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RESUMEN

Ante una economia internacional cada vez mas globalizada ha nacido una nueva filosofia
administrativa llamada Gestion de la calidad, la que se ha convertido en un elemento primordial
para la supervivencia de las organizaciones. Las empresas cubanas no pueden quedarse
exentas a las nuevas circunstancias en que se desenvuelve la economia internacional, y se les
ha puesto a competir para que no solo puedan abastecer necesidades que se satisfacen con
importaciones, sino para que puedan exportar, cumpliendo con las normas internacionales

establecidas para la actividad del mercado actual.

No se puede hablar de un sistema de gestion de calidad si no se conocen cuanto cuestan los
esfuerzos por mantenerlo y mejorarlo. Los costos de calidad cuando son controlados, pueden
constituir una herramienta importante del trabajo en manos de la direccién para la toma de
decisiones. Para el cumplimiento de este objetivo se realiz6 una amplia busqueda bibliogréfica,
asi como también un estudio de las actividades fundamentales que desarrolla la empresa, lo

gue permitio arribar a conclusiones y recomendaciones de mucha utilidad.
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INTRODUCCION

El desarrollo cientifico- técnico y la Gestion de Calidad desplegados en los ultimos afios a nivel
internacional imponen nuevos retos a los empresarios y a las empresas. Para poder competir
en este entorno cambiante es necesario trabajar en diferentes direcciones: adaptar y cambiar
los productos que se ofrecen y las formas en que se producen y comercializan, hacer
innovacion en los productos, a fin de lograr un producto a menor costo, de mejor calidad y que
satisfaga cada vez mas las necesidades de nuestros clientes, ya que una mala imagen debido a
la falta de calidad puede provocar la pérdida de estos. Los clientes insatisfechos pueden incidir
sobre otros clientes potenciales, extendiéndose la mala imagen de la empresa con las graves
consecuencias que ello pueda acarrear. Conseguir recuperar la imagen perdida puede llegar a
ser muy complicado y costoso en dinero y tiempo. Por tal motivo se hace necesario mejorar,
controlar y sobre todo prevenir la calidad evitando en todo lo posible que las no conformidades

puedan llegar a los clientes.

El entorno nacional no puede estar ajeno a la situacion internacional actual de gran
competencia, es por ello que se le exige a las empresas cubanas, para que a través de su
Sistema de Gestion de Calidad sean capaces de lograr producciones y servicios con cierto
incremento de competitividad, para que afirmen permanencia en el mercado nacional e
incrementar sus exportaciones, lo que se cumpliria en la medida de que sean capaces de lograr

sus ofertas con calidad y con los minimos costos que puedan alcanzar.

Por tal motivo no se puede hablar entonces de Gestion de Calidad sino se conoce cuanto
cuestan los esfuerzos por implementarlo, mantenerlo y mejorarlo y es aqui donde los costos
relacionados con la calidad juegan un papel importante. Un Sistema de Costos de Calidad
prevee rapidamente a la gerencia de una sefal para tomar acciones correctivas inmediatas y
mediante la informacién econdémica-financiera iniciar programas de mejoramientos en el area

de alta incidencia.

Para las empresas es de vital importancia la realizacion de un estudio profundo del tema ya que
su Politica de Calidad es cada vez mas exigente para el logro de productos y servicios que

excedan las expectativas del cliente, con los menores costos posibles.

La implantacion del Perfeccionamiento Empresarial en Cuba y la 1SO-9000 conlleva a la

necesidad de la determinacién de los costos de calidad, sin embargo, la mayor parte de las



empresas se encuentra inmersa en ambos procesos y no cuenta con informacion requerida
para el calculo de los costos de calidad, por lo que primeramente se debe realizar un
diagndstico de la situacion que presenta el calculo de los mismos y establecer las bases para
implementar un sistema de costos de calidad., estas condiciones generan como toda condicion
desfavorable una situacién problémica: Si no se aplica un sistema de costo de calidad que
permita desarrollar el control necesario para un mejor funcionamiento de la empresa y la

maxima satisfaccion del cliente, el resultado final se ve afectado.

