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RESUMEN

Frecuentemente, los estudios para determinar el costo de la calidad son ejercicios transver-
sales que no permiten apreciar la evolucion de esta importante variable en una temporalidad
longitudinal. La teoria que sustenta el estudio del costo de la calidad se ha visto enriquecida
con la incorporacion de costos intangibles y de oportunidad que la rigidez de los modelos
clasicos no permitia considerar. Por eso, el objetivo de esta investigacion fue conducir un
estudio confirmatorio de determinacion del costo de la calidad en una compania manu-
facturera de blogues de concreto cuyo proceso es continuo. Para ello, se consideraron los
apartados del modelo de costos tangibles prevencion-evaluacion-falla y tres elementos de
costos de oportunidad. Durante seis meses, en la misma organizacion donde hace casi 30
anos se realizo un estudio inicial, se recolectaron los costos tangibles y los de oportunidad,
que incluyen inadecuado manejo de materiales, subutilizacion de la capacidad instalada
y mal servicio postventa. Los resultados permitieron confirmar que es posible alcanzar el
100 % de calidad de conformidad a costo finito. Ademas, se evidencié que los costos intan-
gibles y de oportunidad son en conjunto el principal componente del costo de la calidad.
También se corroboro la importancia estratégica del costo de la calidad como elemento de
decision para la identificacion de estrategias rentables. Por Ultimo, se presentan las conclu-
siones derivadas del estudio, las recomendaciones, asi como las limitaciones y la agenda
de investigacion para trabajos futuros.

Palabras clave: modelo PAF, costos intangibles de calidad, subutilizacion de la capacidad
instalada, inadecuado manejo de materiales, inadecuado servicio inadecuado.

ABSTRACT

Frequently, studies to determine the cost of quality are cross-sectional exercises that do not
allow for the appreciation of the evolution of the behavior of this important cost over a longi-
tudinal timeframe. The theory underlying the study of the cost of quality has been enriched
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by the incorporation of intangible and opportunity costs that the rigidity of classical models
did not allow for consideration. The objective of this research was to conduct a confirmatory
study to determine the cost of quality in a continuous process manufacturing company of
concrete blocks. The sections of the tangible cost model - prevention-evaluation-failure - and
three elements of opportunity costs were considered. Over a period of six months, in the
same organization where an initial study was conducted almost 30 years ago, tangible and
opportunity costs were collected, including inadequate materials handling, underutilization
of installed capacity, and poor delivery service. The results confirmed that it is possible to
achieve 100% quality of conformance at a finite cost. Furthermore, it was confirmed that in-
tangible and opportunity costs together are the main component of the cost of quality. The
strategic importance of the cost of quality as a decision element for the identification of prof-
itable strategies was also confirmed. The conclusions derived from the study, recommenda-
tions, as well as the limitations and research agenda for future work, are presented.

Keywords: PAF model, intangible quality costs, installed capacity underutilization, inade-
quate materials handling, poor delivery service.

INTRODUCCION

Desde hace décadas se hace referencia al estado de proceso perfecto (perfect process
state, PPS) como un escenario ideal en el que la produccion de una organizacion manufac-
turera opera a su maxima capacidad y en armonia para producir bienes que satisfacen los
requerimientos de los clientes a un costo minimo para la firma (Benneyen, 1992). Sin em-
bargo, el PPS es dificil de lograr en la practica cotidiana de las empresas de manufactura.
El escenario mas probable es que la compariia se vea en la necesidad de realizar desem-
bolsos para recuperar la calidad de sus productos por diversas causas, tales como fallas
en las pruebas, defectos de ensamble, dafios en el manejo de las unidades o deficiencias
en el disefo.

El aseguramiento de la calidad también incluye los costos por evaluar la conformidad de
los productos durante el proceso, asi como aquellos desembolsos tendientes a prevenir la
ocurrencia de errores que puedan convertirse en defectos. Al respecto, existe abundante
evidencia empirica que sustenta estas afirmaciones (Psomas et al., 2022; Schiffauerova y
Thomson, 2006).

