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COSTO DE LA CALIDAD Y LA MALA CALIDAD

Manuel Garcia P*. — Carlos Quispe A**. Luis Raez G.***

RESUMEN

Este articulo describe los costos de la calidad segin como la calidad ha evolucionado, y luego analiza el
enfoque del costo de la calidad y el nuevo enfoque que distingue el costo de la calidad y de la mala calidad,
muestra los mas comunes costos de prevencién de la calidad, evaluacion de la calidad y los costos internos
y externos de la mala calidad. Y toma en consideracién la importancia de una alianza entre el Estado y
Empresariado para conformar una Red Nacional de la Calidad, para sustentar la importancia de esta red tomo
como ejemplo un estudio hecho en el Estado de Israel.
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ABSTRACT

This article describes the costs of the quality according to as the quality it has evolved, and then it analyzes
the focus of the cost of the quality and the new focus that it distinguishes the cost of the quality and of the bad
quality, it shows the most common costs in prevention of the quality, evaluation of the quality and the internal
and external costs of the bad quality. And he/she takes in consideration the importance of an alliance between
the State and Mangers to conform a National Net of the Quality, to sustain the importance of this net | take as

example a study fact in the State of Israel.

Key words: Cost of quality. Cost of the bad quality. Cost of prevention. Evaluation cost.

INTRODUCCION

La mala calidad le cuesta dinero a la economia de
todo palis, la diferencia entre un pais y otro es el
porcentaje en que afecta a sus ingresos. La mala
calidad afecta sin distinguir si se trata de una em-
presa manufacturera, ministerio, banco, municipio,
casino, empresa familiar, etc. En la empresa, su
presencia se refleja en los estados financieros del
periodo, finalmente esto afecta la caja fiscal debido
a la disminucién de las utilidades antes de impues-
tos. Lo paradéjico es que no se llevan registros de
las pérdidas producidas por la mala calidad, debido
a que toda area trata a toda costa de ocultar sus
ineficiencias. Si antes las empresas disimulaban
su ineficiencia elevando precios y/o tarifas, esta
practica ya es desestimada porque ahora quien fija
el precio y/o tarifa es el mercado.

La importancia del costo de la mala calidad cada
vez mas esta tomando cuerpo no solo a nivel de
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empresa, sino también a nivel de pais. No es ca-
sual que en muchos paises se lleve a cabo la
implementacién de sistemas de calidad y de exce-
lencia, los cuales tienden en si hacia la
estandarizacion, el mejoramiento continuo y el cero
defecto. Entres estos sistemas tenemos el Siste-
ma de Gestion de Calidad 1ISO 9000:2000, el Siste-
ma de Gestion Ambiental ISO 14000, EFQM,
Malcom Baldrige National Quality Award, Modelos
de Gestion de Excelencia, etc.

COSTO DE LA CALIDAD

No hay una vision clara respecto al costo de la cali-
dad, y este ha venido cambiando constantemente
en los Ultimos afios. Antes se percibia como el cos-
to del laboratorio de control, las inspecciones, el
hallazgo de productos con errores y costos que se
podian justificar.

En la actualidad, se entienden como costos de
la calidad aquellos que se incurren cuando se di-
sefia, implementa, opera y mantiene los sistemas
de calidad de una organizacion, costos empresaria-
les ligados a los procesos de mejora continua, y cos-
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tos de sistemas, productos y servicios que no dieron
frutos o que fallaron al ser rechazados por el mercado.

Las ideas respecto al costo de la calidad han veni-
do cambiando en el tiempo, y esta evoluciéon esta
marcada por los cambios respecto a la forma como
la empresa enfrenta los problemas de productos de
mala calidad. Se puede decir con toda seguridad
que el enfoque del costo de la calidad esta directa-
mente ligado al estadio de la calidad desde sus ini-
cios:

e Costo de la Inspeccion y Ensayos: Se origi-
naban en el momento de la inspeccién y ensa-
yos frente a patrones o modelos, estos costos
eran altos porque la inspeccién se realizaba
sobre el producto terminado y luego si no cum-
plia con las especificaciones estos productos
se depositaban para su posterior recuperacién
o eliminacién.

