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“…Nosotros tenemos que encontrar el punto ideal en la calidad, porque es evidente 

que hay un tipo de calidad en base al derroche, que no puede ser característico de 

un país socialista, pero lo curioso es que nosotros tenemos a veces calidad en base 

al derroche y al mismo tiempo tenemos falta de calidad en cosas fundamentales…” 
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……………………………………………………………………………………………………………………….……………   Resumen 

Resumen 
 
Para insertarse en los mercados globalizados del mundo y poder alcanzar los niveles 

de utilidades que desea el país, la economía cubana con recursos limitados necesita 

ser cada día más eficiente y competitiva. Es por ello que el aumento de las 

ganancias de las empresas, como resultado de un elevado nivel de calidad de los 

productos y una disminución de los costos, debe ser un objetivo a alcanzar. 

Contribuyendo al logro del mismo, se lleva a cabo este trabajo que parte de la 

hipótesis: el diseño e implantación de una metodología, para la determinación y 

análisis de los costos reales de calidad, facilitaría la búsqueda de oportunidades de 

mejoramiento en la Empresa de Producciones Metálicas, Israel Santos, DURALMET.  

 

Para lograr su demostración, el objetivo fundamental sería diseñar e implantar una 

metodología para el cálculo y evaluación de los costos de calidad en esta empresa, 

que permita tomar decisiones para desarrollar acciones concretas orientadas a 

mejorar el producto final y satisfacer mejor al cliente. 

 

Durante la aplicación de la metodología fue elaborado un ejemplo práctico, que 

propició el cálculo de los costos de calidad, lo que facilitó a la dirección de la 

empresa los instrumentos necesarios para localizar las principales áreas de 

dificultades y realizar cualquier actividad de mejoramiento de la calidad en la misma. 
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Summary 
 

To be inserted in the world market and to reach the levels of utilities that  the country 

needs, the Cuban economy with limited resources  needs to be  more efficient and 

more competitive every day.  It is for  that reason, that the increase of the earnings of 

the companies, as a result of a high level of quality of the products and a decrease of 

the costs, it should be an objective to reach. 

  

Contributing to the achievement of the same one, it is carried out this work taking in to 

account the hypothesis: the design and installation of a methodology, for the 

determination and analysis of the real costs of quality, would facilitate the search of 

opportunities of improvement in the Company of Metallic Productions, Israel Santos, 

DURALMET.  

   

To achieve their demonstration, the fundamental objective would be to design and to 

implant a methodology for the calculation and evaluation of the costs of quality in this 

company that allows making decisions to develop concrete actions guided to improve 

the final product and to satisfy the client.   

   

During the application of the methodology a practical example was elaborated that 

propitiated the calculation of the costs of quality, what facilitated to the administration 

of the company the necessary instruments to locate the main areas of difficulties and 

to carry out any activity of improvement of the quality in the same one.   
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Introducción 
 
 
La empresa cubana actual se ha planteado significativas transformaciones basadas 

en un nuevo sistema de dirección empresarial que persigue el incremento de la 

eficiencia y la competitividad. Con el objetivo de conseguir una integralidad en los 

resultados de las empresas, se ha puesto en práctica en algunas la implantación del 

Sistema de Perfeccionamiento Empresarial.  

Dentro de este grupo se encuentra la Empresa de Producciones Metálicas, Israel 

Santos, DURALMET, una de las principales del Grupo Empresarial de la 

Construcción perteneciente al Ministerio de la Construcción.  

Entre los subsistemas que componen el Sistema de Perfeccionamiento Empresarial 

se encuentra el de Gestión de la Calidad, que en sus características generales 

recoge la necesidad de la existencia de un sistema de costos relativos a la calidad.  

Para el buen funcionamiento del mismo es necesario determinar cuánto cuestan los 

esfuerzos por implantarlo, mantenerlo y mejorarlo. El conocimiento de los costos de 

calidad dentro de una organización permite identificar sus problemas principales y 

trazar estrategias de mejora con la consiguiente elevación de los índices de 

rentabilidad, eficiencia y eficacia. 

La ausencia de una metodología para la determinación y evaluación de los costos de 

calidad en la Empresa de Producciones Metálicas, Israel Santos, DURALMET, 

imposibilita a la dirección hacer una valoración económica real de los costos que se 

incurren por este concepto. Este constituye el problema a resolver. 

 
Se parte de la hipótesis de que el diseño e implantación de una metodología para la 

determinación y análisis de los costos reales de calidad, facilitaría la búsqueda de 

oportunidades de mejoramiento en la Empresa de Producciones Metálicas, Israel 

Santos, DURALMET.  
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Para validar la hipótesis de la investigación se define como objetivo general el diseño 

e implantación de una metodología para el cálculo y evaluación de los costos de 

calidad en esta empresa, lo que le permitirá tomar decisiones para desarrollar 

acciones concretas orientadas a mejorar el producto final y satisfacer mejor al cliente. 

 

Para lograr este objetivo general se plantean los siguientes objetivos específicos: 

 

1. Elaborar el marco teórico o de referencia del trabajo de forma tal que recoja todos 

los elementos necesarios para llevarlo a cabo. 

2. Elaborar una  metodología que le permita llevar a la práctica la aplicación del 

costo de la calidad. 

3.  Propiciar un ejemplo práctico para el cálculo de los costos, como herramienta de 

trabajo para el departamento de calidad, a partir del cual puedan calcular los 

diferentes elementos reales de gastos vinculados a la misma y poder medir la 

efectividad de esta empresa. 

 

Este trabajo muestra la aplicación de una metodología que pueda ser implantada en 

el resto de las áreas de la empresa, adaptándola a sus características. 

Además posee un ejemplo práctico con una aplicación concreta en la empresa, 

ayudando a localizar oportunidades de mejoramiento de la calidad. 

 

La novedad del presente trabajo de diploma está dada porque en la Empresa de 

Producciones Metálicas, Israel Santos, DURALMET no existe un procedimiento para 

el cálculo del costo de la calidad a pesar de poseer un sistema de gestión de calidad 

certificado. De aplicarse esta metodología podría lograrse este fin y con ella se le 

presenta un ejemplo práctico para el cálculo de estos costos con lo que se pudiera 

obtener un conjunto de beneficios entre los que se destacan: 

 

• La organización de las actividades necesarias para la recopilación y 

análisis de los costos de calidad en la empresa. 

• Los costos de calidad serían una poderosa herramienta de la Dirección 

para elevar la competitividad de la empresa, por la vía de: satisfacer las 
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necesidades de los clientes a través del incremento de la calidad de los 

productos y una utilización más eficiente y eficaz de los recursos 

tecnológicos, humanos, financieros, mediante la reducción de los costos. 

 

Para cumplir con los objetivos trazados, el presente trabajo se estructura en tres 

partes, primeramente aparece la caracterización de la empresa, en segundo lugar se 

muestra el marco teórico donde se recogen los fundamentos conceptuales que 

sustentan el trabajo de diploma abordando los temas relacionados con la calidad, 

costos de calidad, su clasificación, formas de cálculo y evaluación, su importancia 

como base para el mejoramiento continuo de la producción, entre otros aspectos y 

finalmente se muestra un ejemplo práctico para el cálculo y evaluación de los costos 

de calidad, quedando demostrada la factibilidad práctica y económica del trabajo. 
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Capítulo I. Caracterización de la empresa 
 

La Empresa de Producciones Metálicas, DURALMET perteneciente al  Grupo 

Empresarial de la Construcción de Las Tunas, está establecida en esta ciudad, sita 

en: Camino del Oriente s/n Zona Industrial, creada con personalidad jurídica 

independiente y patrimonio propio por Resolución número 654 de Diciembre de 2002 

del Ministro de Economía y Planificación y 1161/2002 del 24 de Diciembre de 2002 

del Ministro de la Construcción. 

1.1 Misión 

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes con la producción de la carpintería 

galvanizada lacada, aluminio, madera, la producción de luminarias y la prestación de 

posventa. 

1.2 Visión 

Consecución del liderazgo con nuestros productos en el mercado nacional y competir 

en el internacional. 

1.3 Objeto Social 

A partir de la implantación del Perfeccionamiento Empresarial le fue aprobada a esta 

entidad su objeto social, definido en la Resolución 687/2005 del MEP, el cual 

comprende los siguientes aspectos: 

 

 Diseñar, producir, ensamblar y comercializar de forma mayorista, 

carpintería metálica, madera y PVC en ambas monedas.  

 Brindar servicios de reparación y mantenimiento de carpintería de madera, 

metálica y PVC en ambas monedas.  

 Fabricar y comercializar de forma mayorista Luminarias con valores 

agregados, en ambas monedas.  

 Producir y comercializar de forma mayorista, estructuras metálicas, 

construcciones modulares, accesorios metálicos y útiles y herramientas 

para la construcción, en ambas monedas.  
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 Producir, montar y comercializar, de forma mayorista, tejas de techo y falso 

techo metálicas y de PVC, en ambas monedas.  

 Ofrecer servicios de maquinado, soldadura, pailería y hojalatería, en 

ambas monedas.  

 Brindar servicios de galvanizado y Lacado en elementos, partes y piezas 

metálicas, en ambas monedas.  

 Prestar servicios de conformación en frío y en caliente de láminas y perfiles 

metálicos, en ambas monedas.  

 Producir y comercializar, de forma mayorista, elementos de la 

construcción, tales como paneles divisorios, losas de falso techo, T, 

angulares y otros artículos a partir del poliuretano expandido y proyectado, 

en ambas monedas.  

 Ofrecer servicios de aplicación de poliuretano expandido y proyectado, en 

ambas monadas.  

 Brindar servicios de asistencia técnica en Carpintería metálica en moneda 

nacional.  

 Brindar servicios de transportación de sus producciones en ambas 

monedas.  

 Brindar servicios de post-venta de las producciones que oferta en ambas 

monedas.  

 Elaborar y comercializar, de forma mayorista y en ambas monedas, 

cristales asociados a la reposición de la carpintería metálica, madera y 

PVC.  

La empresa cuenta dentro de su organigrama con la Dirección General, un Director 

Adjunto, cuatro Direcciones funcionales formadas por  Grupos de Trabajos y cuatro 

Unidades Empresariales de Base, integradas por Talleres y Brigadas.                 

(Ver Anexo 1) 
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1.4 Características Fundamentales de los productos 

 
Líneas Fundamentales de producción: Galvanizado, galvanizado lacado, plástico 

reforzado con fibra de vidrio, perfiles de aluminio blanco ó parasol con melamina ó 

cristal. En las carpinterías se emplea el cristal: blanco ó parasol y el acrílico. 

 
Principales productos: Ventanas tipo Miami, puertas, lucetas, fregaderos, carretillas, 

tejas, vagones, mamparas. 

 

Tipos de carpintería: Metálica, plástica, aluminio.  

1.5 Principales talleres relacionados con la Producción: 
 

UEB Fábrica de Puertas y Ventanas: 
 

Corte y conformado: Corte y preparación para ensamblajes de productos. 

 

Taller de ensamblaje de ventanas: Elaboración de ventanas. Típicas ó atípicas, envía 

ventanas para producciones lacadas ó galvanizadas. 

 

Taller de lucetas: ensamblajes de lucetas (elementos para completamiento de 

alturas).  

 

Taller de lacado: Proceso químico donde los productos reciben recubrimiento con 

garantía de 20 años según fabricante. Se puede lacar con pintura en polvo 

polimerizada según gama de colores.  

 

Taller de puertas: Ensamblaje de puertas. 

 
UEB de Producciones especializadas: Producciones a partir del plástico  reforzado 

con fibra de vidrio. 

 

Taller de Aluminio: Producciones con perfiles de  aluminio. 
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1.6 Cartera de Productos: 
 
Los productos se pueden comercializar independientemente, pero por las 

necesidades de los clientes y de la empresa la venta se efectúa por módulos (Ver 

Anexo 2).  

 

 Fregaderos: modelo estándar, elaborado con fibra de vidrio, de gran 

resistencia, durabilidad y estética.                                                                                   

 Línea de ventanas: ventanas de acero galvanizadas lacadas: de 1.40m x 

1.20m, 0.70m x 1.20m, 0.70m x 0.60m, 1.40m x 1.50m, 0.93m x 1.40m 

entre las medidas fundamentales. 

 Línea de puertas de acero galvanizadas Lacadas: de 0.90m, 0.80m, 0.70m 

de ancho por 2.05m de alto, además de puertas dobles desde 1.00m de 

ancho hasta 1.80m y de igual alto, a solicitud del cliente se le incrementa el 

marco de puerta de igual material y características, así como otros 

accesorios (llavín, bisagras, pestillos). Pueden producirse otras 

dimensiones en ancho según pedidos menores de 0.70m.    

 Tejas: Planchas de tejas de fibra de vidrio, garantizan un considerable 

ahorro de electricidad pues elimina la utilización de luminarias por la 

característica de dejar pasar la luz solar. 

 Vagones: modelo estándar, elaborado con fibra de vidrio, garantiza una 

vida útil de más de 5 años bajo las exigencias de las obras que se 

ejecutan. 

1.7 Competidores 
 
Los principales competidores de DURALMET en el mercado de los productos de 

carpintería galvanizada lacada son: 

 Unidad Industrial de la Empresa Provincial de Mantenimiento y 

Construcción de Las Tunas. 

 Fábrica de Ventanas Manzanillo. 

 Fábricas de Ventanas pertenecientes al MICONS (Santiago de Cuba, Villa 

Clara y Pinar del Río). 
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 Sucursales del SIME en las provincias (Caso de Carpintería de Aluminio).  
 

Principales Clientes Obras 

UJC Nacional (Grupo Inversionista) Plan de Escuelas a nivel Nacional. 

Consejo de Estado. Plan de Salas de TV a nivel Nacional. 

MINED Nacional. Plan de Escuelas a nivel Nacional. 

Instituto Nacional de la Vivienda. Plan de Viviendas a nivel Nacional. 

Ministerio de Educación Superior. 
Institutos Pedagógicos, Facultades 

Universitarias. 

Org. Básica Eléctrica. Reparación de Instalaciones. 

MINSAP. 
Facultades de Ciencias Médicas y 

Farmacias. 

Recursos Hidráulicos. Reparación de Instalaciones. 

MOA Níquel. Reparación de Instalaciones. 

Ministerio de Justicia. Tribunales y Bufetes Colectivos. 

Emp. Citrícola Jagüey. Reparación de Instalaciones. 
 

1.8 Situación del Mercado 
 
DURALMET es la empresa líder en el mercado de carpintería con una relación 

precio-costo-beneficio aceptable por lo que tiene alta demanda al estar vinculada a 

los programas priorizados de la Revolución. La disminución de costos y precios, la 

introducción de nuevas tecnologías así como nuevos diseños; ha propiciado que la 

Empresa actualmente fije los precios en este tipo de mercado y de producto, 

condicionando que otras carpinterías del país disminuyan sus precios y busquen 

estar al mismo nivel competitivo.  
 

1.9 Premios y Distinciones de DURALMET 
Durante todo este período la empresa ha sido objeto de diversos controles por parte 

de la Comisión Provincial y Municipal del Forum por la Delegación Provincial del 

CITMA, por la Comisión Nacional del Forum y otros, obteniendo evaluación 

SATISFACTORIA. 

 Reconocimiento del Comandante en Jefe a la Empresa por la respuesta dada al 

cumplimiento del Plan de viviendas afectadas por el ciclón Michelle 
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 Reconocimiento del Comandante en Jefe a 24 trabajadores del Centro 

destacados por su participación en la construcción de carpintería de viviendas 

para damnificados del ciclón. 

