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C O NTENTID O S

COSTOS DE LA CALIDAD Y NO CALIDAD

1. Introduccion al tema.

2. Costos relativos a la calidad: Definicion de los costos relativos a la
calidad, Clasificacion costos relativos a la calidad, Costo de Calidad,
Costos de prevencion (Prevencion Costs), Costos de evaluacion
(Appraisal Costs), Costos de no calidad (Failure Costs), Costo de
fallos internos, Costo de fallos externos, Costos totales de calidad,
Calculo de los costos totales de Calidad, Calculo de los costos
totales de calidad, Calculo de costos de calidad por unidad de
producto, Ratios para el analisis de los costos totales de calidad,
Analisis de la rentabilidad de los costos de la calidad, Return of

Quality (ROQ)

3. Implantacion de un sistema de costos totales de calidad: Ejemplo
Practico



1. Introduccion al tema



Propuestas de calidad
en el mundo

El entorno global origina en las empresas la
necesidad de atender de |la mejor manera posible
los requerimientos del mercado

El objetivo de |la rentabilidad se hace cada vez
mas dificil, y la competitividad, indispensable.

Una de las herramientas mas idoneas
mejor calidad
tecnica de la calidad total



Propuestas de calidad
en el mundo

"las razones mas importantes de los ciclos
negativos o fracasos empresariales”
L. ESKILDSON

son las siguientes por orden de magnitud:

|. Costos altos.

2. Deuda excesiva.

3. Malas inversiones.

4. Errores estrategicos.

5. Calidad deficiente.

6. Productos fuera de moda.




Propuestas de calidad
en el mundo

" en los procesos de recuperacion empresaria
mas exitosos poco tuvieron que ver los

programas de calidad total "
L. ESKILDSON

los componentes mas importantes fueron :

1. Reemplazar o impulsar a la gerencia maxima.

2. Reestructurar para mejorar la contabilidad y la motivacion.
3. Establecer objetivos financieros especificos

4. Repensar la estrategia competitiva de la organizacion



Importancia de la calidad
Para lograr la competitividad

LA GLOBALIZACION

* eliminacion virtual de las fronteras
» facilita el traslado de bienes y servicios



Importancia de la calidad
Para lograr la competitividad

En términos economicos

baja de precios y de rentabilidad

atentado contra la supervivencia
de la empresa

cada costo es importante y debe ser estudiado
hasta en su mas minimo detalle para reducirse y si
es posible, anularse




Importancia de la calidad
Para lograr la competitividad

PARA LOGRAR Y/O AUMENTAR LA

RENTABILIDAD SON MUY
IMPORTANTES LA PARTICIPACION
DEL MERCADOY LA REDUCCION DEL
COSTO, PARA LO CUAL, A SU VEZ,
ES INDISPENSABLE ALCANZAR LA

CALIDAD.




Importancia de la calidad
Para lograr la competitividad

IMPORTANTE

URGENTE

NO IMPORTANTE

AIN324N




Costos relativos a la Calidad



Definicion de los costos relativos a —
la Calidad

Definiciéon de la antigua norma ISO 8402

Costes relativos a la calidad: “Costes ocasionados para asegurar y garantizar una calidad satisfactoria y
dar la confianza correspondiente, asi como las pérdidas en que se mcurre cuando no se obtiene calidad

satisfactoria,”

UNE-EN-150 8402

Nueva norma ISO 9000

1. Los costos relativos a la calidad se clasifican en cada organizacién segun sus
propios criterios.

2. Algunas pérdidas podrian ser dificiles de cuantificar, pero pueden ser de gran
importancia, tales como la pérdida de imagen.



Clasificacion costos relativos
a la Calidad

Costos de la Calidad

Costos de prevencion (Prevention Costs)
Costos de evaluacion (Appraisal Costs)

Costos de la no calidad (Failure Costs)
Costo de fallos internos
Costo de fallos externos




Arbol de decision de costos de

la calidad

(Esta este coste relacionado

con la prevencion de lamala _ i, » :
calidad de productos o il Prevencitn
servicios?

NO

/Esté este coste relacionado
con la evaluaci6n de la
conformidad de productos o
servicios con los estandares
de calidad y los requisitos de
comportamiento?

________ & Sl e Fvaluacién

NO

¢Esté este coste relacionado
con un producto o servicio -——-» S| ——_p Detectado —p- S| —— _p Fallo
no conforme? antes de la interno
expedicién del
producto o del
suministro del

servicio
NO NO
No es un coste de la calidad. Detectado
después —— g §| ———p Fallo
de la expedicién externo

0 del suministro
del servicio.



Estructura Tradicional de costos

Yy precios

Ingresos

et

ostes de

venta

: Costes generales y administrativos

Area de
concentracién
de un programa

Gastos fijos

Costes
generales fijos

Mano de obra indirecta

Coste
de los articulos
vendidos

Coste
de los articulos
producidos

de costes de calidad

Materiales indirectos

Mano de obra directa

Materiales directos

T

Costes directos




Sistema de control de la calidad

Control del procedimiento
Control durante el proceso
Control del producto final

Medidas de la calidad
Analisis del comportamiento
Accion correctora
Actividades preventivas

Coste total de la calidad

Prevencion
Evaluacion
Fallos

Cuenta de pérdidas
Yy ganancias

Coste de ventas

Ingresos netos

Estas son las actividades diarias
del sistema de calidad que hacen
«que se dé» la calidad

Necesario para transformar las
actividades del sistema de
calidad al lenguaje de la
direccion y también una medida
del éxito «a posteriorin.

Aqui esta el impacto ultimo
del sistema del coste de la
calidad.



