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Los costos totales de la calidad

Un acto de Calidad, cualquiera que es-
te sea, implica una decisidon, una oportu-
nidad de elegir un beneficio esperado, sea
consciente o inconsciente. Esta oportunidad
implica un costo que se traduce en una in-
versidn determinada si es un beneficio; se
traduce en un gasto si no implica algin be-
neficio, convirtiéndose en un costo de no ca-
lidad. Cada empresa tiene que decidir que
costo es el mds conveniente. Los costos to-
tales relacionados con la calidad son la su-
ma de los costos de calidad y los costos de
la no calidad.

La calidad total busca el costo minimo y
la maxima satisfaccién, tanto para el cliente
como los empleados. Los costos de calidad
son costos incurridos en el diseno, imple-
mentacién, operacién y mantenimiento de
los sistemas de calidad de una organizacién;
costos de la organizacién comprometidos en
los procesos de mejoramiento continuo de
la calidad, y costos de sistemas, productos
y servicios frustrados o que han fracasado
al no tener en el mercado el éxito que se
esperaba.

Se puede categorizar los costos totales re-
lacionados con la calidad en dos categorias:
el costo de calidad, que es derivado de los
esfuerzos de la organizacién para fabricar
un producto o generar un servicio con la ca-
lidad ofrecida, y el costo de la no calidad,
conocido como el “precio del incumplimien-

to” o el costo de hacer las cosas mal o inco-
rrectamente: ineficiencias o incumplimien-
tos, las cuales son evitables, como por ejem-
plo: reprocesos, desperdicios, devoluciones,
reparaciones, reemplazos, gastos por aten-
cién a quejas y exigencias de cumplimiento
de garantias.

Los costos relativos a la calidad pueden
involucrar a uno o méas departamentos de la
organizacién, asi como a los proveedores o
servicios subcontratados, al igual que a los
medios de entrega del producto o servicio.

El cédlculo de los costos de calidad, que
incluyen los costos de prevencién y de eva-
luacién, y de los costos de no calidad, per-
miten evaluar los programas de calidad

Toda empresa tendria que buscar el cos-
to minimo de calidad, que seria aumentar
el costo controlable de calidad para reducir
el costo de la no calidad. Existe un nivel en
el que quizas los costos de fallos son tan re-
ducidos que ya no vale la pena hacer mas
prevencién y evaluacién. Este nivel ha de
estar muy préximo al nivel de “cero defec-

tos”.

El costo minimo se produce en el momen-
to en que reducir el costo de fallos es dificil
debido a que lo que se puede ahorrar en fa-
llos es menor que los costos suplementarios
que se precisan de prevencién y evaluacién.
Antes que una empresa inicie un plan de
calidad, con programas de evaluacién y pre-
vencién, lo légico es que tenga unos costos
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de fallos elevados.

Una empresa puede estar en tres zonas
posibles en relacién con la calidad:

= Zona de mejora. Esta situacién se
da cuando la empresa aiin no ha im-
plantado un programa de medidas pa-
ra aumentar la calidad y reducir los
fallos, o bien este programa atun lleva
poco tiempo funcionando. Las carac-
teristicas de esta zona son que la em-
presa tiene unos costos totales de ca-
lidad en los que los fallos representan
la préctica totalidad de dichos costos
(més de un 70%) y la prevencién es
muy poco significativa (menos del 10 %
de los costos totales de calidad). Dado
el elevado peso de los fallos, con costo
y pérdida de imagen que suponen, la
empresa tiene que invertir mucho mas
en calidad y ademds tiene seguramente
unas grandes posibilidades de mejora.

» Zona de indiferencia. Cuando los
programas de mejora de la calidad ya
llevan un tiempo funcionando y se han
reducido los costos de fallos considera-
blemente los costos totales de la cali-
dad se reducen. Esta es una situaciéon
en la que ya es dificil seguir reduciendo
los fallos y por ello la empresa estd en
la zona ideal en relacién con los costos
totales de la calidad. Esta zona se ca-
racteriza por unos costos de fallos que
representan aproximadamente un 50 %
de los costos totales de calidad, mien-
tras que la prevencion representa un
10 % y la evaluacién un 40 %.

= Zona de perfeccionismo. Si a pesar
de estar en la zona de indiferencia la
empresa sigue destinando recursos a la
prevencién y a la evaluacién de cali-
dad serd muy dificil reducir los costos
de los fallos. En esos momentos, cues-
ta mas la evaluacién o prevencién adi-
cional que las reducciones de fallos co-
rrespondientes. Por tanto, a partir de
ese punto, los costos totales de la ca-
lidad vuelven a crecer con lo que vale
la pena plantearse estabilizar las accio-

nes de prevencién y evaluacién. En es-
ta zona, los costos de fallos representan
alrededor de un 40 % de los costos to-
tales de calidad, la evaluacién un 50 %
y la prevencién un 10 %.