 Galardón “Internacional Quality Crown Award” (ICQ) en la categoría Oro; a 

entregar el 4 de diciembre de 2006 en Londres, Inglaterra. 

 Diploma de reconocimiento firmado por el Comandante en Jefe a 23 trabajadores 

por la consagración y dedicación a programas y salas de TV. 

 Diploma de reconocimiento a la Empresa por el programa de salas de televisión 

del Comandante en Jefe Fidel Castro. 

 Mención a la Calidad del Producto Ventana Miami Galvanizada Lacada en la V 

Feria Internacional de la Construcción FECONS 2002. 

 Premio a la Calidad en la Feria EXPOCARIBE 2002. 

 Premio a la Comunicación en la Feria EXPOCARIBE 2002. 

 Categoría de Relevante a la Empresa en el XIV Forum Nacional de Ciencia y 

Técnica. 

 Distinción Especial Relevante a la Ponencia  “Producciones para Programas 

Priorizados de la Revolución” en el XIV Forum Nacional de Ciencia y Técnica. 

 Ponencia Destacada a nivel Provincial en el Evento de Innovación Tecnológica 

del CITMA en la Provincia. 

 Reconocimiento en el XIV Forum de Ciencia y Técnica Municipal y Provincial y en 

el Provincial y Nacional de la vivienda. 

 Premio a la Calidad y la Propiedad Industrial Feria Comercial, Las Tunas 2003. 

 Colectivo Vanguardia Nacional.  

 Diploma de Reconocimiento por parte de la Unión Eléctrica de Cuba, por su 

participación en el montaje de los grupos electrógenos. 

 Diploma de Reconocimiento por parte del CITMA, por resultar empresa destacada 

en la actividad científico-técnica. 
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Capítulo II. Marco Teórico 
 

2.1  ANTECEDENTES DE LA CALIDAD 
 
Desde tiempos remotos el hombre ha tratado de controlar la calidad de los productos 

que produce y consume, a través de un largo proceso de selección, en el que ha 

segregado ciertos productos que no satisfacen sus necesidades.  

 

Durante la edad media, el mantenimiento de la calidad se lograba gracias a los 

prolongados períodos de capacitación que exigían los gremios a los aprendices, tal 

capacitación inspiraba en los trabajadores un sentido de orgullo por la obtención de 

productos de calidad.  

 

La revolución industrial vio surgir el concepto de especialización laboral. El trabajador 

ya no tuvo a su cargo exclusivo la fabricación total de un producto, sino solo una 

parte de éste, dando como resultado un deterioro en la calidad de la mano de obra. 

La mayoría de los productos fabricados en esa época no eran complicados por lo 

que la calidad no se vio afectada en una forma representativa. Conforme los 

productos se fueron volviendo más complejos y las tareas se fueron haciendo más 

especializadas, fue necesario realizar una revisión a los productos, una vez que 

estos eran terminados.  

 

A fines del siglo XIX y durante las tres primeras décadas del siglo XX el objetivo es la 

producción. Con las aportaciones de Taylor, la función de inspección se separa de la 

producción; los productos se caracterizan por sus partes o componentes 

intercambiables, el mercado se vuelve más exigente y todo converge a producir. El 

cambio en el proceso de producción trajo consigo cambios en la organización de la 

empresa. Como ya no era el caso de un operario que se dedicara a la elaboración de 

un sólo artículo, fue necesario introducir en las fábricas procedimientos específicos 

para atender la calidad de los productos fabricados en forma masiva. Durante la 

primera guerra mundial, los sistemas de fabricación fueron más complicados, 

implicando el control de gran número de trabajadores por uno de los capataces de 
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producción; como resultado, aparecieron los primeros inspectores de tiempo 

completo,  lo cual se denominó como control de calidad por inspección.   

 

En 1924 W.A. Shewhart de Bell Telephone Laboratories diseñó una gráfica de 

estadísticas para controlar las variables de un producto. Y así inició la era del control 

estadístico de la calidad.  

 

En 1942 se hizo evidente el reconocimiento al valor del control de calidad. 

Desafortunadamente, en esa época, el personal gerencial de las empresas 

estadounidenses no supo aprovechar tal contribución. En 1946 se fundó la Sociedad 

estadounidense de Control de Calidad, ASQC (American Society of Quality Control), 

la que a través de publicaciones, conferencias y cursos de capacitación, ha 

promovido el control de la calidad en todo tipo de productos y servicios.  

 

En 1950 W. Edwards Deming ofreció una serie de conferencias a ingenieros 

japoneses sobre métodos estadísticos y sobre la responsabilidad de la calidad a 

personal gerencial de alto nivel. En 1986 Deming publica " Out of the Crisis " (Fuera 

de la Crisis), donde explica detalladamente su filosofía de calidad, productividad y 

posición competitiva, incluyendo sus famosos 14 puntos para la Administración 

(actualmente conocidos como los 14 Puntos de Deming), entre los que destacan: 

mejora continua, propósito constante y conocimiento profundo. 

 

Joseph M. Juran contribuyó a destacar el importante compromiso del área gerencial 

para el logro de la calidad, así como el que se capacite al personal en la gestión para 

la calidad y que se mejore la calidad a un ritmo sin precedentes valiéndose de estos 

conceptos, los japoneses fijaron normas de calidad que después se adoptaron en 

todo el mundo.  

 

Philip B. Crosby creó el movimiento cero defectos en Martin-Marietta durante la 

década de 1960, promoviendo el concepto de hacer las cosas correctamente desde 

el principio. Escribió en 1979 el best seller “La calidad es libre”.  
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En 1962 Kaoru Ishikawa constituyó los Círculos de Control de Calidad en Japón a fin 

de lograr el mejoramiento de la calidad. Los empleados japoneses aprendieron y 

aplicaron técnicas estadísticas sencillas.   

Poco a poco los primeros miembros de los círculos de calidad fueron capaces de 

aplicar sus propios conocimientos en su trabajo diario, logrando mejoras en cada una 

de las partes de los procesos productivos. En Mayo de 1963 se llevó a cabo la 

“Primera Conferencia de Círculo de Control de Calidad” en la ciudad de Sendai y fue 

el inicio de lo que se conoce como “El Milagro Japonés”.  

 

El profesor Donald Dewar desarrolló con muchísimo éxito un sistema de capacitación 

para los Círculos de Calidad, fundando el “Quality Circle Institute” y rápidamente en 

muchas empresas norteamericanas como IBM y Metaframe Corporation, fueron 

adoptándose con magníficos resultados.   

 

El Dr. Genichi Taguchi diseñó una combinación de métodos estadísticos y de 

ingeniería para conseguir rápidas mejoras en costos y calidad mediante la 

optimización del diseño de los productos y sus procesos de fabricación.  

 

El Dr. Taguchi proporcionó la Función de Pérdida y la Relación Señal/Ruido, que 

evalúan la funcionalidad del producto durante las etapas tempranas de su desarrollo, 

cuando aún se tiene tiempo de realizar mejoras al mínimo costo.  

 

Por otra parte, surgió el innovador concepto de “Mejora Continua de la Calidad” (CQI, 

Continuous Quality Improvement), para el cual se necesitaba también de la 

administración de la Calidad Total (TQM, Total Quality Management) a través de la 

Gestión de la Calidad Total (TQM).  

 

En la década de los noventa aparecen las normas internacionales ISO 9000, 

derivadas de la norma militar BS 5750. Estas siglas corresponden al grupo de 

normas internacionales aprobadas por la organización Internacional del trabajo que 

tratan sobre los requisitos que debe cumplir el Sistema de Calidad de las empresas. 

(Tabla 2.1) 
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Tabla 2.1 Evolución de la Calidad.  
 

Etapa  Concepto  Finalidad  

• Satisfacer al cliente.  

• Satisfacer al artesano, 

por el trabajo bien hecho 
Artesanal 

Hacer las cosas bien 

independientemente del costo o 

esfuerzo necesario para ello.  
• Crear un producto único. 

Revolución 
Industrial 

Hacer muchas cosas no 

importando que sean de calidad 

(Se identifica Producción con 

Calidad).  

•

• 

Satisfacer una gran 

demanda de bienes.  

Obtener beneficios.  

Segunda 
Guerra 
Mundial 

Asegurar la eficacia del armamento 

sin importar el costo, con la mayor 

y más rápida producción (Eficacia + 

Plazo = Calidad)  

Garantizar la disponibilidad de 

un armamento eficaz en la 

cantidad y el momento preciso. 

• Minimizar costos 

mediante la Calidad. 

• Satisfacer al cliente  

Posguerra 
(Japón) 

Hacer las cosas bien a la primera  

• Ser competitivo  

Postguerra 
(Resto del 

mundo) 
Producir, cuanto más mejor  

Satisfacer la gran demanda de 

bienes causada por la guerra  

Control de 

Calidad 

Técnicas de inspección en 

Producción para evitar la salida de 

bienes defectuosos.  

Satisfacer las necesidades 

técnicas del producto.  

Aseguramiento 
de la Calidad 

Sistemas y Procedimientos de la 

organización para evitar que se 

produzcan bienes defectuosos.  

• 

• 

• 

• 

Satisfacer al cliente. 

Prevenir errores.  

Reducir costos.  

Ser competitivo.  

Calidad Total 

Teoría de la administración 

empresarial centrada en la 

permanente satisfacción de las 

expectativas del cliente.  

• 

• 

•

Satisfacer tanto al cliente 

externo como interno.  

Ser altamente competitivo.  

Mejora Continua  
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Esta evolución nos ayuda a comprender de dónde proviene la necesidad de ofrecer 

una mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente y, en 

definitiva, a la sociedad, y cómo poco a poco se han ido involucrando todas las 

organizaciones en la consecución de este fin. La calidad no se ha convertido 

únicamente en uno de los requisitos esenciales del producto, sino que en la 

actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las 

entidades, no sólo para mantener su posición en el mercado sino incluso para 

asegurar su supervivencia.   

 
A la par de la evolución histórica de la calidad, los conceptos de Gestión de Calidad 

Total y el mejoramiento continuo fue evolucionando la concepción de identificar los 

costos necesarios para llevar a cabo las distintas funciones de las empresas: 

desarrollo del producto, marketing, personal, producción, etc. Hasta la década de 

1950-1960 esta definición no se había extendido a la función de calidad, excepto 

para las actividades departamentales de inspección y prueba. 

 

A partir de esta década surge el concepto de costos de calidad donde cada autor 

asume su enfoque y lo define según su punto de vista. 

 

2.2  Definiciones de Calidad 
 

La calidad es una ciencia que desarrolla determinados principios, conceptos, 

métodos y definiciones para reflejar con mayor exactitud los objetivos y procesos que 

estudia. A escala internacional existe un conjunto de autores de renombre, algunos 

conocidos como gurúes de la calidad que plantean su criterio acerca de este vocablo 

derivándose de ahí su enfoque de calidad. 

 

Estos hombres son:  
William Edward Deming, Armand V. Feigenbaum, Joseph M. Juran, Philip Crosby, 

William E. Conway, Kaoru Ishikawa, Kei-ichi Yamaguchi; destacándose el aporte 

fundamental de cada uno.  
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A continuación algunos de los conceptos dados por estos hombres: 
 

Deming [1986] define la calidad como un predecible grado de uniformidad, a bajo 

costo y útil para el mercado. Su enfoque está basado en el trabajo diario controlando 

la variabilidad y fiabilidad de los procesos a bajos costos; orientándose hacia la 

satisfacción de los clientes con la ayuda del control estadístico, como técnica 

esencial para la resolución de los problemas o las causas de la mala calidad. 

Considera que la calidad debe ser mejorada constantemente, debido a las 

necesidades siempre cambiantes del mercado. 

 

Feigenbaum [1971] entiende por calidad la resultante de una combinación de 

características de ingeniería y de fabricación, determinantes del grado de 

satisfacción que el producto proporcione al consumidor durante su uso. Luego 

Feigenbaum [1994] plantea que calidad es un sistema eficaz para integrar los 

esfuerzos de mejora de la gestión, de los distintos grupos de la organización para 

proporcionar productos y servicios a niveles que permitan la satisfacción del cliente, 

a un costo que sea económico para la empresa. 

 

Juran y Gryna [1974,1983, 1993] plantean como definición de calidad aptitud para el 

uso o propósito. Aportan no una sino dos definiciones de calidad, una que se refiere 

al producto: calidad es el conjunto de características de un producto que satisface las 

necesidades de los clientes y en consecuencia hace satisfactorio el producto; y otra 

que se refiere a la organización. 

 

Crosby [1989,1994] define que calidad es entregar a los clientes y a los compañeros 

de trabajo productos y servicios sin defectos y hacerlo a tiempo. 

 

Conway [1988] plantea que la calidad se alcanza al desarrollar la fabricación, 

administración y distribución de productos y servicios que el cliente quiera o necesite 

a bajos costos. 

 

Ishikawa [1988] manifiesta que calidad es aquella que cumple los requisitos de los 

consumidores e incluye el costo entre estos requisitos. Este autor enfatiza que la 
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calidad no debe interpretarse solamente como calidad del producto, sino en sentido 

más amplio significa: calidad del trabajo, del servicio, de la información, del proceso, 

de la división, de la persona incluyendo a los trabajadores, ingenieros, gerentes y 

ejecutivos, calidad del sistema, de la empresa, de los objetivos, etc. por la búsqueda 

continua de la excelencia. 

 

Para Yamaguchi [1989], la calidad es el conjunto de propiedades o características 

que definen su actitud para satisfacer necesidades establecidas. 

 

Cuatrecasas [1999] define la calidad como el conjunto de características que posee 

un producto o servicio obtenido en un sistema productivo, así como su capacidad de 

satisfacción de los requerimientos del usuario. 

 

Es necesario considerar el enfoque de la Organización Internacional para la 

Normalización (ISO), pues muchas de las empresas cubanas se encuentran 

enfrascadas actualmente en el establecimiento de un Sistema de Gestión de Calidad 

acorde con los requerimientos de las normas ISO 9000. 

 

La ISO 9000 [2000] define la calidad como el conjunto de características inherentes 

de un producto, sistema o proceso para satisfacer los requisitos de los clientes y 

otras partes interesadas. Resume definitivamente, que es el cumplimiento de los 

requisitos.  

 

A continuación se detallan algunas de las definiciones que comúnmente son 

utilizadas en la actualidad: 

 

La calidad es: 

• Satisfacer plenamente las necesidades del cliente. 

• Cumplir las expectativas del cliente y algunas más. 

• Despertar nuevas necesidades del cliente. 

• Lograr productos y servicios con cero defectos. 

• Hacer bien las cosas desde la primera vez. 

• Diseñar, producir y entregar un producto de satisfacción total. 
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• Producir un artículo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas. 

• Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes. 

• Una categoría tendiente siempre a la excelencia. 

• Calidad no es un problema, es una solución. 

 

Calidad significa satisfacer las necesidades del consumidor o usuario considerando: 

la relación externa de la empresa (empresa-cliente o consumidor) y la relación 

interna (de un proceso a otro, de una operación a otra).1 

 

Al referirse este estudio a las actividades de la empresa, las cuales tienen como 

propósito fundamental atender satisfactoriamente a los clientes, lo que sólo podrán 

efectuar, si generan sus bienes y/o servicios, en condiciones de calidad. Se puede 

entender por calidad “la capacidad de un producto y/o  servicio para satisfacer a 

plenitud las necesidades de los clientes y contribuir a su bienestar personal, como 

seres humanos”.2 

 

2.3 Definición de Costo de Calidad 
 

A continuación se presentan las definiciones de cada categoría y los elementos más 

importantes que integran el costo de calidad. 