Resumen costos de la calidad e ——————
(Prevencion-Evaluacion)

1.0. COSTES DE PREVENCION 2.0. COSTES DE EVALUACION
1.1. Marketing/Cliente/Usuario 2.1, Costes de evaluacién de compras
1.1.1. Investigacién de Marketing 2.1.1. “Inspeccion y ensayos en recepcién o de entrada
1.1.2. Encuestas/consultas de la percepcion del cliente/usua- 2.1.2. Equipo de medida
rio 2.1.3. Homologacién del producto del proveedor
1.1.3. Revision de contratos/documentos 2.1.4. Programas de inspeccion y control en origen
1.2 Desarrollo del producto/servicio 2.2 Costes de evaluacion de operaciones (fabricacion o ser-
1.21. Revisiones de los progresos del disefio de la calidad vicio)
1.2.2. Actividades de apoyo de disefio 2.2.1. Operaciones, inspecciones, ensayos y auditorfas planifi-
1.2.3. Ensayo de homologacion del disefio del producto cados
1.2.4. Diseno del servicio — Homologacién 2.2.1.1. Comprobacién de mano de obra
1.2.5. Pruebas en servicio 2.2.1.2. Auditorias de calidad del producto o servicio
1.3. Costes de prevenciéon de compras 2.2.1.3. Inspeccién y ensayo de materiales
1.3.1. Revisiones de proveedores 2.2.2. Inspecciones y ensayo de preparacién
1.3.2. Clasificacién de proveedores 2.2.3. Ensayos especiales (fabricacion)
1.3.3. Revisiones de los datos técnicos de pedidos 2.2.4. Medidas del control del proceso
1.4. Planificacion de la calidad de proveedores 2.2.5. Apoyo de laboratorio
1.4.1. Costes de prevencién de operaciones (fabricacién o ser- 2.2.6. Equipo de medida (inspeccitn y ensayos)
vicio 2.2.6.1. Provisiones para amortizacion
1.4.2. Planificacion de la calidad de operaciones 2.2.6.2. Gastos del equipo de medida
1.4.2.1. Diseno y desarrollo del equipo para medir la calidad y de 2.2.6.3. Mano de obra de mantenimiento y calibracién
control 2.2.7. Avales y certificaciones externas
1.4.3. Planificacién de calidad del apoyo a operaciones 2:3: Costes de evaluacidn externos
1.4.4. Educacion para la calidad de los operarios 2.3.1. Evaluacion del funcionamiento en servicio
1.45. CEP/control del proceso por el operario 2.3.2. Evaluaciones especiales de productos
1.5, Administracion de la calidad 2.3.3. Evaluacion de existencias en servicio y recambios
1.6.1. Salarios de administrativos 2.4 Revision de los datos de ensayos e inspeccién
1.5.2. Gastos administrativos 25 Evaluaciones misceldneas de calidad
1.6.3.  Planificacion del programa de calidad
1.5.4. Informes del comportamiento de la calidad
1.6.5. Educacién para la calidad
1.56.6. Mejora de la calidad
1.6.7. Auditorias del sistema de calidad
1.6. Otros costes de prevencién




Resumen costos de la calidad
(Fallos Internos-Externos)

.0. COSTES DE FALLOS INTERNOS 4.0. COSTES DE FALLOS EXTERNOS
1. Costes de fallos (internos) del disefio del producto/ser- | 4.1. Investigacion de reclamaciones/servicio al cliente o
vicio usuario
1. Accibn correctora del disefo 4.2, Devoluciones
2. Reprocesos debidos a cambios de disefio 4.3. Costes de reconversion
3. Desechos debidos a cambios de disefio 4.3.1. Costes de retirada
4. Costes de coordinacién de produccion 4.4. Indemnizacién por garantia
: Costes de fallos de compras 45. Costes de responsabilidad
1. Costes de la disposicion de los materiales adquiridos y | 4.6. Penalizaciones
rechazados 4.7. Buena voluntad con el cliente/usuario
Costes de sustitucién de materiales adquiridos 4.8. Pérdida de ventas
Accibn correctora del proveedor 4.9. Otros costes de fallos externos

Reproceso de los rechazos al proveedor
Pérdidas de materiales incontrolados
Costes de los fallos de operaciones (producto o servi-
cio)
Costes de revision de material y accién correctora
. Costes de disposicién
. Costes del andlisis de fallos o hacer frente a anomalfas
. Costes de apoyo a investigacién
. Accibn correctora de operaciones
Costes de reparacién y reproceso de operaciones
.1. Reprocesos
. Reparaciones
Costes de repeticion de inspeccién/ensayos
Operaciones extra
Costes de desechos de operaciones
Producto final o servicio degradado
Pérdidas de mano de obra de fallos internos
Otros costes de fallos internos
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Resumen costos de la calidad
(Prevencion-Evaluacion)

1.0. COSTES DE PREVENCION

Los costes de todas las actividades disefiadas especificamente
para evitar la mala calidad de los productos o servicios.



Resumen costos de la calidad
(Prevencion-Evaluacion)

1.1. Marketing/cliente/usuario

Costes incurridos en la acumulacién y evaluacién continuada de las necesidades de calidad del
cliente y usuario y sus percepciones (incluyendo la retroalimentacioén de la fiabilidad y
rendimiento) que afecta su satisfaccién con el producto o servicio suministrado por la compaiiia.

1.1.2.  Encuestas|/consultas de la percepcion del cliente[usuario

El coste de los programas disefiados para comunicarse con los clientes/usuarios con el
proposito manifiesto de determinar su peicepcion de la calidad del producto o servicio -

tal como se suministra y usa, desde el punto de vista de sus expectativas y necesidades con
respecto a las ofertas de la competencia.



Resumen costos de la calidad
(Prevencion-Evaluacion)

1.1.3.  Revisién de contratos/documentos

Costes incurridos en la revision y evaluacién de los contratos
con el cliente u otros documentos que afecten los requisitos del
producto o servicio (tales como las normas industriales pertinentes,
regulaciones gubernamentales, o especificaciones internas del cliente)
para determinar la capacidad de la compafiia en cumplir los requisi-
tos definidos, antes de la aceptacion de los términos del cliente.

1.2. Desarrollo del producto/servicio/diseiio

Los costes incurridos para traducir las necesidades del cliente y
usuario en normas de calidad y requisitos fiables y dirigir la calidad
de nuevos productos o servicios antes de la autorizacién de la
documentacion para la produccidn inicial. Normalmente, estos/cos-
tes estan planificados y presupuestados y se aplican también a los
cambios importantes de disefo.



Resumen costos de la calidad
(Prevencion-Evaluacion)

1.2.1.  Revisiones de los progresos del disefio de la calidad

El coste totz}l, incluyendo la planificacion de las revisiones de los
progresos del disefio provisional y final, realizadas para optimizar la

conformidad del disefio del producto o servicio con las necesidades
del cliente o usuario con respecto a la funcion, configuracion, fiabili-
dad, seguridad, fabricabilidad, coste unitario, y, cuando sea pertinen-
te, la utilidad, intercambiabilidad y mantenibilidad. Estas revisiones
formales tendran lugar antes de la autorizacion de los documentos
del disefio para la fabricacion de prototipos o iniciar la produccion
de prueba.