s Costo del Control de Calidad: Existencia de
un area o jefatura de control de calidad confor-
mado por un pequefio grupo de personas que
tenian que controlar y verificar el trabajo realiza-
do por otras personas en cada punto predeter-
minado, con esto el costo de la calidad seguia
siendo alto.

o Costo del Aseguramiento de la Calidad: La
empresa ya habia logrado asegurar un estandar
de calidad, es decir que manufacturaba produc-
tos iguales, para esto se implementa el Siste-
ma de Gestion de Calidad ISO 9000 que ha sido
mejorado y superado por la ISO 9000:2000 quien
pone sobre el tapete que “asegurar la calidad
no es suficiente, hay que mejorarla”.

e Costo de la Gestion Total de la Calidad: surge
casi en paralelo con el aseguramiento de la
calidad, para esto ya se cuentan con un anda-
miaje de conocimientos, estilos y herramientas
que permiten el despliegue de la calidad en toda
la empresa.

e Costo del Mejoramiento Continuo de la
Calidad: la competitividad ha impuisado que
las empresas practiquen el benchmarking en
su sector, para esto el Aseguramiento de la
Calidad 1ISO 9000:1974 tenia sus limitaciones y
la implementacién del T.Q.M. demora por ser
un proceso largo y continuo, es asi que la Nor-
ma ISO 9000 sufre un cambio, ya no solo seria
aseguramiento, sino también se incidiria en el
mejoramiento, mejor dicho, el aseguramiento de
la calidad ya habia cumplido su cometido.

COSTO DE LA MALA CALIDAD

La mala calidad le cuesta a la empresa, la buena
calidad hace ganar dinero a la empresa. James
E. Olson ex presidente de AT&T decia: “Mucha
gente piensa que la calidad me cuesta demasia-
do, pero en realidad me cuesta menos”. Si se

pregunta que empresa lleva registros contables
de la mala calidad, se encontraré que son muy
pocos los que lleven esos registros, cada res-
ponsable de area o gerencia de calidad tratara
de borrar la “prueba del delito” y no dejara “hue-
llas ni rastros” cuando sea reemplazado. La cali-
dad no es el costo de suministrar lo que se pro-
duce, es el valor agregado que recibe el cliente
de esa produccién por su dinero”.

El costo de la mala calidad es la suma total de
los recursos desperdiciados, tales como capital
y mano de obra, por causa de la ineficiencia en
la planificacién y en los procedimientos de traba-
jo. Para poder diferenciar, se considerara a los
costos de la mala calidad en dos categorias: in-
terno y externos.

IMPORTANCIA DEL COSTO DE LA
MALA CALIDAD -

El costo de la mala calidad es importante porque
ayuda a medir el desempefio y porque indica donde
se debe llevar acabo una accion correctiva y que
sea rentable. Varios estudios sefialan que los cos-
tos de la calidad representan alrededor del 5 al 25%
sobre las ventas anuales. Estos costos varian segtn
sea el tipo de industria, circunstancias en que se
encuentre el negocio o servicio, la vision que tenga la
organizacion acerca de los costos relativos a la cali-
dad, su grado de avance en calidad total, asi como
las experiencias en mejoramiento de procesos.

Alrededor del 95% de los costos de calidad se des-
embolsan para evaluar la calidad asi como para es-
timar el costo de las fallas. Estos gastos se suman
avalor de los productos o servicios que paga el con-
sumidor, y aunque este Ultimo sélo 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 incumplimientos y
reprocesos, y a consecuencia de estos ahorros se
disminuyen los precios.

Por el contrario cuando no hay quien se preocupe
por los costos, simplemente se repercuten al que
sigue en la cadena (proveedor-productor-distribuidor-
interme-diario-consumidor), hasta que surge un com-
petidor que ofrece costos inferiores.

Muchos de nosotros hemos presenciado cuando

por ejemplo un abarrotero devuelve al proveedor mer-

cancia dafiada o en mal estado, y el proveedor di-

ligentemente la acepta para su reemplazo; en lo

gue no siempre recapacitamos, es en que, el cos-

to de esas devoluciones, que implica el regresar o

destruir esas mercancias, el papeleo y su reposi-
cién al abarrotero, lo pagamos finalmente todos los

clientes.