El impacto econdmico de las desviaciones mas comunes del PPS se relaciona con la ca-
lidad de los productos, lo cual se conoce como costo de la calidad (cost of quality, COQ).
Los origenes del COQ se remontan a la década de los cuarenta del siglo pasado cuando
se le identificaba con la metafora “el oro en la mina” para referirse a que la inversion en pre-
vencion de problemas de calidad era rentable. Aunque aun restringido al costo de la con-
formidad con las especificaciones, el concepto se cimentd formalmente a raiz del trabajo
seminal de Juran (1951), quien categorizé el COQ en tangible e intangible de acuerdo con
la viabilidad de ser cuantificado.

El modelo prevencidn-evaluacion-falla (prevention, appraisal, failure, PAF) se concibi6 a raiz
de los postulados de Feigenbaum (1956), quien ademas acufié el concepto control total de
calidad (total quality control, TQC). Antes de este esquema, las clasificaciones de COQ eran
incipientes y ciertamente limitadas. Una vez desarrollado el modelo PAF, su uso se genera-
lizd hasta desarrollarse el estandar MIL-Q-9858a en Estados Unidos y el BS 6143 en Gran
Bretana.
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A pesar de su uso generalizado, el modelo PAF no esta exento de criticas. A principios de
la década de los 1960 se propuso un esquema que separaba el COQ en dos componentes:
a) el costo del control, que se compone de los desembolsos relativos a la prevencion y la
evaluacion de la calidad; y b) el costo de la falta de control, compuesto por los desembolsos
por fallas internas y externas. Este modelo planteaba que el COQ total se encontraba en
la interseccion de las dos curvas relativas al costo del control y el de la falta de control. La
principal critica a este modelo es que para minimizar el COQ total era necesario la presencia
de cierta fraccion de productos defectuosos, ya que de otra manera las inversiones en |0s
costos del control no se verian compensadas por una disminucion en los costos de la falta
de control (Schneiderman, 1986).

Sin embargo, en los mercados modernos de alto dinamismo la presencia de defectos ero-
siona la competitividad y el posicionamiento de las organizaciones. Por esta razon, se reviso
el modelo tradicional hacia una version en la que el COQ total encuentra el minimo cuando
se alcanza el nivel cero defectos (Juran y Gryna, 1993). El desarrollo de este modelo fue a
nivel conceptual sin que se tuviera un correlato empirico que lo confirmara. Una discusion
a fondo del estado de la cuestion hasta el desarrollo del modelo anterior es presentada por
Sandoval-Chavez y Beruvides (1998).

En los afios recientes el enfoque para el desarrollo de clasificaciones y modelos de COQ
se ha vuelto mas dinamico. Ademas de los rubros que establece el modelo PAF, es co-
mun encontrar otras categorias, principalmente relacionadas con los costos intangibles y de
oportunidad (intangible and opportunity costs, IOC) (Kau y Nel, 2019). Los IOC adquirieron
preponderancia a partir de diversos casos de estudio que reportaron cuantiosos ahorros en
su aplicacion; ademas, desde la academia se destaco su importancia (Carr, 1992; Tatikonda
y Tatikonda, 1996).

Una cuestion que gravitaba en el tratamiento académico es que la calidad de conformidad
—es decir, el apego a las especificaciones— era la condicion critica que determina la na-
turaleza del COQ. Sin embargo, el trabajo de Sandoval-Chavez y Beruvides (1998), basado
en la aportacion original de Sandoval-Chavez (1994), mostré que era posible alcanzar el
100 % de calidad de conformidad a costo finito, lo que constituyd un hallazgo inédito en la
literatura. En la mencionada investigacion se encontré que los IOC representaban el compo-
nente principal del COQ, tanto en ingresos no obtenidos como en utilidades perdidas, pues
supera los montos de los rubros del modelo PAF, otro hallazgo inédito en la literatura. Desde
entonces, la identificacion y cuantificacion del COQ en las organizaciones se ha extendido
COMO una practica estandar.

El trabajo de Psomas et al. (2022) revel6 que en la literatura son numerosos 10s casos prac-
ticos de éxito para determinar el COQ vy el efecto positivo en el desempefio de las organi-
zaciones que trae consigo el adoptar modelos. Esa investigacion también destacé que or-
ganizaciones de diferentes sectores adoptan practicas de monitoreo del COQ y que se han
identificado los factores que influyen en su medicion. Asimismo, que se han afiadido nuevas
categorizaciones al modelo PAF y que el rol del gobierno puede influir en la determinacion
del COQ), ya que sectores como el medico, el aeronautico o el automotriz son sujetos de
estrictas regulaciones gubernamentales.

