion de los costes de calidad

Por dltimo, vamos a proponer un modelo de medicion de los costes de calidad basado en la
clasificacion de los costes de calidad (Climent, 20042)(ver figura 1).

Para registrar y cuantificar estos costes podemos utilizar e modelo ABC de costes de
calidad examinado anteriormente.

Figuran® 1: Clasificacion de los costes de calidad
r f
Prevencion Costes de disefio
Cdidad Costes de conformidad
Evaluacion Costes de disefio
Tangibles < Costes de conformidad
Fallos internos Costes de disefio
No calidad ostes de conformidad
\ Fallos externos d Costes de disefio
Costesde Costes de conformidad
calidad { ( Prevencion Costes de disefio
Costes de conformidad
Cadlidad Evaluacion ostes de disefio
Costes de conformidad
Intangibles < allos internos Costes de disefio
Costes de conformidad
No calidad Fallos externos Costes de disefio
\ \ Costes de conformidad

L os costes estaran clasificados, en cuentas de diez digitos. En los cinco primeros digitos nos
suministrarén informacién del tipo de coste de calidad a que pertenece y en qué departamento se ha
producido dicho coste y los cinco siguientes seran asignados por las propias compafiias.

Asi € primer grupo de digitos X , nos indica S son costes tangibles o

intangibles. El digito un 1 significa costes tangibles y € 2 costes intangibles.

El segundo grupo de digitos_ X __ , nos indica si son costes de calidad o no

calidad. El digito 1 significa costes de calidad (evaluacion y prevencion), e 2 costes de no calidad
(fallos internos y externos).

El tercer grupo de digitos X _ , , hos indica si son costes de evaluacion o
prevencion en los costes de calidad y si son de fallos internos o externos en los costes de no calidad.
siendo 1 costes de prevencién; 2 costes de evaluacion; 3 costes de fallos internosy 4 costes de fallos

externos.

El cuarto grupo de digitos X _; nos indica si el origen de los costes esta

motivado por €l disefio y planificacion del producto, o si es por causas de conformidad. El digito 1

2 Presentada en e XI Encuentro de Profesores Universitarios de Contabilidad, Granada 2004 en la comunicacion
“ Clasificacion de los costes de calidad en la gestion de la calidad total” (Pendiente de evaluacion en larevista Partida
Doble)
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nos indicard que los costes son provocados por € disefio y planificacion del producto, y el 2 si la
causa es no cumplir las especificaciones que debe tener o costes de conformidad.

Por Ultimo, el quintogrupo _ X, nos da informacién sobre en qué departamento

se ha originado el coste con la siguiente distribucién de nimeros y departamentos® p. e.

No asignable a ningun departamento
Departamento de calidad
Departamento de Marketing
Departamento de produccion
Departamento de compras
Departamento de 1+D
Departamento de logistica
Departamento de mantenimiento
Departamento de administracion y contabilidad
Departamento de recursos humanos

COoNOOr WNE O

Con esta codificacion proponemos €l siguiente plan de cuentas:
5. Clasificacion de los costes de calidad.

1 Costestangibles
1.1 Costes de calidad
1.1.1 Costes de prevencion
1.1.1.1 Costes de diseio
1.1.1.1.x  diferentes departamentos
1.1.1.2 Costes de conformidad
1.1.1.2.X  Diferentes departamentos
1.1.2 Costes de evaluacion
1.1.2.1 Costes de disefio
1.1.2.1.X  Diferentes departamentos
1.1.2.2 Costes de conformidad
1.1.2.2.X  Diferentes departamentos
1.2 Costes de no caidad
1.2.3 Costes de fallos internos
1.2.3.1 Costes de disefio
1.2.3.1.X  Diferentes departamentos
1.2.3.2 Costes de conformidad
1.2.3.2.X  Diferentes departamentos
1.2.4 Costes de fallos externos
1.2.4.1 Costes de disefio
1.2.41.X  Diferentes departamentos
1.2.4.2 Costes de conformidad
1.2.42.X  Diferentes departamentos
2 Costes intangibles
2.1 Costesde calidad
2.2.1 Costes de prevencion
2.2.1.1 Costes de disefio
22.1.1.X Diferentes departamentos
2.2.1.2 Costes de conformidad
22.1.2X  Diferentes departamentos
2.2.2 Costes de evaluacion
2.2.2.1 Costes de disefio
2221.X  Diferentes departamentos
2.2.2.2 Costes de conformidad
2222X  Diferentes departamentos

