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Calidad, Productividad y Costos: Anélisis de
Relaciones entre estos Tres Conceptos*

Rincén de Parra, Haydeé**

Resumen

La economia mundial del presente, y en particular la economia venezolana, es cada vez mas
compleja, dificil, interdependiente y competitiva. Dentro de este escenario, donde las dificultades
tienden a ser condiciones normales de trabajo, la mejor respuesta a las situaciones econdmicas y
de produccion es la calidad, la productividad y la disminucién de los costos. Con el presente tra-
bajo se tiene como propésito contribuir a aclarar el sentido de direccion de la empresa en materia
de calidad, productividad y costos tomando como referencia las relaciones que existen entre es-
tos tres conceptos. Del andlisis bibliografico realizado se infiere que una de las relaciones viene
dada por: A mayor calidad, mayor productividad y menores costos.
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Quality, Productivity and Costs: Relationship
Analysis among these Three Concepts

Abstract

The world economy at the present time and particularly the Venezuelan economy, is more and
more complex, hard, interdependent and competitive. Inside this scenery, where the difficulties
stretch out to be normal conditions of work, the best answer to the economical and production
situations is the quality, productivity and the lowering of costs. The purpose of the present work is
to contribute in clarifying the direction of the company in matters of quality, productivity and cost,
considering as a reference the existing relation among these three concepts. It is implied that one
of the relations depends on: greater quality, greater productivity and lower costs.
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1. Introduccion

Uno de los signos mas caracteristicos
de la sociedad de hoy es sin duda alguna la
preocupacion explicita por la calidad, la pro-
ductividad y los costos en todos los ambitos
de la economia internacional. Sin embargo,
esta preocupacion ha adquirido diferentes
matices en funcién del sector de la economia
en cuestion y del contexto nacional del que
se trate.

En el caso de la economia venezolana,
ésta se encuentra signada por las limitacio-
nes y retos que la moldean y condicionan, tie-
ne la oportunidad histérica de desarrollarse
hacia niveles cuantitativos y cualitativamente
superiores, mediante la gestion eficiente de
sus propias fuerzas productivas y el esfuerzo
de todos los sectores involucrados en la ge-
neracion interna de trabajo y riqueza. Se con-
sidera que la gerencia actual debe sufrir cam-
bios de enfoque, de expectativas y bases
conceptuales con relacion a la concepcién
global que se tiene de la empresa y, en parti-
cular, de su clima humano y cultural.

Como dice Blanco (1999), si los geren-
tes se comprometen con el pais y con sus
gentes, si tienen un buen ascendiente y lide-
razgo, si administran de manera transparente
creyendo y respetando a su gente, dando ani-
mo en el trabajo con el ejemplo, inculcando
en sus seguidores la necesidad de laborar
con calidad, productividad y optimizando cos-
tos, muy seguramente conduciran a cualquier
pais en desarrollo a una posicion respetable
en el mercado mundial. Es el momento, aho-
ra, de comprometernos con un proceso de
transformacion orientado hacia la competitivi-
dad en el ambito internacional, mediante el
mejoramiento continuo y planificado de las
variables pertinentes.

2. Calidad, Productividad y Costos
Este trio de conceptos se puede anali-

zar como un todo practicamente inseparable,
por cuanto el cambio de uno cualquiera de
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los elementos afecta a los otros dos. Durante
mucho tiempo se hizo énfasis en la mejora de
la productividad, bajo el supuesto de que, co-
mo consecuencia natural, se incrementarian
los niveles de calidad. La evidencia demues-
tra ahora que el camino es exactamente el
opuesto. Los incrementos de productividad
no solo no conducen definitivamente hacia la
mejora de la calidad; sino que, incluso, la
pueden deteriorar. Se propone entonces a la
luz de la experiencia, que se dé prioridad a
las estrategias de garantia de calidad, las
cuales, en consecuencia, incrementan la pro-
ductividad y minimizan los costos, y no a la
inversa.

Al respecto, Blanco sefiala que a veces
las empresas tratan de mejorar la productivi-
dad del trabajo mediante el pago de incenti-
vos econdmicos individuales por el cumpli-
miento de ciertas metas de produccién. En
muchos de estos casos, si los trabajadores
no son conscientes de la importancia de la
calidad y la optimizacién de los costos, reali-
zan las actividades de manera rapida y des-
cuidan detalles importantes en los productos
que pueden afectar la confiabilidad de éstos,
y, por ende, su competitividad. En otras oca-
siones, las empresas fabrican productos de
excelente calidad con la maxima eficiencia y
ahorro de recursos, pero con precios que no
son competitivos en el mercado internacional.
Por razén de esa inseparabilidad de los tres
aspectos objeto de estudio (calidad, producti-
vidad y costos), se considera que es el mo-
mento de establecer estrategias gerenciales.
Una de estas estrategias estaria orientada al
analisis de estos tres conceptos de manera
integral.

Antes de iniciar el analisis especifico de
la relaciéon entre los tres elementos, conviene
establecer con claridad algunos de los con-
ceptos fundamentales y la interrelacion entre
los mismos, tal y como seran interpretados en
el resto de este trabajo, a saber: competitivi-
dad, calidad, productividad, eficiencia y efecti-
vidad, y costos.
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2.1. Competitividad

Con esta palabra se quiere significar
que los bienes y servicios que provienen de
los sectores productivos, deben tener la opor-
tunidad de competir exitosamente en el mer-
cado internacional.