Con esto, se percibe como firme la idea de que la identificacion y el monitoreo de los ele-
mentos que conforman el COQ son estrategias rentables en las organizaciones. Sin em-
bargo, desde la perspectiva acadéemica prevalece una ventana de oportunidad, ya que los
estudios que se reportan son ejercicios de temporalidad transversal.
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Con base en lo anterior, el objetivo de esta investigacion fue conducir un estudio confirmato-
rio de determinacion del COQ en una compafia manufacturera de bloques de concreto para
la construccion, considerando los apartados del modelo PAF y los elementos que conforman
los 10C.

La originalidad de este trabajo reside en que no se conoce ningun caso en la literatura en
el cual se haya conducido un estudio en el mismo lugar casi tres décadas despues para
dar cuenta de la manera en la que la conformacion del COQ evoluciona a medida que la
tecnologia y métodos de gestion de manufactura lo hacen también. Con este marco, esta
investigacion pretende seguir y confirmar los estudios de Sandoval-Chavez (1994) y San-
doval-Chavez y Beruvides (1998), para lo cual se establecen dos objetivos secundarios: a)
conocer la dinamica del COQ en cuanto a los rubros del modelo PAF y los elementos de los
IOC en la organizacion bajo estudio, y b) evaluar la prevalencia de la importancia estraté-
gica del COQ para la organizacion a partir de nuevos escenarios de tecnologia, métodos y
gestion de sistemas de manufactura.

METODO
Tipo de investigacion y consideraciones metodicas

Se establecié un estudio confirmatorio, longitudinal y cuantitativo, en un espacio temporal
de seis meses. De acuerdo con el estudio original de Sandoval-Chavez (1994), para la re-
coleccion de los apartados del modelo PAF del COQ se adoptd una combinacion de la ta-
xonomia de la Sociedad Americana para el Control de Calidad (ASQC, hoy conocida como
American Society of Quality, ASQ) (ASQC, 1961) y la clasificacion BS-6143 del estandar
britanico BS6143 parte 2 (BSI, 1990). Esta clasificacion, ademéas de ser la considerada en
la investigacion anterior, ha permanecido en uso hasta la actualidad (Psomas et al., 2022).
Con este marco, se presenta la misma estructura en el mismo escenario, o que permite el
estudio confirmatorio.

Después de casi 30 afnos, las condiciones de la firma ABC han cambiado. Ademas de los
adelantos en manufactura y practicas de gestion, la situacion fiscal de ABC esta sujeta a
mayor escrutinio. Por este motivo, para preservar la confidencialidad, a los datos originales
se les aplicara una transformacion lineal del tipo ax +b. Esta transformacion no afecta la na-
turaleza esencial de los datos. Por otro lado, se asume que cuando el equipo de produccion
no esta en paro por fallas o tiempo ocioso, las plantas operan a su maxima capacidad.

El sitio de estudio, el proceso de produccion y las condiciones del mercado

La organizacion sujeta de estudio —a la que se le hara referencia como ABC— se localiza
en Ciudad Juarez, México. La firma es una division de un corporativo ahora multinacional
que se dedica principalmente a la manufactura de bloques de concreto para la construc-
cion. En las instalaciones de ABC también se ubican unidades dosificadoras en las que se
produce concreto de diferentes resistencias para su distribucion en el mercado de la ciudad
y sus alrededores. Los agregados, tanto para la produccion de bloques como de concreto,
son surtidos mediante proveeduria local desde una compafiia filial. EI cemento se adquiere
a un consorcio también multinacional asentado en la ciudad.
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La manufactura de bloques de concreto es un proceso continuo, es decir, se presenta un
alto volumen de produccion y una baja variedad de productos, sin que se cuente con in-
ventario de produccion en proceso (work in process, WIP). En su forma mas simple, un
bloque de concreto se conforma de una mezcla de material calcareo —subproducto de la
trituracion de elementos pétreos—, grava, cemento y agua. Mediante maniobras de manejo
de materiales, un trascabo acerca los agregados y un montacarga el cemento, si la pre-
sentacion es en sacos; de otra manera, se almacena a granel en silos y se suministra por
gravedad. Un transportador deposita los agregados y el cemento en una mezcladora en
dosis preestablecidas y debidamente validadas para obtener una resistencia a la compre-
sion de al menos 60 Ib/in2. Mediante un trasportador de banda, la mezcla pasa a un equipo
automatico para el proceso de vibroprensado en el que se aplica presion y vibracion para
consolidar la mezcla. En este mismo proceso, mediante dados calibrados, se le da forma
al blogue de acuerdo con las dimensiones requeridas. A continuacion, las unidades pasan
mediante un mecanismo de transporte automatico a una camara de curado en vapor en
el que se consolida el proceso de fraguado de la mezcla. Después de este proceso, se
conforma la unidad de carga, la cual consiste en paletas de madera cubiertas con hule de
embalaje y una etiqueta de identificacion digital.