Resumen costos de la calidad
(Prevencion-Evaluacion)

1.2.1.  Revisiones de los progresos del disefio de la calidad

El coste totz}l, incluyendo la planificacion de las revisiones de los
progresos del disefio provisional y final, realizadas para optimizar la

conformidad del disefio del producto o servicio con las necesidades
del cliente o usuario con respecto a la funcion, configuracion, fiabili-
dad, seguridad, fabricabilidad, coste unitario, y, cuando sea pertinen-
te, la utilidad, intercambiabilidad y mantenibilidad. Estas revisiones
formales tendran lugar antes de la autorizacion de los documentos
del disefio para la fabricacion de prototipos o iniciar la produccion
de prueba.




Resumen costos de la calidad
(Prevencion-Evaluacion)

1.2.2. Actividades de apoyo de diserio

El coste total de todas las actividades especificamente necesarias
para proporcionar inputs tangibles de apoyo a la calidad en el
desarrollo del producto o servicio. Cuando sea pertinente, las activi-
dades de apoyo al disefio incluyen la comprobacion de los documen-
tos del disefio para garantizar la conformidad con las normas inter-
nas de disefo; la seleccion y cualificacion de componentes y/o mate-
riales necesarios como parte integrante del producto final o servicio;
los analisis de riesgo para el uso seguro del producto final o servicio;
estudios de fabricabilidad para garantizar la capacidad de produc-
cibn economica; los analisis de mantenibilidad o posibilidad de
servicio; las actividades de garantia de la fiabilidad tales como los

analisis modales de fallos y efectos y el analisis del mal uso y abuso
potencial por parte del cliente;

En inglés «reliability apportionment» (reparto de metas de fiabilidad).



Resumen costos de la calidad
(Prevencion-Evaluacion)

1.2.3.  Ensayo de homologacion del disefio del producto

Son los costes incurridos en la planificacion y ejecucion de los
ensayos de homologacion de nuevos productos y de los cambios
importantes de los productos existentes. Incluye los costes de inspec-
cion y ensayo de una cantidad suficiente de unidades a homologar
bajo condiciones ambientales y bajo parametros ambientales extre-
mos (las condiciones mas desfavorables). Las inspecciones y ensayos
de homologacion se ejecutan para verificar que se han cumplido
todos los requisitos del disefio del producto o, cuando tienen lugar

fallos, identificar claramente donde hay que dedicar esfuerzo's de
redisefio. Los ensayos de homologacion se realizan sgbre prototipos,
pruebas piloto o una muestra de la fabricacic?n inicial de nuevos
productos. (Algunas fuentes consideran que este €s un coste de

evaluacion).



Resumen costos de la calidad
(Prevencion-Evaluacion)

1.2.4. Disefio del servicio — homologacion

Son los costes incurridos en la homologacion o prueba del pro-
ceso global de nuevas ofertas de servicio y de los cambios importan-
tes en las ofertas existentes. Implica la planificacion y realizacion de
una prueba piloto usando prototipos o materiales de la primera
producciéon segiin se necesite. Incluye las medidas detalladas u ob-
servaciones de cada uno de los aspectos de la oferta del servicio bajo
las condiciones normales y las mas adversas, de una cantidad sufi-
ciente de unidades o de tiempo, segin sea pertinente, para verificar
la conformidad coherente con los requisitos, o para identificar don-
de hay que dedicar mas esfuerzo en el disefio. (Algunas fuentes
consideran que éste es un coste de evaluacion.)



Resumen costos de la calidad
(Prevencion-Evaluacion)

1.2.5. Pruebas en servicio

Son los costes de las observaciones planificadas y evaluacion del
comportamiento del producto final en situaciones de prueba —reali-
zadas usualmente con la cooperacion de clientes leales pero tambien
incluye la venta en mercados de prueba—. En esta etapa de la vida
del producto o servicio, una compafiia necesita saber muchas mas
cosas ademas de: «;Funcion6? o «;Se vendio?» (Algunas fuentes
consideran que éste es un coste de evaluacion.)

1.3. Costes de prevencion de compras ,
r
Son los costes incurridos para garantizar la conformidad con los
requisitos de las piezas, materiales o procesos del proveedor, y para
minimizar el impacto de las no conformidades del proveedor sobre
la calidad de los productos o servicios suministrados. Implica las
actividades anteriores y posteriores a la finalizacién de los compro-

misos de compra:



Resumen costos de la calidad
(Prevencion-Evaluacion)

1.3.1. Revisiones de proveedores

Es el coste total de las investigaciones para revisar y evaluar las
capacidades individuales de los proveedores para cumplir los requi-
sitos de calidad de la compaiiia. Normalmente las realiza un equipo
de representantes cualificados de la compaifiia procedentes de los
departamentos afectados. Se puede realizar periodicamente en las
relaciones a largo plazo.

1.3.2. Clasificacion de proveedores

Es el coste del desarrollo y mantenimiento, segin sea pertinente,
de un sistema para asegurarse de la aceptabilidad continuada de
cada proveedor para seguir haciendo negocios. El sistema de clasifi-
cacion esta basado en el comportamiento real del proveedor analiza-
do periodicamente frente a los requisitos establecidos y al que se le
da una calificacion cuantitativa o cualitativa.



Resumen costos de la calidad
(Prevencion-Evaluacion)

1.3.3. Revisiones de los datos técnicos de pedidos

Es el coste de las revisiones de los datos técnicos de los pedidos
(usualmente realizadas por personal distinto del de compras) para
garantizar su capacidad de comunicar clara y completamente los
requisitos técnicos exactos y de calidad a los proveedores.

1.3.4. Planificacion de la calidad de proveedores

Es el coste total de planificar las inspecciones y ensayos necesa-
rios en recepcion y en origen, para determinar la aceptacion de los
productos de los proveedores. Incluye la preparacion de los docu-
mentos necesarios y los costes de desarrollo para el equipo de
inspeccion y ensayos nuevos necesarios.



Resumen costos de la calidad
(Prevencion-Evaluacion)

1.4. Costes de prevencion de operaciones (fabricacion o servicio)

Son los costes incurridos para garantizar la capacidad y disponi-
bilidad de las operaciones en cumplir las normas y requisitos de
calidad; planificacion del control de calidad de todas las actividades
de produccion; y la educacion para la calidad del personal operati-

VO.
1.4.1. Proceso de validacion de operaciones

Es el coste de las actividades establecidas con objeto de garanti-
zar la capacidad de los nuevos métodos, procesos, equipo, maquina-
ria y herramientas de produccion para que funcionen inicial y con-
sistentemente dentro de los limites requeridos.



