¥y ¥ ¥y

- Contaduria y Administracion
0

~ ISSN: 0186-1042
g el oA revista_cya@fca.unam.mx
Universidad Nacional Auténoma de México
México

Escobedo Pérez, J. Jesus
Inversiones adicionales por costos de no calidad
Contaduria y Administracién, nim. 201, abril, 2001, pp. 63-72
Universidad Nacional Autbnoma de México
Distrito Federal, México

Disponible en: http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=39520102

Cémo citar el articulo € &\ ( //‘“ g

Numero completo . - -
Y P Sistema de Informacién Cientifica
Red de Revistas Cientificas de América Latina, el Caribe, Espafa y Portugal

Pagina de la revista en redalyc.org Proyecto académico sin fines de lucro, desarrollado bajo la iniciativa de acceso abierto

Mas informacion del articulo


http://www.redalyc.org/revista.oa?id=395
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=39520102
http://www.redalyc.org/comocitar.oa?id=39520102
http://www.redalyc.org/fasciculo.oa?id=395&numero=9163
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=39520102
http://www.redalyc.org/revista.oa?id=395
http://www.redalyc.org

Inversiones adicionales por costos
de no-calidad

J. Jesus Escobedo Pérez
Investigador de la Division de Investigacion de la
Facultad de Contaduria y Administracion, UNAM

Resumen

Las organizaciones emplean técnicas de costeo para alcanzar, entre otros propositos, 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 informacioén 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,
niladeterminacion correcta de costos nide sus objetivos porque 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-calidady reflejarse en productos
averiados o defectuosos, puntos de inspeccion, capacidad productiva, factor humano, garantia, reclamos e
indemnizaciones, imagen de la organizaciéon e impacto ambiental desfavorable. Tales costos de no-calidad
repercuten desfavorablemente para los trabajadores, directivos, clientes, medio ambiente, etcétera. ; COmo y por
qué suceden estas fallas? ;Cémo y en qué monto repercuten para la organizacion? Sin duda éstas son algunas
reflexiones que los directivos deben asumir para implantar politicas y controles que erradiquen las fallas y
contribuyan a utilizar inicamente costos de calidad para beneficio de todos.

Introduccion

Las organizaciones comerciales, de servicios, y
en particular las industriales, para el control de sus
operaciones utilizan técnicas de costeo con diver-
sos propositos: registrar la totalidad de sus tran-
sacciones contables; prorratear las inversiones en
sus departamentos de servicio general y de auxilio
a los productivos; acumular en los productivos las
inversiones en materia prima, trabajo directo —
mano de obra— y los gastos indirectos con las
cuales se determina el costo unitario de manera
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analitica, global, por proceso o por actividad; asi-
mismo, para valuar la produccion del periodo, los
articulos vendidos; determinar los porcentajes de
utilidad vy fijar los precios de venta, considerando
desde luego las condiciones de lacompetencia, del
mercado, de la oferta'y la demanda con base en la
calidad del producto que la organizacién ofrezca a
los consumidores. Con la informacién obtenida de
las operaciones del periodo contable—financiero,
los directivos analizan los resultados para tomar
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decisiones que les permitan conquistar el liderazgo
en costos, enlacalidad del productoy enelmercado.

Objetivos fundamentales de la contabilidad
gerencial

Entre los principales obstaculos que a las empre-
sas preocupany ocupan para ellogro del liderazgo
en costos, en la calidad del producto y del merca-
do se hallan precisamente en el control de todas
sus operaciones y gastos, los cuales deben pro-
ducir informacion veraz, amplia y oportuna que
conduzca a determinar costos “sanos, fuertes y
precisos”, que sirvan de cimiento a los directivos
en latoma de decisiones, por ejemplo, mejorar de
manera continua la calidad de sus productos y
aceptar del cliente el precio que esté dispuesto a
pagar por el producto o servicio —tendencia ac-
tual de empresas lideres. Estos son algunos ejem-
plos de los objetivos fundamentales a los que se
puede aspirar con la contabilidad de costos, tam-
bién denominada contabilidad de gestidn o conta-
bilidad gerencial.

