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Analisis de la implementacion metodoldgica de costos de no calidad en empresas
manufactureras de Manizales y Pereira.
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ANDRES FERNANDO GALEANO?

Resumen
A partir de un grupo de empresas previamente seleccionadas por su tamafio segin sus recursos de

capital, y su certificacién, la investigacién traté6 de analizar la perspectiva que las empresas de
Manizales y Pereira tienen de los sistemas de gestion de calidad y el uso de las metodologias
ofrecidas para el cdlculo de costos de no calidad, mediante la aplicaciéon de una metodologia
desarrollada por ICONTEC, que permite determinar las fallas o costos de no calidad en la empresa.
Segun los resultados las empresas necesitan mejorar los sistemas de gestiéon de la calidad y la
implementacién de sistemas de evaluacién de costos de no calidad, aunque son empresas que estdn

abiertas a las posibilidades de mejorar, deben tomar la decisién de hacerlo.

Palabras clave: Calidad, costos, mejoramiento continuo.

Abstract
From a group of companies previously selected for its size as its capital resources, and certification,

this paper is to analyze the prospect that companies of Manizales and Pereira have of the quality
management systems and the use of offered methodologies for calculating costs not quality, by
applying a methodology developed by ICONTEC, which determines the failure or non-quality costs
in the company. According to the results companies need to improve systems for quality
management systems implementation and evaluation of non-quality costs, which are even

companies that are open to the possibilities of improvement, must make the decision to do so.

Keywords: Quality, costs, continuous improvement.

! *Universidad Nacional de Colombia.

% Universidad Nacional de Colombia Sede Manizales

2149



Introduccion
Las organizaciones emplean técnicas de costeo para alcanzar, entre otros propdsitos, el liderazgo en

costos, en la calidad del producto y en el mercado. La contabilidad gerencial mediante el control de
las operaciones y gastos produce informacién veraz, amplia y oportuna que sirve de cimiento a los
directivos para tomar decisiones; sin embargo, algunas organizaciones hacen esfuerzos e
inversiones importantes sin poder alcanzar el nivel de calidad, ni la determinacién correcta de
costos ni de sus objetivos por que padecen ciertas debilidades que se conocen como costos de no
calidad, de no conformidad o simplemente fallas.

Existen circunstancias internas o externas que pueden originar los costos de no calidad y reflejarse
en productos averiados o defectuosos, puntos de inspeccion, capacidad productiva, factor humano,
garantia, reclamos e indemnizaciones, imagen de la organizacién e impacto ambiental desfavorable.
Tales costos de no calidad repercuten desfavorablemente para los trabajadores, directivos, clientes,
medio ambiente, etc. ;Como y por qué suceden estas fallas? ;Como y en que monto repercuten para
la organizacién? Sin duda, estas son algunas reflexiones que los directivos deben asumir para
implantar politicas y controles que erradiquen las fallas y contribuyan a utilizar tinicamente costos
de calidad como una herramienta de mejoramiento continuo para la organizaciéon. Lo anterior
motiva el desarrollo de esta investigacidn, ofreciendo una metodologia desarrollada por ICONTEC,
complementada desde la visién financiera y desde el mejoramiento continuo; que permite

identificar los costos de no calidad de las empresas manufactureras de Manizales y Pereira.

El articulo arroja resultados interesantes para los empresarios sobre el uso de los sistemas de
gestion de calidad y su relacién con la contabilidad y las finanzas de la empresa; ademas ofrece un
panorama del uso del costo de no calidad en las empresas objeto de estudio y de la implementacién

de los mismos dentro de un sistema de mejoramiento continuo.

1. Marco teérico
El marco tedrico estd dividido en tres partes: (1) Costos de no calidad, (2) Contabilidad de costos

y (3) mejoramiento continuo

1.1 Costos de no calidad

1.2 En la presente investigacién se ve la necesidad de describir lo més detallado posible los
conceptos que hacen parte del desarrollo de la investigacion, pues estos factores servirdn
como base metodoldgica para analizar las perspectivas de las empresas de Manizales y

Pereira frente a costos de calidad.

2150



Antecedentes

La expresioén "costos de la calidad" se utilizaba en Europa a principios de la década del 60 y es
posible que tuviera su origen en la clasificacién de costos: de prevencién, valoracién y por defecto.
Las primeras referencias sobre el estudio de los costos de calidad hacen alusién sélo a la
importancia que tendrian las actividades de inspeccion, reproceso, reparaciéon y garantias de
productos.