“Son productos competitivos, en
categoria global, aquellos cuyos
precios corresponden a la franja de
mercado estimada, los que tienen
calidad certificada, los que se en-
tregan oportunamente, los que in-
cluyen innovaciones fruto del cono-
cimiento y la tecnologia y los que
han sido hechos pensando en el
cliente, usuario o consumidor, con
la confianza y duracién especifica-
das y garantizadas, ademas de un
conveniente servicio de manteni-
miento y posventa” (Blanco, 1999:
16).

Los productos competitivos son los que
cumplen especificaciones universales y se
pueden vender en el mercado internacional
sin ningun problema; es decir, los bienes y
servicios deben satisfacer normas internacio-
nales de competitividad.

Ahora bien, el reto de transformar pro-
ductos tradicionalmente protegidos por barre-
ras arancelarias y competitivos en el medio
regional en productos comercializables en el
mercado mundial, es muy grande ;Coémo lo-
grarlo?

De acuerdo con Blanco, lo primero que
hay que hacer es un diagndstico del mercado
y de la competencia. Se debe, mediante un
profundo conocimiento del funcionamiento del
mercado internacional, conocer cuales son
las necesidades y expectativas de los clien-
tes en los diferentes paises, qué companias
conforman la competencia y como se com-
portan, cuales son las principales tendencias
del mercado, cuales son los segmentos del
mercado con mejores oportunidades, cémo
deben ser los precios, Unicos o diferenciados;

si existen restricciones arancelarias o meca-
nismos de subsidio para los productos de la
competencia, etc.

En esta fase de diagnostico del merca-
do y de la competencia, el uso de tecnologias
modernas de comunicaciones e informatica
se hace indispensable. Actualmente existe un
buen numero de empresas que venden la in-
formacion comercial, completamente actuali-
zada, de caracter internacional sobre el tipo
de productos o servicios, precios, cantidad,
sitios y empresas que los demandan. La in-
formacion se puede comprar a estas empre-
sas o, si se esta en posibilidad, es mucho
mejor crear las fuentes propias de datos. La
oportunidad que brinda Internet actualmente,
y que se incrementara en un futuro no muy
lejano, permite este tipo de actividad.

En el caso venezolano, vale la pena
mencionar la labor desarrollada por el Banco
del Exterior y el Ministerio de Industria y Co-
mercio para ayudar a los empresarios a efec-
tuar sus exportaciones.

En segundo lugar, los sistemas logisti-
cos necesarios para la competencia interna-
cional deben ser capaces de brindar informa-
cion instantanea, entre otras, del estado de
los pedidos, de su ubicacién, de las cantida-
des, del sistema de empaque, del peso y de
las fechas precisas de entrega. Se debe co-
nocer la documentacion necesaria de cada
pais, los aranceles, las restricciones y barre-
ras de cada region. Las redes de transporte y
los sistemas de carga por emplear, tanto in-
terna como externamente, deben ser alta-
mente eficientes para evitar deterioros, pérdi-
das, etc., y para garantizar la entrega de las
mercancias a tiempo, en los sitios previamen-
te establecidos.

En tercer lugar, los sistemas de manu-
factura deben producir en excelentes térmi-
nos de calidad, productividad y oportunidad.
Los sistemas de planeacién, programacion y
control de produccién deben ser capaces de
proporcionar informacion oportuna y veraz de
las materias primas, los procesos, el estado
de las 6rdenes de pedido, las compras, los
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costos, los precios, las fechas de entrega, los
inventarios disponibles, etc.

Es importante sefalar que todo el per-
sonal debe estar comprometido con la com-
petitividad como estrategia de supervivencia
de la empresa; por lo tanto, los empresarios
deben estar conscientes de quiénes son sus
clientes, de cuales son sus necesidades a sa-
tisfacer y de los precios objetivos (precios
planeados) que haran vendibles sus produc-
tos o servicios en el mercado.

En lo que respecta a las empresas ve-
nezolanas, ademas de considerar lo plantea-
do en los parrafos anteriores, se debe tomar
en cuenta el marco politico-econdmico que
las rodea, debido a que las barreras arance-
larias y controles de precios, productos de
politicas inconclusas, situan en algunos ca-
sos, los productos en situaciones desleales
con respecto al resto del mundo.

2.2. Calidad

Definir en qué consiste la calidad de un
producto o servicio es algo complicado. Una
primera idea del término calidad es: siempre
hay una mejor forma de hacer las cosas. Una
frase corta y sencilla, pero aplicable hasta en
los procesos mas complejos que puedan
existir en el mundo entero.

Asi como ésta, existen infinidad de fra-
ses que podrian explicar muy brevemente en
que consiste el mejoramiento continuo de los
procesos de trabajo; que es lo que en reali-
dad busca la calidad de gestion mediante una
definicion, cuantificacion, eliminacion y pre-
vencion del desperdicio; para lograr un au-
mento de la productividad y una calidad y ex-
celencia en los productos. Pero lo importante
no es conocer de una manera fria y técnica lo
que encierra esta definicidn, sino ir un poco
mas alla, internalizar dentro de cada uno, lo
que significa: un cambio de actitud tomando
conciencia de que la idea no esta en formular
utopias, sino hacerlas realidad siendo flexi-
bles en nuestra mentalidad; sélo asi se ten-
dria la seguridad de ser capaz de hacerlo hoy
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mejor que ayer y mafana mejor que hoy.
Dentro de este contexto, es importante resal-
tar que segun el enfoque de calidad total de
Kaoru Ishikawa, ésta depende del interés de
los gobiernos por educar a su gente. No se
debe esperar que el hombre se haga econo6-
micamente activo, para inculcarle principios
que norman su conducta hacia ese sentido.