Resumen costos de la calidad
(Prevencion-Evaluacion)

1.4.2. Planificacion de calidad de operaciones

Es el coste total del desarrollo de la inspeccion, ensayo y procedi-
mientos de auditoria necesarios para el producto o servicio; del
sistema de documentacion de la evaluacion; y los estandares de
trabajo o aspecto para garantizar el logro continuado de resultados
de calidad aceptable. Incluye también los costes totales de diseiio y
desarrollo para técnicas de controly equipo nuevos o necesarios.

1.4.2.1. Disefio y desarrollo del equipo para medir la calidad
y de control

Es el coste de los ingenieros, planificadores y disefiadores del

equipo de ensayo e ingenieros, planificadores, y disefiadores del
equipo de inspeccion.



Resumen costos de la calidad
(Prevencion-Evaluacion)

1.4.3. Planificacion de calidad del apoyo a operaciones

Es el coste total de la planificacion del control de calidad de
todas las actividades necesarias para suministrar un apoyo tangible
de calidad al proceso de produccion. Segin sea pertinente, estas
actividades de apoyo a la produccion incluyen, pero no se limitan a,
la preparacion de especificaciones y la construccion o adquisicion de
equipos nuevos de produccion; preparacion de las instrucciones para
el operario; calendario y planes de control para las provisiones de
produccion; apoyo del laboratorio de analisis; apoyo del proceso de
datos; y apoyo administrativo.



Resumen costos de la calidad
(Prevencion-Evaluacion)

1.4.4. Educacion para la calidad de los operarios

Son los costes incurridos en el desarrollo y realizacion de progra-
mas formales de formacion de operarios con el objeto expreso de
prevenir errores —programas que hacen hincapie en el valor de la
calidad y el papel que cada operario desempefia en su consecu-
cion—. Este elemento incluye los programas de formacion de opera-
rios en temas como control estadistico de calidad, control del proce-
so0, circulos de calidad, técnicas para resolver problemas, etc. No se
pretende que este elemento incluya ninguna porcion de la formacion
basica de aprendizaje o de técnicas necesarias para estar cualificado
para una tarea individual dentro de una compania.



Resumen costos de la calidad
(Prevencion-Evaluacion)

1.4.5. CEP/control del proceso por el operario

Son los costes incurridos en la educacion para poner en practica
el programa.

1.5. Administracion de la calidad

Son los costes incurridos en la administracion global de la fun-
cion de gestion de calidad.

1.5.1. Salarios de administrativos

Costes de compensacion de todo el personal de la funcion de
calidad (e.g., gerentes y directores, supervisores y oficinistas) cuyas
obligaciones son por entero administrativas.



Resumen costos de la calidad
(Prevencion-Evaluacion)

1.5.2. Gastos administrativos

Son todos los deméas costes y gastos cargados o asignados a la
funcion de gestion de calidad que no estén cubiertos especificamente
en otra parte de este sistema (tales como calefaccion, luz, telefono,
etcétera).

|.5.3.  Planificacion del programa de calidad

Es el coste del desarrollo y mantenimiento del manual (procedi-
miento) de calidad, entradas a las propuestas, conservacion de los
registros de calidad, planificacion estratégica y control del presu-
puesto.



Resumen costos de la calidad
(Prevencion-Evaluacion)

1.5.4.  Informes del comportamiento de la calidad

Son los costes incurridos en la recogida de datos del comporta-
miento de la calidad, compilacion, andlisis y publicacion de los
impresos disefiados para promover la mejora continuada del com-
portamiento de la calidad. Los informes del coste de la calidad se
incluirian dentro de esta categoria.

1.5.5.  Educacion para la calidad

Son los costes incurridos en la educacion para la calidad inicial
(adoctrinamiento de empleados nuevos) y continuada de todas las
funciones de la compaiiia que puedan afectar la calidad del producto
o servicio tal como se dispensa a los clientes. Los programas de
educacion para la calidad hacen hincapié en el valor del comporta-
miento de la calidad y el papel que desempefia cada funcion en su
consecucion.



Resumen costos de la calidad
(Prevencion-Evaluacion)

1.5.6. Mejora de la calidad

Son los costes incurridos en el desarrollo y realizacion de los
programas de mejora de la calidad por toda la compaiiia, disefiados
para promover la concienciacion sobre las oportunidades de mejora
y proporcionar oportunidades individuales tnicas para que la gente
participe y colabore.

1.5.7. Auditorias del sistema de calidad

Es el coste de las auditorias realizadas para observar y evaluar la
eficacia global del sistema y procedimientos de gestion de calidad. A
menudo las realiza un equipo formado por personal de direccion. La
auditoria de un producto es un coste de evaluacion. (Ver 2.2.1.)



Resumen costos de la calidad
(Prevencion-Evaluacion)

1.6. Otros costes de prevencion

Representa todos los demas gastos del sistema de calidad que no
se han cubierto previamente, disefiados especificamente para preve-
nir la mala calidad del producto o servicio.



Resumen costos de la calidad
(Prevencion-Evaluacion)

2.0. COSTES DE EVALUACION

Son los costes correspondientes a la medicion, evaluacion o
auditoria de productos o servicios para garantizar la conformidad
con las normas de calidad y los requisitos de funcionamiento.
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2.1. Costes de evaluacion de compras

Generalmente, los costes de evaluacion de compras se pueden
considerar como los costes incurridos en la inspeccion y/o ensayo de
los materiales o servicios comprados para determinar su aceptabili-
dad para el uso. Estas actividades se pueden realizar como parte de
una funcion de inspeccion en recepcion 0 como inspeccion en origen
en las instalaciones del proveedor.

2.1.1. Inspecciones y ensayos en recepcion o de entrada

Son los costes totales de todas las inspecciones y/o ensayos
normales o rutinarios de materiales, productos y servicios adquiri-
dos. Estos costes representan los costes iniciales de la evaluacion de
los articulos comprados como continuacion de la funciéon normal de
inspeccion en recepcion.
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2.1.2. Equipo de medida

Es el coste de la adquisicion (costes de amortizacion o gastos),
calibracion y mantenimiento del equipo de medida, instrumentos y
galgas utilizados en la evaluacion de las provisiones adquiridas.