 

Schroeder [1992] plantea que el costo de calidad es el costo de no satisfacer los 

requerimientos del cliente, de hacer las cosas mal. 

 

Alexander [1994] define los costos de la mala calidad como una medida de los costos 

específicamente asociados con el cumplimiento o no de la calidad del producto, 

incluyendo los requerimientos establecidos de la empresa con sus clientes. Los 

divide en cuatro categorías fundamentales.  

 

Costos de prevención: Son los costos de todas las actividades especialmente 

diseñadas para evitar que se cometan errores.  
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Costos de evaluación: Son los costos asociados con la medición, con la evaluación 

de los productos para asegurarse la conformidad con los estándares de calidad y 

requerimientos de desempeño.  

Costos de fallas internas: Son los que tiene la empresa relacionados con los errores 

detectados antes de que la producción llegue al cliente.  

Costos de fallas externas: Son aquellos en que incurre el productor porque al cliente 

se le suministran productos inaceptables. 

 

Cuatrecasas [1999] & Gutiérrez [1996] coinciden que con relación a los costos 

globales o totales de calidad hay que diferenciar claramente dos tipos: costos de 

calidad y costos de no calidad. Los costos de calidad se pueden considerar como 

costos producidos por la obtención de la calidad y se dividen en prevención y 

evaluación. Por otra parte los costos de no calidad son derivados de la falta o 

ausencia de calidad, de la no conformidad, no cumplimiento de las necesidades de 

los clientes o, simplemente, de no alcanzar los niveles de calidad requeridos y se 

clasifican en fallas internas y externas. 

 

Domínguez & Garbey [2002] en sus artículos sobre costos de calidad plantean que 

son aquellos incurridos para determinar si la producción es aceptable, es decir la 

inversión que se hace para verificar el nivel de calidad del producto y la realizada 

para prevenir o corregir la ocurrencia de la no calidad. 

 

Los costos de calidad, en términos sencillos son la suma de los costos operativos de 

la calidad y los costos del aseguramiento de la calidad, que se relacionan 

específicamente con el logro o no del producto o con la calidad del servicio.  

 

Podemos entender como costos de calidad aquellos costos necesarios para alcanzar 

la calidad, surgen por la baja calidad existente o que pudiera existir. Incluyen los 

costos directos por baja calidad para la empresa y los costos de calidad ocultos 

especificados por las funciones de pérdida de calidad, por lo que los costos de 

calidad están asociados con la creación, identificación, reparación y prevención de 

defectos.3 
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También podemos definir como costos de calidad, a la parte de los aspectos 

económicos de la calidad que considera los gastos incurridos en la obtención y 

aseguramiento de una calidad satisfactoria, así como las pérdidas originadas cuando 

no se obtiene ésta.4 

 

2.4  Objetivos, Ventajas e importancia del Costo de la Calidad 
 

2.4.1 Objetivo 
 

Tradicionalmente, el costo de la calidad en las empresas ha estado distribuido del 

siguiente modo: bajos costos de prevención y evaluación (sobre todo prevención) y 

altos costos de fallos, tanto internos como externos. Teniendo en cuenta que la 

inversión en prevención y evaluación reduce los fallos, el objetivo sería aumentar el 

costo de prevención y el de evaluación para disminuir en mucha mayor medida el 

costo debido a los fallos. Posteriormente, incluso, se podrían reducir los costos de 

evaluación debido a que son innecesarios por la labor de prevención que se lleva a 

cabo. 

 
2.4.2 Ventajas  

 
Una correcta identificación del costo de la calidad, unido a las consiguientes acciones 

de mejora, trae como resultado un menor costo de la calidad, mayor trabajo de valor 

añadido para el cliente y recursos disponibles para otras actividades. 
 

• Ofrece una idea uniforme a toda la empresa (lenguaje común). 

• Es un medio para priorizar las acciones y medir sus resultados. 

• Mejora el uso de los recursos. 

• Enlaza la función calidad con los objetivos de la empresa, implicando al 

equipo directivo. 

• Estimula el hacer el trabajo “bien a la primera”. 

• Permite analizar desde otra óptica productos y servicios. 
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2.4.3 Importancia  
 

Si se determinan los costos de calidad puede trazarse una estrategia para reducirlos, 

por tanto; como plantean Dale & Plunkett [1993] la idea equivocada de que la calidad 

es más costosa viene por no medir el costo de la calidad y, si no se mide, no se 

puede controlar. 

 

La medición de costos de calidad permite centrar la atención en asuntos en los que 

se gastan grandes cantidades, y detectar las oportunidades que en potencia podrían 

ayudar a reducir gastos. Facilita medir el desempeño y constituye una base para la 

comparación interna entre productos, servicios, procesos, departamentos y externa 

con la competencia; además ayuda a los directivos a justificar cualquier posible 

mejoramiento de la calidad. 

 

Dentro de las principales aplicaciones de los costos de calidad mencionadas por 

Feigenbaum [1971, 1994] están: 

 

• Como instrumento de medida ya que desde el momento en que el costo de la 

calidad ha sido fraccionado en segmentos, el grupo de calidad puede obtener 

de la manera más fácil una estimación en pesos para cualquiera de las 

actividades. 

• Como medio de análisis de la calidad del proceso, permitiendo estudiar 

determinados segmentos de uno de estos, lo que le servirá para demarcar las 

áreas en las que se presentan los mayores problemas. 

• Como base para los presupuestos ya que sirven de guía para que el grupo de 

calidad forme los presupuestos de modo que los programas de control de 

calidad puedan llevarse a efecto. El procedimiento permite asegurar 

presupuestos reales, así como la coronación de metas de alta confiabilidad. 

 

Amat [1993] explica que con esta información se dispone de más elementos para 

poder fijar precios de ventas, además de conocer lo que se gana o se pierde con 

cada tipo de producto o servicio, los más rentables para la empresa, disponiéndose 

de la información para optimizarlos. Con la misma se pueden fijar descuentos para 

clientes determinados (ya que conocer el precio de costo permite conocer hasta 
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dónde pueden llegar los descuentos para no perder dinero) y subcontratar algunas 

partes del proceso productivo, por tener costos más altos a los planificados. 

 

De Feo [2001] enuncia que los costos de prevención son considerados por muchos 

autores como una inversión cuando sus acciones son dirigidas estratégicamente. 

Mediante costos se puede reducir, con el tiempo, el número de errores y a su vez el 

costo de los mismos. Ellos suponen la mejor manera en que una empresa puede 

invertir el dinero del costo de calidad, ya que de esta forma se ahorra en todos los 

demás tipos de costos.  

 

Los costos de evaluación aseguran que los productos tengan conformidad con 

estándares de calidad y requerimientos de desempeño. La razón por la que se 

necesitan estos costos es porque, a menudo, la organización no está segura de que 

el dinero y tiempo invertidos en prevención sean totalmente eficaces. La detección de 

deficiencias en estas etapas de prevención y evaluación, evita serios costos futuros 

por fallos y ayuda al desarrollo de métodos de inspección más efectivos y eficientes. 

 

Por su parte, los costos provocados por fallos tanto internos como externos generan 

pérdidas de calidad en cualquier parte del proceso. Los costos por concepto de fallos 

son regularmente los mayores y sus efectos (en especial los fallos externos) 

pudieran ser muy serios sobre las empresas. Por lo tanto todos los esfuerzos deben 

estar dirigidos a reducirlos. 

 

Las fallas externas provocan la pérdida de posibilidades de ventas en el futuro, 

debido a que los requisitos no cumplidos fueron detectados por el cliente, ya sea en 

sus instalaciones o cuando se usó el producto o servicio. Por otro lado las fallas 

internas implican una pérdida de calidad, falta de productividad y como 

consecuencia, también de competitividad al generar rechazos, retrabajos, 

reprocesos, riesgos, ideas no aprovechadas por falta de preparación, tecnología, etc. 

que también implican un costo de calidad. 
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2.5   Clasificación  de los Costos de Calidad 
 

Los costos de calidad se clasifican en 4 grupos 
 
2.5.1  Costos de Prevención  
 

Son los costos en los que incurre una empresa para evitar y prevenir errores, fallas, 

desviaciones y/o defectos, durante cualquier etapa del proceso productivo, que 

desmeriten la calidad de éste. A medida que los costos de prevención se 

incrementan, se espera que los costos de falla disminuyan, de modo que se incurren 

en dichos costos para reducir el número de unidades que no se logran producir.  

 

Elementos del costo de prevención 
  

1. Planeación de la calidad: Comprende los gastos correspondientes al tiempo que 

el personal de calidad, invierte en la realización de actividades orientadas a 

planificar el sistema y trasladar los diseños del producto y los requerimientos del 

cliente, a mediciones que aseguren la obtención del producto en cuanto a sus 

necesidades. 

 

2. Revisión y verificación de diseños: Actividades de control de calidad y otras 

áreas funcionales encargadas de manejar acciones durante la fase de diseño de 

productos, así como el trabajo de aseguramiento de la calidad durante su 

desarrollo, analizando e identificando posibles mejoras que permitan elevar la 

previsión de fallos. 

3. Revisión, estudio y evaluación de proveedores: Son los gastos de evaluar todas 

las actividades de calidad del proveedor antes de la selección, y de elevar 

esfuerzos asociados juntos con este, para lograr que entregue, los insumos 

dentro de las especificaciones requeridas. 

4. Control de procesos: Son los gastos ocasionados por el tiempo que el personal 

de calidad emplea en estudiar, analizar, inspeccionar y hacer pruebas en los 

procesos de fabricación, para determinar el estado del proceso y no la 

aceptación del producto. 
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5. Diseño y desarrollo de equipos para la medición de la calidad: Son los gastos 

involucrados en el diseño, desarrollo, documentación y todo el trabajo 

relacionado al tratar de comprobar que la inspección y los equipos son 

adecuados. 

6. Adquisición, análisis y reporte de datos, para prevenir futuras fallas: Esfuerzo 

invertido en recolectar, analizar y reportar datos que son orientados a prevenir 

futuras fallas de los productos. 

7. Entrenamiento en calidad: Incluye los gastos de preparación e implantación de 

programas de entrenamiento a los empleados, para asegurarse que tienen el 

nivel óptimo de habilidad en el manejo de la calidad mediante seminarios, 

sesiones y jornadas de calidad. 

8. Programas para el mejoramiento de la calidad: Actividades de la metodología 

del mejoramiento como: identificación de síntomas, análisis de causalidad, 

diseño de acciones correctivas e implantación de mejoras. 

9. Auditorías del sistema de calidad: Son los gastos del trabajo relacionado con la 

evaluación, medición y análisis, para asegurar que se cumplan las actividades 

del plan global del sistema de calidad. 

 
2.5.2  Costo de Evaluación 
 
Son aquellos costos en que incurre la empresa, destinados a medir, verificar y 

evaluar la calidad de los materiales, partes, elementos, productos y/o procesos, así 

como para controlar y mantener la producción dentro de los niveles y 

especificaciones de calidad, previamente planificados y establecidos por el Sistema 

de Calidad y las normas aplicables. Estos costos son incurridos durante y después 

de la producción pero antes de la venta. Las empresas presentan costos de 

evaluación para identificar productos defectuosos y para asegurarse que todas las 

unidades cumplen o exceden los requerimientos del cliente. Incurrir en estos costos 

no reduce los errores o previene que se presenten nuevamente los defectos, sólo se 

detectan los productos defectuosos antes de que sean entregados al cliente.  
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Elementos del Costo de Evaluación: 
 

1. Evaluación de diseño: Gastos asociados con la inspección realizada en la etapa 

de diseño de un producto para verificar si hay conformidad con los 

requerimientos de calidad. 

2. Evaluación de la calidad en la recepción: Representa los gastos aplicables al 

tiempo dedicado en inspecciones y pruebas para determinar y evaluar la calidad 

de los materiales recibidos o comprados, por operarios y supervisores. 

3. Evaluación de la calidad en el proceso: Representa los gastos relativos al 

tiempo empleado por el personal encargado en evaluar la calidad del producto 

en los talleres con los requerimientos establecidos.  

4. Evaluación de la producción terminada: Representa los gastos relativos a la 

evaluación de la conformidad con las normas para la aceptación del producto. 

5. Evaluación de la calidad por el obrero: Son los gastos debido al tiempo que 

demora el obrero en comprobar su propio trabajo de acuerdo con el plan de 

trabajo o el plan de proceso, para asegurarse de que el producto responde a la 

calidad pedida en los planes de producción; así como a la selección en lotes 

que han sido rechazados por no cumplir con los requisitos de calidad exigidos y 

en otras actividades con referencia a la evaluación de la calidad del producto.  

6. Evaluación del material almacenado o las existencias: Gastos involucrados en 

ejecutar la inspección en el almacén de todos los materiales, componentes o 

equipos para comprobar su estado y asegurar que están siendo mantenidas las 

características de calidad establecidas. 

7. Materiales consumidos en la actividad de inspección: Gastos de todos los 

materiales de producción, componentes y equipos consumidos o destruidos 

durante el trabajo de inspección. 

8. Estudio sobre la satisfacción del cliente: Son los gastos de evaluar la 

satisfacción, opinión del cliente, sobre la calidad del producto adquirido u 

ofrecido por la empresa.  

9. Auditorías de calidad: Son los gastos relativos al tiempo que emplea el personal 

responsable en hacer revisiones de calidad durante el proceso de fabricación y 

en los productos terminados. 
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2.5.3  Costos por Fallas Internas  
 
Son aquellos costos resultado del fallo, defecto o incumplimiento de los requisitos 

establecidos de los materiales, elementos, partes, semi-productos, productos y/o 

servicios y cuyo fallo y/o defecto se detecta dentro de la empresa antes de la entrega 

del producto y/o servicio al cliente. Se incurre en este tipo de costos, como resultado 

de la pobre calidad detectada por las actividades de evaluación. Estos costos no se 

consideran como creadores de valor agregado y no es necesario incurrir en ellos.  
 

Elementos del Costo por Fallas Internas 
 

1. Producción no conforme: Todos los gastos involucrados por la pérdida de 

desechos, partes, componentes, materiales, formulaciones y productos que no 

satisfacen los requerimientos de calidad y que son el resultado del propio 

trabajo de la empresa. 

2. Recuperación de la producción no conforme: Incluye los gastos que se generan 

por concepto de reemplazo o rectificación de un producto que falla en cumplir 

con los requerimientos de calidad.  
3. Reinspecciones: Gastos incurridos como resultado de las continuas 

inspecciones realizadas a productos que han tenido defectos, incluye las 

inspecciones al 100 % realizadas a lotes de productos rechazados. 
4. Análisis de fallas: Gastos generados por el análisis de productos defectuosos 

para determinar las causas que originan sus fallas. 

5. Producción degradada: Gastos que provienen de haber tenido que bajar el 

precio de un producto por no cumplir con los requerimientos de calidad. 

6. Desperdicios y reelaboraciones de los proveedores: Gastos de desperdicios y 

retrabajos debido a productos defectuosos recibidos de los proveedores. 
 
 

2.5.4  Costos por Fallas Externas  
 

Son los costos incurridos al rectificar los fallos o defectos en la calidad del producto y 

los que surgen por el incumplimiento de los requisitos de calidad establecidos y cuyo 

fallo se pone de manifiesto después de su entrega al cliente. También se consideran 

las ventas perdidas provenientes del mal desempeño del los productos o servicios 

entregados al cliente.  
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Elementos del Costos por Fallas Externas  
 

1. Quejas: Gastos generados por el resultado de quejas recibidas, investigaciones 

realizadas y reemplazo del producto como consecuencia de haber confirmado 

una calidad errónea. 