Importancia del costo de cali-
dad

El costo de la calidad indica dénde
serda mas redituable una accién correctiva
para una empresa.

Los costos de calidad representan alrede-
dor del 5 al 25 % sobre las ventas anuales.
Estos costos varian segin sea el tipo de in-
dustria, circunstancias en que se encuentre
el negocio o servicio, la visién que tenga la
organizacién acerca de los costos relativos
a la calidad, su grado de avance en calidad
total, asi como las experiencias en mejora-
miento de procesos.

Alrededor del 95 % de los costos de cali-
dad se desembolsan para cuantificar la ca-
lidad asi como para estimar el costo de las
fallas. Estos gastos se suman al valor de los
productos o servicios que paga el consumi-
dor, y aunque este ultimo sélo los percibe en
el precio, llegan a ser importantes para él,
cuando a partir de la informacién que se ob-
tiene, se corrigen las fallas o se disminuyen
los incumplimientos y reprocesos, y a conse-
cuencia de estos ahorros se disminuyen los
precios.

El costo de las devoluciones, que impli-
ca el regresar o destruir esas mercancias, el
papeleo y su reposicién al abarrotero, lo pa-
gamos finalmente todos los clientes.

Medicion de costos de calidad

La medicién de costos de calidad se diri-
ge hacia dreas de alto impacto e identifica-
das como fuentes potenciales de reduccién
de costos. Aquéllas que permiten cuantificar
el desarrollo y suministran una base interna
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de comparacién entre productos, servicios,
procesos y departamentos.

La medicién de los costos relativos a la
calidad también revela desviaciones y ano-
malfas en cuanto distribuciones de costos y
estandares, las cuales muchas veces no se
detectan en las labores rutinarias de andli-
sis.

Existen algunas técnicas para calcular el
costo de la no-calidad o el precio del incum-
plimiento. Entre las mdas importantes estan:

= Partidas Contables: Esta técnica
utiliza la lista de cuentas o el libro ma-
yor de contabilidad de la empresa, la
divisién o el departamento, para loca-
lizar las cuentas que representan el cos-
to de hacer las cosas mal. Por ejemplo:
en el caso de un banco, serian costos
por créditos incobrables, en otro tipo
de empresas, serian los pagos por in-
capacidades derivadas de accidentes de
trabajo.

= Precio por Persona: Esta técnica
se utiliza basicamente para calcular el
costo de tener puestos cuya dnica acti-
vidad esta en funcién de corregir o en-
mendar lo defectuoso. Tal es el caso de:
administradores o personal que atien-
de las quejas y reclamaciones, puestos
destinados a efectuar reprocesos, entre
otros.

» Mano de Obra Asignada: Com-
prende el cdlculo de las horas-hombre
y otros gastos que implica una tarea
especificamente dirigida a la deteccién
y/o correccién de defectos u errores,
por ejemplo: El costo del tiempo em-
pleado para rastrear errores; el costo
del tiempo empleado para encontrar
un defecto o una falla; el costo del
tiempo empleado en explicar a un pro-
veedor los problemas encontrados en el
material suministrado. Es importante
considerar prestaciones y otros gastos
generales relacionados con el empleo
de dicho personal.

» Precio por Defecto: El precio por

defecto implica tomar el costo prome-
dio de un incumplimiento y después
multiplicarlo por el numero de incum-
plimientos. Un ejemplo del precio por
defecto seria determinar el costo pro-
medio que implica la captura de infor-
macién de pedidos de un cliente y des-
pués multiplicarlo por el niimero de re-
capturas o correcciones por errores en
la captura inicial.

» Desviacién de lo Ideal: La desvia-
cién de lo ideal puede utilizarse para
comparar cuanta energia o materia pri-
ma estd consumiendo un proceso ac-
tualmente, contra la cantidad para la
que estaba disenado consumir.

Costos, Calidad, Inversiones y
mejoramiento

El costo de calidad incluye todos los cos-
tos acarreados en la busqueda de la calidad
o en las actividades relacionadas en la ob-
tencién de la calidad. Se realizan estudios
sobre el costo de calidad para proporcio-
nar una linea base del costo actual de ca-
lidad, para identificar oportunidades de re-
ducir este costo, y para proporcionar una
base normalizada de comparacién. La base
de normalizacién siempre tiene un precio.
Una vez que se han normalizado los cos-
tos de calidad sobre un precio base, tene-
mos los datos necesarios para evaluar el lu-
gar en donde hay oportunidades de mejorar
nuestros procesos. Es méas, podemos evaluar
cémo afectan los cambios en términos de di-
nero.