2.1.3. Homologacion del producto del proveedor

Es el coste de las inspecciones o ensayos adicionales (incluyendo
los ensayos ambientales) que hay que realizar peridodicamente para
homologar el uso de los bienes adquiridos producidos en grandes
lotes. Estos costes se dan normalmente una sola vez pero se pueden
repetir en situaciones donde la produccion se repite durante varios
anos. A continuacion se dan unas aplicaciones tipicas:

a) Inspeccion del primer articulo (inspeccion detallada y ensa-

yos bajo las condiciones mas desfavorables) sobre una mues-
tra de la primera compra de nuevos componentes, materia-

les 0 servicios.
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b) Inspeccion del primer articulo para segundas y terceras
fuentes de componentes clave previamente homologados del
producto final.

¢) Inspeccion del primer articulo de la provision inicial de las
piezas o materiales suministrados por el cliente.

d) Inspeccion del primer articulo de la cantidad inicial de bie-
nes adquiridos para su reventa.

2.1.4.  Programas de inspeccion y control en origen

Son todos los costes en que incurre la compaiiia (incluidos los
desplazamientos) para realizar cualquiera de las actividades descri-
tasen 2.1.1 y 2.1.3 en la planta del proveedor o en un laboratorio de
ensayos independiente. Este elemento incluira, normalmente, todos
los costes de evaluacion correspondientes a los envios directos desde
el proveedor al cliente, despacho de ventas o emplazamiento de la
instalacion.
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2.2. Costes de evaluacién de operaciones (fabricacién o servicio)

Generalmente, los costes de evaluacion de las operaciones pue-
den considerarse como los costes incurridos en las inspecciones,
ensayos o auditorias necesarios para determinar y garantizar la
aceptabilidad del producto o servicio, para continuar con cada paso
discreto del plan de operaciones desde el principio de la produccién
hasta la expedicion. En todo caso en que las pérdidas de material
formen parte integrante de la operacion de evaluacion, como en las
piezas para la preparacion de maquinas o ensayos destructivos, se
tiene que incluir el coste de las pérdidas.
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2.2.1.  Operaciones, inspecciones, ensayos y auditorias planificados

El coste de todas las inspecciones, ensayos y auditorias planifica-
dos, realizados con el producto o servicio en puntos seleccionados o
areas de trabajo a lo largo de todo el proceso global de operaciones
incluyendo el punto de aceptacion final del producto o servicio.
También incluye el coste total de cualquier muestra necesaria para
cnsayos destructivos. Este es el coste inicial de evaluacion de opera-
ciones. No incluye los costes de hacer frente a anomalias, reprocesos,
reparaciones o clasificacion de lotes rechazados, todos los cuales se
definen como costes de fallos.

2.2.1.1. Comprobacion de mano de obra

Trabajo realizado por personas diferentes de los inspectores co-
mo en la evaluacion durante el proceso. Tipicamente forma parte de
la tarea del operario de produccion.
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2.2.1.2. Auditorias de calidad del producto o servicio

Gastos de personal que son consecuencia de la realizacion de
auditorias de calidad durante el proceso o de los productos o servi-
cios acabados.

2.2.1.3. Inspeccion y ensayo de materiales

Materiales consumidos o destruidos en el control de calidad, e.g.,
¢n inspecciones de maquinas desmontadas, pruebas de sobretension,
ensayos por caida o ensayos de duracion.
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2.2.2. Inspecciones y ensayos de preparacion

Es el coste de todas las inspecciones y ensayos de preparacion o
primera pieza utilizados para garantizar que cada combinacion de
maquina y herramienta estd ajustada adecuadamente para fabricar
productos aceptables antes de iniciar la fabricacion de cada lote, o
que el equipo de proceso del servicio (incluyendo los dispositivos de
aceptacion y ensayo) es aceptable al comenzar un nuevo dia, turno o

cualquier otro periodo de tiempo.

).2.3. Ensayos especiales (fabricacion)

Es el coste de todas las inspecciones y ensayos no rutinarios
rcalizados sobre un producto manufacturado, formando parte del
nlan de evaluacion. Estos costes incluyen normalmente el muestreo
anual o semestral de productos inestables para hacer evaluaciones
mas detalladas y amplias con objeto de garantizar la conformidad
continuada con los requisitos ambientales criticos.
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2.2.4. Medidas del control del proceso

Es el coste de todas las medidas planificadas realizadas en la
linea en el equipo procesador y/o materiales del producto o servicio
(e.g., temperatura del horno o densidad del material) para garantizar
la conformidad con las normas preestablecidas. Incluye los ajustes
realizados para mantener resultados aceptables continuamente.

2.2.5. Apoyo de laboratorio

Es el coste total de todos los ensayos de laboratorio necesarios
en apoyo de los planes de evaluacion del producto o servicio.

2.2.6. Equipo de medida (inspeccion y ensayo)

Ya que cualquier equipo necesario de medida o control del
proceso es una parte integrante de las operaciones de evaluacion,
estan incluidos todos sus costes de adquisicion (amortizacion o
gastos), calibracion y mantenimiento. El control de este equipo ga-
rantiza la integridad de los resultados, sin la cual la eficacia del
programa de evaluacion estaria en peligro.
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2.2.6.1. Provisiones para amortizacion

Total de provisiones para amortizacion de todo el equipo de
evaluacion capitalizado.

2.2.6.2. Gastos del equipo de medida

El coste de la compra o construccion de todo el equipo y galgas
de evaluacion que no estén capitalizados.

2.2.6.3. Mano de obra de mantenimiento y calibracion

Es el coste de todas las inspecciones, calibracion, mantenimiento
y control del equipo de evaluacion, instrumentos y galgas utilizados
para la evaluacion de los procesos, productos o servicios de apoyo
para lograr la conformidad con los requisitos.
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2.2.77. Avales y certificaciones externas

Es el coste total de los avales o certificados externos necesarios,
tales como los del Underwriter’s Laboratory, ASTM o alguna ofici-
na del gobierno de los Estados Unidos de Norteamérica. Incluye el
coste de la preparacion de muestras, su envio y cualquier coordina-
cion necesaria hasta el final. Incluye el coste de la coordinacion
necesaria con los clientes.