Los costos de calidad se pueden clasificar en dos grandes categorias: Costos de la calidad: se
definen como aquellos asociados con la planificacion del sistema de gestién y control de calidad de
productos y procesos, asi como la evaluacion de la conformidad con la calidad.

Costos de la no calidad: se identifican aquellos costos emergentes por las consecuencias de no
cumplir con los requisitos o exigencias de calidad, tanto dentro de la fabrica (internos) como en
mano de los clientes (externos) (4).

Feigenbaum (1998), en su obra Total Quality Control, asocié el concepto de calidad a una
estructura de trabajo operativa y documentada en procedimientos técnicos y gerenciales, y a
informacién que guia el accionar del trabajo de personas y equipamiento para asegurar la
satisfaccion del cliente. Establecié que los costos de calidad pueden dividirse en:

Costos de la calidad:

* Costos de prevencion o preventivos: aquellos que evitan que ocurran defectos e inconformidades.
Incluyen el planeamiento de la calidad.

* Costos de evaluacion o valorativos: comprende los costos de mantener los niveles de calidad
mediante evaluaciones formales. Incluyen la inspeccidn, prueba, investigaciones y auditorias.
Costos de la no calidad:

* Costos por fallas de control: causados por materiales o productos que no satisfacen los requisitos
de calidad. Se miden en dos segmentos:

» Por deficiencias o fallas internas: incluyen los costos de calidad insatisfactoria dentro de la
empresa: desechos, deterioro y la repeticién o reproceso del trabajo.

* Por deficiencias o fallas externas: incluye los costos de no calidad fuera de la empresa, tales como
el desempefio del producto y quejas del cliente, reflejados usualmente en costos de garantias,
anulacién y reposicion de productos.

La clasificacién de Feigenbaum indica que las dos primeras categorias (preventivos y de
evaluacién) son consecuencia de la gestién para elaborar o producir con calidad y los restantes son

la consecuencia de un funcionamiento deficiente.
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La identificacién de estas actividades demostrara que el producto no tendra la calidad esperada por
el cliente y pondrd en evidencia el mal desempefio del proceso productivo, que resultard en la
ausencia de calidad, o sea la no calidad en el producto.

A nivel de gestion, los dos primeros surgen de una decisién de la empresa para realizarlos o no y en

tal caso su objetivo puede ser prevenir o evaluar. Los dltimos surgen dentro de las dreas operativas.

Para dimensionar de alguna forma la incidencia de la no calidad en los costos se ha difundido una
regla empirica, conocida como 1-10-100 en la cual se considera que $ 100 de errores se habrian
evitado gastando $ 10 en inspeccién o gastando $ 1 en prevencion. Dicha regla sirve para demostrar
el sentido de evolucién de los costos de la no calidad y de los costos para controlar la calidad, y
muestra cuéles son las oportunidades para reducir costos. La evolucién de las curvas de costos es
inversa: si se aumentan las actividades y costos de prevencion y evaluacion se reducen los costos de
los errores, con lo que serd posible determinar el punto 6ptimo del control de los costos de calidad.
Crosby amplia el concepto entendiendo que la calidad debe estar dirigida a dos clientes: el
consumidor final del producto y el cliente interno, quien dentro de la misma empresa recibe un
producto que proviene de un proceso anterior.

Toda mejora en la calidad tiende a reducir la incidencia de las no conformidades: esto implica que
el trabajo debe realizarse bien desde la primera vez. El producto debe elaborarse tal como lo
especifica su disefio y debe ajustarse a los requerimientos del cliente. La gestién de la calidad afecta
a los dos lados de la ecuacién econdmica, es decir tanto a la disminucién de los costos como al
aumento de los ingresos.

Los primeros pasos para medir los costos de calidad son: Identificar los costos de no calidad y

determinar el costo de la calidad.

Definicion de calidad
Para Deming (1998), la calidad es el grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo y

adecuado a las necesidades del mercado, mientras que para Juran (1993), la calidad es la ausencia
de deficiencias que pueden presentarse como: retraso en la entrega, fallos durante los servicios,
facturas incorrectas, cancelacion de contratos de ventas, entre otros.

Calidad es adecuarse al uso, aceptacion que se extiende tanto para el cliente interno como el
externo. Bajo esta perspectiva la calidad significa aportar valor al cliente, esto no es mds que
ofrecer unas condiciones de uso del producto o servicio superiores a los que el cliente espera recibir

a un precio razonable y accesible. También, la calidad se refiere a minimizar las pérdidas que un
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producto o servicio pueda causar mostrando cierto interés por parte de la empresa en mantener la
satisfaccién del cliente.