Para analizar la evolucién de los costos
de calidad es conveniente preparar informes
sobre los mismos con una periodicidad men-
sual. Estos informes han de facilitar datos
sobre los distintos tipos de costos de cali-
dad y de no-calidad. Estos costos, que pue-
den ser fijos o variables, incluyen la mano
de obra, materiales, amortizaciones de equi-
pos, viajes, material de oficina, etc. de di-
versas actividades.
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Existe una alta relacién entre costos,
calidad, inversiones y mejoramiento, espe-
cialmente mejoramiento de la calidad. De
ahi que la clasificacién de costos mas utili-
zada esté referida fundamentalmente a tres
categorias: prevencién, valoracién o cuanti-
ficacién y fallas/fracasos.

Las ventajas de esta particular categori-
zacioén son, primeramente que estan univer-
salmente aceptadas; segundo, cubre la ma-
yoria de las clases de costos, y tercero, la
mas importante, suministra un criterio ge-
neralizado que ayuda a precisar de qué costo
se trata, dénde se ubica y si es relacionado
con la calidad.

Costos de conformidad o de calidad

1. Costos de prevencién: Son el costo
de todas las actividades llevadas a ca-
bo para evitar defectos en el diseno y
desarrollo; en las compras de insumos,
equipos, instalaciones y materiales; en
la mano de obra, y en otros aspectos
del inicio y creacién de un producto
o servicio. Se incluyen aquellas activi-
dades de prevencién y medicién reali-
zadas durante el ciclo de comercializa-
cién, son elementos especificos los si-
guientes:

= Revisién de los planos.

= Orientacién de la ingenieria en
funcién de la calidad.

= Programas y planes de asegura-
miento de la calidad.

= Revisién de especificaciones.

= Estudios sobre la capacidad y po-
tencialidad de los procesos.

= Entrenamiento para la operacién
y capacitacién general para la ca-
lidad.

» Auditorias de calidad a manteni-
miento preventivo.

» Costo de funcionamiento del De-
partamento de Calidad.

= Formaciéon e investigacién de
Mercados.

= Estudios de Fiabilidad.
= Revisién del disenio del producto.

= Revisién del proceso de fabrica-
cién, comercializacién y adminis-
tracién.

= Mantenimiento preventivo y
andlisis de fallos.

s Prevencion en casa del provee-
dor.

= Manuales de prevencién y siste-
ma de sugerencias.

= Reuniones, programas y circulos
de calidad.

» Auditorias de Calidad.

= Proyectos de mejora de la cali-
dad.

= Salarios y cargas del servicio de
la calidad.

» Documentacién relacionada con
el sistema de la calidad.

» Evaluacién y calificacién de pro-
veedores.

= Control de herramientas.

Costos de valoracién o cuantifi-
cacion de la calidad: Se incurre en
estos costos al realizar: inspecciones,
pruebas y otras evaluaciones planea-
das que se usan para determinar si lo
producido, los programas o los servi-
cios cumplen con los requisitos esta-
blecidos. Se incluyen especificaciones
de mercadotecnia y clientes, asi como
los documentos de ingenieria e infor-
macién inherente a procedimientos y
procesos. Son elementos especificos los
siguientes:

= Inspeccién y prueba de prototi-
pos

= Andlisis del cumplimiento con las
especificaciones

= Vigilancia de proveedores
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= Inspecciones y pruebas de recep- rubros relativos a la pérdida de con-
cién fianza del cliente. Los rubros especifi-
» Actividades para la aceptacién Cos son:
del producto = Asuntos con el consumidor (re-
= Aceptacién del control del proce- clamos, demandas, atencién de
S0 quejas, etc.)
= Inspeccién de embarque = Rediseno
» Estado de la medicién y reportes » Ordenes de cambio para Inge-
de progreso nierfa o para Compras
3. Costos de evaluacién: asociados a = Aplicacién de garantias

las actividades de evaluacién, detectar
los fallos cuanto antes, sobretodo antes
de que lleguen a los clientes, todo esto
para tener una visién més profunda de
la condicién del producto. A continua-
cién los diferentes costos de evaluacién:

= Auditorias, inspecciones, homo-
logacién y revisiones de calidad

= Investigacién de  mercados:
parametros externos de cliente

» Formacién para la evaluacién de
calidad

s Costo de funcionamiento de La-
boratorios

= Costo de ensayos y de materiales
destruidos para ensayos

= Equipos de inspeccién, medida y
ensayo
» Costos derivados de las calibra-

ciones de los medios de medida,
control y ensayo

» Salarios y cargas debidos a las
inspecciones y verificaciones

Costos de no — conformidad o de

no — calidad

1.