L
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MEDICION DE COSTOS DE LA CALIDAD

Por lo general, la medicion de costos de calidad y
de mala calidad se dirige hacia areas de alta inci-
dencia, repitencia y criticas, que han sido seleccio-
nadas gracias al manejo de la informacién oportuna
y que convierten a esas areas como fuentes poten-
ciales de reduccion de costos, esto permite prime-
ro cualificar, cuantificar y tomar decisiones.

La medicién de los costos relativos a la calidad y a la
mala calidad también revela desviaciones y anoma-
lias en cuanto distribuciones de costos y estandares,
las cuales muchas veces no se detectan en las labo-
res rutinarias de analisis. Por titimo, y quizas sea el
uso mas importante, la cuantificacion es el primer
paso hacia el control y el mejoramiento.

COSTOS, CALIDAD, INVERSIONES Y
MEJORAMIENTO

Existe una alta relacién entre costos, calidad, inver-
siones y mejoramiento, especialmente mejoramiento
de la calidad. De ahi que la clasificacion de costos
mas utilizada esté referida fundamentalmente a tres
categorias: prevencion, valoracién o cuantificacion
y fallas / fracasos.

Primero, que las ventajas de esta categorizacion es
que son aceptadas; segundo, cubre la mayoria de
las clases de costos, y tercero, la mas importante,
suministra un criterio generalizado que ayuda a pre-
cisar de que costo se trata, en donde se ubica y de
cémo esta relacionado con la calidad.

Con el proposito de favorecer un acercamiento ma-
yor a las decisiones de negocios, a esta clasifica-
cién, se han sumado otros elementos a ponderar,
como son: los proveedores, |a propia empresa y los
consumidores.

Muchos de los costos posventa y post-garantia,
pueden ser incluidos bajo estos rubros.

Estas clasificaciones son enunciativas, mas no ex-
haustivas, ya que los costos de calidad siempre
estaran en funcion del propdsito al que responden.
En este sentido lo recomendable es gue los costos
que se identifiquen propicien la accién y la toma de
decisiones que deriven en el mejoramiento continuo
especialmente de los productos, procesos, servi-
cios y proveedores.

A fin de auxiliar en la identificacién de las catego-
rias principales, a continuacién se presentan de
manera desagregada:

Costo de prevencion de la calidad

Son todos los gastos realizados para evitar que se
cometan errores, dicho de otra manera, es el dinero
que se gasta para que los trabajadores hagan bien

lo que tiene que hacer desde la primera vez. Visto
esto financieramente, se encuentra dentro de los
costos indirectos, costos fijos y costos variables.
Se podria decir sin lugar a dudas que es una inver-
sién a futuro. Se incluyen aquellas actividades de
prevencion y medicién realizadas durante el ciclo
de comercializacién, son elementos especificos los
siguientes:

Revision del disefio.

Calificacion del producto.

Revision de los planos.

Orientacion de la ingenieria en funcién de la
calidad.

Programas y planes de aseguramiento de la
calidad.

Evaluacién de proveedores.

Capacitacioén a proveedores sobre calidad.
Revision de especificaciones.

Estudios sobre la capacidad y potencialidad
de los procesos.

Entrenamiento para la operacion.

e Capacitaciéon general para la calidad.

® o & o L] e & o o
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o Desarrollo e implantacién de un sistema de

recoleccioén y presentacién de datos.

e Auditorias y mantenimiento preventivo.

e Auditorias internas.

e Desarrollo del plan de control de calidad del
proceso.

e Estudio de proveedores.

e |mplantacion del proceso de mejora continua.

Costo de errores

8o Costo de Prevencién Elevado

Niimero de errores

Figura 1. Efecto del costo de prevencién sobre
el nimero de errores y el costo Total
de errores.

o Realizacion de revisiones del concepto de
disefio.

e  Evitar que un problema se repita.

e Planificacién de la calidad

e Procedimientos de formacion.
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Contacto con los clientes para conocer sus
expectativas.

Manuales técnicos.

Revisiones preproduccion.

Actividades para la prevencion de defectos.
Preparacién de normas de trabajo.
Modelacién y simulacién de procesos.
Revisiones de requisitos.

Calificacién del empaquetado.

Sistema de aseguramiento de la calidad.
Revisiones de las instalaciones.
Planificacién de programas de computo.
Revision de diagramas de fiujo.

Andlisis de correlacion.