2. Valor de las reposiciones o cambios: Gastos involucrados por el trabajo y 

materiales asociados con reparaciones. 

3. Concesiones: Gastos generados por los descuentos hechos a los clientes 

porque los productos no tienen las características que les satisfacen. 

4. Pérdida de imagen: Gastos asociados con la pérdida de imagen de la empresa 

debido a clientes insatisfechos. 

5. Costos de garantía: Gastos ocasionados por todo el servicio destinado al 

reemplazo o reparación de productos con imperfecciones, que están dentro del 

período de garantía.     

6. Devoluciones: Gastos asociados con la recepción, reemplazo y eliminación de 

productos defectuosos recibidos del cliente. 

7. Recibo y eliminación de la producción defectuosa: Son los gastos asociados con 

la recepción y la eliminación de productos defectuosos. 

 

2.6 Sistema de medición del costo de calidad 
 
Tras un análisis minucioso de las metodologías propuestas por autores citados se 

propone una metodología que reúne los aspectos necesarios para establecer un 

sistema de costos totales de calidad desarrollada en las siguientes etapas que se 

muestran en la Figura 2.1. 
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Figura 2.1. Etapas del diseño para el cálculo y evaluación de los costos de 

calidad. 
 

2.6.1  Etapa 1. Motivación de la alta Dirección. 
 

La implantación del sistema de costos de calidad ha de ser una acción apoyada por 

la alta dirección, por el departamento de calidad, contabilidad y otros involucrados ya 

que independientemente de que la primera imparta las órdenes correspondientes, es 

muy conveniente que las personas del resto de los departamentos estén motivadas 

para que la acción planteada sea un éxito, venciendo la resistencia al cambio. En 

estos departamentos se manejan datos sobre costos de calidad y se dispone de los 

27 



……….................................................................................................................................................      Capítulo II. Marco Teórico 

medios informáticos y humanos para tratarlos. En caso contrario, el sistema puede 

nacer con oposiciones, lo cual puede ser muy perjudicial.  

 

2.6.2  Etapa 2. Análisis del sistema de costos actual. 
 

Antes de diseñar cualquier sistema es necesario analizar las características de lo que 

existe, qué datos sobre costos de calidad puede aportar el sistema contable existente 

y qué otros se poseen en los diferentes departamentos, recolectándolos con un 

acuerdo pleno entre los miembros de la alta gerencia sobre las definiciones de las 

categorías y subcategorías, para luego diseñar el sistema de costos de calidad. 

 

Para los costos anteriores que ya existen en la empresa, se ha de conocer la forma 

de presentación y la periodicidad de la misma, así como los responsables.  

 

2.6.3  Etapa 3. Propuesta del sistema de costos de calidad. 
 

3.1 Identificación de los elementos de costos correspondientes a cada 
categoría. 

 

La metodología más apropiada para identificar los elementos de un sistema de 

costos de calidad es la que el autor Alexander [1994] denomina “Técnica de 

identificación de los elementos de costos de calidad basándose en los clientes”. 

Cada área de la empresa debe tener sus propios elementos, los cuáles tienen que 

haber sido identificados contemplando quiénes son sus clientes, cuál es su producto, 

y cuáles son las actividades específicas que generan los elementos del sistema de 

costos. De esta manera se produce un sistema de medición diseñado de acuerdo a 

la naturaleza de cada área en la empresa.  

 

Si no se identifican con exactitud los clientes y los productos, no se puede precisar lo 

que es conformidad e inconformidad con requerimientos. A continuación se explican 

los pasos de la técnica.  
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Paso 1. Formación del equipo involucrado en el diseño de costos para el proceso. 

Es recomendable que todo el personal del proceso donde se va a implantar el 

sistema, personas de los departamentos de calidad, contabilidad, producción, 

informática y marketing, participe en la detección de los elementos para efectuar las 

mediciones.  

 

Al involucrarse el personal se minimiza el rechazo al cambio, se toma conciencia de 

la necesidad de la implantación; por tanto, se cuenta con la participación activa y una 

actitud correctamente orientada según los objetivos del sistema, de los trabajadores. 

En este primer paso es importante entrenar al personal con los conceptos básicos y 

objetivos del sistema  de costos de calidad. 

 

Paso 2. Identificación de los clientes del proceso y sus necesidades. 

Los clientes son todos los usuarios del producto, así como también todo proceso que 

dictamine especificaciones. Si cada proceso no identifica a la gama de clientes, su 

producto será generado con defectos. En este paso el equipo de trabajo debe 

identificar al grupo de clientes de su proceso y sus respectivas necesidades. 

 

Paso 3. Identificación de los productos del proceso. 

En este paso deben ser identificados los distintos productos que elabora el proceso 

para satisfacer las necesidades de sus clientes. Usualmente los procesos generan 

varios productos, ya que tiene una gama de clientes con una multiplicidad de 

necesidades.  

 

Paso 4. Identificación de las posibles fallas externas. 

El equipo debe identificar las fallas típicas externas que podrían presentarse por 

cada producto que genera el proceso, en relación con cada tipo de cliente. 

 

Paso 5. Identificación de las posibles fallas internas. 

El equipo debe identificar los tipos de fallas internas que se podrían encontrar en el 

control de las distintas actividades del proceso, hasta previo envío del producto al 

cliente. 
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Paso 6. Identificación de los esfuerzos de evaluación para evitar productos con 

fallas. 

Aquí deben ser identificados los distintos esfuerzos que deben realizarse para evitar 

que el producto sea enviado sin cumplir los requerimientos que satisfagan las 

necesidades de los clientes. 

 

Paso 7. Identificación de los esfuerzos de prevención para evitar fallas. 

El equipo debe identificar cuáles deberían ser las actividades a desarrollarse en el 

proceso que evitarían las posibles fallas de inconformidad con los requerimientos. 

 

Paso 8. Organizar los elementos del sistema de costos de calidad. 

Una vez realizado los pasos anteriores deben ser organizados los distintos 

elementos identificados por cada tipo de categoría. Después de culminada la 

aplicación de la técnica se pasaría a la próxima etapa. 

 
 

3.2. Establecimiento de las expresiones para el cálculo de los costos de 
calidad. 

 
Fallas externas. 

1. Gastos por reposiciones o cambios.  

           Grc =                                             GtranspPpeQpe
n

i
+∑

=1
·

Donde: 

Grc: Gastos por la reposición de productos defectuosos en el período de 

garantía.  

Qpe: Cantidad de productos repuestos dentro del período de garantía. 

Ppe: Precio del producto repuesto en el período.  

Gtransp: Gastos por transportación. 
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2. Gastos por eliminación de la producción defectuosa.  

          Gepd =                                  ∑
=

+
n

i
HredTred

1
)·( ∑

=

n

i
PpreQpd

1
·

Donde:  

Gepd: Gastos por eliminación de la producción defectuosa recibida de los 

clientes.  

Tred: Tarifa horaria del personal encargado en la eliminación de los productos 

defectuosos. 

Hred: Horas dedicadas a esta actividad por el personal encargado. 

Qpd: Cantidad de productos o componentes defectuosos recibidos de los 

clientes. 

Ppre: Precio del producto o componente recibido. 

3. Gastos por concesiones o descuentos. 

           Gcd =                                               ∑
=

−
n

i
QpdPfvPiv

1
*)(

Donde: 

Gcd: Gastos por concesiones o descuentos. 

Piv: Precio inicial al que fue vendido el producto. 

Pfv: Precio final después del descuento hecho al cliente. 

Qpd: Cantidad de productos al que se les hizo el descuento. 
 

4. Gastos por devoluciones. 

           Gpd =                                              GtranspPpdQpd
n

i

+∑
=1

·

Donde:   

Gpd: Gastos por devoluciones. 

Qpd: Cantidad de productos devueltos. 

Ppd: Precio de los productos devueltos. 

Gtransp: Gastos por transportación. 
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Fallas internas.  
 
1. Gastos por producción no conforme. 

           Gpnc =                                                                                                       ∑
=

n

i

Ppnc
1

Donde: 

Gpnc: Gastos por fallos de la producción no conforme. 

Ppnc: Pérdida de la producción no conforme en cada mes. 

 

2. Gastos por recuperación de la producción no conforme. 

    Grpnc =                                 ∑∑
==

++
n

i

n

i
PmpQpmpGeGs

11
·)(

Donde: 

Grpnc: Gastos por recuperación de la producción no conforme. 

Gs: Gasto de salario. 

Ge: Gasto de energía. 

Qpmp: Cantidad de pérdida de materia prima. 

Pmp: Precio de la materia prima. 

 

3. Gastos por diagnóstico de las no conformidades.   

                                                    ∑
=

=
n

i
HrdncTrdncGdnc

1
*

Donde: 

Gdnc: Gastos por diagnóstico de  las no conformidades del proceso. 

Trdnc: Tarifa horaria de los técnicos en la actividad de diagnóstico de las no 

conformidades del proceso. 

Hrdnc: Horas trabajadas por los técnicos en la actividad de diagnóstico de las 

no conformidades del proceso. 

4. Gastos por reinspecciones.  

                                            GmrsHrtiTrtiGrei
n

i

n

i
∑∑
==

+∗=
11
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Donde:  

Grei: Gastos por reinspecciones.  

Trti: Tarifa horaria de los técnicos en los puestos de inspección.  

Hrti: Horas trabajadas por los técnicos en la inspección. 

Gmrs: Gastos de materiales en los puestos de inspección. 

 

5. Gastos por producción degradada.  

( ) QprodPfPiGdp
n

i
∗−=∑

=1
                                                    

Donde: 

Gpd: Gastos por producción degradada. 

Pi: Precio del producto de primera clase. 

Pf: Precio final al que se vende el producto al pasar a otra clase por problemas 

de calidad. 

Qprod: Cantidad de productos que por problemas de calidad pasan de una 

clase a otra. 

 

6. Gastos por no conformidades recibidas de los proveedores. 

    Gncrp =                                             (10) ∑∑
==

+
n

i

n

i
PmpQmpGs

11
·

Donde: 

Gncrp: Gastos por no conformidades recibidas de los proveedores. 

Gs: Gastos de salario por recuperación de producción no conforme recibida de 

los proveedores. 

Qmp: Cantidad de materiales no conformes recibidas de los proveedores. 

Pmp: Precio de la materia prima.   
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Costos de evaluación. 
1. Gastos por evaluación de la calidad en la recepción.   

∑
=

=
n

i
HrtirTrtirGer

1
*                                                                                                      

Donde:  

Ger: Gastos por evaluación de la calidad en la recepción. 

Trtir: Tarifa horaria de los técnicos dedicados a la inspección de la calidad de 

los materiales en la recepción.  

Hrtir: Horas trabajadas por los técnicos dedicados a la inspección de la calidad 

en la recepción. 

 

2. Gastos por evaluación de la calidad durante el proceso.  

(∑
=

=
n

i
HrtipTrtipGep

1
* )                                                          

Donde:  

Gep : Gastos por evaluación de la calidad durante el proceso. 

Trtip: Tarifa horaria de los técnicos dedicados a la inspección de la calidad 

durante el proceso de producción.  

Hrtip: Horas trabajadas por los técnicos en la inspección de la calidad durante 

el proceso de producción. 

 

3. Gastos por evaluación de la producción terminada. 

Gept =                                                         ∑
=

n

i

HriptTript
1

·

Donde: 

Gept: Gastos por  evaluación de la producción terminada. 

Tript: Tarifa horaria de los técnicos en la inspección de la producción 

terminada. 

Hript: Horas trabajadas por los técnicos en la inspección de la producción 

terminada. 
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4.  Gastos por evaluar el material almacenado.  

(∑
=

∗=
n

i
HrtiaTrtiaGema

1

)

)

)

                                                       

Donde:  

Gema: Gastos por evaluar el material almacenado. 

Trtia: Tarifa horaria de los técnicos en la actividad de inspección de la calidad 

en el almacén.   

Hrtia: Horas trabajadas por los técnicos en la actividad de inspección de la 

calidad en el almacén. 

 

5. Gastos por verificar la calidad por el obrero.   

(∑
=

∗=
n

i
HriTriGvo

1
                                                               

Donde:  

Gvo: Gastos por verificar la calidad por el obrero. 

Tri: Tarifa horaria del obrero que realiza la actividad. 

Hri: Horas que invierte el obrero  en verificar la calidad del producto. 

 

Costos de prevención.  
 

1. Gastos por planeación de la calidad.  

(∑
=

=
n

i
HrpcTrpcGppc

1
*                                                         

Donde:  

Gppc: Gastos por planeación de la calidad. 

Trpc: Tarifa horaria del personal de ingeniería y calidad en planear la calidad. 

Hrpc: Horas dedicadas por el personal de ingeniería y calidad en planear la 

calidad. 
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2. Gastos en proyectos de mejoramiento de la calidad.  

(∑
=

=
n

i
HremTremGpm

1
* )

)

)

                                                        

Donde:   

Gpm: Gastos en proyectos de mejoramiento de la calidad. 

Trem: Tarifa horaria del personal de calidad que realiza estudios de 

mejoramiento.  

Hrem: Horas dedicadas por el personal de calidad en estudios de 

mejoramiento.  

 

3. Gastos por adquisición, análisis y reporte de datos para prevenir futuras 

fallas.  

(∑
=

∗=
n

i
HricTricGard

1
                                                          

Donde:  

Gard: Gastos por adquisición, análisis y reporte de datos para prevenir fallas. 

Tric: Tarifa horaria del personal de ingeniería y calidad en realizar la actividad. 

Hric: Horas dedicadas por el personal de ingeniería y calidad en realizar la 

actividad. 

 

4. Gastos por control del proceso. 

                                                            (∑
=

=
n

i
HrediTrediGcp

1
*

Donde:  

Gcp: Gastos en el control del proceso. 

Tredi: Tarifa horaria de los especialistas del departamento de ingeniería en 

estudios de aptitud, capacidad y fiabilidad del proceso.  

Hredi: Horas dedicadas por los especialistas en estos estudios.  
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5. Gastos por capacitación.  

∑
=

=
n

i
óncapacitaciporGastosGpc

1
                                       

Donde: 

Gpc: Gastos por capacitación. 

 

6. Gastos por auditorías del sistema de calidad.   

( ) ∑∑
==

+∗=
n

i

n

i
GaeHreaiTreaiGasc

11
                                         

Donde: 

Gasc: Gastos por auditorías del sistema de calidad. 
Treai: Tarifa horaria de los especialistas encargados de hacer las auditorías 

internas. 

Hreai: Horas trabajadas por los especialistas encargados de hacer las 

auditorías internas. 

Gae: Gastos en dinero por el pago de especialistas externos en realizar las 

auditorías. 
 
3.3 Establecimiento de las bases para comparar los costos recolectados. 
 
La mejor manera de medir las diferencias en los costos de calidad es tomar como 

base los porcentajes o en relación con cierta base apropiada. Los costos totales de 

calidad, bien sea de la empresa o de un proceso, comparados con un indicador base, 

dan como resultado un índice que puede ser graficado y analizado periódicamente. 

Lo más adecuado sería tener varias bases y a medida que vaya tomando experiencia 

con los reportes mantener solo las más significativas.  

 

Para hacer las comparaciones se recomienda las siguientes bases: 

• Porcentaje de fallas internas respecto al costo total de calidad. 