Costos de falla/fracaso: Estdn aso-
ciados con cosas que no se ajustan o
que no se desempenan conforme a los
requisitos, asi como con los relacio-
nados con incumplimientos de ofreci-
mientos a los consumidores, se inclu-
yen todos los materiales y mano de
obra involucrada. Puede llegarse hasta

= Costo financiero de los fallos

= Conceptos que se incluyen en la
no-calidad

= Diferencia entre fallo interno y
fallo externo

= Relacién entre costos de calidad
y costos de no-calidad

= Los costos de fallos tangibles e in-
tangibles

= Técnicas de cdlculo de los costos
tangibles

= Técnicas de cdlculo de los costos
intangibles

= Impresos para el calculo de costos
de fallos

Fallos Internos

= Desechos

= Reprocesos

= Reduccién de ventas

= Costo financiero de fallos

= Baja actividad de personas o
equipos

= Reinspecciéon
» Desmotivacién
= Robos

= Retrasos

= Aceleraciones
= Accidentes

» Desmotivacién

» Cambios o modificaciones de di-
seno
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= Reparaciones de los equipos de
produccién

= Fallos debidos a la facturacién,
imprecisiones en los contratos o
en las especificaciones

» Acciones Correctoras
Fallos externos

= Servicio pos-venta
» Anilisis de averias

= Campanas de sustitucién de pro-
ductos defectuosos

» Indemnizaciones
= Retrasos

= Aceleraciones

= Desperdicios

= Reprocesos

= Campanas de sustitucién de pro-
ductos defectuosos

= Indemnizaciones
= Pleitos y costos juridicos

» Gastos derivados de retrasos
en los envios, reclamaciones de
clientes

= Costos de garantia

= Pérdida de confianza de los clien-
tes

= Cargas motivadas por los seguros
de responsabilidad

Precio del incumplimiento

Los gastos del precio del incumplimiento
comprenden:

= Reproceso

= Servicios no planificados

= Repeticiones de la computadora

= Excesos de inventario

» Administracién (o manejo) de quejas
= Tiempo improductivo

= Retrabajos

» Devoluciones

Ratios para el analisis de los
costos totales de la calidad

Los costos totales de calidad pueden ana-
lizarse a través de la comparacién con varias
variables usando ratios. Ratios representa-
tivas del peso de cada componente de costo
de calidad sobre el total:

Costo de Prevencién
Costo total de calidad

Costo de fallos internos
Costo total de calidad

Costo de fallos externos
Costo total de calidad

Costo de no calidad
Costo total de calidad

Costo de calidad(prevencién + evaluacién)
Costo total de calidad

El andlisis costo/beneficio determina los
costos para el desarrollo del proyecto y los
pondera con los beneficios tangibles y bene-
ficios intangibles del sistema. Es complicado
por criterios que varian con las caracteristi-
cas del sistema a desarrollar, el tamano re-
lativo del proyecto y los beneficios espera-
dos de la inversién como parte del plan es-
tratégico de la compaiia. Muchos beneficios
obtenidos de los sistemas basados en com-
putadoras son intangibles. Las comparacio-
nes cuantitativas directas pueden ser difici-
les de conseguir.

La mayorfa de los sistemas de proceso de
datos se desarrollan con mejor calidad, can-
tidad de informacién, prontitud u organiza-
cién como objetivo primordial. Los benefi-
cios senalados en el cuadro 1 se concentran
en el acceso a la informacién y su impacto
en el entorno del usuario.

Los costos asociados con el desarrollo de
un sistema basado en computadora se los
muestra en el cuadro 2. Se puede estimar
cada costo y usar después el desarrollo y los
costos sucesivos para determinar la recupe-
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Posibles Beneficios de un Sistema de Informacién

Beneficios

Beneficios

Beneficios

Beneficios

Beneficios

Beneficios

en las tareas de cdlculo e impresion.

Reduccién en los costos por unidad de cédlculo e impresién (CR).

Mayor presicién en las tareas de calculo (ER).

Capacidad de cambiar rdpidamente las variables y valores en los programas
de célculo (TF).

Mayor velocidad de cédlulo e impresién.

en las tareas de mantenimiento y almacenamiento de informacion.
Capacidad de recoger y almacenar automdticamente datos de los registros
(CR, IS, ER).

Mantemiento mas completo y sistemdtico de los registros (CR, ER).
Capacidad mejorada de registro en términos de espacio y costos.
Estandarizacién del mantemiento de registros (CR, IS).

Aumento de la cantidad de datos que se pueden almacenar por registro (CR,
IS).