Algunas organizaciones hacen esfuerzos e inver-
siones importantes sin poder alcanzar el nivel de
calidad, nila determinacién correcta de costos nide
sus objetivos, en razon de que sus politicas estan
orientadas principalmente con un enfoque conta-
ble-financiero, sin percatarse que existen otros
factores preponderantes que quedan marginados
por ignorancia o por carecer de planeacion estraté-
gica, tal como lo menciona Steiner:

La esencia de la planeacion estratégica consiste en la
identificacion sistematica de las oportunidades y peli-
gros que surgen en el futuro, los cuales combinados con
otros datos importantes proporcionan la base para que
una empresa tome mejores decisiones en el presente
para explotar las oportunidades y evitar los peligros.
(Steiner, 1997) .

Por esta razén, cuando se utiliza la planeacién
estratégica como herramienta de control, las ame-
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nazas y oportunidades del entorno se analizan y
clasifican en variables econdmicas, sociopoliticas
y tecnoldgicas, que pueden repercutir en la organi-
zacion a futuro. En este sentido, al interior de las
organizaciones es imperante determinar las forta-
lezas y debilidades en los rubros: organizacion,
administracion, direccién, recursos humanos, fi-
nancieros y tecnolégicos; asimismo, es indispen-
sable analizar las funciones de produccion, distri-
bucién y administracién que permitan corregir el
rumbo de las debilidades detectadas.

Estas debilidades se conocen en el ambito de la
contabilidad gerencial como costos de no-calidad,
costos de no-conformidad o simplemente fallas,
mismas que impiden que las organizaciones lo-
gren sus metas en el tiempo proyectado o que
éstas se rezaguen independientemente de efec-
tuar en algunos casos incrementos monetarios
cuantiosos ademas de innecesarios.

Costos de no-calidad

Los costos de no-calidad representan los montos
adicionales que las empresas se ven obligadas a
reinvertir en los productos o servicios que no cum-
plieron las especificaciones técnicas o requisitos
minimos que el propio fabricante o el prestador del
servicio ofrecen, o que las autoridades como la
Direccion General de Normas en México o las
condiciones globales de competitividad exigen en
cuanto a calidad, presentacion, contenido, durabi-
lidad, precio o servicio para que satisfagan las
necesidades y expectativas del cliente; estos cos-
tos de no-calidad pueden tener diferente origen.

Los clientes, personas fisicas o morales, al relacio-
narse de una u otra manera con la organizacion
pueden ser el principio para detectar las fallas de
caracter externo. Al interior de la empresa, las
ineficiencias se detectan de alguna manera antes
de la entrega del producto o del servicio al cliente;
las externas, después que lo ha recibido.
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En razon de lo anterior, si se considera que al
momento de la entrega del producto o servicio al
cliente permite a la empresa detectar y diferenciar
las fallas internas de las externas, entonces ¢, como
clasificar la falla cuando un pedido no se entrega y
ademas el cliente se manifiesta inconforme o lo
cancela? Este tipo de errores se clasifican como
fallas externas, independientemente de los proble-
mas suscitados o de la situacion que haya impedi-
do entregar el producto al cliente; es muy importan-
te analizar como y de qué manera impacta a la
empresa.

Por tal motivo, la empresa asume los costos de no-
calidad cuando el consumidor se siente perjudica-
do como consecuencia de tales fallas o cuando las
percibe, a diferencia de los internos, en que el
cliente no se siente lesionado por no percibirlas o
porque no le afecta o aparentemente no le afecta.