El avance en la calidad tiene dos objetivos que podriamos llamarlos complementarios. De un lado
se logra la satisfaccién del cliente, tanto interno como externo; por otro, aumenta la productividad y
competitividad de la organizacién.

Con el incremento de la calidad se mejora la gestién de los procesos, consiguiendo con ello una
reduccién de desperdicios y una disminucién o eliminacién de los reprocesos, incidiendo
directamente en los costos de unidad de obra. Obteniendo un producto de d6ptima calidad se
consigue disminuir el costo de garantia que se le ofrece al cliente, disminuyen los gastos de
revisiéon y mantenimiento, permitiendo el incremento de la confianza y fidelidad del cliente, a

través de la satisfaccion de sus necesidades.

Definicion de costos
Es el valor sacrificado para obtener bienes o servicios. El sacrificio hecho se mide en pesos

mediante la reduccién de activos o el aumento de pasivos en el momento en que se obtienen los
beneficios. En el momento de la adquisicién se incurre en el costo para obtener beneficios

presentes o futuros.

Costos relativos a la calidad
Los costos de calidad son los costos totales asociados al sistema de gestion de la calidad, y pueden

utilizarse como medida del desempeiio del sistema de calidad. Por un lado, se encuentran los costos
originados en la empresa para asegurar que los productos tengan calidad; por el otro, estdn los
costos por no tener calidad que resultan de las diferencias en productos y procesos. A estos ultimos
se les conoce como costos de no calidad o de mala calidad (Gutiérrez, 1997).

Los costos de calidad, o los costos relacionados con la calidad, son aquellos asociados con todas las
actividades llevadas a cabo cuando los productos y/o servicios no salieron bien desde la primera
vez; son los costos por corregir errores, desviaciones o anomalias; los retrabajos, reprocesos,
desperdicios. Pero también son los costos asociados con las tareas de inspeccién y prueba, aquellas
con las que nos cercioramos o verificamos que un producto o servicio cumple su requisito de
calidad. Y, por ultimo, son todas las actividades que realizamos para prevenir que un producto o
servicio no cumpla con sus requisitos de calidad, lo que hace que se acumulen costos de calidad
(Campanella, 1992).

El costo de calidad es un método para determinar cudnto tiempo y dinero se emplea en asegurarse

que el producto es adecuado para el uso y se encuentre conforme a los requisitos. Es también un
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potente instrumento de gestién que ayuda a identificar areas de problemas y a priorizar cudl
abordar primero (Berlinches, 2006).

Los costos de calidad se clasifican en costos directos y costos indirectos. Los primeros estin
asociados a los costos de conformidad o costos de calidad; los segundos, también denominados
costos ocultos, estdn asociados con los costos de no conformidad o de no calidad; estos tltimos son
los més dificiles de identificar, medir y controlar. Los costos directos incluyen a los costos de
prevencion y los costos de evaluacion; los costos indirectos o de no calidad incluyen los costos de
fallas internas y los de fallas externas.

La contabilidad de gestién, y particularmente el estudio de los costos de calidad en sus principales
unidades de medicion: costos de prevencion y evaluacién y los costos de fallos o de no calidad,
deben ser base de informacién para los integrantes del departamento o unidad de calidad, de forma
tal que puedan ser utilizados en la toma de decisiones y permitan, igualmente, comprobar los
avances que se estén dando en el incremento de la calidad, o como instrumento de formacién y
culturizacién para la totalidad de los miembros de la organizacién y asi involucrarlos dentro de los

programas de calidad que se desarrollen en la empresa.

Costos relativos a la no calidad

Los podemos definir como: “Todos aquellos que hacen disminuir la productividad de la empresa,
debidos principalmente al incumplimiento de los requisitos que se establecen para las diferentes
actividades”. Los tiempos muertos de maquinaria, de secretarias, de gerentes, errores en
facturacion, errores en cartas, errores en contratos, mala imagen telefénica, mala planeacioén de
insumos, etc. Todas estdn condiciones raramente se miden y al final la organizacién absorbe el
costo de la incompetencia y peor aun el duefio de una empresa es cuando pierde dinero y ni
siquiera sabe por qué perdio.

La respuesta a esto es que debemos enfocar la calidad para poder identificar los costos de la no
calidad dentro de los procesos ya que lo mas caro es cuando: “El cliente detecta defectos en el
producto o servicio recibido”. Lo menos caro es cuando: “La organizacion corrige internamente los
defectos “pero lo menos caro es cuando: “el empleado previene defectos y mejora continuamente la
calidad”.