• Porcentaje de fallas internas respecto al valor de la producción mercantil. 

• Porcentaje de fallas externas respecto al costo total de calidad. 
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• Porcentaje de fallas externas respecto al valor de la producción mercantil. 

• Porcentaje del costo total de calidad en el valor de las ventas. 

• Porcentaje del costo total de calidad en el valor de la producción mercantil.  

• Porcentaje del costo total de calidad con respecto al costo total de producción.  

 

Este análisis comparativo resultaría de gran utilidad hacerlo para la empresa una vez 

determinados los costos por cada categoría, pues ayudaría a invertir 

proporcionalmente en la dirección más efectiva, logrando reducir los costos en los 

aspectos más caros y poco eficientes. Además si aumenta la calidad se lograrán 

mayores beneficios y cuota de mercado, reduciendo de forma global los costos 

totales de calidad. 

 

Independiente del análisis hecho con las bases seleccionadas, es necesario también 

analizar el comportamiento en % de cada costo de calidad, respecto a los costos 

totales de la calidad. En bibliografías consultadas (Harrintong, [1993]; Fawsi, [1995]; 

Juran, [1998]; Cuatrecasas, [1999]), se encontró que los autores definen un rango de 

comportamiento en % de cada costo de calidad en relación con los costos totales de 

calidad, lo cual se representa en la Tabla 2.2. 
 

Tabla 2.2. Rangos de comportamiento de cada categoría de costos respecto a 
los costos totales de calidad. 

 % aproximados según:  

Costos totales de 
calidad 

Harrington Fawsi Juran Cuatrecasas

Costos de Prevención 10 % 0,5-5 % ≈10 % <5 % 

Costos de Evaluación 35 % 10-50 % ≈40 % 10-50 % 

Fallas Externas 7 % 20-40 % ≈50 % 20-40 % 

Fallas Internas 48 % 23-40 % ≈50 % 25-40 % 

 

Teniendo en cuenta los criterios dados por los autores en la bibliografía se definieron 

para el objeto de estudio, según sus características, los rangos de proporciones de 
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cada categoría de costos respecto al costo total de calidad que se muestra en la 

Tabla 2.3 para establecer comparaciones posteriormente.  

 

Tabla 2.3. Propuesta de rangos de proporciones de cada categoría de costos en 
el costo total de calidad. 

Costos de calidad % del total de los costos de calidad 

Prevención 5-10 % 

Evaluación 10-50 % 

Fallas Internas 20-40 % 

Fallas Externas 25-40 % 

 

 

2.6.4  Etapa 4. Elaboración de la instrucción de trabajo. 
 

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos después de abarcar las tres primeras 

etapas del diseño, se propone elaborar una instrucción de trabajo para facilitar el 

registro y el cálculo de los costos de calidad. En la misma deben establecerse las 

responsabilidades del departamento de calidad de la empresa, del grupo de calidad 

de la empresa, así como de la dirección a todos los niveles, el nombre del 

especialista que recoge la información, la fecha y nombre de la persona que aprueba 

el documento, etc. Debe constar de un modelo para que el especialista de calidad 

registre el valor y porcientos de cada elemento de costo, los subtotales por categoría 

y el total general de costos de calidad. También pueden agregarse los indicadores 

que se consideren necesarios para el análisis del comportamiento de los costos, todo 

esto con el fin que las actividades al respecto queden organizadas en la empresa 

para facilitar el cálculo y evaluación de estos costos. 

 

 

 

 

39 



……….................................................................................................................................................      Capítulo II. Marco Teórico 

2.6.5  Etapa 5. Presentación de los resultados. 
 
En un sistema de costos de la calidad es importante que la información esté 

organizada de forma tal que facilite el análisis. Una vez recopilados los datos se debe 

decidir cómo se presentarán para hacer el análisis e interpretación pertinentes. Lo 

más recomendable es hacerlo de forma gráfica pues así se resumen grandes 

cantidades de datos en un área pequeña. Las técnicas gráficas más utilizadas en 

estos casos son:  

• Gráficos de pastel para evidenciar la relación que tienen las diferentes 

categorías respecto al costo total de calidad. 

• Gráficos de tendencia para mostrar el comportamiento de los costos de 

calidad en función del tiempo. Este tipo de gráfico puede hacerse tanto para 

cada categoría en particular como para el costo total de calidad, como también 

puede hacerse a corto o a largo plazo, o sea; establecer gráficos mensuales, 

trimestrales, semestrales y anuales. 

• Gráficos de barras. Dentro de este gráfico se encuentra el llamado diagrama 

de Pareto que se utiliza para estratificar los elementos más importantes en 

una determinada categoría y jerarquizarlos de acuerdo a su magnitud en la 

generación del problema, ya que en muchas ocasiones una pequeña cantidad 

relativa de causas es la que contribuye a un porcentaje relativamente alto de 

los costos totales. 

Este tipo de análisis va a permitir ir seleccionando los principales problemas sobre 

los que se debe actuar, si además se tiene en cuenta que el objetivo fundamental de 

conocer los costos de calidad es llevar a cabo proyectos de mejoramiento, para que 

tenga un fuerte impacto y se puedan reducir sustancialmente los costos; el esfuerzo 

debe dirigirse hacia los más importantes.  

 
2.6.6  Etapa 6. Evaluación de los costos de calidad. 
 

Una vez establecido el sistema de medición de los costos de calidad es necesario 

definir la periodicidad de los informes contemplando el análisis de los mismos. 

Dependiendo a quién vayan dirigidos los informes, así será la frecuencia con que 

deberán presentarse.  
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Las mediciones que se seleccionan serán una función de la empresa en particular y 

de sus prácticas para preparar reportes. Los reportes contables deben interpretarse 

por gerentes de la calidad, quienes también deben recomendar las acciones 

apropiadas para reducir los costos de la misma. Se considera que si van dirigidos a 

la alta gerencia es recomendable presentarlos trimestralmente. Cuando se dirigen a 

la gerencia media su frecuencia debe ser mensual y los informes relacionados con 

los niveles operativos dependerán de la naturaleza del proceso, aunque se 

recomienda que se elaboren diariamente. 

 

Los informes se convierten en un excelente indicador para señalar el lugar en el cuál 

empezar a investigar, identificar con precisión los problemas crónicos que están 

generando los costos de calidad. También constituyen un indicador importantísimo 

para evaluar el progreso de los proyectos de mejoramiento. En ellos debería 

reflejarse la disminución de las fallas, la optimización de la evaluación y redimensión 

de la prevención, si es que el mejoramiento de la calidad ha sido exitoso. 

 

Las técnicas más utilizadas para el análisis de los costos son: 

• El análisis de tendencias que permite comparar los costos presentes con 

niveles del pasado, para ello deben ser graficados los costos totales de 

calidad y costos de cada categoría, relacionándolos con una base establecida 

previamente. 

• El análisis de Pareto se utiliza para estratificar los elementos más importantes 

en una determinada categoría y luego encaminar acciones de mejoramiento 

con el objetivo de disminuir esos gastos.  
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2.6.7  Etapa 7. Aplicación del diseño a otras áreas de la empresa. 
 

Cuando el sistema ya se haya corregido y aprobado, es el momento de organizar la 

implantación al resto de la empresa; adaptándolo a las características de cada área 

para que resulte representativo y útil, facilitándose el proceso de mejoramiento con 

miras a reducir los costos operativos.  

 

Es importante comprender que no es factible que el sistema de costos de calidad sea 

implantado con los mismos elementos para todas las áreas funcionales de la 

empresa. Cada una debe identificar sus propios elementos con el objetivo de 

determinar el costo real por este concepto por lo que la metodología propuesta hasta 

este momento, serviría de gran ayuda para su ejecución e implantación en otras 

áreas de la empresa. 
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Capítulo III. Ejemplo de la Aplicación del Costo de 
Calidad 

 
A continuación se muestra un ejemplo de cada una de las etapas del diseño de la 

metodología de costos de calidad en la Empresa de Producciones Metálicas, Israel 

Santos, DURALMET con el objetivo de que la actividad de registro, cálculo y 

evaluación de los costos por este concepto quede establecida mediante la 

instrucción de trabajo.  

 

3.1  Etapa 1. Motivación de la alta dirección. 
La implantación del sistema de costos de calidad fue una acción apoyada firmemente 

por el Comité Técnico de Calidad de la empresa, la alta dirección y por el resto de los 

departamentos. Para evitar expresiones de resistencia y que se conociera la 

importancia de dicha gestión, se trató de persuadir en todo momento a los 

involucrados, obteniéndose de ellos, desde el principio, su apoyo incondicional, su 

protagonismo correspondiente, motivación e intervención. 

 

Esta acción le brinda a alta dirección la posibilidad de solucionar los problemas que 

se presenten y dar las órdenes correspondientes con el objetivo de elevar la 

competitividad de esta empresa mediante la reducción de los costos.  

 

3.2  Etapa 2. Análisis del sistema de costo actual.  
Teniendo en cuenta que los costos de calidad son un tema complejo poco abordado 

entre obreros por lo difícil de su comprensión y aplicación; se utilizaron como 

herramientas principales la revisión de documentos, encuestas y entrevistas al 

personal directivo de la misma, mostradas en los anexos 3 y 4 respectivamente. 

 

Las mismas se les realizaron a 12 personas seleccionadas, entre ellos: miembros del 

Comité Técnico de Calidad de la empresa, personal que responde por la calidad en 

la entidad, personal directivo de la UEB Fábrica de Puertas y Ventanas, de los 

departamentos de Mercadotecnia y UEB Aseguramiento.  
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La encuesta se efectuó para tener una noción general del dominio de los 

trabajadores acerca del tema.  

 

En función de los resultados de la encuesta se realizó posteriormente la entrevista 

para profundizar en datos significativos y por tanto corroborar informaciones. 

 

La entrevista que se aplicó de acuerdo a su modalidad, es del tipo estándar o 

estructurada. Ésta se planea y se organiza conteniendo una lista predeterminada de 

preguntas generalmente formuladas a todos los entrevistados, mejorando así la 

confiabilidad de la técnica al proporcionar al entrevistador una guía y los medios para 

lograr los objetivos trazados con la misma. 

 

Tanto en las encuestas como en las entrevistas se indagó por el conocimiento de los 

costos de calidad, su incidencia en los costos de la empresa, la forma de iniciar 

proyectos de mejoramiento de calidad, entre otros aspectos que se consideraron 

necesarios para conocer la situación existente. 

 

Para la validación de las encuestas se utilizó el Microsoft Excel, asignando valores 

de 1 y 2 a las posibles respuestas como se refleja en la Tabla 3.1. 

 

Tabla 3.1. Valores asignados a cada respuesta. 
 

Tipo de respuesta Valor asignado 

Sí 

No 

1 

2 

 

Una vez procesadas las mismas se obtuvieron los resultados reflejados en el     

Anexo 5. Como puede apreciarse, el 100% del personal conoce qué son los costos 

de calidad y están convencidos de que se pueden reducir cuando el trabajo se hace 

bien de la primera vez, solo un 25% del total desconoce las categorías en que se 

subdividen los mismos.  
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El 100% de los encuestados refiere que existe un diseño el cual no es obligatorio y 

en la práctica no es eficaz, pero además el mismo no incluye todos los elementos 

necesarios para realizar un cálculo real del costo total de calidad en la empresa. Ante 

la ausencia de cuánto se gasta en calidad no se tiene idea de cómo influyen en los 

costos de producción. Tampoco se han realizado acciones de mejoramiento a partir 

de este, pues la información que brinda al respecto es insuficiente. Mediante la 

segunda técnica utilizada se argumentaron las informaciones expuestas, quedando 

finalmente comprobado que existe igualdad de criterios entre los encuestados. 

 

Luego del resultado obtenido, se llegó a la conclusión que la empresa no cuenta con 

una metodología para la determinación y control de los costos de calidad según el 

principio: “La calidad no cuesta, lo que cuesta es la mala calidad”. 

 

En la Empresa de Producciones Metálicas, Israel Santos, DURALMET, solo cuentan 

con un modelo, donde se registran algunos de los costos de no conformidades tanto 

internas (cuando se detecta dentro de la empresa) como externas (cuando lo detecta 

el cliente). El mismo no permite realizar el control, es engorroso su registro y casi 

nunca se utiliza la información. Además se desconoce en la empresa, cualquier 

gasto por concepto de evaluación y prevención.  

 

La información que se genera del registro de estos costos para medir el desempeño 

de este lugar es escasa, ya que no se tiene definido qué elementos se miden en 

cada uno.  

 

Todo esto dificulta hacer una simple estimación del costo total de calidad y aplicar 

estrategias eficaces para solucionar los problemas de la empresa. 

  

Hasta el momento no se han realizado estudios en la empresa con la información 

registrada de los costos, pues es muy general y no está organizada por elementos; 

además no se han utilizado herramientas para la investigación de las causas 

potenciales y por ende, un mejoramiento de la calidad en caso que fuese necesario. 
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3.3  Etapa 3. Propuesta del sistema de costos totales de calidad.  
 

3.1 Identificación de los elementos de costos de calidad.  
En esta etapa se aplicó la técnica de identificación de los elementos de los costos de 

calidad basándose en los clientes, cuyos pasos se desarrollan a continuación: 

 

Paso 1. Formación del equipo involucrado en el diseño de costos para el 
proceso. 
Para llevar a cabo este paso, teniendo en cuenta que es recomendable involucrar a 

las personas que estarán vinculadas directamente a la aplicación del procedimiento y 

la utilización de sus resultados, para disminuir el rechazo al cambio y facilitar la toma 

de conciencia en la necesidad de su implantación.  

 

Se hizo la selección de 18 expertos. Para esto se tuvo en cuenta al personal 

vinculado con la calidad (especialista, auditores, representantes de los procesos 

tecnológicos existentes en la empresa), personal del departamento de marketing y 

contabilidad. 

 

Los expertos fueron capacitados con las definiciones básicas necesarias, los 

objetivos y la importancia de contar con un procedimiento para el cálculo de los 

costos de calidad; así como la técnica de trabajo en grupo a utilizar con vistas a 

lograr las metas propuestas.  

 

Paso 2. Identificación de los clientes del proceso y sus necesidades.  
En este paso es necesario aclarar que se considera como proceso el flujo productivo 

completo de la empresa.  

 

Cualquiera que sea el tipo de cliente es atendido en el departamento de 

Mercadotecnia de la empresa, donde puede tener la posibilidad de observar en el 

Showroom los productos que se ofrecen. Solo hay exigencias por parte de los 

clientes en cuanto al embalaje del producto ya que en la mayoría de las ocasiones 

estos no se transportan en las condiciones más adecuadas. 
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En la empresa se escogieron las siguientes líneas de producción: 

 

 Línea de ventanas de acero galvanizadas lacadas. 

 Línea de puertas de acero galvanizadas lacadas.  

 

Paso 3. Identificación de los productos del proceso. 
En este caso existen diferentes variedades en cuanto a tipo de producto en 

dependencia del cliente que lo solicite. Los productos identificados son:  

 

 Ventanas de acero galvanizadas lacadas: de 1.40m x 1.20m, 0.70m x 

1.20m, 0.70m x 0.60m, 1.40m x 1.50m, 0.93m x 1.40m.  

 Puertas de acero galvanizadas lacadas: de 0.90m, 0.80m, 0.70m de ancho 

por 2.05m de alto, además de puertas dobles desde 1.00m de ancho hasta 

1.80m y de igual alto. Pueden producirse otras dimensiones en ancho 

según pedidos menores de 0.70m. 