Circunstancias internas que pueden originar
costos de no-calidad

Existen diversas circunstancias que pueden dar
origen a fallas de caracter interno entre ellas de
manera enunciativa, pero no limitativa, se pueden
mencionar los siguientes:

# Productos averiados: estos articulos conllevan
unaanomaliade tal naturaleza que es factible de
reprocesarse con el proposito de corregirlos
para cumplirlas normas de calidad establecidas
por la empresa y ponerlos a disposicion de los
clientes. Las anomalias pueden presentarse
antes, durante o después del proceso de trans-
formacion. Estos productos averiados requie-
ren de inversiones adicionales que los encare-
cen sin agregarles valor alguno y si, en cambio,
reducen su capacidad competitiva o0 su margen
de utilidad en el mercado.

% Productos defectuosos: estos articulos, a dife-
rencia de los anteriores, experimentan también

una anomalia, pero ésta no es susceptible de
reprocesarse y, en consecuencia, tampoco es-
tos productos cumplen las normas de calidad, lo
que provoca nuevos problemas para la organi-
zacién que obligan a determinar la manera de
comercializarlos.

Laempresano debe ponerenriesgo suimagen
corporativa al tratar de mezclar este tipo de
productos con los que si cumplen las normas
de calidad de clase mundial; es importante
destacar que en ocasiones el tamafo del lote
de productos defectuosos repercute en pérdi-
das cuantiosas o minimo obliga a invertir tiem-
po adicional para buscar soluciones que permi-
tan recuperar cuando menos una parte de su
inversion.

Fallas en los puntos de inspeccién o control de
calidad: los empleados de tales controles tienen
la obligacion de verificar que los productos cum-
plan cuando menos con las normas minimas de
calidad establecidas; sin embargo, en ocasio-
nes de manera conciente o inconsciente ya sea
por cansancio, descuido, negligencia, apatia o
dolo, los encargados de tal actividad contribuyen
para que el producto contenga fallas y, a pesar
de ello, los productos continlian su proceso de
transformacion hasta concluir en el almacén de
articulos terminados para ser vendidos. Por lo
anterior, estas fallas posteriormente repercuti-
ran en los departamentos productivos, o en
devoluciones de clientes como consecuencia
I6gica de las anomalias referidas, razén por la
cual se debera utilizar nuevamente el punto de
inspeccion para los productos averiados como
parte de su reproceso, lo cual mengua su capa-
cidad de atencion hacia la produccién nueva.
Las consecuencias de este reproceso necesa-
riamente se reflejan en el incremento del pago
del trabajo (mano de obra) y en los costos
indirectos de produccién o también, por qué no,
en el consumo adicional de materia prima.
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Decremento de la capacidad productiva: cuan-
do ésta decrece como consecuencia del repro-
ceso de productos con averias, y, cuyo tiempo
hora-hombre-maquina han sido utilizados, limi-
ta ala nueva produccion. Al disminuir la capaci-
dad productiva, elnumero de unidades declinay,
porlotanto, se obtiene unincremento en el costo

flictos a la empresa, o bien ser la base de éxito
de la organizacién, motivo importante para re-
cordar que estas circunstancias en uno u otro
sentido tienen su origen en la inteligencia, crea-
tividad, ingenio, participacion y esfuerzo del ser
humano, o desafortunadamente en el descuido,
negligencia, apatia o dolo.

del producto que innecesaria y automaticamen-
te lo hace menos rentable para la empresa. Control de costos de no-calidad
% Seres humanos: es el elemento esencial de
cualquier organizacion; sin ellos no existirian
éstas. Sinembargo, y desafortunadamente (sal-
vo honrosas excepciones) se les delega a se-
gundo plano, anteponiendo un interés desmedi-
do enresultados y utilidades sin reflexionar que
tales resultados pueden ocasionar graves con-

En consecuencia, resulta irdnico que las empresas
se organicen primero para controlar sus costos de
no—calidad dando prioridad al disefio de formatos
que permitan su control antes que analizar los
fundamentos que originan tales fallas, como se
presenta en el siguiente ejemplo:

Figura 1

Resco, S.A.
Cédula para la determinacion del costo unitario por reproceso

Orden: 71912

Cliente: Deportes Mixquiahuala, S. A.
Pedido: EG101188

Cantidad: 300 piezas

Producto: Horquillas para bicicleta
Departamento productivo: Torno y pintura

Razones de no-conformidad: De las 500 horquillas remitidas al cliente, 300 presentan burbujas
en la pintura y en 30 de ellas el eje superior carece de rosca.