3 Estos digitos cada compariia lo adecuara a sus necesidades
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2.2 Costes de no calidad
2.2.3 Costes de fallos internos
2.2.3.1 Costes de disefio
223.1.X Diferentes departamentos
2.2.3.2 Costes de conformidad
2232X Diferentes departamentos
2.2.4 Costes de fallos externos
2.2.4.1 Costes de disefio
22.4.1.X  Diferentes departamentos
2.2.4.2 Costes de conformidad
2.2.42X  Diferentes departamentos
Por ultimo, vamos a ver un gemplo de clasificacion de los costes de calidad, para €llo
vamos a utilizar un giemplo de una empresa textil de confeccién de piel, en la cual hay dos lineas
diferentes de ventas. una a sus clientes mayoristas y otra mediante tiendas propias en la que vende
directamente a publico. En sus tiendas propias se surte tanto de su produccion como de compras a

otras empresas.

Durante el Ultimo mes se han realizado las siguientes operaciones relacionadas con los
costes de calidad.

Apunte n® 1: En el departamento de calidad se han realizado pruebas de un material nuevo
destinado a produccién. Los costes que se han incurrido son: mano de obra 153.50 ?, materiales
1505.28 ? y amortizacion del inmovilizado 1456 ?. A este gasto se le asigna la cuenta
11211.00001, costes de pruebas de materiales nuevos, y se le considera un coste tangible, de
calidad, de evaluacién, se trata de pruebas para nuevas lineas de producto por lo que se considera
como costes de disefio y se ha desarrollado en el departamento de calidad.

Apunte n°® 2: Se han redlizado las pruebas de resistencia habituales dentro del programa de
calidad, para comprobar la resistencia 'y elasticidad del hilo utilizado en las costuras de las prendas.
Los costes que se le asignan son los siguientes: materiales 165.87 ?, mano de obra 155.43 ? y
amortizacion 3.42 ?. A este coste se le asigna la cuenta 11221.00001, pruebas de resistencia del
control de calidad. se trata de un coste tangible, de calidad, de evaluacion, de conformidad, y se ha
realizado en el departamento de calidad.

Apunte n° 3: Los costes de la seccion de control de calidad del departamento de produccion
han ascendido este mes a 2215.14 ? de personal y a 75.54 ? de amortizaciones. La cuenta que se le
asigna es 11223.00001, control calidad produccion. Se trata de un coste tangible, de calidad,
evaluacion, de conformidad, y es un coste del departamento de produccion.

Apunte n° 4: El departamento de marketing ha realizado una comprobacién de un mailing
para determinar € porcentgje de cartas que han llegado a su destino. El coste es de 748.67 ? ce
personal y de 2742.57 ? de servicios exteriores. La cuenta que tiene asignhada es la 11222.00001,
control de mailings. Se trata de un coste tangible, de calidad, de evaluacién, de conformidad, y del
departamento de marketing.
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Apunte n° 5: Los costes del departamento de atencién a cliente, en donde se recogen las
quejas y reclamaciones de los mismos, ha ascendido este mes a 1960.24 ? de mano de obray 14.40
? de amortizacion. La cuenta que se le asigna es 12421.00001 atencion al cliente. Se trata de un
coste tangible, de no calidad, de fallos externos, de conformidad, y del departamento de calidad.