Para poder disminuir el costo de la no calidad debemos aprender a clasificar los costos y una buena
forma es hacer a través de estos cuatro grupos: costos de prevencidn, evaluacion, falla interna y
falla externa. La dificultad del analisis de estos costos radica en la dificultad de profundizar en las
causas de ellas, dado que facilmente los analistas se limitan a los méas evidentes, ignorando aquellos

que subyacen en el proceso y podriamos llamarlos ocultos.
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1.3 Contabilidad de costos

Desarrollamos este concepto por la estrecha relacién que presenta con los costos de una empresa y
por el aporte que brinda en la manera de utilizarlos. La importancia de brindar calidad y
productividad hace que se necesiten nuevas medidas de control. Es por esto que la contabilidad de
costos ofrece informacién sobre la manera en que se pueden utilizar los costos dentro de una
empresa, ya que brinda las bases para poder realizar una adecuada planeacién, control y toma de
decisiones.

Segtin Peter Drucker: “La contabilidad tradicional de costos en la manufactura no registra los costos
de no producir, el costo de defectos de calidad, de una maquina que se descompone ni de las
refacciones que se necesitan y no se tienen; sin embargo en algunas plantas estos costos no
registrados ni controlados llegan a ser tan altos como aquellos que la contabilidad tradicional si
registra.

En contraste, un nuevo método de contabilidad de costos desarrollado en los ultimos diez afios
(llamado contabilidad basada en actividades) registra todos los costos y los relaciona con la
agregacion del valor, punto que tampoco lleva a cabo la contabilidad tradicional. En los préximos

diez afios tal vez sea de uso general y entonces se tendra un control operacional en la manufactura.”

La importancia de los sistemas de gestion en la calidad

La inversion en los sistemas de gestién a presentado a lo largo del tiempo un serio problema: la
dificultad de articular los beneficios derivados de invertir en un sistema de calidad, con las
metodologias aplicadas en el 4mbito de las finanzas, lo que obviamente no permite relacionar de
forma clara el impacto que la inversién en un sistema de calidad puede generar sobre el ROI
(Rentabilidad Sobre la Inversion).

Segin Luis Carlos Trillanes: * Frecuentemente al hablar con empresarios o duefios de negocios
Pymes al preguntarles si estdn certificados sus procesos la respuesta es que jNO! jPorque es muy
caro!” Y esta respuesta es equivocada y la mayoria de las veces no han tenido contacto con una
buena informacién sobre una cultura de calidad que ayude al éxito de la organizacion.

Si entendemos que la calidad debe lograr en una organizacién tres cosas: Disminucién del Costo
Operativo, Mejora en los Procesos y Mejora en el Posicionamiento de la Empresa.

Entonces como se puede pensar que la calidad es cara; esto es del todo real si queremos una
disminucién de los costos operativos debemos realmente exprimir los beneficios del sistema de

gestion de la calidad.
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Lo peor que le pudo haber pasado a la calidad durante el sexenio pasado es que la certificacion de
procesos se convirtiera en una meta politica y de ahi muchas organizaciones se apresuraron a lograr
una certificacién sin realmente tomar los beneficios de contar con sistema de calidad eficaz y
eficiente asi que nos encontramos con una gran cantidad de empresas certificadas pero sin lograr la
calidad y todo esto complacencia de los organismos de certificacion.

Entonces si lo que busca toda organizacidn es el control del costo operativo por lo que deberiamos
controlar: Reprocesos, Desperdicios, Devoluciones, Productos Defectuosos, Demoras, Atencién a
Quejas y Cumplimiento de Garantias; porque de no hacerlo se incrementan los costos que al ser
multiplicados por los costos de mano de obra, materiales, energia y capital nos llevan a un gran
costo operativo. Todos estos costos se pierden en la contabilidad tradicional que nos impide verlos.

En la contabilidad hay muchas herramientas para ejercer el control y la planeacién en una
organizacion, entre ellas se encuentra:

Analisis vertical
Es una de las técnicas mas sencillas del analisis financiero. Esta consiste en tomar un solo estado

financiero (balance general y estado de resultados) y relacionar cada una de sus partes con un total
determinado, el cual se denomina cifra base. Es un andlisis estdtico, pues estudia la situacién
financiera en una fecha determinada, sin tener en cuenta los cambios ocurridos a través del tiempo.
Pero hay otras herramientas de andlisis en el cual se podrd realizar un diagndstico de la empresa en
movimiento.
Es asi que en el momento de realizar el andlisis vertical en una determinada fecha a una empresa, se
pueden encontrar los siguientes resultados:
e Que los costos exijan una mayor proporcion de los ingresos, debido a un incremento de los
costos explicitos o de los costos implicitos.
¢ Que los gastos tengan un mayor peso en el estado de resultados en relacidn con los ingresos
operacionales, lo cual indica un incremento en los mismos o una disminucién en los
ingresos.
En cualquiera de los dos casos, el diagndstico permitird establecer que tan eficiente ha sido la
gestion de los costos y de los gastos; pero lo mds importante es que insinuard el efecto de unos
costos ocultos, que son fruto de la no calidad. Para realizar un buen diagnéstico, se debe partir del
sector al cual pertenece la empresa y conocer su funcionamiento para poder interpretar de forma

correcta los datos obtenidos mediante el analisis vertical.
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Analisis horizontal