Instrucciones: Roscar gje superior, lijar todas las horquillas, aplicar base, pintura y horneara 150
grados.
Costo incurrido de produccion:

Materia prima $ 3,768
Trabajo directo $4,521.6
Indirectos $1,130.4
Costo total $9,420

Costo unitario por reproceso $ 9,420/300 unidades $ 31.40
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Resco, S. A. ha tenido que invertir $ 31.40 por
unidad de manera adicional en el reproceso por las
fallas detectadas y originadas en los departamen-
tos de torno, pintura y de control de calidad. Estas

=

fallas representan para Resco el 44% de incremen-
to unicamente en relacion con el costo de produc-
cion, como se muestra en la figura 2.

Figura 2
Resco, S.A.

Cuadro comparativo en la determinacion
del costo de produccion y el costo de reproceso

Concepto Costo de Porcentaje de
produccién integracion

Unidades: 300
Materia prima $12,012 56
Trabajo directo $ 75075 35
Costos indirectos $ 1.930.5 9
Total $ 21,450 100
Costo unitario $71.50
Costo unitario de
distribucién $8 73
Costo unitario de
administracion $°8 o7
Costo unitario de
operacién $11 100
Costo unitario
TOTAL $ 82.50
Utilidad 190 %
Precio de venta $ 156.75

Costode Porcentaje de Porcentaje de
reproceso integracién incremento
$ 3,768 40 31
$4521.6 48 60
~$1,130.4 12 59
$ 9,420 100
$31.4 44
$10.50 73] 137
$3.50 25 116
$14.00 100 127
$ 45.40 55
$ 0.00

Asimismo, se pueden obtener de manera analitica
datos adicionales interesantes que permiten deter-
minar el impacto de las inversiones adicionales
originados por diversas fallas.

Materia prima:

El costo unitario inicial de las horquillas por este
conceptofue de $40.04 ($12,012/300 horquillas); sin
embargo, para subsanar las fallas, hubo necesidad
de utilizar nuevamente materiales para lijar, aplicar
base y repintar, cuyo costo adicional por unidad

ascendio a $12.56 —31% de incremento—, parala
=N
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empresa esta inversion adicional representa el
costo de no-calidad.

Trabajo directo:

La mano de obra empleada en cada unidad tuvo
unainversioninicial de $25.03 ($7,507.5/300 unida-
des), el incremento por reprocesar las piezas as-
cendié a $15.07 —60% adicional— como conse-
cuencia del pago por el reproceso mas las horas
extras adicionales que emplearon los obreros al
reparar las piezas averiadas y entregar oportuna-
mente las horquillas al cliente segun compromiso
asumido por el director de la compaiiia.
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Costos indirectos:

Elincremento de 59% —$3.77— respecto al costo
inicial $6.44 de cada unidad ($1,930.5/300 unida-
des) se deriva entre otras razones por la obligacion
de reducir la capacidad productiva de laempresa al
distraer el ciclo productivo con actividades obvia-
mente repetitivas e innecesarias, ademas de los
gastos adicionales originados por los consumos de
energia, gas, depreciacion, etcétera, indispensa-
bles en el reproceso.