Con esta investigacion se contribuye al enriquecimiento de los conocimientos e informacion
acerca de los costos de calidad, debiéndose comprender la importancia de establecer un
control sistemético de los diferentes elementos de costos relacionados con la calidad,
convirtiéndose en la base de la elaboracion de una herramienta mas de trabajo para la alta

direccién, a partir de la cual pueda valorarse con un criterio mas amplio la calidad.



DESARROLLO

La Calidad no es un fendmeno actual a principios del pasado siglo se comienza a formar lo que
se conoce en la actualidad como Gestion de la Calidad con el desarrollo de la produccion en
serie. Japon se intereso6 por la calidad a raiz de la Il Guerra Mundial dando los primeros pasos
de la Gestion de la Calidad, desarrollandose en este ambito de forma tal que en la actualidad
goza de un gran prestigio a nivel mundial. Ya a finales del siglo XXI la calidad se volvié un
factor de vital importancia en el mundo, el cliente es mas culto exigiendo mas requisitos del
fabricante. En nuestro pais, Cuba, con la aplicacién del Perfeccionamiento Empresarial se
comenzaron a dar los primeros pasos en el tema de los costos de calidad los cuales se han
convertido en un punto de vital importancia en el Sistema de Gestion Empresarial. Se exige
calidad contrastada de los productos cubanos hacia el mercado al cual van dirigidos y es muy
conveniente que la misma esté homologada y certificada frente a los consumidores
potenciales. La calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas que posee un
producto o servicio obtenido en un sistema productivo, asi como su capacidad de satisfaccion
de los requerimientos del usuario. (CUTRECASAS, LLUIS, 199)

Para lograr una calidad efectiva el producto o servicio deberd cumplir con las funciones y
especificaciones para los que ha sido disefiado y que deberan ajustarse a las expresadas por
los consumidores o clientes del mismo. La competitividad exigira ademas, que todo eso se logre
con rapidez y al minimo coste, siendo asi que este Ultimo serd con toda seguridad,
requerimientos que pretendera al consumidor del producto o servicio. Teniendo en cuenta las
definiciones de interés que pueden encontrarse acerca del concepto calidad, exponemos a
continuacion algunas de ellas: Segun la norma ISO 8402 la calidad es <<la totalidad de
caracteristicas de un ente que le confieren la aptitud de satisfacer necesidades implicitas o

explicitas>>.

La norma DIN (norma alemana que precede a la ISO 9000 con el objetivo de fomentar una
cultura de gestion de la calidad) establece que <<la calidad en el mercado significa todas las
propiedades y caracteristicas de un producto, que son apropiados para satisfacer las exigencias
existentes en el mercado al cual van destinados>>. (CUTRECASAS, LLUIS, 199)

Ademas los mas importantes << gurus >> de la gestion de la calidad, hacen referencia expresa
a diferentes significados como <<adecuacion al uso y ausencia de defectos>> (J. M. Juran),

<<cumplimiento de las especificaciones>> (P. B. Crosby), o algunas tan originales como la



denominada <<funcion de pérdida>> de Taguchi, expresada como <<la minima pérdida que el

uso de un producto o servicio causa a la sociedad>> (G. Taguchi).

En la actualidad todavia se encuentran aspectos erroneos acerca de la calidad como que es no
medible, cara, intangible y que a veces representa peso, brillo, lujo, tamafio y prestaciones.
Cuando la calidad es bien aplicada y entendida resulta rentable y econémica aunque esta

requiera inversion, tiempo y esfuerzos de forma continua.

Muchas empresas han introducido cambios importantes en los patrones de comportamiento de
los costos relacionados con los procesos productivos, asi como a su medicién y control cuando
han hecho adopcién de la CALIDAD TOTAL, produciendo una metamorfosis en la gestion de
costos, que se traduce en un replanteamiento de los sistemas de costos tradicionales ofrecidos
por la Contabilidad de Gestion. Por todo esto se constata que la Contabilidad de Gestion debe
encontrar y proponer técnicas y procedimientos para implantar, presentar y evaluar los costos

de calidad en la empresa.