Desde el punto de vista de adaptacion,
las empresas enfrentan hoy en dia un cons-
tante cambio econdémico. En consecuencia,
deberian estar mejor preparadas operativa y
gerencialmente para afrontar tales cambios.
Por lo general, en la mayoria de las empre-
sas (caso venezolano) se aplica el control re-
tro-alimentativo; es decir, se espera tener el
producto terminado para saber si se cumple
con los requerimientos establecidos, y si éste
no cumple con ellos, hay que corregirlo o sim-
plemente se pierde y hay que intentarlo de
nuevo. Tal vez, asi se obtiene un aumento de
la calidad; pero, al mismo tiempo, se aumenta
el desperdicio y los costos, se disminuye la
productividad, y las posibilidades de competir
en los mercados regionales o internacionales
son muy remotas.

“El término calidad, por lo general
lo asociamos con productos o servi-
cios excelentes, que satisfacen nues-
tras expectativas y, mas aun, las
rebasan. Tales expectativas se de-
finen en funcion del uso que se da-
ra al producto o servicio en cues-
tion y de su respectivo precio de
venta” (Besterfield, 1995:1).

“Con bastante frecuencia, calidad
quiere decir conformidad con los
planos y especificaciones y el con-
trol de calidad determina si el pro-
ducto es conforme (...) Calidad se
utiliza en un sentido mas amplio y
significa adecuacion para el uso por
parte del usuario (...) y abarca tanto
la calidad de disefio, como la cali-
dad de conformidad” (Campanella,
1992:163).

“Un producto de calidad debe cum-
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plir sus especificaciones metrolégi-
cas, debe ser adecuado para el uso
que se le ha de dar, debe ser con-
fiable y durable, no debe presentar
fallas o deficiencias, debe tener un
apropiado servicio de mantenimien-
to, repuestos y posventa, se debe
entregar a tiempo, en las cantida-
des precisas ordenadas, etc.” (Blanco,
1999:18).

La Asociacion Americana de Control de
Calidad (ASQC, del inglés American Society
for Quality Control), define la calidad como la
totalidad de prestaciones y caracteristicas de
un producto o servicio que son la base de su
capacidad para satisfacer necesidades expli-
citas o implicitas.

Juran (1990) ensefa que la calidad de
un producto no es el resultado del azar o de
la buena suerte, sino el fruto del cumplimiento
de todo un proceso de planificacion. Conocer
cuales son las necesidades y expectativas
del cliente es quiza la parte mas dificil del ci-
clo de la calidad. Sin embargo, actualmente
existen herramientas metodoldgicas que ayu-
dan a traducir las necesidades del cliente a
especificaciones de disefio y produccién. Si
se planifica la calidad y se produce de acuer-
do con los planes, los productos, al final, re-
sultaran de buena calidad.

Se debe tener en cuenta que las carac-
teristicas de la calidad se identifican, en pri-
mer lugar, a través de la investigacion de
mercados, que muestra lo que quieren los
consumidores (el enfoque de la calidad basa-
do en el usuario final). Estas caracteristicas
se trasladan a los atributos que debe tener el
producto (el enfoque basado en el producto).
Después, el proceso de fabricacion asegura
que los productos se realizan cumpliendo de
forma precisa las especificaciones (enfoque
basado en la produccién)

En resumen, un proceso que omita al-
guno de estos puntos no dara como resultado
un producto que satisfaga al cliente.

Es de hacer notar que la calidad co-

mienza con la gente que labora en la empre-
sa. Para cualquier gerente el concepto y las
herramientas de la calidad total deben ser los
principios nobles para poder convencer al
mas escéptico. No puede existir un gerente
que no desee que su empresa entre en un
proceso continuo de mejora, para poder satis-
facer a plenitud las necesidades de sus clien-
tes. Todas las personas en la empresa deben
comprender que la calidad no es una moda,
sino una estrategia de supervivencia, que la
empresa no puede ser competitiva en tanto
no satisfaga al cliente, mientras no elimine el
desperdicio, mientras no trabaje con parame-
tros de productividad y mientras no optimice
los costos.

Pero, ;Qué se entiende por calidad to-
tal? ;Por qué se hace énfasis sobre la cali-
dad? ;Por qué la calidad es importante?
¢, Qué se pretende con el mejoramiento de la
calidad?

“La calidad total se entiende como
una estrategia competitiva que la
alta gerencia decidi6 implantar para
satisfacer mejor las necesidades de
los clientes y aumentar el retorno
de lainversion” (Alexander, 1994:1).

Horngren, et al (1996:794) sefalan que:

“Se hace énfasis en la calidad,
porque los costos asociados con la
calidad son considerables. Los cos-
tos de calidad varian de 15 a 20%
de los ingresos de ventas de muchas
organizaciones, y con un buen pro-
grama de calidad, se pueden obte-
ner ahorros sustanciales e ingresos
mas elevados”.

Para Heizer y Render (1997) La calidad
es muy importante en el ambito de la empre-
sa, porque la afecta en cuatro aspectos fun-
damentales:

a. Costos y cuota de mercado: la mejora de
la calidad lleva a la vez a mejorar la cuota
de mercado y a rebajar los costos.

b. Reputacion de la empresa: la calidad apa-
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recera en la percepcion de los nuevos
productos, en las practicas de empleo y
en la relacién con los proveedores.

c. Seguridad de los productos, en el sentido
de que las organizaciones no deben dise-
fiar, producir y distribuir productos o servi-
cios, capaces de producir dafos materia-
les o personales durante su uso (el caso
de los cauchos defectuosos fabricados
por la Firestone y utilizados por la Ford en
unos de sus productos).

d. Implicaciones internacionales: para poder
competir de una manera eficaz en una
economia mundial, los productos deben
ajustarse a unas exigencias globales de
calidad y precios.