 

Para llevar a cabo los pasos 4, 5, 6 y 7 de identificación de los elementos integrantes 

de cada categoría de costos de calidad, se utilizó la técnica de trabajo en grupo: 

Tormenta de Ideas, por ser una dinámica rápida y espontánea que facilita la 

creatividad.  

 

Se emplearon como guía para el trabajo la lista de elementos con todas las 

definiciones, teniendo en cuenta que los nombres de las subcategorías podían 

cambiar y ajustarse según las condiciones de trabajo en la empresa, pues lo mejor 

es que se adapten al lenguaje técnico utilizado en la misma.  

 

Paso 4. Identificación de las posibles fallas externas. 
Teniendo en cuenta los consensos llegados en los pasos 2 y 3 sobre los clientes y 

productos del proceso, se identifican las típicas fallas externas que podrían 

presentarse.  
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Quedando las fallas externas distribuidas por orden de importancia de la siguiente 

forma: 

1. Gastos por reposiciones o cambios. 

2. Gastos por eliminación de la producción defectuosa. 

3. Gastos por concesiones o descuentos. 

4. Gastos por devoluciones. 

 

Paso 5. Identificación de las posibles fallas internas. 
De forma similar se procedió para la identificación de las fallas internas, llegando a la 

conclusión considerar como subcategorías por orden de importancia las siguientes: 

1. Gastos por producción no conforme. 

2. Gastos por recuperación de la producción no conforme. 

3. Gastos por diagnóstico de las no conformidades. 

4. Gastos por reinspecciones. 

5. Gastos por producción degradada. 

6. Gastos por producción no conforme recibida de los proveedores. 

 

Paso 6. Identificación de los esfuerzos de evaluación para evitar productos con 
fallas.  
En este paso se identificaron los esfuerzos que deben realizarse para evitar que el 

producto sea enviado al cliente sin cumplir con los requerimientos de calidad, 

apareciendo a continuación el listado ordenado por orden de importancia según el 

criterio dado: 

1. Gastos por evaluación de la calidad en la recepción. 

2. Gastos por evaluación de la calidad en el proceso. 

3. Gastos por evaluación de la producción terminada. 

4. Gastos por evaluar el material almacenado. 

5. Gastos por verificar la calidad por el obrero. 

6. Gastos de los materiales consumidos en la actividad de inspección. 
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Paso 7. Identificación de los esfuerzos de prevención para evitar las fallas. 
En este paso se procedió a identificar las actividades a desarrollar en el proceso, que 

evitarían las posibles fallas de inconformidad con los requerimientos y al igual que en 

los casos anteriores.  

 

A continuación aparecen por orden de importancia los elementos de la categoría de 

prevención: 

1. Gastos por planeación de la calidad. 

2. Gastos por mejoramientos de la calidad. 

3. Gastos por adquisición, análisis y reportes para prevenir fallas futuras. 

4. Gastos por control de procesos. 

5. Gastos de capacitación. 

6. Gastos por auditorías al sistema de calidad. 

 

Paso 8. Organizar los elementos del sistema de costo.  
Los elementos del sistema de costo se organizaron por cada tipo de categoría y 

codificación para facilitar su análisis. En el anexo 6 se presenta una tabla resumen 

que ilustra los elementos por cada categoría de costos de calidad para la Empresa 

de Producciones Metálicas, Israel Santos, DURALMET. 

 

3.2  Identificación de las expresiones para el cálculo de los costos de 
calidad. 

A partir de conocer la clasificación de los costos, los elementos que integran cada 

categoría y los componentes de gastos de cada uno identificados en la empresa, se 

plantea el cálculo de las expresiones correspondientes a cada uno de los elementos 

que finalmente integraron cada una de las categorías de costo.  

 

 

 

 

 

 

49 



………………………………………….……...… Capítulo III. Ejemplo de la Aplicación del Costo de Calidad 
 
 

Fallas externas. 

 

1. Gastos por reposiciones o cambios.  

            

Datos: Grc =                      GtranspPpeQpe
n

i

+∑
=1

·

Grc = ? Grc = 1 x 65,00 

Qpe = 1 u Grc = $ 65,00 

Ppe = $ 65,00  

Gtransp =  0  

n = 1 (1 mes)  

 

 

2. Gastos por eliminación de la producción defectuosa.  

 

Datos: Gepd =         ∑
=

+
n

i

HredTred
1

)·( ∑
=

n

i

PpreQpd
1

·

Gepd = ? Gepd = (2,80 x 190,6) + (1 x 65,00) 

Tred = $ 2,80 Gepd = 533,68 + 65,00 

Hred = 190,6 horas Gepd = $ 598,68 

Qpd =  1 u  

Ppre = $ 65,00  

n = 1 (1 mes)  

 

3. Gastos por concesiones o descuentos. 

Datos: Gcd =                        ∑
=

−
n

i
QpdPfvPiv

1
*)(

Gcd = ? Gcd = (65,00 – 65,00) x 0 

Piv = $ 65,00 Gepd = 0 

Pfv = $ 65,00   

Qpd =  0  
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n = 1 (1 mes)  
 

4. Gastos por devoluciones. 

Datos:   Gpd =                      GtranspPpdQpd
n

i

+∑
=1

·

Gpd = ? Gcd = (3 x 65,00) + 0 

Qpd = 3 Gepd = $ 195,00 

Ppd = $ 65,00   

Gtransp =  0  

n = 1 (1 mes)  

 

 
Fallas internas.  
 

1. Gastos por producción no conforme. 

Datos: Gpnc =                                                 ∑
=

n

i
Ppnc

1

Gpnc = ? Gcd = $ 81,00   

Ppnc = $ 81,00  

n = 1 (1 mes)  

 

 

2. Gastos por recuperación de la producción no conforme. 

Datos: 
    Grpnc =                 ∑∑

==

++
n

i

n

i
PmpQpmpGeGs

11
·)(

 

Grpnc = ? Gcd = (4,50 + 1,33) + (15  x 13,00) 

Gs = $ 4,50 Gepd = 5,83 + 195,00 

Ge = $ 1,33  Gepd = $ 200,83 

Qpmp = 15 u  

Pmp = $ 13,00  

n = 1 (1 mes)  
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3. Gastos por diagnóstico de las no conformidades.   

Datos: ∑
=

=
n

i
HrdncTrdncGdnc

1
*                           

Gdnc = ? Gdnc = 2,80 x 120  

Trdnc = $ 2,80 Gepd = $ 336,00 

Hrdnc = 120 horas   

n = 1 (1 mes)  

 

 

4. Gastos por reinspecciones.  

Datos: GmrsHrtiTrtiGrei
n

i

n

i
∑∑
==

+∗=
11

                  

Grei = ? Grei = (2,80 x 70,6) + 15,50  

Trti = $ 2,80 Grei = $ 213,18 

Hrti = 70,6 horas   

Gmrs = $ 15,50  

n = 1 (1 mes)  

 

 

5. Gastos por producción degradada.  

Datos: ( ) QprodPfPiGdp
n

i
∗−=∑

=1
                          

Gpd = ? Gpd = (65,00 – 50,00) x 1  

Pi = $ 65,00 Gpd = $ 15,00 

Pf = $ 50,00   

Qprod = 1 u   

n = 1 (1 mes)  
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)

  

6. Gastos por no conformidades recibidas de los proveedores. 

Datos:   Gncrp =                         ∑∑
==

+
n

i

n

i

PmpQmpGs
11

·

Gncrp = ? Gpd = 0 + (0 x 13,00) 

Gs = 0 Gpd = 0 

Qmp = 0   

Pmp = $ 13,00   

n = 1 (1 mes)  

   

Costos de evaluación. 
1. Gastos por evaluación de la calidad en la recepción.   

Datos: ∑
=

=
n

i
HrtirTrtirGer

1
*                                       

Ger = ? Gpd = 2,80 x 52 

Trtir = $ 2,80 Gpd = $ 145,60 

Hrtir = 52 horas   

n = 1 (1 mes)  

 

 

2. Gastos por evaluación de la calidad durante el proceso.  

Datos: (∑
=

=
n

i
HrtipTrtipGep

1
*                                

Gep = ? Gpd = 2,80 x 86 

Trtip = $ 2,80 Gpd = $ 240,80 

Hrtip = 86 horas   

n = 1 (1 mes)  
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)

)

 

3. Gastos por evaluación de la producción terminada. 

Datos: Gept =                                     ∑
=

n

i

HriptTript
1

·

Gept = ? Gept = 2,80 x 72 

Tript = $ 2,80 Gept = $ 201,60 

Hript = 72 horas   

n = 1 (1 mes)  

 

4.  Gastos por evaluar el material almacenado.  

Datos: (∑
=

∗=
n

i
HrtiaTrtiaGema

1
                                  

Gema = ? Gept = 2,80 x 48 

Trtia = $ 2,80 Gept = $ 134,40 

Hrtia = 48 horas   

n = 1 (1 mes)  

 
 

5. Gastos por verificar la calidad por el obrero.   

Datos: (∑
=

∗=
n

i

HriTriGvo
1

                                      

Gvo = ? Gept = 1,90 x 24 

Tri = $ 1,90 Gept = $ 45,60 

Hri = 24 horas   

n = 1 (1 mes)  
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)

)

)

 

Costos de prevención.  
 

1. Gastos por planeación de la calidad.  

Datos: (∑
=

=
n

i
HrpcTrpcGppc

1
*                                    

Gppc = ? Gppc = 2,80 x 22 

Trpc = $ 2,80 Gppc = $ 61,60 

Hrpc = 22 horas   

n = 1 (1 mes)  

 

 

2. Gastos en proyectos de mejoramiento de la calidad.  

Datos: (∑
=

=
n

i

HremTremGpm
1

*                               

Gpm = ? Gppc = 2,95 x 15 

Trem = $ 2,95 Gppc = $ 44,25 

Hrem = 15 horas   

n = 1 (1 mes)  

 

 

3. Gastos por adquisición, análisis y reporte de datos para prevenir futuras 

fallas.  

Datos: (∑
=

∗=
n

i
HricTricGard

1
                                    

Gard = ? Gppc = 2,95 x 8 

Tric = $ 2,95 Gppc = $ 23,60 

Hric = 8 horas   

n = 1 (1 mes)  
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)

 

4. Gastos por control del proceso. 

Datos: (∑
=

=
n

i
HrediTrediGcp

1
*                                

Gcp = ? Gppc = 2,95 x 24 

Tredi = $ 2,95 Gppc = $ 70,80 

Hredi = 24 horas   

n = 1 (1 mes)  

 

 

5. Gastos por capacitación.  

Datos: ∑
=

=
n

i
óncapacitaciporGastosGpc

1
                  

Gpc = ? Gppc = $ 900,00 

Gastos por Capacitación = $ 900,00  

n = 1 (1 mes)  

 
 

6. Gastos por auditorías del sistema de calidad.   

Datos: ( ) ∑∑
==

+∗=
n

i

n

i
GaeHreaiTreaiGasc

11
               

Gasc = ? Gppc = (2,95 x 96) + 500,00 

Treai = $ 2,95 Gppc = 283,20 + 500,00 

Hreai = 96 horas  Gppc = $ 783,20 

Gae = $ 500,00  

n = 1 (1 mes)  
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3.3 Establecimiento de las bases para comparar los costos recolectados. 
 
En esta etapa se establecieron índices que pueden ser graficados y analizados 

periódicamente. Para este análisis se tomaron las siguientes bases: 

• Porcentaje de costos de evaluación respecto al costo total de calidad. 

• Porcentaje de costos de prevención respecto al costo total de calidad. 

• Porcentaje de fallas internas respecto al costo total de calidad. 

• Porcentaje de fallas internas en el valor de la producción mercantil. 

• Porcentaje de fallas internas en el valor de las ventas. 

• Porcentaje de fallas externas respecto al costo total la calidad. 

• Porcentaje de fallas externas en el valor de la producción mercantil. 

• Porcentaje de fallas externas en el valor de las ventas. 

• Porcentaje del costo total de calidad contra el costo de producción. 

• Porcentaje del costo total de calidad en el valor de la producción mercantil.  

• Porcentaje del costo total de calidad en el valor de las ventas. 

 

Además del análisis hecho con las bases seleccionadas, es necesario comparar el 

comportamiento en % de cada elemento de costo con respecto a los totales por cada 

categoría.  

 

3.4  Etapa 4. Elaboración de la instrucción de trabajo.  
Teniendo en cuenta los resultados de las etapas anteriores del procedimiento, fue 

elaborada una instrucción de trabajo para el cálculo de los costos de calidad en la 

Empresa de Producciones Metálicas, Israel Santos, DURALMET, en la cual se 

establecieron las responsabilidades del departamento técnico de calidad, del grupo 

de calidad de la empresa, así como de la dirección a todos los niveles, la cual se 

muestra a continuación: 
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Instrucción de trabajo para el tratamiento de los costos de calidad. 
 
1. Objetivos y alcance. 

La presente instrucción establece la clasificación, la forma de obtención, registro, 

análisis y presentación, de los datos referidos a los costos de calidad en la 

Empresa de Producciones Metálicas, Israel Santos, DURALMET.  

 

2. Responsabilidades. 

2.1 Es responsabilidad del Comité Técnico de Calidad de la empresa la 

implantación de  la presente instrucción, así como del análisis de los 

resultados y de informar  periódicamente al Consejo de Dirección acerca del 

comportamiento de los costos de  calidad. 

2.2 Es responsabilidad del inspector de calidad del taller la recopilación de los 

datos y de informar los mismos al Consejo de la UEB y al Grupo Técnico de 

Calidad de la Empresa. 

2.3 Es responsabilidad de la dirección a todos los niveles, tomar las medidas 

correctivas y preventivas necesarias para disminuir estos costos. 

 

3. Generalidades. 

3.1 Términos y definiciones. 

Costos de calidad: Son el total de gastos resultantes de una producción que 

no alcanza las expectativas del cliente, así como los gastos para lograr y 

mantener cierto nivel de calidad de los productos.  

 

3.2  Clasificación de los costos de calidad: Son los gastos que se incurren en la 

empresa para garantizar la calidad, y éstos, en el caso de la Empresa de 

Producciones Metálicas, Israel Santos, DURALMET, se clasifican en: 

 Costos por fallos internos. 

 Costos por fallos externos. 

 Costos de evaluación. 

 Costos de prevención. 
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3.3  El método que utilizará la empresa para obtener los datos sobre los costos de 

calidad será el de estimación a través de las expresiones de cálculo 

propuestas y la localización y obtención de los datos necesarios se hará en 

el través de los técnicos de calidad, apoyados por las distintas 

dependencias. Este debe ser un trabajo de equipo y no responsabilizarlo a 

una persona.  

 

3.4 División de los gastos, forma de obtención y registro. 

 

3.4.1 La división de los gastos por calidad se encuentra definida en el Anexo 7 y 

el registro de la información que se llevará al Modelo que se muestra en el 

Anexo 8. Este Modelo será utilizado por el inspector de calidad del taller, el 

mismo se registrará en un libro habilitado para ello. Se establecerán como 

datos aquellas anotaciones que sean de interés para localizar cualquier 

acción que se tome relacionada con la calidad de las producciones, 

identificando a qué aspecto de los costos se relaciona para hacer más fácil 

la localización del dato. La información registrada se archivará durante 2 

años en el grupo de calidad de la empresa. 

 

En el caso que la empresa no incurra en un tipo de gastos de los relacionados 

escribirá en la casilla correspondiente “No se tiene” y en el caso de tenerlo pero 

no conocerlo, se escribirá “No se conoce”. Esto permitirá incluir posteriormente 

cualquier otro gasto en la medida que sea necesario. 