Costos de distribucion y administracion

La necesidad de remitir las horquillas a Deportes
Mixquiahuala por mensajeria (costo de distribu-
cién) obligd pagar de manera adicional $10.50 al
costo inicial de $8, cuyo importe para Resco, S. A.
representa 131% adicional; en ese mismo sentido
los costos de administracion ascendieron a 116%.
Los costos unitarios globales de operacion $14
indispensables como consecuencia del reproceso
representan el 127% de incremento. Impactos eco-
ndémicos que repercutirdn en cada uno de los traba-
jadores de Resco.

Producir las horquillas en condiciones normales
requieren unainversion total de $82.50; detectarlas
fallas y corregirlas obligaron a Resco a una inver-
sién adicional de $45.40, cuyo incremento de 55%
ademas de innecesario es consecuencia de los
costos de no-calidad, por una parte; por la otra,
Resco disminuye su utilidad en relacion con las
piezas reprocesadas de la siguiente manera: el
porcentaje de utilidad que la organizacion obtiene
es de 190% del costo unitario total de $82.50, con
base en ese porcentaje el precio de venta es de
$156.75, al disminuir el costo unitario total mas el
costo del reproceso $45.40 la entidad finalmente
obtiene $28.85 por cada unidad, que representa
unicamente el 35% con relacién al costo unitario
total, dejando de obtener una utilidad de 155%, lo
que finalmente representa —para Resco— el cos-

Revista Contaduria y Administracion, No. 201, abril-junio 2001

fo de no-calidad. Por ultimo, se puede observar en
la figura 1 que el total de horquillas surtidas a
Deportes Mixquiahuala, S.A. amparadas mediante
facturaEG101188 fueron 500, de las cuales el 40%
presentan averias en sus procesos de produccion,
problema que debe considerarse porque de conti-
nuar esta tendencia con otros clientes o con el resto
de la capacidad productiva, la cual asciende a
6,500 unidades, representara un riesgo muy grave
para Resco.

Causales del reproceso

La direccion ante la necesidad de descubrir y
analizar los origenes de esta problematica inves-
tigé las causales de las fallas internas en los
departamentos productivos de torno, pintura y
control de calidad de laempresa, las cuales dieron
origen a las averias en las horquillas. Los directi-
vos resolvieron subsanar en principio de manera
correctiva las fallas de caracter técnico en cada
uno de los departamentos productivos y planea-
ron las medidas de control pertinentes para que
estas correcciones en el futuro tengan un caracter
preventivo. Sin embargo, se detecté que la causal
fundamental fue el desacuerdo y la actitud asumi-
da por los obreros frente a la negativa de la
empresa a incrementar durante la revision del
contrato colectivo el salario de los trabajadores en
11%, ésta unicamente otorgo el 10%; otra razon
esgrimida por los empleados —aparentemente
de escasa trascendencia— fue la negativa, tam-
bién por parte de la direccion, para que pudieran
los obreros festejar en las propias instalaciones
de lafabrica el 12 de diciembre de cada afio desde
primera hora.

Estas son algunas de las causales que han reper-
cutido en principio en uno de sus clientes, ¢ cuantos
mas presentaran la misma probleméatica? Es im-
portante destacar que las inversiones adicionales
para el reproceso afectaran directamente a todos
los integrantes de Resco, ¢ se afectara aun mas la
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utilidad de la empresa? ¢sera factible conciliar
intereses entre los obreros y la empresa?

Cuando existen costos de no-calidad las repercu-
siones parala organizacion, los directivos, emplea-
dos, obreros, clientes, gobierno, pais, e incluso
para el planeta, se incrementan en perjuicio de
todos. ¢Por qué? Al existir conflictos dentro de la
empresa entre obreros y empresarios general-
mente se considera como lo mas importante pre-
dominar y triunfar en ideas, acciones y beneficios
sobre el “enemigo de enfrente”. Ello ocurre cotidia-
namente por los diversos intereses y las metas
individuales que se pretenden y que se generan al
interior de las organizaciones, dan origen a serios
enfrentamientos que encadenan o empantanan
los problemas, pues se ignora que para afrontar
un conflicto es necesario la inteligencia, la creati-
vidad, la tolerancia, compartir ideales y asumirlos
como una oportunidad para conciliar intereses y
beneficios con los cuales se obtengan ventajas
para todos.