El anélisis horizontal, es la comparacién de los cambios que ocurre en cada uno de los rubros que
componen el balance general y el estado de resultados dado en cifras monetarias y porcentuales a
partir de dos balances y dos estados de resultados para realizar el respectivo diagndstico. Con este
andlisis se pueden observar tendencias, lo que quiere decir que se puede estudiar la evolucién de las
cuentas tanto de balance como del estado de resultados, si el administrador financiero desea hacer
un control de estos rubros, con el andlisis horizontal lo puede hacer, ya que estd comparando dos
periodos consecutivos.

Para el anélisis horizontal hay que tener en cuenta qué rubros dentro del balance general son de
mejora para la empresa, por ejemplo, si se incrementa el nivel de efectivo, esto quiere decir que este
fue por el incremento en las ventas o por que los recaudos de cuentas por cobrar mejoraron o tal vez
porque se hicieron desinversiones. También hay que observar aquellos rubros que deben
permanecer constantes o al menos no deben aumentar en grandes proporciones como el caso de las
cesantias consolidadas de largo plazo, ya que estos rubros deben ser controlados, porque los costos

de estas cuentas son demasiados grandes para las empresas.

1.4 Mejoramiento continuo

Definicién Mejoramiento Continuo

Varios autores han definido el concepto de Mejoramiento Continuo desde diferentes puntos de
vista, segiin James Harrington (1993), mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo mas
efectivo, eficiente y adaptable; que cambiar y como cambiar depende del enfoque especifico del
empresario y del proceso.

Fadi Kabboul (1994), define el Mejoramiento Continuo como una conversién en el mecanismo
viable y accesible al que las empresas de los paises en vias de desarrollo cierren la brecha
tecnoldgica que mantienen con respecto al mundo desarrollado.

Abell D. (1994), da como concepto de Mejoramiento Continuo una mera extension histérica de uno
de los principios de la gerencia cientifica, establecida por Frederick Taylor, que afirma que todo
método de trabajo es susceptible de ser mejorado, por otro lado L.P. Sullivan (1994) define el
Mejoramiento Continuo, como un esfuerzo para aplicar mejoras en cada drea de las organizaciones
en lo que se entrega a los clientes.

Imai considerado como el padre del Mejoramiento Continuo lo plantea desde el punto de vista de la
filosofia Kaizen que significa Mejoramiento. “La esencia de Kaizen es sencilla y directa: Kaizen

significa mejoramiento progresivo que involucra a todos, incluyendo tanto a gerentes como a
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trabajadores. La filosoffa de Kaizen supone que nuestra forma de vida sea nuestra vida de trabajo,
vida social o familiar, merece ser mejorada de manera constante” (Imai: 1994).

El mejoramiento continuo mas que un enfoque o concepto es una estrategia, y como tal constituye
una serie de técnicas y programas generales de accién y despliegue de recursos para lograr
objetivos completos, pues el proceso debe ser progresivo.

En la actualidad el Sistema Empresarial se encuentra en un proceso de perfeccionamiento que en si
constituye un programa de mejora, pero en la medida en que este se apoye en enfoques utilizados en
la prictica mundial se obtendrdn mejores resultados, esta mejora se internaliza en la organizacién de
mejor manera a partir del andlisis de costos de no calidad ya descritos, ya que impactan de manera

evidente a la organizacion, convirtiéndose en un dinamizador de la mejora continua.

2. Metodologia de la investigacion

Se tomé como poblacién las empresas manufactureras medianas y grandes, certificadas con la
norma ISO 9001, de las ciudades de Pereira y Manizales, que dadas sus caracteristicas podian
aportar a dilucidar el objetivo de la investigacion.

Para ello de la poblacién total se escogieron 17 empresas a criterio de los investigadores, a las
cuales se les aplicé un instrumento de 42 preguntas, previa validacion y andlisis de consistencia
interna.

El andlisis estadistico de datos permitié construir un perfil y una caracterizacién de las empresas
estudiadas desde el punto de vista de sus sistemas de gestiéon de calidad y metodologia utilizada

para el célculo de costos de no calidad.