Plan de calidad del programa.

Plan del equipo de ensayos.

Andlisis de fallos.

Estudios de capacidad de procesos.
Estudio de capacidad de maquinas.
Certificacién de operarios.
Mantenimiento preventivo.

Revisiones del proceso.

Monitoreo y control ambiental.
Callificacién de proveedores

Costos de evaluacién de la calidad

El costo de evaluacion es el resultado de la evalua-
ci6n de la produccion ya terminada y la auditoria del
proceso para medir la conformidad con los criterios

Y

procedimientos preestablecidos. Mejor dicho, es

todo lo gastado para determinar

Auditorias de garantia de calidad del proceso
de manufactura.
Auditorias financieras externas.

Elevad

Costo de Evaluacién

Elevado

Figura 2. Efecto del costo de evaluacion sobre
el costo total de los errores cuando
los costos individuales externos e in-
ternos son iguales.

.........l.......'..........

Auditorias internas y externas.

Inspeccién y ensayos para determinar la con-
formidad de los productos y/o servicios con
las especificaciones.

Mantenimiento y calibracién de equipos de
ensayo e inspeccion.

Revision de los disefios terminados.
Revisién de los datos de ensayo e inspeccion.
Repaso de los errores de las cartas.
Comprobaciones del comportamiento post
venta.

Inspeccién y prueba de prototipos.

Analisis del cumplimiento con las especifica-
ciones.

Vigilancia de proveedores.

Inspecciones y pruebas de recepcién.
Actividades para la aceptacién del producto.
Aceptacién del control del proceso.
Inspeccién de embarque.

Estado de la medicion y reportes de progreso.
Descripcion del trabajo.

Materiales de ensayo e inspeccién.
Preparacion para la inspeccién y ensayo
Auditorias de calidad del producto.

Avales externos.

Valoracion durante el proceso.

Controles de proceso.

Apoyo de la evaluacién.

Registros de equipos de ensayo.
Administracion del Dpto. de Calidad.
Formacién del personal de calidad

Costo de ensayos del sistema.

Revision de facturacion.

Auditorias de producto.

Auditorias de sistemas de calidad

Auditoria de la satisfaccién del cliente.
Evaluacion por un laboratorio externo.
Ensayo de vida.

Andlisis de envejecimiento y fatiga.

Prueba de insercién de fallos.

Andlisis de verificacion de codigos
Verificacion de estandares de trabajo.

Elevado

Délares

Costo controlables de la mala calidad

Bajo Elevado

Figura 3. Efecto de la variaclén de los costos
controlables de la mala calidad.

&
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COSTOS INTERNOS DE LA MALA
CALIDAD

Los costos internos de la mala calidad son todos
los errores que tiene la empresa y que han sido
detectados antes de que los bienes o servicios sea
aceptado por el cliente, porque las actividades no
se hicieron bien todas las veces.

Costos de las fallas de los productos.
Costos de degradacion del producto.
Horas extras debido a problemas.
Desechos o re-procesos.
Actividades de clasificacion.

o ivewTFcAR e

ESIDADES.
BE: )

CION:

 ACTUALIZAR EL PLAN
" DE FORMACION ~

IDENTIF
e

VERIFICAR RESULTADOS
" DE LAFORMACION

ACTUALIZACIONY ARCHIVO
DE DOCUMENTGS

Figura 5. Diagrama de flujo del costo
de acciones correctivas.

Reinspeccién a causa de rechazos.
Costo de la correccion de problemas.
Costo de la reinspeccion y los ensayos.
Accidn correctora.

Informes de fallos.

Analisis de los desechos

Analisis de los re-procesos.

Soporte de fallas.

Circulos de calidad.

Equipos de mejora.

Costo del redisefio y cambios de ingenieria.
Productos retirados.

Modificaciones del proceso.
Herramientas temporales.

Programas abandonados.

Actividades para reducir costos.

Costo de los errores de facturacion.
Volumen de incobrables.

Costo de los errores de nomina.
Existencias no controladas.

Costos de aceleracion de procesos por perdi-
das de tiempo.

Costo de cancelacion de proveedor.
Cuentas pendientes vencidas.

Pagos incorrectos a proveedores.
Revisiones del costo de la mala calidad.
Desechos del proveedor.