 

3.5  La información sobre los costos de calidad será mensual a la dirección de la 

UEB y trimestral al Comité Técnico de Calidad, pudiéndose establecer otros 

períodos a solicitud del director o Consejo de Dirección de la empresa, en la 

medida que se observen desviaciones significativas. 
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3.5  Etapa 5. Presentación de los resultados.  
En la información que se presenta en la Tabla 3.2 se refleja el monto en pesos de las 

categorías de costos de calidad así como el costo total al respecto en el período 

seleccionado. 

 

Tabla 3.2. Resultados del cálculo de los costos de calidad. 
 

Costos de calidad Monto en pesos % del total 

Fallas internas 858,68 0,1971 

Fallas externas 846,01 0,1942 

Evaluación 768,00 0,1763 

Prevención 1883,45 0,4324 

Costo Total  4356,14 1,00 

 
En el Anexo 10 aparece un gráfico de pastel que muestra las proporciones existentes 

entre las diferentes categorías de costos respecto al costo total de calidad. 

 

3.6  Etapa 6. Evaluación de los costos de calidad. 
Como puede apreciarse, los costos de fallas internas constituyen el 19,7 % del costo 

total de calidad comportándose por debajo del rango de comportamiento propuesto. 

Por su parte, los costos de fallas externas ascienden al 19,4 % del costo total, 

encontrándose por debajo del intervalo propuesto para el comportamiento de este 

tipo de costo. 

En cuanto a los costos de evaluación representan un 17,6 %, valor que se encuentra 

dentro de la tendencia de comportamiento de esta categoría, donde el intervalo 

adecuado es de un 10-50 %. A su vez los costos de prevención se comportan por 

encima del rango propuesto al constituir un 43,2 % del costo total de calidad. 

Con este análisis se evidencia que a los clientes llegan pocos productos con 

problemas, pues estos son detectados antes de salir de la empresa lo que se 

confirma con los costos de fallas internas, que se muestran mayores que los de fallas 

externas, lo cual no se corresponde con el comportamiento de los costos de 
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evaluación, que son menores que las fallas internas y externas. Por su parte, las 

actividades preventivas llevadas a cabo en la empresa en estos meses fueron 

suficientes, al realizarse auditorías al sistema, llevarse a cabo un estudio de 

mejoramiento en el período y ser significativas las actividades programadas para 

prevenir futuras fallas.  

 

Tradicionalmente, el costo de la calidad en las empresas ha estado distribuido del 

siguiente modo: bajos costos de prevención y evaluación (sobre todo prevención) y 

altos costos de fallos, tanto internos como externos. Teniendo en cuenta que la 

inversión en prevención y evaluación reduce los fallos, el objetivo sería aumentar el 

costo de prevención y el de evaluación para disminuir en mucha mayor medida el 

costo debido a los fallos. Posteriormente, incluso, se podrían reducir los costos de 

evaluación debido a que son innecesarios por la labor de prevención que se lleva a 

cabo. (Figura 3.1) 

 

 
 

Fig. 3.1 Comportamiento de los Costos de la calidad en la empresa. 
 

Con el objetivo de detectar el elemento que más influye en el alto porciento de los 

costos de prevención se realizó una gráfica que se muestra en el Anexo 11, 

constatándose que los gastos por capacitación alcanzan el 47,8 % del total de costos 

de prevención.  
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Como parte del análisis del resultado también se encuentra la valoración del 

comportamiento de las bases recomendadas.  

 

El resumen de los resultados generales de los costos de calidad de esta empresa 

aparece en el Anexo 12, aparece además el cálculo de todas las bases. Allí puede 

apreciarse que el costo total de calidad representa el 0,98 % del costo total de 

producción en el mes, el 0,70 % del valor de la producción mercantil, y el 0,67 % del 

valor de las ventas. Además se obtuvieron los porcientos que representan en el valor 

de la producción mercantil y en el valor de las ventas las fallas internas y externas. 

La importancia del cálculo de estos índices es que su análisis y graficación de forma 

periódica, por ejemplo usando gráficos de tendencia, permite evaluar en el tiempo el 

comportamiento de los costos de calidad y de las acciones que se han ido llevando a 

cabo en este sentido. 

 

Se puede concluir del análisis de la información obtenida que si se mantienen las 

actividades preventivas y se fortalecen las actividades de evaluación para detectar 

los problemas que ocasionan no conformidades en la Empresa de Producciones 

Metálicas, Israel Santos, DURALMET, esto incidiría una disminución de las fallas 

internas, externas y del costo total de calidad y en consecuencia, un aumento del 

nivel de calidad de los productos.  

 

Hasta el momento ha quedado demostrada la factibilidad de utilizar los resultados de 

los costos de calidad permitiéndole a la dirección a todos los niveles identificar los 

elementos de calidad específicos de cada área, definir responsabilidades a las 

personas que tienen que tomar los datos y procesarlos, obtener herramientas de 

cálculo para su procesamiento y oportunidades de mejoras para minimizar los 

gastos; lo que redundaría en un aumento de las ganancias de la organización. 

 

Además el conocimiento de estos costos permite evaluar el funcionamiento del 

Sistema de Gestión de la Calidad implantado, aspecto fundamental que debe 

funcionar adecuadamente si una organización quiere aumentar su imagen, la 

confianza de los clientes y su inserción en el mercado.  
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3.7  Etapa 7. Aplicación del procedimiento al resto de la empresa.  
Cuando la metodología haya sido probada, considerando una mayor duración de 

tiempo y demostrado los primeros beneficios, es el momento entonces de organizar 

la implantación al resto de la empresa, generalizando su uso incluso hacia otras 

empresas del MICONS. Se debe hacer énfasis en que las subcategorías 

identificadas y sus respectivos títulos y definiciones deben ser hechos a la medida, 

de acuerdo a la naturaleza de cada área funcional. 

Juega un rol fundamental el trabajo en equipo, el involucramiento de todo el personal 

incluyendo la alta dirección, alcanzando las destrezas y pericias necesarias, 

entrenándose mediante talleres especializados sobre los distintos aspectos de los 

costos de calidad (definición de un sistema de medición de costos de calidad, 

categorías de costos, identificación de los elementos, interpretación de los costos). 

De forma general, instaurar en la empresa un sistema de medición de costos de 

calidad, permite identificar fácil y de una manera transparente las oportunidades de 

mejora donde más pérdidas se están ocasionando y que tienen impacto en la 

competitividad de la organización. Asimismo se contaría con un instrumento para 

medir la eficacia del mejoramiento en el tiempo con miras a reducir los costos de 

calidad. 
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Conclusiones 
 
 

1. El conocimiento de los costos de calidad cuantifica de manera monetaria la 

dimensión de los problemas de calidad y proporciona una guía en la búsqueda 

de proyectos de mejoramiento y en la evaluación del funcionamiento de los 

sistemas de calidad. 

2. La elaboración del marco teórico demostró la importancia de que las 

definiciones de las categorías y subcategorías de costos deben ser “hechas a 

la medida” de cada empresa y la factibilidad en muchos casos de estimar los 

costos sin realizar excesivos cálculos con los que a lo mejor, se perdería la 

esencia de lo que se quiere obtener. 

3. Con la elaboración de una metodología para el cálculo de los costos de 

calidad, se logró organizar todas las actividades necesarias para la 

recopilación y análisis de los costos de calidad. 

4. Al aplicarse y analizar la metodología, se determinó que en la empresa en 

estudio, los costos de prevención representan el 43 % del costo total de 

calidad; los costos de evaluación el 18 %; los costos de fallas externas el 20 % 

y los costos de fallas internas el  19 %. 

5. En la Empresa de Producciones Metálicas, Israel Santos, DURALMET, se 

determinaron de manera concreta los elementos que porcentualmente 

contribuían más en los costos totales durante el período, los cuales fueron los 

costos de prevención, específicamente los gastos por capacitación y 

auditorías.  

6. Quedó demostrada la factibilidad, desde los puntos de vista práctico y 

económico, de utilizar el cálculo de los costos de calidad para detectar 

oportunidades de mejoramiento y que a su vez provea a la empresa de un 

instrumento para medir su eficacia, para el aumento de su competitividad y 

permanencia en el mercado.  
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Recomendaciones 
 
 

1. Continuar la recogida y análisis de la información sobre los costos de calidad, 

para comparar su comportamiento en el tiempo respecto a las bases 

propuestas y analizar esta información en los consejillos oficiales efectuados 

en la empresa, en las reuniones mensuales, trimestrales con la dirección y el 

Comité Técnico de Calidad.  

2. Lograr que la alta dirección propicie y apoye la continuidad de la investigación, 

trabajando en proyectos de mejoramiento del principal problema de calidad 

detectado, logrando aumentar la calidad, disminuir los costos y mantener la 

certificación de sus producciones.  

3. Capacitar al personal de calidad y al directivo en temas relacionados con el 

mejoramiento de la calidad, con el fin de garantizar la continuidad de la 

investigación e incrementar sus resultados. 

4. Extender la aplicación del procedimiento propuesto y de la instrucción de 

trabajo elaborada a las demás áreas de la empresa, dada su importancia para 

la mejora de la calidad, teniendo en cuenta su adecuación a las características 

particulares de cada una. 

5. Considerar para su inclusión como costo de calidad, cualquier elemento que 

surja como resultado de nuevas actividades que se lleven a cabo en dicha 

empresa. 

6. Crear un libro electrónico en la medida de las posibilidades empleando 

Microsoft Excel u otro sistema automatizado, para facilitar el registro, cálculo, 

evaluación y la salva de la información acerca de los costos de calidad.
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Anexo 1         Estructura Organizativa de la Empresa 
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Anexo 2 
 
     Fregaderos           Línea de Ventanas 
 
 
 
 
 
 
 
 
     Línea de Puertas           Tejas Traslúcidas  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
                Vagones  
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Anexo 3 
Encuesta realizada al personal seleccionado sobre los Costos de Calidad. 
 
Dada la necesidad de realizar un procedimiento para la medición de los costos de 

calidad, que sirva como herramienta a la alta dirección y para cuantificar el costo de 

calidad real de las producciones en la Empresa de Producciones Metálicas, Israel 

Santos, DURALMET, se decide realizar esta encuesta, esperando de usted la mayor 

sinceridad posible.  

 

1. ¿Conoce usted qué son los costos de calidad? 
            Sí ______                No ______               

 

2. ¿Conoce usted cómo se clasifican? 

             Sí ______                No ______               

 

3. ¿Cree usted que los costos de calidad se pueden reducir?     
           Sí ______                No ______                

 

4. ¿Conoce usted si se usa en la empresa algún procedimiento para el cálculo de 

los costos de calidad?  

            Sí ______                No ______                

 

5. ¿En caso de existir alguno, cree usted que el mismo incluya todas las 

categorías y elementos necesarios para determinar los costos de calidad? 

            Sí ______                No ______                

 

6. ¿El procedimiento existente facilita la toma de decisiones objetivas en los 

proceso de mejoramiento continuo que se quieran implantar? 

            Sí ______                No ______
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Anexo 4 
Entrevista realizada al personal seleccionado. 
 

1. ¿Conocen los trabajadores cuáles son los costos de calidad? 

 

2. ¿Existe una metodología que permite identificar los costos de la calidad 

(costos internos, externos, prevención, evaluación)?. 

 

3. ¿Se ha recibido alguna capacitación al respecto? 

 

4. ¿Cuáles son los gastos fundamentales que se cuantifican en la empresa? 

 

5. ¿Usted considera importante cuantificar algún otro gasto que no se esté 

registrando actualmente? 

 

6. ¿Se utilizan modelos u otros documentos para determinar indicadores que 

valoran a los costos relacionados con la calidad con otros costos? 

 

7. ¿Qué elementos se tienen como base en la toma de decisiones en la 

empresa, para llevar a cabo un mejoramiento de la calidad? 

 

8.  ¿Se evalúa la correspondencia existente entre las necesidades reales del 

cliente y las características del producto que se vende?
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Anexo 5 
Resultados de las encuestas aplicadas. 
 

Cantidad de 
encuestados 

 
P1 

 
P2 

 
P3 

 
P4 

 
P5 

 
P6 

1 1 1 1 1 2 2 
2 1 1 1 1 2 2 
3 1 2 1 1 2 2 
4 1 1 1 1 2 2 
5 1 1 1 1 2 2 
6 1 2 1 1 2 2 
7 1 2 1 1 2 2 
8 1 1 1 1 2 2 
9 1 1 1 1 2 2 
10 1 1 1 1 2 2 
11 1 1 1 1 2 2 
12 1 1 1 1 2 2 

 
 P1 P2 P3 P4 P5 P6 
Sí    (%) 100 75 100 100 0 0 
No   (%) 0 25 0 0 100 100 
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Anexo 6 
 
Organización y codificación de los elementos del sistema de costos. 
 

Tipo Descripción 

1.1. Gastos por producción no conforme.  

1.2. Gastos por recuperación de la producción no conforme. 

1.3. Gastos por diagnóstico de las no conformidades. 

1.4. Gastos de las reinspecciones. 

1.5. Gastos por producción degradada. 

1. FALLAS 

INTERNAS 

1.6. Gastos por producción no conforme de los proveedores. 

  

2.1. Gastos por reposiciones o cambios. 

2.2. Gastos por eliminación de productos defectuosos. 

2.3. Gastos por concesiones o descuentos. 

2. FALLAS 

EXTERNAS 

2.4. Gastos por devoluciones. 

  

3.1. Gastos por evaluar la calidad en la recepción.  

3.2. Gastos por evaluar la calidad durante el proceso.  

3.3. Gastos por evaluar la producción terminada. 

3.4. Gastos por evaluar el material almacenado.  

3. COSTOS 

DE 

EVALUACIÓN 

   
3.5. Gastos por verificar la calidad por el obrero. 

  

4.1. Gastos por planeación de la calidad. 

4.2. Gastos por mejoramiento de la calidad. 

4.3. Gastos por adquisición y análisis de datos para prevenir fallos. 

4.4. Gastos por control de procesos. 

4.5. Gastos por capacitación. 

4. COSTOS  

DE 

PREVENCIÓN 

4.6. Gastos por auditorías del sistema de calidad. 
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Anexo 7 
 
Guía de Información sobre Costos de Calidad. 
 
Costos de prevención: Son los gastos en que se incurre para mantener los 
costos de valoración, fallas externas e internas al mínimo. 
 
A. Gastos por planeación de la calidad: Comprende los gastos correspondientes al 

tiempo que el personal de calidad invierte en la realización de actividades 

orientadas a planificar el sistema de calidad, trasladar los diseños del producto y 

los requerimientos del cliente a mediciones que aseguren la obtención del 

producto en cuanto a sus necesidades. 

B. Gastos por revisión y verificación de diseños: Es el gasto de las actividades de 

control de calidad y otras áreas funcionales encargadas de manejar acciones 

durante la fase de diseño de productos, así como el trabajo de aseguramiento de 

la calidad durante su desarrollo, analizando e identificando posibles mejoras que 

permitan elevar la previsión de fallos. 

C. Gastos en el estudio y evaluación de proveedores: Comprende los gastos de 

evaluar todas las actividades de calidad del proveedor antes de la selección y de 

elevar esfuerzos asociados junto con el proveedor para lograr que entregue los 

insumos dentro de las especificaciones requeridas. 