Aumento en la seguridad en el almacenamiento de registros (ER, CR, MC).
Mejora en la portabildad de los registros (IF, CR, IS).

en las tareas de biusqueda de registros.

Recogida md répida de registros (IS).

Capacidad mejorada de acceso a registros en base a datos grandes (IF).
Capacidad mejorada de cambiar registros en bases a datos (IF, CR).
Capacidad de enlazar emplazamientos que necesitan capacidad de busqueda
a través de telecomunicaciones (IF, IS).

Capacidad mejorada de crear registros de acceso a registros y por quién (ER,
MCQC).

Capacidad de hacer auditoria y analizar las actividades de biisqueda de re-
gistros (MC, ER).

en la capacidad de reestructuracidn del sistema.

Capacidad de cambiar simultdneamente clases enteras de registros (IS, IF,
CR).

Capacidad de mover grandes archivos de datos (IS, IF).

Capacidad de crear nuevos archivos incorporando aspectos de otros archivos
(s, 1F).

en la capacidad de andlisis y simulacion.

Capacidad de realizar simultanea y rapidamente cédlculos complejos.
Capacidad de crear simulaciones de fenémenos complejos para responder a
preguntas del tipo ;Qué pasaria si ...?

Capacidad de agregar grandes cantidades de datos utiles para la planificacién
y toma de decisiones (MC, IF).

en el control de procesos y los recursos.

Reducciion de la necesidad de fuerza de trabajo en el proceso y control de
recursos (CR).

Capacidad mejorada de sintonia final de proceso, como el de las lineas de
montaje (CR, MC, IS, ER).

Capacidad mejorada de mantener una supervisién continua de los recursos
(MC, ER,IF).

*Abreviaturas: CR=Reduccién o eliminacién de costos; ER=Reduccién de errores; IF= incre-
mento de flexibilidad; IS=Aumento del ritmo de la actividad; MC=Mejora en la planificacién
o control de gestién.

Cuadro 1: Algunas variables para medir los beneficios en proyectos IT.

racién de lo invertido, un punto de beneficio
cero y un periodo de rentabilidad.

El objetivo de un sistema de gestién de
costos es fijar los objetivos fundamentales

Implantacién de un sistema
de costos totales de calidad
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Posibles Costos de un Sistema de Informacién
Costos de elaboracidn

Costo de consulta

Costo de alquiler o compra de los equipos

seguridad, etc.)

Costo del capital

Costo de gestién y de personal
Costos de puesta en marcha

Costo del software del sistema operativo

datos)

Costos relacionados con el proyecto

locales

Costos de supervisién del desarrollo

Costos del proceso

Costos de depreciacion del hardware

operacién y actividades de planificacién

Costo de modificacién del emplazamiento de los equipos (aire acondicionado,

Costo de la instalacién de los equipos comunicaciones (lineas telefénicas y de

Costo del personal para la puesta en marcha

Costo de contratacién de personal y alquileres

Costo de interrupcién de en el resto de la organizacién
Costos de gestion necesarios para dirigir la actividad inicial

Costos de adquisicién del software de aplicacién
Costos de las modificaciones del software para que encajen con los sistemas

Costos de personal, gastos generales, etc. del desarrollo de aplicaciones intenas
Costos de entrenamiento del personal en el uso de las aplicaciones

Costos de recogida de informacién y procedimiento de instalacién

Costos de preparacion de la documentacion

Costos de mantenimiento del sistema (hardware, software e instalaciones)
Costos de suministros (electricidad, teléfono, etc.)

Costos del personal involucrado en la gestién de los sistemas de informacién,

Cuadro 2: Algunas variables para medir |

del sistema: métodos de fijacién de objeti-
vos. Las etapas que se describen a continua-
cién son indicativas ya que se tienen que
adaptar a cada caso concreto.

= Primera Etapa: Motivacién de la al-
ta direccién y del departamento de
contabilidad. Para que el sistema de .
Costos de la calidad pueda implantarse
con éxito es imprescindible que no se
trate de un capricho del departamento
de calidad. Tiene que tratarse de una
accién apoyada firmemente por la alta
direccién de la empresa. Una vez que
se cuenta con el apoyo incondicional
de la alta direccién también es impres-
cindible convencer al departamento de
contabilidad. Este departamento es el
que tiene acceso a la mayoria de da-

0s costos en proyectos IT.

tos sobre los Costos de la calidad y
de la no-calidad, asi como los medios
informdticos y humanos para tratar-
los. Es muy conveniente que las perso-
nas del departamento de contabilidad
estén motivadas para que la implanta-
cién del sistema sea un éxito.