Apunte n° 6: Han venido devueltas la Ultima remesa de recibos puestos a cobro. El
problema ha sido que € banco donde se han puesto a la gestién de cobro no realizaba cobros fuera
de las cuentas de su misma entidad bancaria. Los costes relacionados con este fallo son: de 163.70
? de gestion de los nuevos recibos y 86.34? de la nueva confeccién de recibos de mano de obra.
Los gastos que nos ha imputado el banco ®n de 287.62 ? y, ademas, se ha producido un
descubierto en la cuenta corriente a fallar las previsiones de cobro, ocasionando unos gastos de
392.07 ?. La cuenta que se asigha es la 12418.00001 fallos por € disefio de la gestion del cobro. Se
trata de un coste tangible, de no calidad, de fallos externos, de disefio, y del departamento de
administracion y contabilidad.

Apunte n® 7: Se harealizado un benchmarking con empresas textiles de prendas de vestir de
diferentes materidles (algodon,. pidl, interior, sefiora caballero, etc.). Los costes de dicho
benchmarkimg ascienden a 1.528.76 ? por gastos de personal. La cuenta que se le asigna es la
11111.00002, costes de benchmarking. Se trata de un coste tangible, de calidad, de prevencién, de
disefio y del departamento de calidad.

Apunte n° 8. En los resultados de benchmarking se ha comprobado que e porcentge de
errores dentro de nuestra empresa es superior a los que se producen en las empresas mejores. Se
calcula que estos excesos de errores si no se produjeran supondrian un ahorro de 9.426.87 ? de
mano de obra y de 5.078.55 ? de materiales. La cuenta asignada es la 22323.00001, costes
intangibles de produccién. Se trata de un coste intangible, de no calidad, de fallos internos, de
conformidad, y del departamento de produccion.

Apunte n° 9: Por una mala planificacion se estima gque se han producido unas perdidas de
ventas en la cadena de tiendas propias de 30.952.12 ?; ya que no se estimaron bien las ventas de un
determinado modelo de prenda y se dedicaron a la verta de mayor. Teniendo en cuenta que €
margen de beneficio es de 15 puntos superior en las tiendas propias que en las ventas de mayor, se
estima que los costes ocasionados son de 4.642.82 ?. A esta cuenta se le asigna € numero
22112.00001, costes de oportunidad de ventas. Se trata de un coste intangible, de no calidad, de
fallos internos, de disefio y del departamento comercial 0 marketing.

Apunte n°® 10: Se ha producido una devolucién masiva de prendas. EI motivo de la
devolucién es una partida defectuosa de piel que no se detectd en e control de calidad del
departamento de compras. Los gastos ocasionados son de 7.482.60 ? de mano de obra, 5.102.59 ?
de materiales, 1.550.61 ? de amortizaciones y 2.193.69 ? de costes diversos de gestion. Se le
asigna la cuenta 12424.00001, costes por devoluciones. Se trata de un coste tangible, de no calidad,
de fallos externos, de conformidad, asignable al departamento de compras. Ademés, se estima que
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por estas deficiencias se han perdido unos clientes que a afio significaban 15.025.30 ? de beneficio.
Se le asigna la cuenta 22424.00001, costes de pérdida de clientes por fallos internos. Se trata de un
coste intangible, de no calidad, de fallos externos, de conformidad, del departamento de compras.

Para mangjar adecuadamente los datos obtenidos los introduciremos dentro de una hoja de
célculo.

Para que mediante la aplicacion de filtros poder separar cada grupo de costes, €l los
gjemplos que vemos a continuacion se muestran la hoja resumen de todo los costes de calidad del
mes, costes tangiblesy costes de calidad del departamento de compras.

También tendremos informacidn de la cuenta de asignacion del Grupo 9 del plan de cuentas
de la contabilidad analitica cuando los contemple, de esta forma podremos enlazar los costes de
calidad con los restantes tipos de costes de |a contabilidad analitica.