Analisis de los datos
Los resultados obtenidos a partir del andlisis de desempefio en los sistemas de gestién de calidad y

costos de no calidad fueron los siguientes:

Costos de prevencion
Los resultados del Cuadro 6 permiten valorar, la posicion de las empresas de estudio frente a las
exigencias de los sistemas de gestiéon de la calidad. EI Cuadro 6 también permite visualizar de

manera detallada el desempefio en las actividades més relevantes en los costos de prevencion.
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Cuadro 5

VALORACION DE OBJETIVOS PARA COSTOS DE PREVENCION

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
(Existe un costeo de horas hombre para el proceso de | SI 5 294 294 70.6
inspeccion y ensayo de materias primas? NO 12 70.6 70.6 100.0
Total 17 100.0 100.0
(Se tiene un control de costos para la inspeccion y ensayo | SI 4 26.5 26.5 76.5
en el proceso final? NO 13 76.5 76.5 100.0
Total 17 100.0 100.0
(Se tiene un centro de costos independiente para el equipo | SI 7 41.2 46.7 53.3
de inspeccién y ensayo? (reparacion y calibracién). NO 8 47.1 533 100.0
No aplica 2 11.8 100.0
Total 17 100.0
;Se tiene un centro de costos independiente para los | Si 13 76.5 76.5 23.5
materiales e insumos? No 4 235 235 100.0
Total 17 100.0 100.0
Si 4 23.35 26.7 73.3
(El costo de bodegaje en la etapa de reinspeccion y ensayo, | N 11 64.7 733 100.0
se tiene en cuenta dentro de la determinaciéon del costo No aplica 2 11.8 1000
Total 17 88.2
total?
(Se pueden realizar devoluciones de la materia prima | Si 16 94.1 94.1 5.9
defectuosa? No 1 59 59 100.0
Total 17 100.0
(Se costea la verificacion de disefios? Si 8 47.1 50.0 50.0
No 8 47.1 50.0 100.0
No aplica 1 5.9 100.0
Total 17 100.0
(LLa empresa tiene costeada la formacién y entrenamiento Si 6 353 37.5 62.5
del personal en calidad? No 10 58.8 62.5 100.0
No aplica 1 59 100.0
Total 17 100.0
(La empresa realiza pruebas de laboratorio? Si 14 82.4 82.4 17.6
No 3 17.6 17.6 100.0
Total 17 100.0 100.0
(Se hace aseguramiento de calidad con proveedores Si 16 94.1 94.1 59
(asesorfa y asistencia técnica) No 1 5.9 5.9 100.0
Total 17 100.0 100.0
(Se realiza una evaluacién de las materias primas en el | Si 16 94.1 94.1 5.9
momento de su recepcion? No 1 59 5.9 100.0
Total 17 100.0 100.0
(El costo de los ensayos estd incluido dentro del proceso de | Si 11 64.7 64.7 35.3
produccién? No 6 35.3 35.3 100.0
Total 17 100.0 100.0
(El costo de reinspeccion y reensayo se incluye dentro de | Si 6 35.3 35.3 64.7
los costos tradicionales de la empresa? No 11 64.7 64.7 100.0
Total 17 100.0 100.0
(Existe personal dedicado exclusivamente en la etapa de | Si 13 76.5 76.5 23.5
inspeccién y ensayo en el proceso final? No 4 23.5 23.5 100.0
Total 17 100.0 100.0
(La empresa requiere asesorfas para el manejo del | Si 4 235 25.0 75.0
producto? No 12 70.6 75.0 100.0
No aplica 1 59 100.0
Total 17 100.0
;Se deben adquirir materiales de prueba independientes | Si 10 58.8 58.8 41.2
para la prueba del producto? No 7 41.2 41.2 100.0
Total 17 100.0 100.0
;Tiene la empresa algiin sistema de medicién de pérdidas | Si 7 41.2 41.2 56.3
en clientes? No 9 529 529 100.0
No aplica 1 59 5.9
Total 17 100.0 100.0
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Los resultados del Cuadro 6 exponen claramente una baja participacién de las empresas estudiadas,
en esta etapa pues no se lleva un costeo en las actividades relacionadas con la inspeccién y ensayo
de los procesos, los tiempos de inactividad y la formacién o entrenamiento del personal en calidad,
sin embargo en las empresas estudiadas se evidencia alta participacion en la verificacién de
disefos, las pruebas de laboratorio, el aseguramiento de calidad con proveedores y la evaluacion de
las materias primas en el momento de su recepcion. Cabe anotar que en términos generales la
ejecucion en tareas de prevencion es baja.