2.3. Costes de evaluacion externos

Se incurre en costes de evaluacion externos siempre que haga falta
una preparacion o instalacion y comprobacion previas a la acepta-
c10n oficial por parte del cliente. También cuando son necesarias las
pruebas en servicio de nuevos productos o servicios.
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2.3.1.  Evaluacion del funcionamiento en servicio

Es el coste total de las evaluaciones (inspecciones, ensayos, audi-
torias y actividades de apoyo de la evaluacion) planificadas y reali-
zadas en el lugar de la instalacion y/o expedicion de productos
grandes y complejos o la realizacion de servicios comercializados
(e.g., reparaciones o preparacion de contratos de alquiler).

2.3.2.  Evaluaciones especiales de productos

Incluye la prueba de duracion y las pruebas ambientales y de
fiabilidad realizadas en unidades de produccion.

2.3.3.  Evaluacion de existencias en servicio y recambios

Incluye el coste de los ensayos de evaluacion o inspeccion de las
existencias en servicio, a consecuencia de cambios de ingenieria,
tiempo de almacenado (vida excesiva de almacenado) u otros pro-

hletmace Ane e encnarha
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2.4. Revision de los datos de ensayos e inspeccion

Son los costes incurridos para revisar regularmente los datos de
inspeccion y ensayos antes de autorizar la expedicion, tales como la
determinacion de si se han cumplido los requisitos del producto.

2.5. Evaluaciones miscelineas de calidad

Es el coste de las evaluaciones de calidad de todas las areas de
apoyo (auditorias) para garantizar la capacidad continuada de sumi-
nistrar un apoyo aceptable al proceso de produccion. Ejemplos de
areas incluidas son: almacenes, empaquetado y envios.
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3.0. COSTES DE FALLOS INTERNOS

Son los costes resultantes de los productos o servicios no confor-
mes con los requisitos o necesidades del cliente/usuario. Los costes
de fallos internos se dan antes de la entrega o envio del producto, o
de suministrar un servicio, al cliente.




Resumen costos de la calidad —————————
(Fallos Internos-Externos)

3.1. Costes de fallos (internos) del disefio del producto/servicio

Los costes de fallos del diseno se pueden considerar, general-
mente, como los costes no planificados en que se incurre a causa de
las insuficiencias intrinsecas de disefo en la documentacion autori-
zada para las operaciones de produccion. No incluyen los costes
facturables correspondientes a cambios orientados al cliente (mejoras
del producto) o redisefios importantes (perfeccionamiento del produc-
to) que forman parte del plan de marketing auspiciado por la compa-
Aia.
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3.1.1. Accion correctora del diseiio

Es el coste total, después de la autorizacion inicial del diseno
para la produccion, de la investigacion de todos los problemas y
redisefios (incluyendo la rehomologacion cuando sea preciso) nece-
saria para resolver completamente los problemas del producto o

servicio intrinsecos del disefio. (Algunas fuentes consideran que éste
es un coste de prevencion.)

3.1.2.  Reprocesos debidos a cambios de disefio

Es el coste de todos los reprocesos (materiales, mano de obra y
cargas aplicables) necesarios especificamente para la resolucion de
los problemas de disefio y del plan de puesta en practica (efectividad)
para los cambios de disefio necesarios.
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3.1.3. Desechos debidos a cambios de diseiio

Es el coste de todos los desechos (materiales, mano de obra y
cargas aplicables) necesarios para la resoluciéon de problemas de
disefio y del plan de puesta en practica (efectividad) a causa de los
cambios de disefo.

3.1.4. Costes de coordinacion de produccion

Es el coste de los trabajos no planificados de apoyo a produccién
necesarios a causa de que la descripcion del disefio y documentacién
son inadecuados o incompletos, por parte de la organizacion de
diseno.
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3.2. Costes de fallos de compras

Son los costes incurridos debido al rechazo de articulos adquiri-
dos,

.21, Costes de la disposicion de los materiales adquiridos
y rechazados

Es el coste de disponer de, o clasificar, los rechazos de la inspec-
cion en recepeidn. Incluye el coste de la documentacion de rechazos,
revision y evaluacion, o6rdenes de disposicion, manipulado y trans-
porte (excepto lo que se cargue al proveedor).
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3.2.2. Costes de sustitucion de materiales adquiridos

Es el coste afiadido de sustituir todos los articulos rechazados y
devueltos al proveedor. Incluye los costes adicionales del transporte
y expedicion (cuando no los paga el proveedor).

3.2.3. Accién correctora del proveedor

Es el coste de los analisis de fallos e investigaciones promovidos
por la compafiia a causa de los rechazos al proveedor para determi-
nar las acciones correctoras necesarias. Incluye el coste de las visitas
con este fin a las plantas del proveedor y el coste de proveer la
proteccion de la inspeccion adicional necesaria mientras se resuelve
el problema. (Algunas fuentes consideran que éste es un coste de
prevencion.)
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3.2.4. Reproceso de los rechazos al proveedor

Es el coste total de las reparaciones necesarias de los articulos
del proveedor en que incurre la compaifiia y que no son facturables
al proveedor —normalmente por conveniencia de produccion.

325  Pérdidas de materiales incontrolados

Es el coste de las carencias de material o piezas ocasionado por
dafios, robo u otras razones desconocidas. Se puede obtener una
medida de estos costes a partir de las revisiones de los ajustes de
inventario.
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3.3. Costes de fallos de operaciones (producto o servicio)

Los costes de fallos de operaciones casi siempre representan una
porcion importante de los costes globales de calidad y, general-
mente, puede considerarse que son los costes correspondientes al
producto o servicio defectuoso detectado durante el proceso de
operaciones. Se clasifican en tres ares diferenciadas: revision de ma-
teriales y accion correctora, costes de reproceso/reparacion, y costes
de desechos.

3.3.1. Costes de revision de material y accion correctora

Son los costes incurridos en la revision y disposicion del produc-

to o servicio no conforme y las acciones correctoras necesarias para
evitar que vuelvan a ocurrir.
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3.3.1.1. Costes de disposicion

Son todos los costes incurridos en la revision y disposicion del
producto o servicio no conforme, en el andlisis de los datos de la
calidad para determinar las areas importantes donde realizar accio-
nes correctoras, y en la investigacion de estas areas para determinar
las causas basicas del producto o servicio defectuoso.