La calidad es tan importante en el ambi-
to internacional, que se han desarrollado toda
una serie de normas de calidad diferentes.
Japon, la Union Europea (UE) y los Estados
Unidos han desarrollado sus propios estanda-
res de calidad (Heizer y Render, 1997).

a. Norma Industrial Japonesa.

La especificacion japonesa para la ges-
tion de la calidad se publicé como la norma
industrial Z8101-1981. Este estandar senten-
cia: Para implementar un control de calidad
efectivo es necesaria la colaboracion de todo
el personal de la empresa, incluyendo la alta
direccién, directivos, supervisores y trabaja-
dores en todas las areas de actividad corpo-
rativa, tales como investigacion de mercados,
investigacion y desarrollo, disefo y planifica-
cion de los productos, preparacion de la pro-
duccién, compras, produccion, control, ventas
y servicio posventa, asi como también en
control financiero, administracién de personal
y, formacién y educacion.

b. Norma ISO 9000 Europeas.

La Unidon Europea ha desarrollado las
series ISO 9000 sobre normas de calidad. El
objetivo de estas normas es el de forzar el
establecimiento de unos procedimientos de
gestion de la calidad para las empresas que
estén presentes en el mercado europeo. Va-
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rios factores hacen que las series ISO 9000
sean objeto de interés, a saber: a) las normas
pueden conseguir una aceptacion en el ambi-
to mundial, b) los estandares se estan apli-
cando ahora a los productos hechos o impor-
tados por la UE, y c) la adhesion a las nor-
mas es necesaria para la certificacion de pro-
ductos.

c. Normas Americanas.

La Asociacion Americana para el Con-
trol de Calidad (ASQC) ha desarrollado espe-
cificaciones equivalentes a las de la Union
Europea. Estas son:

Q90: proporciona una vision general y
una introducciéon a los estandares, definicio-
nes y conceptos relacionados con la calidad.

Q91: es la norma general para el dise-
Ao, desarrollo, produccion, instalacion y servi-
cio posventa de productos y servicios.

Q92: es una extension de la Q91 con
un mayor detalle, enfocada hacia organiza-
ciones de produccion, instalacion y servicio
posventa de productos o servicios.

Q93: es una extension de Q91 con un
mayor detalle, y enfocada hacia organizacio-
nes especificamente dedicadas a inspeccion
y verificacion, y hacia distribuidores y contra-
tistas.

Q94: proporciona las lineas basicas pa-
ra la gestion y auditoria de un sistema de
control de calidad.

Finalmente, se tiene que la calidad to-
tal, como ha sido comprobada por la reaccién
en Cadena Deming (Deming, 1989) lleva a
una organizacion, por medio del mejoramien-
to continuo, a aumentar su productividad, in-
crementar su mercado de clientes y a reducir
costos.

2.3. Productividad

En cualquier discusién econdmica, la
productividad ocupa un primer plano en las
apreciaciones tanto de los dirigentes politicos
como de los hombres de negocios. El con-
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cepto de productividad merece pues, una
consideracion seria y detenida. Precisa, para
lograrla, examinar uno tras otro los criterios
de quienes estan interesados en el desarrollo
de esta herramienta gerencial.

Desde el punto de vista econdmico, el
elemento final en el cual el inversionista se
forma su juicio sobre el progreso de su em-
presa es, tradicionalmente, el dltimo renglon
del estado de ganancias y pérdidas: la utili-
dad. Lograr una tendencia favorable de ésta
con relacién a un rendimiento satisfactorio del
capital invertido es la meta final. La utilidad re-
fleja el resultado neto de los esfuerzos de la ge-
rencia en planear y desarrollar la produccion,
las compras, el mercadeo, los recursos
humanos, las transacciones financieras y los
otros factores de las operaciones de la em-
presa.

Sin embargo, a largo plazo, el factor
mas importante para el buen desenvolvimien-
to de una empresa es su adaptacion al pro-
greso tecnoldégico y a los avances de la admi-
nistracion cientifica, lo que resulta en nuevos
y mejores productos, de mayor calidad, a pre-
cios mas accesibles al consumidor. El progre-
so de una empresa en este sentido, se refleja
en algo que se puede llamar reduccién de los
costos reales de produccion; es decir, asumir
la cantidad fisica de los insumos en forma de
materia prima, trabajo y capital, por unidad de
producto; en otras palabras, en utilizar mejor
los recursos empleados en la produccion, y
esto se traduce en un aumento de la producti-
vidad.

¢ Qué se entiende por productividad y como
se mide?

El desarrollo del pensamiento econémi-
co y gerencial sobre la productividad conduce
a entenderla como un fenédmeno complejo,
que reviste una importancia estratégica de
primer orden para las empresas que aspiran
convertirse en sobresalientes, y, asi perma-
necer en el tiempo.

El concepto de productividad, si bien
muy popular en los ultimos afios, todavia esta

envuelto en un manto de confusion. Para al-
gunos autores, la productividad se concentra
en la medicion de indicadores, cuya variaciéon
en el tiempo evidencia el comportamiento de
la empresa y el estimulo en el proceso de to-
ma de decisiones.