D. Gastos por control de procesos: Son los gastos ocasionados por el tiempo que el 

personal de calidad emplea en estudiar, analizar, inspeccionar, hacer pruebas en 

el proceso de producción para determinar el estado de este y no la aceptación del 

producto. 

E. Gastos en el diseño y desarrollo de equipos para la medición de la calidad: Son 

los gastos involucrados en el diseño, desarrollo, documentación y todo el trabajo 

relacionado al tratar de comprobar que los equipos de inspección son adecuados. 

F. Gastos por adquisición, análisis y reporte de datos para prevenir futuras fallas: 

Son todos los gastos invertidos en recolectar, analizar y reportar datos que son 

orientados a prevenir futuras fallas en los productos. 
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G. Gastos por capacitación en calidad: Son los gastos de preparación e implantación 

de programas de entrenamiento a los trabajadores de los talleres referente a 

calidad, a través de seminarios, cursos, sesiones, etc. 

H. Gastos por el mejoramiento de la calidad: Es el gasto en que incurre la empresa 

en realizar estudios de mejoramiento de la calidad, actividades tales como: 

identificación de síntomas, análisis de causalidad, diseño de acciones correctivas 

e implantación de mejoras, téngase en cuenta inversiones, mano de obra. Se 

pueden incluir los gastos por tener que activar los comités de calidad. 

I. Gastos por auditorías del sistema de calidad: Son los gastos del trabajo 

relacionado con la evaluación, medición y análisis del sistema de calidad por 

parte del grupo técnico u otro organismo acreditado para ejecutar esta función. 

 
Costos de evaluación: Son los gastos que se incurre para determinar el grado 
de conformidad del producto con las exigencias de calidad. 
A. Gastos de evaluación en el diseño: Son los gastos de salario del personal 

encargado de la inspección realizada en la etapa de diseño de un producto, para 

verificar si hay conformidad con los requerimientos de calidad. 

B. Gastos de evaluación de la calidad en la recepción: Representa los gastos de 

salario por el tiempo dedicado en inspecciones y pruebas por los técnicos para 

determinar y evaluar la calidad de los materiales recibidos o comprados a la 

entrada al taller. 

C. Gastos de evaluación de la calidad en el proceso: Representa los gastos de 

salario relativos al tiempo empleado por el personal encargado, en evaluar los 

productos durante el proceso de producción, con el objetivo de garantizar las 

exigencias de calidad establecidas.  

D. Gastos de evaluación de la producción terminada: Representa los gastos de 

salario dedicados al control final del producto terminado en la evaluación de la 

conformidad con las normas, para la aceptación del mismo por el personal 

encargado. 

E. Gastos de evaluación de la calidad por el obrero: Son los gastos de salario por el 

tiempo que demora el obrero en comprobar su propio trabajo de acuerdo con las 
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especificaciones para asegurarse que el producto responde a la calidad pedida 

en los planes de producción.  

F. Gastos de evaluación del material almacenado o las existencias: Es el gasto que 

se incurre cuando se realizan inspecciones integrales de todos los materiales, 

equipos y productos para comprobar su estado y asegurarse que están siendo 

mantenidas las características de calidad establecidas en la empresa. 

G. Gastos de materiales consumidos en la actividad de inspección: Es el gasto de 

los materiales de producción y equipos consumidos o destruidos durante el 

trabajo de inspección. 

H. Gastos por desarrollar estudios sobre la satisfacción del cliente: Son los gastos 

de evaluar la satisfacción, opinión del cliente sobre la calidad del producto 

adquirido u ofrecido por la empresa.  

I. Gastos por auditorías de calidad a los productos: Son los gastos relativos al 

tiempo que emplea el personal interno y externo en hacer auditorías integrales de 

calidad durante el proceso de producción y en los productos terminados. 

 
Costos por fallas internas: Son los gastos asociados con los defectos que se 
descubren antes de que el producto llegue a las manos del cliente, es decir 
cuando se detectan dentro de la empresa. 
A. Gastos por producción no conforme: Es el gasto que se incurre por la producción 

de desechos, componentes, materiales u otros productos no conformes de 

carácter definitivo o que simplemente no satisfacen los requisitos de calidad. 

B. Gastos por recuperación de la producción no conforme: Es el gasto que se 

incurre en la recuperación de productos que han sido declarados no conformes 

por el personal de calidad. Incluye los gastos de los materiales utilizados en la 

rectificación y cualquier actividad de planificación y obtención de materiales. 

C. Gastos de las reinspecciones: Es el gasto en salario que se incurre cuando hay 

que revisar nuevamente los productos que han sido declarados no conformes por 

el personal de calidad. Incluye las inspecciones 100% realizadas a los productos 

rechazados. 
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D. Gastos por diagnóstico de las no conformidades: Son los gastos de salario y 

recursos empleados en el análisis de no conformidades detectadas en productos 

para determinar las causas que originan sus fallas. 

E. Gastos por producción degradada: Gastos que provienen de haber tenido que 

bajar el precio de un producto por no cumplir con los requerimientos de calidad es 

decir, producciones que son destinadas a una categoría y por problemas de 

calidad esta es disminuida por lo que disminuye su costo. 

F. Gastos por producción no conforme recibida de proveedores: Son los gastos de 

desperdicios y retrabajos debido a productos no conformes recibidos de los 

proveedores. 

 
Costos de fallas externas: Son los gastos que se incurren por problemas de 
calidad, después que el producto es enviado al cliente. Estos gastos 
desaparecerían si no hubiera ningún defecto en el producto. 
A. Gastos por tramitación de quejas: Es el gasto en que incurre la empresa en 

atender la queja de un cliente a consecuencia de haber confirmado una calidad 

errónea. 

B. Gastos por reposiciones o cambios: Son los gastos en que se incurre al reponer 

un producto o su costo al cliente al no reunir la calidad solicitada. Aquí se incluyen 

los gastos de transportación.  

C. Gastos por concesiones o descuentos: Gastos generados por descuentos hechos 

a los clientes porque los productos no tienen las características que le satisfacen. 

D. Pérdida de imagen: Gastos asociados con la pérdida de imagen de la empresa 

debido a clientes insatisfechos. 

E. Gastos por garantía: Son los gastos de la empresa por todo el servicio destinado 

al reemplazo o reparación de productos con imperfecciones que están dentro del 

período de garantía.  

F. Gastos por devoluciones: Es el gasto por productos no conformes devueltos a la 

empresa por el cliente. 

G. Gastos por eliminación de la producción defectuosa: Gastos asociados con la 

eliminación de productos defectuosos devueltos a la empresa por los clientes. 
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Anexo 8 

 
Registro de datos a informar por los talleres de la Empresa de Producciones 
Metálicas, Israel Santos, DURALMET, acerca de los costos de calidad. 

Taller(1) Período(2) 
Tipo Descripción Valor ($) % del 

Total 
1.1. Gastos por producción no conforme. (3) (39) 
1.2. Gastos por recuperación de producción no conforme. (4) (40) 
1.3. Gastos por diagnóstico de no conformidades. (5) (41) 
1.4. Gastos por reinspecciones. (6) (42) 
1.5. Gastos por producción degradada. (7) (43) 
1.6 Gastos por no conformidades de proveedores. (8) (44) 

1. Fallas 
internas 

SUB TOTAL (9) (45) 
    

2.1. Gastos por reposiciones o cambios. (10) (46) 
2.2. Gastos por eliminación de la producción defectuosa. (11) (47) 
2.3. Gastos por concesiones o descuentos. (12) (48) 
2.4. Gastos por devoluciones. (13) (49) 

2. Fallas 
externas 

SUB TOTAL (14) (50) 
    

3.1. Gastos por evaluación en la recepción. (15) (51) 
3.2. Gastos por evaluación de la calidad en el proceso. (16) (52) 
3.3. Gastos por evaluar la producción terminada. (17) (53) 
3.4. Gastos por evaluar el material almacenado. (18) (54) 

3. Costos 
 de 

evaluación 
3.5. Gastos por verificar la calidad por el obrero. (19) (55) 

 SUB TOTAL (20) (56) 
    

4.1. Gastos por planeación de la calidad (21) (57) 
4.2. Gastos en proyectos de mejoramiento. (22) (58) 
4.3. Gastos en adquisición y análisis de futuras fallas. (23) (59) 
4.4. Gastos por control de procesos. (24) (60) 
4.5. Gastos por capacitación (25) (61) 
4.6. Gastos por auditorías del sistema de calidad  (26) (62) 

4. Costos 
de prevención 

SUB TOTAL (27) (63) 
 COSTO TOTAL DE CALIDAD (28) (64) 
    
 Costo de producción. (29)  

Valor de la producción mercantil.  (30)  
Valor de las ventas.  (31)  
Costo total vs. Costo de producción. (32)  
Costo total vs. Valor de la producción mercantil. (33)  
Costo total vs. Valor de las ventas. (34)  
Fallas internas vs. Valor de la producción mercantil. (35)  
Fallas internas vs. Valor de las ventas. (36)  
Fallas externas vs. Valor de la producción mercantil. (37)  

 

Fallas externas vs. Valor de las ventas (38)  
Elaborado por (65) Aprobado por (66) 
Fecha (67) Fecha (68) 
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Anexo 9 

Metodología de llenado del modelo. 
 
No. Localización del dato  
(1) Se escribirá el nombre de la empresa.  
(2) Se escribirá el período que abarca la información.   
(3) Se localiza en el reporte de consumo del jefe de brigada. 
(4) Se localiza en la información sobre producción no conforme. 
(5) Valor del salario invertido en el análisis de fallas. Este dato se localiza en el departamento 

de personal de la empresa.  
(6) Valor del salario invertido en reinspecciones e inspecciones al 100% establecidas a 

producciones no conformes. Este dato se localizará en el departamento de personal de la 
empresa. 

(7) Se calculará por la diferencia entre el valor de la producción de primera clase con relación 
a otra categoría que fue declarada por problemas de calidad, esta diferencia se multiplica 
por la producción de cada una de estas categorías.   

(8) Se calculará multiplicando la cantidad de producción no conforme recibida de los 
proveedores por el precio al que fue adquirido. 

(9) Suma de los valores desde el 3 hasta el 8. 
(10) Se localiza en el reporte de la empresa. 
(11) Se localiza en el reporte de consumo del jefe de brigada.  
(12) Se localiza en la dirección de mercadotecnia de la empresa. 
(13) Se localiza en el reporte de ventas de la empresa.  
(14) Suma de los valores desde 10 hasta 13. 
(15) Este dato se localiza en el departamento de personal de la empresa. 
(16) Este dato se localiza en el departamento de personal de la empresa. 
(17) Este dato se localiza en el departamento de personal de la empresa. 
(18) Este dato se localiza en el departamento de personal de la empresa. 
(19) Este dato se localiza en el departamento de personal de la empresa. 
(20) Suma de los valores desde 15 hasta el 19. 
(21) Este dato se localiza en el departamento de personal de la empresa. 
(22) Este dato se localiza en el departamento de personal de la empresa. 
(23) Este dato se localiza en el departamento de personal de la empresa. 
(24) Este dato se localiza en el departamento de personal de la empresa. 
 
(25) Este dato se localiza en el departamento de personal de la empresa. 
(26) Este dato se localiza en el departamento de personal de la empresa. 
(27) Suma de los valores desde 21 hasta el 26. 
(28) Suma de los valores 9, 14, 20 y 27. 
(29) Este dato se localiza en la dirección económica de la empresa. 
(30) Este dato se localiza en la dirección económica de la empresa. 
(31) Este dato se localiza en el departamento de mercadotecnia de la empresa. 
(32) Relación entre 28 y 29 expresado en %. 
(33) Relación entre 28 y 30 expresado en %. 
(34) Relación entre 28 y 31 expresado en %. 
(35) Relación entre 9 y 30 expresado en %. 
(36) Relación entre 9 y 31 expresados en %. 
(37) Relación entre 14 y 30 expresados en %. 

(38)  Relación entre 14 y 31 expresado en %. 
(39) al (44) Relación entre (3 al  8) individualmente y 9 expresados en %. 
(45) Relación entre 9 y 28 expresados en %. 
(46) al (49) Relación entre (10 al  13) individualmente y 14 expresados en %. 
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(50)  Relación entre 14 y 28 expresados en %. 
(51) al (55) Relación entre (15 al 19) individualmente y 20 expresados en %. 
(56) Relación entre 20 y 28 expresados en %. 
(57) al (62) Relación entre (21 al  26) individualmente y 27 expresados en %. 
(63) Relación entre 27 y 28 expresados en %. 
(64) Suma de 45, 50, 56 y 63. Su suma debe dar 100%. 
(65) Nombre y firma del que elaboró el documento. 
(66) Nombre y firma del que aprobó el documento. 
(67) Fecha en que se elaboró el documento. 
(68)  Fecha en que se aprobó el documento. 
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Anexo 10 
 
 
 
 

Porciento que representa las 
categorías de costo en el total

18 %

19 %

43 %

20 %

Fallas Internas
Fallas Externas
Evaluación
Prevención
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Anexo 11 
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Anexo 12 

RESULTADOS GENERALES DE LOS COSTOS DE CALIDAD 
 

Fecha: Mes Abril   
     

Procedimiento   
     

Fallas internas  Valor  $ % del Total 
     

Gastos por producción no conforme.   81,00 0,0957
Gastos por recuperación de la producción no conforme.  200,83 0,2373
Gastos por diagnóstico de no conformidades.  336,00 0,3971
Gastos de las reinspecciones.  213,18 0,2519
Gastos por producción degradada.  15,00 0,0177
Gastos por no conformidades de los proveedores.  0 0
Sub total.  846,01 0,1942
     

Fallas externas   
     

Gastos por reposiciones o cambios.   65,00 0,0756
Gastos por eliminación de defectuosos devueltos.  598,68 0,6972
Gastos por concesiones o descuentos.   0 0
Gastos por devoluciones.  195,00 0,2270
Sub total.  858,68 0,1971
     

Costos de evaluación   
     

Gastos de evaluación en la  recepción.   145,60 0,1896
Gastos de evaluación durante el proceso.  240,80 0,3135
Gastos por evaluar la producción terminada.   201,60 0,2625
Gastos por inspecciones al material almacenado.  134,40 0,1750
Gastos por verificar la calidad por el obrero.   45,60 0,0593
Sub total.  768,00 0,1763
 

Costos de prevención 

  
     

Gastos por planeación de la calidad.   61,60 0,0327
Gastos por realizar estudios de mejoramiento.   44,25 0,0234
Gastos por adquisición, análisis y el reporte de datos.    23,60 0,0125
Gastos por control de proceso.   70,80 0,0376
Gastos por capacitación.   900,00 0,4778
Gastos por auditorías del sistema de calidad.  783,20 0,4158
Sub total.  1883,45 0,4324
     

Costo Total de Calidad.  4356,14 1,0000
  

Costo de Producción.  443051,33  
Valor producción mercantil. 617250,25  
Valor de las ventas. 645317,58  
 
Costo Total vs. Costo Producción. 

 
0,0098 

 

Costo Total vs. Valor la producción mercantil. 0.0070  
Costo Total vs. Valor de las ventas. 0.0067  
Fallas internas vs. Valor de la producción mercantil. 0.0014  
Fallas internas vs. Valor de las ventas. 0.0013  
Fallas externas vs. Valor de la producción mercantil. 0.0014  
Fallas externas vs. Valor de las ventas. 0.0013  
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Valor en % que representan las categorías del costo total   

Fallas internas. 0.1942   
Fallas externas. 0.1971   
Costos de evaluación. 0.1763   
Costos de prevención. 0.4324   
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