Segunda Etapa: Andlisis del siste-
ma de Costos actual. Antes de disefiar
cualquier sistema hay que empezar por
analizar las caracteristicas de lo que
yva se tiene. El sistema contable exis-
tente tiene y/o suministra datos sobre
Costos de calidad. Es habitual que en
cualquier empresa se disponga de da-
tos sobre:

e Costos del departamento de cali-
dad: sueldos y cargas sociales de
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los empleados del departamento,
material de oficina y otros costos
asignados al departamento. Estos
costos suelen ser costos de pre-
vencion.

e Asesorias externas en materia de
calidad, confeccién de manuales,
auditorias y otros estudios. Estos
costos suelen ser de preven-
cién y de evaluacion.

o Investigaciones de mercado inter-
nas o externas. Estas actividades
también pueden considerarse co-
mo costos de prevencién o de
evaluacion.

e Costos de laboratorio y de ensa-
yos y pruebas, internos o exter-
nos, normalmente son activida-
des de evaluacion.

e Costos de formacién: tanto los
pagados a empresas como los
que se producen internamente.
La formacién es una actividad de
prevencién aunque la formacién
para la inspeccién o revisiéon se
asignaria a evaluacién.

e Costos del servicio posventa:
sueldos y cargas sociales de
los empleados del departamento,
desplazamientos, dietas, materia-
les y otros consumos. Estos cos-
tos se asignan a fallos externos.

e Cantidades satisfechas en con-
cepto de garantias e indemniza-
ciones a clientes por productos
defectuosos. También tienen la
consideracién de costos de fallos
externos.

e Costos de pleitos y procedimien-
tos judiciales, que también son
costos de fallos externos.

Tercera Etapa: Propuesta del siste-
ma de costos totales de la calidad. La
propuesta tiene que contar con la par-
ticipacién de todos los departamentos
implicados. Como minimo han de in-
tervenir personas de los departamentos

de calidad, contabilidad, produccién,
informdtica y marketing. Este sistema
tiene que definir los aspectos siguien-
tes:

e Tipos de costos de prevencidn,
evaluacidn y fallos.

e Asignacién de los costos de cali-
dad y de no-calidad por seccio-
nes, departamentos o productos.

e Inputs del sistema. Es decir,
qué datos se precisan para prepa-
rar los costos totales de calidad.

e Qutputs del sistema. Se trata de
exponer los informes que gene-
rard el sistema

e Medios humanos precisos y for-
macién requerida para poder de-
sarrollar las actividades previs-
tas. También hay que definir el
responsable del suministro de ca-
da tipo de informacién.

e Periodo en el que se ha de sumi-
nistrar cada informacién y desti-
natario de la misma.

e Medios materiales necesarios.

e Forma de célculo de los costos
tangibles, tanto de calidad como
de no-calidad

e Forma de céalculo de los costos in-
tangibles de la no-calidad: pérdi-
da de ventas por la mala imagen
que producen los fallos, absentis-
mo a causa de la desmotivacién
por accidentes o fallos.

e Conexiones entre el departamen-
to de calidad y el de contabilidad,
asi como otros departamentos de
la empresa en relacién con el sis-
tema de costos totales de calidad.

s Cuarta Etapa: Prueba piloto del sis-

tema. Antes de implantar el sistema en
toda la empresa es conveniente hacer
una prueba piloto con algin producto,
un departamento o una fabrica de la
empresa. Esta prueba debe hacerse en
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aquella parte de la empresa en que ha-
ya mads probabilidades de que el siste-
ma sea un éxito. Estas probabilidades
dependeran tanto de las caracteristicas
objetivas de la parte seleccionada, en
cuanto a la informacién existente y la
dificultad en obtener la que falta, co-
mo el apoyo de sus responsables al sis-
tema de costos totales de calidad. Es
importante que se trate de una parte
de la empresa en la que puedan obte-
ner datos fiables y sea posible reducir
los costos a corto plazo.

= Quinta Etapa: Evaluaciéon de la
prueba piloto. A los pocos meses de
iniciar la prueba piloto ya se pueden
evaluar los puntos fuertes y débiles del
sistema. Es el momento de empezar a
corregir los fallos del sistema y de des-
cartar aquella informacién que no sea
relevante, a lo largo de los primeros
meses para introducir mejoras.

» Sexta Etapa: Aplicacién del sistema
a otras partes de la empresa. Cuando el
sistema ya ha sido corregido y probado
gracias a la prueba piloto, y ya se han
demostrado los primeros beneficios, es
el momento de organizar la implanta-
cién al conjunto de la empresa. Esto no
suele producirse antes de un ano desde
el inicio de la prueba piloto.