Para otros la medicidon es menos impor-
tante y recomiendan dedicar los esfuerzos en
la motivacion y participacion de los trabajado-
res. Consideran que si se logra que cada per-
sona actue mas productivamente, el resulta-
do global se traduce necesariamente en una
empresa mas productiva.

Existen muchas formas de medir y ana-
lizar la productividad de la empresa; depende
de los objetivos que se busquen. Segun Pro-
kopenko (1989), citado por Blanco (1999), al-
gunos métodos sencillos y practicos de anali-
zar la productividad en la empresa son los si-
guientes:

a) Medida de la productividad de los tra-
bajadores.

b) Sistemas de medicion para planificar y
analizar las necesidades de mano
de obra en las unidades de produccion.

c) Sistemas de medicion de la productivi-
dad del trabajo orientados a la estruc-
tura del uso de los recursos de mano
de obra.y

d) Productividad del valor agregado de la
empresa.

Sobre el particular, Blanco argumenta
que tradicionalmente la productividad total de
la empresa, se ha visualizado como una ra-
z6n matematica entre el valor de todos los
productos y servicios fabricados o prestados
y el valor de todos los recursos utilizados en
hacer el producto o prestar el servicio en un
intervalo de tiempo dado, si esta razén resul-
ta mayor que la unidad, indica que de alguna
manera se esta agregando valor a los recur-
sos durante la produccion, en otras palabras,
que la salida del sistema productivo es mayor
que su entrada.

La mayor dificultad para esta medicion
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la constituye la diversidad de unidades de
medida que se utilizan', ademas de los ins-
trumentos y tiempo que son necesarios para
hacerla, de ahi la necesidad de trabajar con
unidades comunes tanto para los productos
como para los recursos. Las mas utilizadas
son las unidades monetarias y las horas-
planta. Entre las dos, para efectos practicos,
la de mayor utilidad es la unidad monetaria.
Por lo tanto, la informaciéon de costos de los
recursos utilizados en la produccion y precios
de venta actualizados de los productos debe
estar disponible.

2.4. Eficiencia y Efectividad

La eficiencia es un concepto que
con frecuencia se utiliza como sinénimo
de productividad; se puede resumir como la
utilizacion 6ptima de los recursos. Un trabaja-
dor eficiente debe utilizar los materiales con
el minimo de desperdicio; emplear el minimo
tiempo posible en la produccién, sin deterio-
rar la calidad del producto; utilizar los servi-
cios (electricidad, agua, gas, etc.) en las can-
tidades necesarias, sin desperdicio, y utilizar
los medios tecnolégicos (maquinas, equipos,
herramientas, etc.) de manera tal que no se
deterioren mas de lo normal. El uso y conoci-
miento por parte del operario de los estanda-
res de produccién le permitiran saber qué su-
cede y cémo aprovechar de manera 6ptima
sus recursos. El operario debe participar en
la elaboracion de los
estandares y en la medicion de su propia efi-
ciencia, pero esto sélo se puede lograr cuan-
do existe participacion, compromiso, logro y
reconocimiento.

La efectividad se define como el logro
exitoso de objetivos establecidos. Es el grado
en que se satisfacen las necesidades del
cliente. De alguna manera el trabajador debe
estar enterado de la forma como su contribu-
cion al valor agregado del producto sirve para
satisfacer las necesidades y exigencias de
los clientes. El trabajador debe conocer que
ha contribuido a que el producto final sea de
la calidad esperada por el cliente, y este co-
nocimiento lo hace sentir mejor. Es por eso,
que la capacitacion debe ser permanente pa-
ra tratar de cumplir dos objetivos: la calidad
del producto o servicio y la satisfaccion del
trabajador al tomar conciencia de que esta
haciendo las cosas bien, que contribuye de
esta manera a la supervivencia de la empre-
sa y al mejoramiento de la economia del pais.

Es importante destacar estos concep-
tos, en tanto que la productividad es una me-
dida de desempefio, porque esta orientada
hacia el cliente (efectividad) y, porque mide
los aspectos importantes de la produccion
(eficiencia). Una de las expresiones de la
efectividad es la calidad. De esta manera, la
calidad se relaciona no solo con los costos y
la productividad, sino que forma parte del
concepto de efectividad. Es posible conseguir
efectividad con una baja o alta productividad,
0 se puede ser altamente productivo sin ser
efectivo.

2.5. Costos

Junto con la calidad y la productividad,
los costos juegan un papel importante en la
estrategia competitiva de la empresa. Pero,
¢ Qué son los costos? A grosso modo, hablar

! Practicamente cada producto, cada recurso, tienen su propia unidad de medida. El producto puede estar medido en
numero de unidades terminadas y utilizar un porcentaje de terminacion para medir los productos en proceso. Los recur-
sos humanos se pueden medir en horas dedicadas a la elaboracion de los productos. Los materiales se miden en uni-
dades de cantidad, volumen, peso, etc. (laminas, toneladas, metros cubicos, cuadrados o lineales, etc.), segun las ca-
racteristicas especificas de estos. Los servicios publicos se pueden medir en metros cubicos, en el caso del acueducto,
kilovatios en el caso de la energia, nimero de llamadas, tiempo y destino en el caso de los teléfonos, etc. El capital se
mide en unidades monetarias como el bolivar, el délar, etc. Sin embargo, hay que tener cuidado de deflactar las cofras
(con indices como el de precios al consumidor, el de inflacién, etc.) generalmente suministrados por entidades oficiales
como el Banco Central de Venezuela (en el caso venezolano) para evitar confusiones con la rentabilidad.
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de costos implica hablar de una serie de re-
Cursos necesarios para alcanzar una meta y/
o lograr un objetivo.