3.3.1.2. Costes de analisis de fallos o hacer frente a anomalias
(operaciones)

Es el coste de los analisis (fisico, quimico, etc.) de fallos realiza-
dos por, u obtenidos en, laboratorios externos para ayudar a identi-
ficar la causa de defectos. (Algunas fuentes consideran que éste es un
coste de prevencion.)
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3.3.1.3. Costes de apoyo a investigacion

Es el coste adicional de la fabricacion de una serie especial de
producto o de lotes controlados de material (experimentos diseiia-
dos) especificamente realizado para obtener informacion util para la
determinacion de la causa basica de un problema particular. (Algu-
nas fuentes consideran que ¢€ste es un coste de prevencion.)

3.3.1.4. Accion correctora de operaciones

Es el coste real de las acciones correctoras realizadas para elimi-
nar las causas basicas de las no conformidades 1dentificadas para su
correccion. Este elemento puede incluir actividades tales como vol-
ver a redactar las instrucciones del operario, volver a desarrollar
procesos especificos o procedimientos de flujo, volver a disefiar o
modificar el equipo o herramientas, y el desarrollo y puesta en

practica de necesidades concretas de formacion. No incluye los cos-
tes de la accion correctora del diseno (3.1.1) o del nroveedor (3.2.3).
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3.2.2. Costes de sustitucion de materiales adquiridos

Es el coste afiadido de sustituir todos los articulos rechazados y
devueltos al proveedor. Incluye los costes adicionales del transporte

y expedicion (cuando no los paga el proveedor).

3.2.3. Accion correctora del proveedor

Es el coste de los analisis de fallos e investigaciones promovidos
por la compafiia a causa de los rechazos al proveedor para determi-
nar las acciones correctoras necesarias. Incluye el coste de las visitas
con este fin a las plantas del proveedor y el coste de proveer la
proteccion de la inspeccion adicional necesaria mientras se resuelve
el problema. (Algunas fuentes consideran que éste es un coste de

prevencion.)
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3.2.4. Reproceso de los rechazos al proveedor

Es el coste total de las reparaciones necesarias de los articulos
del proveedor en que incurre la compaiia y que no son facturables
al proveedor —normalmente por conveniencia de produccion.

325  Pérdidas de materiales incontrolados

Es el coste de las carencias de material o piezas ocasionado por
dafos, robo u otras razones desconocidas. Se puede obtener una
medida de estos costes a partir de las revisiones de los ajustes de
inventario.
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3.3. Costes de fallos de operaciones (producto o servicio)

Los costes de fallos de operaciones casi siempre representan una
porcion importante de los costes globales de calidad y, general-
mente, puede considerarse que son los costes correspondientes al
producto o servicio defectuoso detectado durante el proceso de
operaciones. Se clasifican en tres ares diferenciadas: revision de ma-
teriales y accion correctora, costes de reproceso/reparacion, y costes

de desechos.

3.3.1. Costes de revision de material y accion correctora

Son los costes incurridos en la revision y disposicion del produc-
to o servicio no conforme y las acciones correctoras necesarias para
evitar que vuelvan a ocurrir.
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3.3.1.1. Costes de disposicion

Son todos los costes incurridos en la revision y disposicion del
producto o servicio no conforme, en el analisis de los datos de la
calidad para determinar las areas importantes donde realizar accio-
nes correctoras, y en la investigacion de estas areas para determinar
las causas basicas del producto o servicio defectuoso.

3.3.1.2. Costes de analisis de fallos o hacer frente a anomalias
(operaciones)

Es el coste de los analisis (fisico, quimico, etc.) de fallos realiza-
dos por, u obtenidos en, laboratorios externos para ayudar a identi-
ficar la causa de defectos. (Algunas fuentes consideran que éste es un
coste de prevencion.)
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3.3.1.3. Costes de apoyo a investigacion

Es ¢l coste adicional de la fabricacion de una serie especial de
producto o de lotes controlados de material (experimentos disefia-
dos) especificamente realizado para obtener informacion util para la
determinacion de la causa basica de un problema particular. (Algu-
nas fuentes consideran que ¢€ste es un coste de prevencion.)

3.3.1.4. Accion correctora de operaciones

Es el coste real de las acciones correctoras realizadas para elimi-
nar las causas basicas de las no conformidades identificadas para su
correccion. Este elemento puede incluir actividades tales como vol-
ver a redactar las instrucciones del operario, volver a desarrollar
procesos especificos o procedimientos de flujo, volver a disefiar o
modificar el equipo o herramientas, y el desarrollo y puesta en
practica de necesidades concretas de formacion. No incluye los cos-
tes de la accion correctora del disefio (3.1.1) o del proveedor (3.2.3).
(Algunas fuentes consideran que éste es un coste de prevencion.)
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3.3.2. Costes de reparacion y reproceso de operaciones

Es el coste total (mano de obra, materiales y gastos generales) de
reprocesar o reparar productos o servicios defectuosos detectados
dentro del proceso de operaciones.

3.3.2.1. Reprocesos

Es el coste total (materiales, mano de obra y cargas) de todo el
trabajo realizado para llevar un producto o servicio no conforme a
una condicion aceptable (conforme), tal como lo autoriza la orden
de trabajo especifica, plano, tarea personal, o una parte planificada
del proceso operativo estandar. No incluye los reprocesos debidos a
cambios de diseno (3.1.2).
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3.3.2.2. Reparaciones

Es el coste total (materiales, mano de obra y gastos generales) de
todo el trabajo realizado para llevar el producto no conforme a una
condicion aceptable o equivalente, pero todavia no conforme; nor-
malmente se realiza sometiendo el producto a un proceso aprobado
que reducird la no conformidad pero que no la eliminara completa-

mente.

3.3.3. Costes de repeticion de inspeccion/ensayos

Es aquella parte de la inspeccion, ensayos y trabajo de auditoria
en que se incurre a causa de los rechazos (incluye la documentacion
de los rechazos, la repeticion de la inspeccion o ensayo despueés del
reproceso/reparacion, y clasificacion de lotes defectuosos).
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3.3.4. Operaciones extra

Es el coste total de las operaciones extra, tales como los retoques
o desbarbado, afiadidas porque la operacion basica no puede lograr
la conformidad con los requisitos. A menudo, estos costes estan
ocultos en el coste aceptado (estandar) de las operaciones.