Costos de evaluacion

De acuerdo con los datos suministrados por las empresas se analiza y se registran los items que
determinan los costos de evaluacién. El Cuadro 7 presenta un resumen de dicha informacion.

Cuadro 6
VALORACION DE OBJETIVOS PARA COSTOS DE EVALUACION

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje
Acumulado
(Los desechos de materias primas se costean? No 2 11.8 11.8 11.8
Si 15 88.2 88.2 100.0
Total 17 100.0 100.0
(Existe algin sistema de costeo de las | No 8 471 47.1 47.1
auditorias realizadas en la empresa? Si 9 52.9 529 100.0
Total 17 100.0 100.0
;Se evalda el costo de los recursos invertidos | No 13 76.5 76.5 81.3
en tareas preventivas de disefio? Si 3 17.6 17.6 100.0
No aplica 1 5.9 59
Total 17 100.0 100.0
(Existe algin sistema de costeo de | No 12 70.6 70.6 70.6
planificacion de la calidad? Si 5 29.4 29.4 100.0
Total 17 100.0 100.0
;Utiliza la empresa algin sistema de | No 2 11.8 11.8 11.8
mejoramiento continuo? Si 15 88.2 88.2 100.0
Total 17 100.0 100.0
(La informacién de costos se utiliza para | No 3 17.6 17.6 17.6
generar indicadores en las diferentes dreas de | Si 14 82.4 82.4 100.0
la empresa? Total 17 100.0 100.0

En lo que se refiere a las actividades de evaluacidn, se presenta una gran ausencia en cuanto a las
tareas preventivas de disefio y planificacién de la calidad. En este caso la mayor concentracién de
actividades estd en las relacionadas con el costeo de las materias primas, la presencia de sistemas de
mejoramiento continuo y el aprovechamiento de la informacién de costos para la generacién de

indicadores en las diferentes dreas de la empresa.
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Costos de fallas internas

El resultado del procesamiento de la informacién suministrada permite resumir las particularidades
que se exponen en el Cuadro 8.

Cuadro 7
VALORACION DE OBJETIVOS PARA COSTOS DE FALLAS INTERNAS
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
(Los rechazos, reprocesos y reparaciones son | No 6 353 35.3 353
costeados de manera independiente? Si 11 64.7 64.7 100.0
Total 17 100.0 100.0
;Se registra el costo del producto a retirar? No 3 17.6 17.6 17.6
Si 14 82.4 82.4 100.0
Total 17 100.0 100.0
;Se costea la inversion en publicidad del producto a | No 12 70.6 80.0 80.0
retirar? Si 3 17.6 20.0 100.0
No aplica 2 11.8 100.0
Total 17 100.0
(Los ingresos perdidos por degradacion son | No 10 58.8 62.5 62.5
cuantificados? Si 6 353 375 100.0
No aplica 1 5.9 100.0
Total 17 100.0
Hay un sistema de costeo de desperdicios no | No 9 52.9 529 52.9
reprocesables? Si 8 47.1 47.1 100.0
Total 17 100.0 100.0
;Se realiza diagndstico de defectos? No 6 353 35.3 353
Si 11 64.7 64.7 100.0
Total 17 100.0 100.0
(En qué rango se encuentra el porcentaje de | 0-5% 15 88.2 93.8 93.8
producto que no sale conforme? 10-15% 1 59 6.3 100.0
Perdidos 1 59 100.0
Total 17 100.0
(Qué porcentaje de productos se puede degradar en | 0-5% 16 94.1 100.0 100.0
su almacenamiento? Perdidos 1 59
Total 17 100.0

En el cuadro 8 se puede observar que la mayoria de las empresas realizan diagndstico de defectos,
ademads el porcentaje de producto no conforme y que se puede degradar en su almacenamiento es
bajo, sin embargo se presenta muy baja participacién en el costeo de los desperdicios no
reprocesables y en la cuantificacién de los ingresos perdidos por degradacién, que aunque este sea

bajo requiere de un costeo y control.