Desde el punto de vista del tema que se
desarrolla en este trabajo, los costos se con-
sideran como las cantidades minimas de re-
cursos, medidas en términos monetarios, pa-
ra poder elaborar un producto o prestar un
servicio. En este contexto, los costos se pue-
den generar por las actividades que hay que
desarrollar en investigacion y desarrollo, dise-
fio e ingenieria, compras y almacenamiento,
produccion (materiales, mano de obra y costos in-
directos de fabricacion), mercadeo (promocion, pu-
blicidad, ventas, distribuciéon del producto, etc.),
servicio al cliente, gestién de recursos huma-
nos, administracion, gestion de recursos fi-
nancieros y otras.

Los conceptos de costos y gastos, desde
el punto de vista de las finanzas, significan lo
mismo, ambos términos se manejan cuando
se habla de desembolso de dinero. Sin em-
bargo, desde el punto de vista contable, algu-
nos autores consideran que son diferentes,
en el sentido de que el concepto de costos lo
asocian con desembolsos de dinero o no,
aplicados a los procesos de manufactura
(costos de produccion) que se aplican a los
ingresos del periodo de una manera mediata
y paulatina. Los gastos lo asocian con des-
embolsos de dinero o no, que no se adicio-
nan al valor de los productos elaborados, sino
que se cargan a los ingresos del periodo de
una manera directa, inmediata y en su totali-
dad.

En cualquiera de los casos, tanto los
costos como los gastos influyen de una ma-
nera directa en los ingresos afectando la utili-
dad del periodo respectivo, por tanto, los cos-
tos de produccién se deben sumar a los gas-
tos (costos del periodo) y asi determinar un
costo total de operacion.

Uno de los objetivos basicos de los sis-
temas de costos es la determinacion de los
costos unitarios de produccion, para la fija-
cion de los precios. Este aspecto debe ser
analizado y estudiado en lo siguiente: Tradi-

cionalmente sélo una vez terminado el bien o
servicio, se podian determinar los costos de
produccion, los gastos de administracién y
ventas, los impuestos y la utilidad; y en fun-
cion de ello se calculaba el precio de los
productos o servicios, que podria no ser com-
petitivo en el mercado. Hoy dia se esta
hablando de un costo objetivo o costo meta
(target cost) impulsado por los japoneses. Por
medio del target cost se pasa de una gestion
de la estabilidad a una gestién del cambio. Al
respecto, Rincén (2000), sefiala que las em-
presas para lograr nuevos mercados o pene-
trar en determinados nichos de mercados,
deben garantizar la calidad total de los pro-
ductos, en términos de, satisfacer las necesi-
dades de los clientes, ofrecer un precio que
asegure la demanda en el mercado y que les
permita un beneficio adecuado, para final-
mente, determinar el costo maximo en que
pueden incurrir.

¢ Qué hacen los japoneses al respecto? De
acuerdo con Monden (1992) citado por Blan-
co (1999), los japoneses determinan las ne-
cesidades del consumidor y, en funcion de
ello, fabrican un producto que les permita
hacer un nicho en el mercado, pronosticando
los precios y el comportamiento de los cos-
tos. Parten de un precio meta competitivo en
el mercado; pronostican una utilidad, estiman
los impuestos, plantean metas para gastos de
administracion y ventas, y establecen metas
de los costos de produccion. En cualquier
etapa del proceso toman la decision de no
producir o de buscar alternativas para reducir
los costos con el fin de lograr los precios ob-
jetivos.

Con el enfoque antes descrito, las em-
presas pueden lograr mejoras en la calidad y
en la productividad, disminucién en los costos
y, por consiguiente, ser mas competitivas; es
decir, mantener nichos de mercados y con-
quistar nuevos mercados.

Cabe mencionar que en Venezuela, ya
existen empresas que han imitado exitosa-
mente a los japoneses en materia de costos,
con las técnicas del “target cost”.
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3. Relaciones entre Calidad, Productividad
y Costos

Aun cuando en el desarrollo de este tra-
bajo se han esbozado algunas relaciones en-
tre los conceptos estudiados, se exponen, a
continuacion, las posibles relaciones que exis-
ten entre la calidad los costos; entre la pro-
ductividad y los costos; y entre la calidad y la
productividad y, por ultimo, un resumen de
las relaciones entre los tres: calidad, producti-
vidad y costos.

3.1. Calidad y Costos

El mejoramiento de la calidad y la re-
duccién de costos son compatibles. La cali-
dad aplicada a los procesos de trabajo induce
a la reduccién de costos. Una mejora de la
calidad en los procesos de trabajo respecto a
la fabricacion, venta y distribucién de produc-
tos o servicios, origina como resultado una
menor cantidad de errores, de productos de-
fectuosos y de repeticion del trabajo, corta el
tiempo total del ciclo y reduce o elimina el
desperdicio de recursos, disminuyendo por
tanto, el costo total de las operaciones.

Ullman (1985), citado por Ruelas
(1993), sefala la existencia de una percep-
cion no justificada de que la calidad y el con-
trol de los costos son incompatibles debido a
que, por una parte, la calidad cuesta y, por la
otra, los controles de costos afectan la cali-
dad. Este autor demuestra que la aparente in-
compatibilidad no existe como afirmacion ab-
soluta. Aunque existen algunos factores ten-
dentes a mejorar la calidad, que si impactan
los costos, como por ejemplo la inversion en
bienes de capital, aspectos relacionados con
la mano de obra intensiva, que pueden mejo-
rar la calidad de manera sustantiva sin afec-
tar, necesariamente, de una manera negativa
los costos.