3.3.5. Costes de desechos de operaciones

Es el coste total (materiales, mano de obra y gastos generales) de
un producto o servicio defectuoso que se desecha porque no se
puede reprocesar para que sea conforme con los requisitos. Las
pérdidas inevitables de material (tales como las virutas procedentes de
un mecanizado o el residuo en un recipiente mezclador de alimentos)
se conocen generalmente como desperdicios (comprobar las definicio-
nes contables de coste de la compaiiia) y no se tienen que incluir en el
coste de la calidad. En la definicion de costes de calidad, tampoco se
tiene que deducir de los costes de fallos de desechos brutos la
cantidad recibida por la venta del material de desecho y desperdi-
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3.3.6. Producto final o servicio degradado

Es el diferencial de precio entre el precio normal de venta y el
rebajado debido a productos finales o servicios no conformes por
razones de calidad o de calidad inferior. Incluye también cualquier
coste incurrido por llevarlos a una condicion vendible.

3.3.7. Pérdidas de mano de obra de fallos internos

Cuando se pierde mano de obra a causa de un trabajo no
conforme, puede que no haya unas pérdidas concurrentes de mate-
rial y no se refleje en los informes de desechos o reprocesos. La
contabilidad del coste de la mano de obra de tales perdidas es lo que
pretende este elemento. Las pérdidas tipicas tienen lugar a causa de
las paradas o reajustes del equipo o detencion de la linea por
razones de calidad y pueden ser pérdidas de eficiencia o incluso
asignadas a pagos adicionales por mano de obra.
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3.4. Otros costes de fallos internos
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4.0. COSTES DE FALLOS EXTERNOS

Son los costes que resultan de productos o servicios no confor-
mes con los requisitos o las necesidades del cliente/usuario. Los
costes de fallos externos tienen lugar después del envio o entrega del
producto y durante o después de suministrar un servicio al cliente.
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4.1. Investigacion de reclamaciones/servicio al cliente o usuario

Es el coste total de investigar, resolver y responder a las reclama-
ciones o interrogantes de un cliente o usuario individual, incluyendo
el servicio postventa necesario.

4.2. Devoluciones

Es el coste total de evaluar y reparar o reponer articulos que no
han sido aceptados por el cliente o usuario a causa de problemas de
calidad. No incluye las reparaciones realizadas que forman parte del
contrato de mantenimiento o modificacion.
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4.3. Costes de reconversion

Son los costes de modificar o actualizar los productos o instala-
ciones de servicio postventa y ponerlos a un nuevo nivel determina-
do por un cambio de disefio, basado en una reforma importante del
disefio debido a deficiencias del mismo. So6lo incluye aquella porcion
de reconversiones que se deben a problemas de calidad.

4.3.1. Costes de retirada

Incluye los costes de dicha actividad, debida a problemas de
calidad.
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4.4. Indemnizaciones por garantia

Es el coste total de las indemnizaciones pagadas al cliente o
usuario, despues de la aceptacion, para cubrir los gastos, incluyendo
los costes de reparacion tales como eliminar un equipo defectuoso
de un sistema o los costes de limpieza debido a un accidente quimico
o alimentario durante el servicio. En casos en que se negocie una
reduccion de precio en vez de la garantia, se deberia contar el valor
de esta reduccion.

4.5. Costes de responsabilidad

Son las indemnizaciones pagadas por la compafiia, por su res-

ponsabilidad, incluyendo el coste o producto o seguro de responsa-
bilidad civil.
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4.6. Penalizaciones

Es el coste de cualquier penalizacion debido a que el funciona-
miento del producto o servicio no es perfecto (tal como lo exigen los
contratos con los clientes, o los reglamentos o normas gubernamen-
tales).

4.7. Buena voluntad con el cliente/usuario

Son los costes incurridos, por encima de los costes normales de
venta, con los clientes o usuarios que no estan completamente satis-
fechos con la calidad del producto o servicio, tales como los costes
incurridos porque las expectativas del cliente en cuanto a la calidad
estaban por encima de lo que recibieron.



Resumen costos de la calidad
(Fallos Internos-Externos)

4.8. Pérdida de ventas

Incluye el valor del margen de contribucion perdido a causa de
la reduccion de las ventas a causa de los problemas de la calidad.

4.9. Otros costes de fallos externos



Resumen costos de la calidad

Con el enfoque de gestion,

— A qué tarea de calidad se refieren.

— Qué tipo de consecuencias y, en su caso, qué beneficios ori-
ginan.

— Qué evolucion tuvieron en el tiempo.
— Qué reaccion origind su correccion,

Con el enfoque de técnica contable

— Si son mensurables.

— Si son registrables.

— Cuales son las normas de atribucion.




2.2.3. Costos Totales de Calidad

Suma de los costos de calidad y no calidad

Costos totales de calidad = Costos prevencion + Costos
Evaluacion + Costos de Fallos

“Los costos de no calidad son inversamente
proporcionales a los costos de calidad.”




2.2.3. Costos Totales de Calidad

“Los costos de no calidad son inversamente
proporcionales a los costos de calidad.”
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2.2.3. Costos Totales de Calidad

Costo Total minima

Coste

Costes totales
de Calidad
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2.3.2. Ratios para el analisis

Peso de cada componente de costo de calidad sobre el total

Costos de prevencién / Costo total de calidad
Costos de fallos / Costo total de calidad
Costos de calidad / Costo total

% que representan los costos de calidad a otros datos

Costo de calidad sobre ventas= (Costo de calidad/Ventas)*100
Costo de calidad sobre costo total= (Costo de calidad/Costo Total)*100

Ratios de calidad /unidad vendida, producida, empleado etc.



2.3.3. Analisis de rentabilidad
de los Costos de Calidad
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2.3.4. Return of Quality (ROQ)

HERRAMIENTAS

- Expresa los beneficios que reporta invertir en calidad.
- Es en realidad un ROI aplicado a la calidad.
- Demuestra que la calidad reporta beneficios,



3. Implementacion de un sistema
Costos Totales de Calidad

PASOS

1. Motivar a la alta direccidon y al departamento de contabilidad de la empresa.

2. Analizar el sistema de costos actual para ver la informacion que aporta y la
que falta.

3. Propuesta del sistema de costos totales de calidad.
4. Prueba piloto del sistema propuesto.

5. Evaluacién de la prueba piloto.

6. Aplicacion del sistema a toda la empresa.

7. Implementacién de un control presupuestario a los costos totales de la
calidad.



CONCLUSIONES

1- Los costos que conforman la Calidad
pueden identificarse y tender a reducirse
o eliminarse.

2- LA CALIDAD ES GRATUITA.
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