Costo de fallas externas

El resultado del procesamiento de la informacién suministrada por los directores permite resumir
las particularidades que se exponen en el Cuadro 9.
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Cuadro 8

VALORACION DE OBJETIVOS PARA COSTOS DE FALLAS INTERNAS

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
Valido Acumulado
(Realiza costeo de los productos cuando son | No 5 20 4 204 204
rechazados y devueltos por el cliente? Si 12
a1 | 706 70.6 100.0
100.0 100.0
(La empresa reprocesa o elimina los productos | Si 17 100. 100.0 100.0
rechazados o devueltos por el cliente?
(Presenta algtin sistema de medicién del costo de los | No 6 353 353 35.3
reclamos por garantias? Si 11
Toal 17 64.7 64.7 100.0
100.0 100.0
(Se cuenta en la empresa con un sistema de | No 7 41.2 41.2 41.2
sugerencias? Si 9
Noaplica 1 | 529 52.9 94.1
Total 17 5.9 5.9 100.0
100.0 100.0
(Realiza costeo a las quejas y/o compensaciones de los | No 7 41.2 41.2 412
clientes? Si 9
Noaplica 1 | 529 52.9 94.1
Total 17 5.9 5.9 100.0
100.0 100.0
(Existen seguros por garantfa de producto? No 6 353 37.5 37.5
Si 10
Noaplica 1 | 388 62.5 100.0
Total 17 5.9 100.0
100.0

Se puede observar en un gran porcentaje de las empresas estudiadas, la existencia de una marcada
presencia de actividades encaminadas a las quejas y compensaciones de los clientes, los reclamos
por garantias, el costeo de los productos rechazados o devueltos y la eliminacién o reproceso de las

devoluciones.

Conclusiones

Si bien las empresas han estructurado un sistema de gestién de calidad y reconocen que el andlisis
de los costos de calidad constituye una herramienta poderosa en el establecimiento de ventajas
competitivas, se observa en las Empresas del Sector Manufacturero de Manizales y Pereira que
aunque aceptan la importancia de enfocar la calidad para poder identificar los costos de la no
calidad dentro de los procesos de la empresa, su aplicacion es limitada y por lo tanto reportan altos
porcentajes de reprocesos, desperdicios, devoluciones, reparaciones y reemplazos, no explotando la

potencialidad de la herramienta de anélisis.
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La metodologia de medicién aplicada en esta investigacion permite a las empresas del Sector
Manufacturero de Manizales y Pereira determinar, por un lado, el resultado econémico real
generado por la implementacién del SGC, y por otro lado, los beneficios, que podrian haber
obtenido si el sistema hubiera sido administrado con rigurosidad absoluta.

La aplicacién del método descrito en este documento se convierte en una herramienta valiosa para
los gerentes y directivos que tienen que tomar decisiones de valor. Contribuye a mejorar el
desempeiio operativo de la empresa y permite una mejor comunicacién entre los departamentos de
contabilidad y procesos de produccién.

La mirada contable-financiera tradicional sin la inclusion de costos de no calidad, limita el
accionar de costos de la organizacién y no se evitan los costos de no calidad, los ejecutivos de la
empresa no solo deben analizar aspectos de caricter contable-financiero, sino ademds enfocar
detalladamente su atencidn a implantar programas de calidad hacia la mejora continua en todos los
aspectos de la organizacion.

En atencién a las actividades relacionadas con los costos de prevencion: Se sugiere, mayor atencién
a la implementacién de un programa o plan de costeo en las actividades relacionadas con la
inspeccion y ensayo de los procesos, los tiempos de inactividad y la formacién o entrenamiento del
personal en cuanto a calidad, pues conforme se incrementa las actividades preventivas, se reduce el
costo de los errores totales.

En lo que se refiere a las actividades de evaluacién: Es prioritario la toma de conciencia sobre los
beneficios que traerian las tareas preventivas de disefio y planificacién de la calidad y llevar a cabo
acciones que mejoren las actividades de prevencién y evaluacion, éstas se verdn reflejadas en una
baja de sus costos por fallas de calidad. Las actividades de evaluacién, evitan que los errores
alcancen al cliente, evitando asi: costos de inventarios rechazados o devueltos, reposiciones de
productos, costos originados por reparaciones en productos con garantia y lo mds importante es que
van a poder evitar la pérdida de sus clientes actuales, asi como los potenciales, ya que van a tener
consumidores satisfechos que no van perder la buena disposicién de comprar sus productos.

En cuanto a los costos de fallas internas, se recomienda una mayor participacion en el costeo de los
desperdicios no reprocesables y en la cuantificacion de los ingresos perdidos por degradacién, que
aun que es bajo requiere de un costeo y control.

La oportuna disponibilidad de informacién relacionada con el manejo de los costos, hace notoria la
importancia que tiene el aprovechar al maximo las bondades que ofrece el uso de la informacién
que genera el andlisis de costos de no calidad, los cuales constituyen una herramienta que permite a
largo plazo generar ventajas competitivas sostenibles; entre éstas, la misma reduccién de costos de

no calidad puede convertirse en un factor clave para obtener y mantener mercados.
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