En resumen, el mejoramiento de la cali-

dad y la reduccion de costos se deben llevar
a cabo simultaneamente, con el fin de satisfa-
cer los requerimientos del cliente de hoy. Las
empresas deben abandonar la filosofia de
que una mejor calidad cuesta mas dinero.

Lo expuesto, recoge lo planteado por
Imai (1998:46): “En un momento en que los
clientes exigen un QCD? mejor, la gerencia
debe hacer énfasis en la prioridad adecuada
para lograr estos tres elementos: jPrimero la
calidad! jResistase a la tentacion de reducir
costos a expensas de la calidad! Y, jno sacri-
fique calidad por entrega!’”.

3.2. Productividad y Costos

Las relaciones entre productividad y
costos, de acuerdo con el analisis conceptual
sobre productividad expuesto en las seccio-
nes anteriores, resultan obvias en las propias
definiciones. La productividad mejora cuando
una menor cantidad de insumos, que significa
también menores costos, genera la misma
produccion. Si se asume la existencia de una
produccion mayor con un numero menor de
insumos, lo cual significa también menores
costos, la productividad sera mayor.

Una forma de ilustrar la clara relacién
entre costos y productividad, es analizar las
dos posibles alternativas que se tienen cuan-
do se considera una politica de contencién de
costos. Una de estas alternativas, no necesa-
riamente excluyente de la otra, es establecer
restricciones para la utilizacién de los insu-
mos con lo cual, evidentemente, los costos
disminuyen. La otra es disminuirlos; pero no a
expensas del establecimiento de restriccio-
nes, sino como resultado de un incremento
de la productividad o eficiencia, pues de esta
manera se obtienen mas unidades de produc-
tos por el mismo costo. El efecto entonces es
que, en términos relativos, el costo disminu-
ye, y esto seria directamente inverso ante
una indiscriminada utilizacién de insumos o

2 QCD: siglas que en inglés se refieren a Quality, Cost, Delivery, que traducidas al espafiol significan: Calidad, Costos
y Entrega. Este ultimo término se refiere a la entrega puntual del volumen de productos o servicios, para satisfacer las

necesidades del cliente. (N. del A.)
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una baja productividad o eficiencia, en cuyo
caso los costos evidentemente se incremen-
tan (Ruelas, 1993).

3.3. Calidad y Productividad

Para Deming (1989) la relacion es muy
clara, debido a que las estrategias para mejo-
rar la calidad conducen hacia una minimiza-
cion de los costos, debido a: la disminucion
en el numero de procedimientos que deben
repetirse por haberse realizado mal la prime-
ra vez, la disminucién en los retrasos de pro-
ceso y procedimientos, la mejor utilizacion
de los recursos, etc. De aqui, que al mejo-
rar calidad y evitar asi las situaciones que se
han mencionado, se tiende hacia un incre-
mento de la productividad.

Existe una aparente relacién reciproca
entre calidad y productividad. Todo depende
del énfasis en la estrategia que debe adoptar-
se para mejorar tanto la calidad como la pro-
ductividad al mismo tiempo. En apariencia, y
durante mucho tiempo, el énfasis se puso ca-
si de manera exclusiva en la productividad,
como si al mejorar ésta, se incrementaria, en
consecuencia, el nivel de calidad. El resulta-
do no fue el esperado, debido a que se mejo-
ré la productividad, pero en algunos casos
hubo un deterioro de la calidad. Si se da prio-
ridad a la calidad sobre la productividad, el
resultado es diferente, porque las estrategias
orientadas hacia el mejoramiento de la cali-
dad significan ahorros importantes en los pro-
cesos de produccién, que conducen a una
mejora de la productividad.

4. Resumen de las Relaciones entre Cali-
dad, Productividad y Costos

Las relaciones entre calidad, productivi-
dad y costos pueden resumirse en las si-
guientes posibilidades, que parecerian ser las
mas obvias:

a. A mayor calidad, mayor productividad y
menores costos.
b. A mayor productividad, menores costos y

menor calidad, si es que las estrategias
para incrementar la productividad no con-
sideran su impacto en la calidad.

c. A menor productividad, mayores costos v,
muy probablemente, menor calidad.

d. Si, a pesar de existir baja productividad,
se intenta elevar la calidad, es muy pro-
bable que los costos se incrementen no-
toriamente para compensar la baja pro-
ductividad.

e. Aunque parezca redundante, es indispen-
sable insistir en que los incrementos en la
productividad conduciran, por definicién, a
la disminuciéon de los costos, pero no
siempre a los incrementos de la calidad.

5. Conclusiones

La productividad es la medida de efi-
ciencia y eficacia con que funciona el sistema
de operaciones. Por ello, el sentido, la razén
de ser y la importancia del concepto de pro-
ductividad en la empresa, estan en funcion de
la continuidad y sobrevivencia en un ambien-
te de crisis y de competitividad. Las conside-
raciones anteriores, aunada a la oferta de
productos y servicios que satisfaga (calidad),
constituyen valores inherentes o rectores que
guian y orientan la esencia misma de la em-
presa, en el entendimiento de que tales valo-
res son comprendidos y compartidos por ca-
da uno de los actores dentro de la organiza-
cion.

La productividad y la calidad son las ar-
mas de las que una organizacion dispone, a
fin de no utilizar los incrementos de precios
para minimizar los efectos negativos del au-
mento constante de los costos totales de ope-
racion. Se deben buscar, de una manera ra-
zonable y racional, incrementos en la produc-
tividad siempre y cuando estos se consideren
como parte de una estrategia global de ga-
rantia de calidad. A veces, la busqueda de la
productividad, a pesar de que puede dismi-
nuir los costos, deteriora la calidad.