Al no conseguir estos beneficios, la gente se siente
frustrada y vencida con las consecuentes repercu-
siones: desmotivacion, “robos hormiga” de materia
prima y de materiales, tendencia a la baja de cali-
dad, ausentismo, negligencia, apatia, dolo, mayor
contaminacién, baja productividad, mayor costo,
menores utilidades (como se indica en la figura 2),
repercusiones al exterior de la empresa como
menor contribucién al desarrollo del pais, menor
educaciéon, menores condiciones de vida, incre-
mento en la delincuencia, mayor endeudamiento
con organismos econdémicos internacionales, me-
nor capacidad competitiva, jLa causa? Ignorar
coémo eliminar a los costos de no-calidad.

Detectar fallas durante el proceso de produccion
acarrea serios problemas que afectan a la empre-
sa, como los anteriormente sefalados; sin embar-
go, estos costos suelen ser inferiores una vez que
se detectan otras fallas, por ejemplo, cuando el
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cliente devuelve el producto por no satisfacer las
expectativas de calidad, presentacion, contenido,
durabilidad, precio o servicio, situacién que suele
acarrear disminuciones en las ventas o deterioro
de la imagen de la empresa. Estas devoluciones
abarcan, ademas de los costos adicionales para su
reproceso, el costo de actividades administrativas
que incrementan el valor del producto y general-
mente disminuyen la utilidad del mismo. En razon
de lo anterior es necesario senalar otros conceptos
referidos a los costos de operacion —distribucion y
administracion— que pueden originar otros costos
de no-calidad.

% Garantia: es el costo adicional que la empresa
debe asumir ante el consumidor por no cumplir
con los estandares establecidos por la propia
organizaciéon o las autoridades competentes.
Este costo puede reflejar indirectamente (ade-
mas de otras causales como utilizar materia
prima de mala calidad) la actitud de inconformi-
dad del trabajador por frustraciones o desmoti-
vacion ante el trato recibido por parte de la
empresa, actitudes que pueden dafiarlaimagen
de la empresa.

% Reclamos e indemnizaciones por no-satisfac-
cion total: la Ley Federal del Consumidor obliga
a la empresa a entregar nuevamente el articulo
o servicio, oindemnizar alos clientes por proble-
mas detectados en los productos como conse-
cuencia de la falta de supervision adecuada en
las lineas de produccion o en la prestacion y
satisfaccion del servicio otorgado, ahora bien,
los montos reinvertidos por estas circunstan-
cias repercutiran directamente en los beneficios
que los propios obreros, empleados y directivos
de la organizacion podrian recibir.

# Imagen negativa de la organizacion: cuando los
clientes compran productos con defectos, sin
ser previamente advertidos por la empresa, los
clientes se convierten en excelentes promoto-
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res para informar a la comunidad de la mala
calidad de tales productos con lo que conse-
cuentemente declina su venta e incrementan los
problemas para la empresa, disminuye la pro-
duccidn, se desaprovecha la capacidad produc-
tiva, se incrementa el costo, disminuye la utili-
dad, se inicia el despido de trabajadores, se
cierran fuentes de trabajo, etcétera, por no de-
tectar oportunamente los costos de no-calidad.

% Impacto ambiental desfavorable: carecer de
equipo anticontaminante en las empresas por
considerar que incrementara los costos sin re-
cibir beneficios es un excelente ejemplo de cos-
fos de no-calidad, porque las repercusiones
negativas futuras no incluyen exclusivamente a
la empresa sino que involucran al medio am-
biente que a todos —sin distincién de fronte-
ras— nos pertenece y que tenemos el derecho
de exigir y la obligacion de cuidar.