Re-procesos de las piezas del proveedor.
Accidentes

Costo de morosos.

Robos.

Ausentismo.

PREFPARAR LA
AUDITORA

!

INFORMAR A LOS
AFECTADOS

1

REALIZAR LA
AUDITORIA

]

REUNION
FINAL

RAR EL .
INFORME DE AUDITORIA

I e
ACCIONES
ACCIONES CORRECTIVAS @)
VERISICAR EFICACIA
ACCIONES CORRECTIVAS

ARCHIVO DE LA
‘DOCUMENTACION

Figura 6. Diagrama de flujo del costo de
auditoria
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Costo de la rotacion de personal.
Retrasos.

Costos por no cumplir con el calendario.
Bienes y equipos estropeados.
Pérdidas de activos.

e © o o o

COSTOS EXTERNOS DE LA MALA
CALIDAD

Los costos externos de la mala calidad son todos
aquelios errores en que incurre el productor porque
al cliente externo se le suministran productos o ser-
vicios inaceptables.

Cancelar proveedores.

Verificar fallo.

Centro de reparaciones de fallas.
Formacién de personal para reparaciones de
fallas.

Salarios para personal de reparaciones.
Perdidas de alquileres.

Cargos por tiempo improductivo.
Retirada de productos.

Costos y retrasos por modificaciones.
Escasez de componentes o materiales.
Servicio al producto a causa de errores.
Servicio al cliente por causa de errores.
Productos rechazados y devueltos.
Reparacion de materiales devueltos.
Gastos de garantia.

Reinspeccioén y repeticion de ensayos.
Correccién d problemas.

Acciones correctoras.

Soporte por fallo de planta.

Desechos y reprocesos por cambios en inge-
nieria.

Andlisis de las devoluciones.

e Andlisis de garantia.

Contacto directo con el cliente por problemas
post venta.

Redisefio.

Anélisis de los cambios de ingenieria.
Cambio de documentacion.

Informa de fallos.

Costo de morosos.

Incobrables.

Robos.

Costos debido a esperas.

0 & 9 .
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CONSIDERACIONES FINALES

A medida que se profundiza en el costo de ia cali-
dad inevitablemente se tiene que diferenciar a dos
grandes protagonistas:

a. ElEstado y todas sus dependencias: Siendo
el ente que maneja la mayor cantidad de recur-
$0s en un pais y que es propiedad de todos los

habitantes, y que el mal manejo trae consigo
mas endeudamiento externo, tarifas de servi-
cios elevadas, etc, es el llamado en liderar una
Red de la Calidad en la cual estén comprometi--
dos todas las dependencias estatales en iden-
tificar, reducir y hasta eliminar las causas de
los costos de la mala calidad.

b. LaEmpresa Privada: Que deberia trabajar de
la mano con el estado, compartiendo informa-
cion y tomando decisiones conjuntas para re-
ducir los costos de la mala calidad.

Sélo con animo de comparacion, en 1996 los Doc-
tores Eitan Naveh y Avner Halevy del Centro para
las Ciencias de la Calidad de la Universidad Hebrea
y la Unidad Consultora Estadistica de la Universi-
dad de Haifa, publican una investigacién sobre “E/
Costo de la No Calidad en Israel’, este trabajo fue el
primero en el mundo respecto a su forma y escala,
cuyo objetivo fue medir los costos de la no calidad
(costos de la mala calidad) en tode el Estado de
Israel en los sectores publicos y privados. Se basé
en una evaluacion detalladas de las diez mas gran-
des empresas de la economia Israeli, 250 grandes
organizaciones, informes a detalle de expertos en
construccion, banca, salud, organismos guberna-
mentales y municipales y una encuesta a los ciu-
dadanos israelies en su calidad de consumidores
de productos y servicios, en el grafico a continua-
cién se puede observar como cuanto le cuesta la
mala calidad a un pais con gente tan laboriosa como
es Israel y queda como pregunta ¢ Cuanto le costa-
ra al Peru?.

Figura 7. Relaciones de calidad

CONCLUSIONES

En toda organizacion siempre estara presente los
costos de la calidad y de la mala calidad.

Que debe ser un objetivo primordial de invertir en
costo de prevencioén de la calidad, esto hara que los
costos de evaluacién de la calidad disminuyan.

L
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