Figura n° 2 costes de calidad ventas mes febrero 2002
A JNumero de cuel cuentas grupo 9 contabilidad analitica
R intangible
i descripcion
d.{d.]d}d.{d]asi s 9100 9101 9104 9106 9112 9191 totales
Costes de pruebas de materiales
4 9 12 41 1nveves 150528 € 15350 € 14,56 € 167334€
Pruebas de resistencia del control
2| 1 1 2| 2| 1| 1]decalidad 15543 € 165,87 € 342€ 304,72 €
3] 1) 1) 2] 2] 3] 1]contol de calidad de produccion 221514 € 7554 € 229068 €
4 1| 1| 2] 2 2] 1]controlde mainings 74867€| 274257€ 349124 €
ENEDEENNLEEIERES 196024 € 1540 € 197564 €
Fallos por la gestion del disefio de
el 11 2| 4 1] 8] 1]agestionde cobro 86,34 € 287,62 € 163,70 € 39207 € 929,73 €
1 1] 1§ 3 1] 2]Costes de benchmarking 25476 € 25476 €
8]l 2| 2 3] 2 3| 1]Costesintangibles produccion 5.07855€ 942687 € 14.505,42 €
9 2| 2| 3] 1 2| 1]Costesde oportunidad de ventas 4.642,82€ 464282 €
1 2| 4 2| 4 1]Costes devoluciones 5.102,59 € 7.482,60 € 219369€| 155061€ 16.32949 €
Costes de perdida de clientes por
n| 2| 2l 4 2| 4 1]falosintemos 1502530 € 1502530 €
— —
total mes 1066812€| 1184185€| 2249399€| 303019€| 235739€| 165953€| 39207€| 6144314€
6144314 €

Con la aplicacion de los filtros dentro de la hoja de calculo nos resultara facil separar los
costes de calidad del departamento de compras es &l 13.26% de las ventas.

. o .

Figura n° 3 costes de calidad ventas mes febrero 2002

comoras 23648569 €
A |Numero de cuen| cuentas grupo 9 contabilidad analitica

: descripcion gz gl
d.Jd.dd|d4d]asd s 9100 9101 9104 9106 9112 9191 totales
10| 1 2] 4 2l 4 1] Costes devoluciones 510259 € 7.482,60 € 219369€| 155061€ 1632949 €
11| 2] 2 4 2| 4 1ffellosintemos 1502530 € 1502530 €
total mes 1502530 € 510259 € 748260 € - €| 2193p0€| 155061€ - € sL3muoe

En este ggemplo podemos observar que los costes tangibles de calidad suponen un 11.53%
de las ventas.
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ventas mes febrero 2002
236.485,69 €
A _INumero de cuer] cuentas grupo 9 contabilidad analitica
. descripcion intangible
d.ld.3d}d 4d]Jasid S 9100 9101 9104 9106 9112 9191 totales
Costes de pruebas de materiales
1 1 1} 2 1f1] gnuevos 1.505,28 € 153,50 € 14,56 € 1.673,34€
Pruebas de resistencia del control
2] 1 1 2| 2| 1] 1fde calidad 155,43 € 165,87 € 342€ 324,72€
3] 3 1) 2| 2| 3] afControl de calidad de produccién 221514 € 7554 € 2.290,68€
4 1 1] 2| 2| 2] 1]control de mainlings 74867 €| 274257€ 3.491,24€
sl 1 21 4 2] 1 Tl Atencion al cliente 1.960,24 € 15,40 € 1.975,64 €
Tallos por 1a gestion del diseno de
6f 1] 2| 4 1| 8] 1flagestion de cobro 86,34 € 287,62 € 163,70 € 392,07€ 929,73€
71 Y4 1 Y 1f 1 2] Costes de benchmarking 254,76 € 254,76 €
10] 1 2] 4 2] 4] 1]cCostes devoluciones 5.102,59 € 7.482,60 € 219369€| 155061€ 16.329,49 €
total mes _ € 6.76330€ 13067,12€ 3.030,19€ 2.357,39€ 1.65953€ 39207¢€ 27.269,60 €
Figuran® 4 costes de calidad tangibles
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