Por lo anterior, es necesario destacar que las
empresas que pretendan participar en el mercado
globalizado deben conocer las normas internacio-
nales que existen para la proteccion del medio
ambiente; actualmente

[...] la ISO (International Standard Organization por sus
siglas en inglés) es una organizacion mundial no guber-
namental de asociaciones nacionales de normalizacion
con aproximadamente 100 paises [...] tiene la misién de
promover el desarrollo de normas encaminadas a facili-
tar el comercio internacional y la cooperacion técnica,
cientifica y econdmica. Esta misién se cumple mediante:
calidad y confiabilidad del producto elevadas a un precio
razonable, salud, seguridad y proteccion ambiental me-
joradas y reduccion de desperdicios, mayor compatibili-
dad y operabilidad entre bienes y servicios, simplificacion
para una utilizacion mejorada, reduccion de ndmero de
modelos y consecuentemente de costos e incremento en
la eficiencia de la distribucion y en la facilidad del mante-
nimiento’.

Sindudaalguna, las empresas que pongan énfasis
en este rubro contribuiran de maneraimportante en
beneficio del medio ambiente, disminuiran o erradi-
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caran los costos de no-calidad y contribuira al
desarrollo de exportaciones como consecuencia
de las exigencias del mercado globalizado.

También los costos de no-calidad se pueden clasi-
ficar en tangibles e intangibles: los primeros para
determinar su costo incluyen el importe de los
productos devueltos o rechazados, la materia pri-
ma o los materiales adicionales usados en cada
unidad durante su reproceso, el trabajo (mano de
obra) que se calcula con base en el tiempo adicio-
nal empleado por los obreros que intervienen para
corregir la falla, las horas extras para recuperar
tiempos perdidos por paros de procesos producti-
vos originados por estas causas; se adicionan
también los costos por errores administrativos como
la entrega de productos equivocados o direcciones
erréneas, y los costos por fletes para entregas
urgentes con proposito de cumplir las expectativas
del cliente, etc., tal como lo ejemplificamos en las
figuras 1y 2.

Para las empresas que pretenden calcular el cos-
to de no-calidad intangible no es facil porque se
debe considerar su elevado grado de subjetividad,
lo que origina que muchas lo marginen; sin embar-
go, la opinién generalizada respecto a estas fallas
coincide en sefalar que afectan negativamente a
los costos financieros, las ventas, la motivacion
de los trabajadores y la pérdida de imagen de la
empresa a causa del impacto de las fallas que los
clientes perciben y que repercuten desfavorable-
mente para la empresa; pero su problema radica
fundamentalmente en cémo estimarlo y cuantifi-
carlo razonablemente.

Los costos financieros también se ven afectados
por loscostos de no-calidad de diversa manera; por

"“ISO 14000: un sistema de administraciéon ambiental con oportunida-
des para contadores y otros consultores”, en Contaduria y Admi-
nistracién, num. 198, julio-septiembre, 2000, p.57.
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ejemplo, cuando la empresa tarda en facturar un
pedido, también tardara mas en cobrar; estas
fallas pueden provocar incrementos en las exis-
tencias de los almacenes si no se establecen
politicas adecuadas al respecto que traen como
consecuencia inversiones estaticas desfavora-
bles para la empresa; ademas puede repercutir
en financiamientos adicionales para adquirir
materia prima, pagar sueldos adicionales con el
fin de reprocesar los productos que no alcanza-
ron las normas establecidas de calidad desde un
principio

Por consiguiente, para evitar que existan costos
innecesarios como consecuencia de fallas inter-
nas es vital para la empresa implantar progra-
mas que contribuyan al mejoramiento continuo
de la calidad, “TQM (por sus siglas en inglés) es
un enfoque para mejorar la competitividad, efec-
tividad y flexibilidad de una toda (sic) organiza-
cidon. En esencia, es una forma de planear, orga-
nizar y entender cada actividad, y depende de
cada individuo en cada nivel. Para que una orga-
nizacion sea verdaderamente efectiva, cada una
de sus partes debe trabajar de manera apropia-
da, una junto a otra hacia las mismas metas,
reconociendo que cada personay cada actividad
afecta y a su vez es afectada por los demas”
(Oakland, 1995).