» Séptima Etapa: Implantacién de un
control presupuestario a los costos to-
tales de la calidad. Cuando el siste-
ma de costos ya ha funcionado duran-
te un ano en toda la empresa, ha lle-
gado el momento de confeccionar un
presupuesto para cada costo de calidad
y no-calidad. De esta forma, se pue-
de no sélo calcular los costos reales si-
no también compararlos con los costos
previstos o presupuestados. El control
y andlisis de sus desviaciones es una de
las formas mas efectivas para empezar
a reducirlos.

Beneficios y costos

Retorno real

El primer beneficio del SPI (Software
Process Improvement) es que hace pensar
acerca de lo que se estd haciendo y por
qué se lo estd haciendo. Usualmente el Trig-
gers SPI es utilizado para reducir la basura
en tiempo y esfuerzo.

Algunas formas en que el SPI puede be-
neficiar sin depender de un incentivo finan-
ciero estricto para mejorar, son:

= El decrecimiento de la confianza en
probar la calidad. Las revisiones llegan
a ser una parte integral del proceso a
través del ciclo de vida.

= Mejora el trabajo de equipo. La co-
municacién entre el proceso usuarios,
gerentes, desarrolladores del proceso y
clientes, es més eficaz.

» Trabajo reducido. Identifica y elimina
los problemas lo méds temprano posi-
ble.

= Costo de desarrollo reducido. Desarro-
llar menos y reusar maés.

= Presupuestos y horarios mejorados.
Estabilizar las actividades desarrolla-
das, y por lo tanto, conocer que medir,
cuando medirlo y como usar la infor-
macién.

= Mejorar el uso de las herramientas. Las
herramientas correctas pueden ser se-
leccionadas en el primer momento para
ajustar el proceso que se conoce y que
sera usado.

= Iniciar més rapido el proyecto. El pro-
yecto puede construirse sobre una his-
toria documentada que haya sido he-
cha en el pasado.

Actuar para reducir estos costos, significa
que se esta dispuesto a pagar el corto orden
de los costos de los suministros, tratando
con la disciplina adicional en el proceso del
software.
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Resultados de proceso del mejora-
miento documentado

Hay muchas dificultades con la coleccién
de datos en el mejoramiento del proceso. Al-
gunas de las razones del por qué hay muy
pocos datos disponibles, son:

s Muchas companias no mantienen los
datos al comienzo, cudnto tiempo es-
ta toma para desarrollar el software o
cuantos bugs hay en su software.

= No hay una manera estdndar de medir
ningin costo o beneficio.

Cadlculo del retorno de la inversién

El proceso de determinar el costo y aho-
rro de un proceso de software aumenta el
esfuerzo, en el cual se incluye:

= Traslado de las metas organizadas y
objetivos dentro de las caracteristicas
de los productos de software.

» Consideracién de las actividades de
mejoramiento de procesos que ayu-
dardn a crear estas caracteristicas en
su software.

= Si el software necesita ser mds confia-
ble para un ambiente critico seguro, se
necesitard desarrollar més pruebas ex-
tensas.

= Establecimiento de un costo baseline
del proceso de software.

= Determina el costo del mejoramiento
de las actividades Vs. Los errores que
resultan de los cambios.
Estas diferencias de costos o ahorros
son usualmente el resultado del traba-
jo reducido, menos esfuerzo para pro-
ducir un item, aumentar la producti-
vidad o reducir el costo del manteni-
miento. Costos de SPI: la suma de cos-
tos no corrientes mas la suma de los
costos corrientes.

» Productividad aumentada.

= Deteccién del error y correccién de la
reduccién de errores.

= Disminucién de mantenimiento y tra-
bajo de garantia.

= Eliminando pasos extras.

Ahorro de SPI: la suma de ahorros de en-
contrar los errores + tempranos + come-
tiendo menos errores + hacer el proceso mds
eficiente o efectivo + disminuir el costo de
garantia y mantenimiento + incrementar la
productividad.

SPI beneficios index = SPI ahorros / SPI
costos

Consideraciones finales

A medida que se profundiza en el costo
de la calidad y costos en proyectos IT ine-
vitablemente se tiene que avanzar en tres
ambitos:

i. La naturaleza del sistema contable de la
compania, a fin de que las cuentas uti-
lizadas respondan a los requerimientos
de informacién para la calidad.

ii. La identificacién de todos los costos aso-
ciados con la funcién de calidad asi co-
mo los reportes paralelos que apoyan a
otras funciones.

iii. El concepto de un éptimo para los cos-
tos de calidad.