Partiendo del inicio de los conceptos, Charles T. Horngren: define el costo como recursos
sacrificados o dados a cambio para alcanzar un objetivo dado. (HORGREN T, CHARLES, 1991)

Ralph Polimeni: el costo como categoria econdmica se define como el valor sacrificado para
obtener bienes o servicios. Dicho sacrificio se mide en valor a partir de la reduccion de un activo
0 un aumento de pasivos en el tiempo en que se obtienen los beneficios. (POLIMENI RARPH,
1998)

Backer y Jacobsen: los costos representan aquella porcion del precio de adquisicion de los
articulos, propiedades o servicios que ha sido diferida o que todavia no se ha aplicado a la
realizacion de los ingresos. (BACKER MORTON Y JACOBSEN LYLE, 2005)

Hoy dia el concepto de calidad es mas amplio y se entienden todos aquellos incurridos en el
disefio, implementacién, operacién y mantenimiento incluyendo los referentes a sistemas de
mejoramiento continuo, mientras que tradicionalmente se considera que el costo de calidad lo
integran tanto las partidas correspondientes a los factores de aseguramiento como a los de
detencidén de errores y desechos, es por eso que la implantacion de la calidad supone costos
gue deben ser afrontados y otros deben ser evitados. Una finalidad Unica cumple el costo de
calidad cuando es utilizado como herramienta de la administracion destinada a enfocar la

atencion sobre la direccion por la calidad. Es por ello que en relacion a los costos globales o



totales de calidad hay que diferenciar claramente dos tipos: costos de calidad y costos de no

calidad.

Los costos de calidad, se pueden considerar como costos producidos por la obtencion de la
calidad. Los costos de la no calidad, se consideran costos derivados de la falta o ausencia de
calidad, de la no conformidad o no cumplimiento de las necesidades de los clientes o
simplemente, de no alcanzar los niveles de calidad requeridos. Basandose en la clasificacion de
J.M.Juran por una parte de los costos de calidad se dividen en costos de evaluacion y costos de
prevencion. Por otra parte los costos de la no calidad se diferencian como costos internos y
costos externos. (JURAN, J.M, 1990)

El mayor inconveniente de los costos de no calidad es lo dificil que resulta su evaluacion. Existe
una serie de costos evidentes de no calidad que representan la punta de un iceberg de
problemas que se identifican facilmente pero por debajo de ellos existen otros como
consecuencia de los problemas de no calidad de dificil control, normalmente intangibles y es
por ello dificiles de reconocer y que es necesario tenerlos en cuenta. Conviene no modificar los
criterios aplicados para que el resultado sea homogéneo y se puedan establecer

comparaciones.

Esta es la problematica actual y el punto de reflexién de este trabajo para la busqueda de una
politica que permita la aplicacion de esta Filosofia Administrativa. A lo largo del andlisis se
vincularon todas las vertientes y probables dificultades que son necesarios afrontar para el buen
desenvolvimiento de un sistema de costos de calidad, no obstante solo el analisis de los
expertos determinarian las acciones a tomar para que estas sean superadas, dejando
demostrado que siempre sera viable contar con un sistema que si bien no estara exento de

defectos puede muy bien suplir la necesidad existente hasta el momento.



CONCLUSIONES

1. La Gestion de la Calidad constituye un proceso de alta prioridad en todas las empresas
de hoy, especialmente en las empresas cubanas, solo asi se garantizara la eficiencia en

cada una de las actividades que realicen.

2. El bajo nivel de conocimientos con respecto a la tematica, costos de calidad, es un factor
agravante dentro de la implantacion del sistema, lo que implica la superacion del

personal vinculado directa o indirectamente al objetivo social de creacion.

3. Para la implantacién de cualquier sistema en busca de mejorar los resultados es
necesario identificar los elementos que forman parte de los costos de calidad, realizando

a su vez el célculo de los mismos.

4. En cualquier empresa la secuencia de pasos necesarios para la implantacién del sistema
de costos de calidad puede ser diferente, aunque no se debe ignorar la importancia de
elementos basicos como: el procedimiento organizativo de la actividad, el liderazgo de la

alta gerencia y la capacitacion del personal.

5. Para la determinacién de los costos de calidad es necesario identificar las diferentes

actividades que los propicien de acuerdo con las categorias reconocidas.
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