En resumen, los conceptos de calidad,
productividad y costos se deben manejar dentro
de las organizaciones, de una manera inte-
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gral (holistica), que haga posible que el todo
sea superior a la suma de las partes (sinergia).
Se debe considerar una permanente constan-
cia de mejoramiento continuo, en el sentido
de que cada meta que se logra, es un punto
de partida para metas mejores

6. Consideraciones Finales

El medio principal mediante el cual la
humanidad puede superar la pobreza y lograr
un estado de relativo bienestar material, es
una mayor calidad y productividad. En el ca-
so de las empresas venezolanas, se debe in-
culcar una actitud pro-activa hacia la producti-
vidad y la calidad porque, en el medio empre-
sarial, lo importante es que la empresa sea
rentable, aun sin ser productiva.

En Venezuela, se aceptan como irrefu-
tables las premisas siguientes: a) Los recur-
sos a transformar son limitados. b) Las nece-
sidades del hombre son cada dia crecientes
y, mas exigentes. b) Los mercados son fini-
tos. c) Existe una creciente presion social por
minimizar el impacto negativo de la contami-
nacion. d) Existe el concepto de libre empre-
sa, esto es que, en algun grado, se compite
en términos de proveer servicios y productos
de calidad.

Las circunstancias precedentes, mas la
actual crisis politica, econdmica y social, obli-
gan necesariamente, sin plantear ninguna otra
alternativa, a que la empresa venezolana que
quiera sobrevivir, y aun el mismo ser huma-
no, deben ser productivos. Por lo tanto, el ser
humano debe adoptar un nueva actitud y po-
sicion frente a si mismo, y frente a los demas
sobre la filosofia orientada hacia la calidad y
la productividad.

Se considera que en las economias mun-
diales, y muy particularmente en la economia
venezolana, se debe impulsar de una manera
definitiva la generacién de una nueva cultura
empresarial, enmarcada en los siguientes as-
pectos: a) La responsabilidad social de la em-
presa para integrarse a la comunidad, preser-
var el medio ambiente y contribuir a la cons-
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truccion de una sociedad mas justa y respon-
sable. b) La mejora de la productividad y la
calidad mediante incentivos a la participacion,
la capacitacion y la democratizacion de las
organizaciones. c) La implantacién de un es-
piritu de evaluacion y seguimiento permanen-
te sobre los cambios y novedades tecnoldgi-
cas que se dan en el ambito mundial. d) La
promocion a la integraciéon de redes de inno-
vacioén e investigacion cooperativa.

Para finalizar, vale la pena una reflexién
final: Venezuela es un pais con futuro y con
grandes riquezas. Si tomamos mas concien-
cia de la nacién que tenemos y, desde ahora,
empezamos a preguntarnos qué podemos
ofrecer en lugar de esperar que se nos dé to-
do, podriamos, sin lugar a dudas, conseguir
cuanto nos propongamos. En resumen, lo
que se quiere expresar, es que se lograrian
grandes avances y transformaciones en la
economia y el desarrollo de nuestro pais, si
todos, con gran entusiasmo, buscamos en
nuestro dmbito interior la productividad y cali-
dad apropiadas a las exigencias del medio.

Referencias

Alexander, A. (1994). La Mala Calidad y su
Costo. Addison-Wesley Iberoamericana.
Wilmington, Delaware, U.S.A.

Besterfield, D. (1995). Control de Calidad. Edito-
ral Prentice Hall Hispanoamericana, S.A.,
México

Blanco, L.. (1999). Productividad: Factor Estra-
tégico de Competitividad a Nivel Global.
Centro Editorial, Escuela Colombiana de In-
genieria, Santafé de Bogota. Colombia.

Campanenella, J. (1992). Principios de los Cos-
tos de la Calidad. Ediciones Diaz de San-
tos, S.A., Madrid, Espafia.

Charles, H; Foster, G. y Datar, S. (1996). Conta-
bilidad de Costos: Un Enfoque de Geren-
cia. Editorial Prentice Hall Hispanoamerica-
na, S.A., México.

Deming, W. (1989). Calidad, Productividad y
Competitividad: La Salida de la Crisis. Edi-
ciones Diaz de Santos, S.A., Madrid, Espafa.



Rincén de Parra, Haydeé. Calidad, Productividad y Costos.

Actualidad Contable FACES. Ario 4 No. 4, Enero-Junio 2001. Mérida. Venezuela.

Imai, M. (1998). Coémo Implementar el Kaizen en
el Sitio de Trabajo (Gemba) Editorial
McGraw-Hill Interamericana, S.A., Santafé
de Bogota, Colombia.

Juran, J. (1990). Juran y la Planificacion para la
Calidad. Ediciones Diaz de Santos, S.A,,
Madrid, Espafia.

Heizer, J.; Render, B. (1997). Direccion de la
Produccién: Decisiones Estratégicas.
Editoral Prentice Hall Hispanoamericana, S.
A., Madrid, Espafa.

Rincén, H. (2000). Sistemas de Costos: Con-
vencional y Actual. Publicacién de la Fa-
cultad de Ciencias Econdmicas y Sociales —
Universidad de los Andes, Mérida, Vene-
zuela.

Ruelas, E. (1993). Calidad, Productividad y Cos-
tos, Salud Publica de México, Vol. 35, N° 3.

61