Las dos fases mds convenientes de un pro-
grama de mejora de costos de calidad serian
las siguientes:

a) Estimar los costos de calidad de un
momento dado, a fin de utilizar la in-
formacion para justificar un programa
de mejora de costos de calidad, y re-
duccién de sus propios costos.

b) Medir los costos de calidad y difundir-
los, buscando que su conocimiento por
parte de los directivos estimule la toma
de decisiones y la conciencia de aque-
llos que deben ser evitados.
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Glosario de tipos de costos de
calidad m4s usuales (2)

de productos defectuosos devueltos a
los proveedores.

» Gastos de Garantia. Todos los cos-

Costos por fallas internas tos implicados en el servicio a los clien-

tes de acuerdo a los contratos de ga-

» Desechos. Pérdida neta en mano de ,
rantia.

obra y materiales resultante de defec-
tos que no pueden ser utilizados ni re-
parados econémicamente.

Trabajos de reelaboracién. Costos
de corregir defectos a fin de hacer los
productos aptos para el uso. A veces
esta clase de costos es ampliada para
incluir operaciones extras creadas pa-
ra resolver una epidemia de defectos
o suplementos especiales en las piezas,
previstos para fines similares.

Doble ensayo. Costo de la segunda
inspeccién o ensayo de los productos
que han tenido que ser reelaborados o
reparados.

Tiempo de paro. Costo de las ins-
talaciones paradas a consecuencia de
defectos (p. e., mdquinas impresoras
rotativas paradas debido a rotura de
papel, aviones parados debido a la in-
fiabilidad).

Pérdidas de rendimiento. Costos
por rendimientos bajos en procesos que
los podrian tener mas altos mejoran-
do los controles. Incluye el ”sobrelle-
nado”de envases (que van a clientes)
debido a la variabilidad en el equipo
de llenado y medicién.

Gastos de disposicién. Esfuerzo re-
querido para determinar si los produc-
tos no conformes son utilizables y de-
cidir su disposicién final.

Costos por fallas externas

= Atencién de reclamaciones. Todos

los costos de investigacién y atencién
de quejas justificadas atribuibles a pro-
ductos o instalacién defectuosos.

» Material devuelto. Todos los costos

asociados a la recepcién y sustituciéon

Concesiones. Costos de negociacio-
nes hechas a clientes debido a produc-
tos fuera de norma que son acepta-
dos por el cliente como tales. Incluyen
pérdidas en ingresos debido a produc-
tos degradados para la venta como de
“segunda”.

Costos de Valoracion

» Verificacién de la recepcién. Costo

de determinar la calidad de los produc-
tos de los proveedores, sea por inspec-
cién a su recepcién, por inspeccién en
origen u otros métodos de vigilancia.

Inspeccién y Prueba. Costos de
controlar la conformidad del producto
a todo lo largo de su proceso de fabri-
cacién, incluyendo la aceptacién final
y el control de embalaje y expedicién.
Incluye los ensayos de vida util, am-
bientales y de fiabilidad. También en-
sayos hechos por exigencia del cliente
antes de enviar el producto a éste.

Mantenimiento de la precisién del
equipo de prueba. Incluye el costo
operativo del sistema que mantiene ca-
librados los instrumentos y equipo de
medicidn.

Materiales y servicios consumi-
dos. Incluye el costo de los produc-
tos consumidos en las pruebas destruc-
tivas, materiales consumidos, cuando
sean importantes.

Evaluacién de existencias. Incluye
los costos de probar productos almace-
nados en destino o en los propios alma-
cenes para evaluar su posible degrada-
cién.
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Costos de Prevenciéon

Planificacién de la calidad. Se in-
cluye aquf la amplia gama de activida-
des que forman colectivamente el plan
general de calidad de la compania, pla-
nes de inspecciones, de fiabilidad, el
sistema de datos, manuales y procedi-
mientos, etc.

Revisiéon de nuevos productos. In-
cluye la correccién de propuestas de
ofertas, evaluacién de nuevos disenos,
preparacién de programas de prueba
y experimentacién y otras actividades
de calidad asociadas con el lanzamien-
to de nuevos disenos.

Adiestramiento. Costos de progra-
mas de adiestramiento para lograr y
mejorar los niveles de calidad, no im-
porta que departamento sea el que re-
ciba el adiestramiento.

Control de proceso. Incluye aquella
parte del control de procesos realizada
para lograr la adecuacién al uso, sepa-
rada del logro de productividad, segu-
ridad, etc. (Esta separacién a menudo
es dificil).

Obtencidn y analisis de datos de ca-
lidad

Informes de calidad. Incluye el tra-
bajo de resumir y proporcionar infor-

macién sobre calidad para la media y
alta direccion.

= Proyectos de mejora. Incluye el tra-
bajo de estructurar y desarrollar pro-
gramas de evolucién a nuevos niveles
de realizacién. Por ejemplo: programas
de prevencién de defectos, programas
de motivacidn, etc.
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