Es necesario que los programas de calidad contri-
buyan a erradicar las fallas mediante la incorpora-
cion también de los costos de prevencion y evalua-
cion, entendidos éstos como el conjunto de activi-
dades encaminadas a medir el nivel de calidad
alcanzado por la empresa, destacan en este sen-
tido las auditorias costo-calidad, las inspecciones o
controles de calidad, como las normas ISO 9000
(administracion de la calidad y aseguramiento de la
misma) y las normas ISO 14000 (para sistemas de
administracion ambiental), acciones que permiti-
ran verificar el rumbo de la organizaciony los logros
alcanzados.
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Conclusion

Las organizaciones, independientemente de su
giro, utilizan alguna técnica de costeo para obtener
de sus operaciones informacion contable-financie-
ra con la idea de tomar decisiones que les encau-
cen a ser lideres en costos, en calidad del producto
y —por ende— en el mercado. Sin embargo, algu-
nas organizaciones realizan esfuerzos diversos
sin poder alcanzar tales objetivos; generalmente,
esos esfuerzos estan orientados desde un punto
de vista meramente contable-financiero, ignorando
por multiples razones otro tipo de factores que
puedan contribuir a su desarrollo como la planea-
cion estratégica, herramienta que permite analizar
las amenazas y oportunidades del entorno, asi
como las fortalezas y debilidades al interior de la
organizacion.

Estas debilidades en el ambito de la contabilidad
gerencial también se denominan costos de no-
calidad, costos de no-conformidad, o fallas, y re-
presentan las inversiones adicionales que las em-
presas se ven obligadas a cumplir por no acatar de
manera correcta las especificaciones técnicas, de
presentacion, contenido, durabilidad, precio, servi-
cio o calidad que satisfaga las necesidades y ex-
pectativas del cliente, lo cual puede acarrear en el
futuro serios problemas a la empresa.

Para evitar costos innecesarios, como conse-
cuencia de costos de no-calidad internos, los
ejecutivos de la empresa no solo deben analizar
aspectos de caracter contable-financiero, sino
ademas enfocar detalladamente su atencion a
implantar programas de calidad, fundamentalmen-
te los relacionados al aspecto humano, en razén
de que los seres humanos son el factor esencial
de toda organizacion.

Es ahi, en esos valores, donde se encuentra la
inteligencia, la creatividad, el ingenio, la participa-
cion, la parte humana que le da vida e imagen a la
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organizacién o también —por qué no decirlo—
fracasos generados por otros seres humanos que
utilizan a veces su nivel jerarquico para imponer
politicas o condiciones y que no siempre son las
mas favorables para los empleados ni para la
organizaciéon porque utilizan el poder sobre la
gente sin entender que a esta actitud pueden
conformarla con un valor positivo agregado, como
utilizar para este tipo de decisionesel podercon la
gente: Con esta actitud el ser humano se torna
mas participativo porque se sabe util, porque tiene
el poder para participar, opinar, crear, contribuir,
esforzarse mas en aras de “su empresa”. Utilizar
el poder con la gente es una manera diferente de
administrar que los directivos deben considerar y
reflexionar para evitar fallas de diferente indole;
apuntalarla ademas con programas sobre admi-
nistracion y aseguramiento de la calidad y siste-
mas de administracion ambiental, s6lo por men-
cionar algunos, se traducira entonces en el recha-
zo aincurrir en costos de no-calidad, los cuales
perderan la parte importante y negativa de su
estructura para transformarse en costos de cali-
dad, para beneficio de todos.
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