El mercado de bloques de concreto en la ciudad es amplio, la economia de la ciudad es
boyante y la demanda de vivienda ha ido en aumento (Aguilar et al., 2023). La firma ABC
opera tres plantas y la capacidad de instalada de ABC es vendida en su totalidad, de forma
que la produccion de bloques esta comprometida por contrato a grupos constructores, prin-
cipalmente de vivienda social. No se tiene venta a granel al publico ni a minoristas.

El modelo empirico de estimacion del COQ

El modelo empirico desarrollado por Sandoval-Chavez (1994) y Sandoval-Chavez y Beru-
vides (1998)para expresar el COQ se baso en las particularidades de la firma ABC, como
sigue:
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CORr=gp+ga+cr+iy (1

Donde:
COQr Costo de calidad total expresado como ingreses perdidos y utilidades no
obtenidas.
ce Costo total de los apartados de prevencion.
Ca Costo total de los apartados de evalnacidn.
CF Costo total de los apartados de falla.
co Pérdidas causadas atmbudas a los factores de oportumidad.

El componente go inchoye los factores de costos de oporfumidad que identifico
Sandoval-Chavez (1994). Cada factor se expresa como ingresos perdides y utilidades no

obtemdas. Considerando lo antenior, sea:

vpo  total de unidades solicitadas en las érdenes de compra

vgp  cantidad real de imidades entregadas (veo = ven).

vgr  total de umidades dafiadas debido al inadecuade manejo de materiales en planta.
vgp  total de umidades dafiadas debido al inadecnado manejo de materiales en la entrega.
Wp precio ponderado de venta por umidad.

T utilidad ponderada por unidad.

ic capacidad instalada por planta (umidades/hora, unidades/tumo).

tm tiempo total ociose o de paro

a  Pérdidas de oportumidad asociadas con el mal servicio de entrega.
Cop = (Vpg — Ugp) * Wy @
Cop = (Vsr — Usp) * Ty 3
Donde:

Con costos de oportumidad en ingresos perdides atmbuwidos al mal servicio de
entrega.

C"op costos de oportunidad en utilidades no obtenidas atribuidos al mal servicio de
enfrega



b. Peérdidas de oportunidad asociadas con el nadecuado manejo de materiales.
Com = (vpr + Vgp) * Wy e)
Com = (Usr + Vap) * Ty &)
Dionde:
Coas  costos de oportmidad en ingresos perdidos ambuidos al inadecuado manejo
de materiales.
C'oss  costos de oportunidad en utilidad no obtenida atribuidos al inadecuado manejo
de materiales.
c. Pérdidas de oportunidad asociadas con la subutilizacién de la capacidad mstalada.
Coc = (tm)(ic) * Wp (6)
Coc = (tm)(ic) * Tw m
Donde:
Coc  costos de oportunidad en ingresos perdidos atribuidos a la subutilizacién de
la capacidad instalada.
C'oc  costos de oportimidad en utilidades no obtenidas atribuidos a la subutilizacién
de la capacidad instalada.

Una vez que se defimieron los componentes de oportumdad, el modelo COQ) se

expresa mediante:
CO0Qr = Cp+Ca+ (g + [(Vpp — Unp) + (Vpr + Vgp) + (Lp)ic) Wy (8
COQr= Cp+ca+cp+[(Upo —Urp) + (Usr + Vap) + (trp)(ic)]Tw )]
RESULTADOS

Modelo PAF

El esquema de recoleccion de los apartados del modelo PAF se resume en la tabla 1. En
este estudio confirmatorio se descubrid que, en lo referente a los costos de prevencion,
ademas de los apartados correspondientes a los rubros mantenimiento de equipo de pro-
duccion para aseguramiento de calidad y calibracion —que se presentaban en el estudio
original— ahora se invierte en entrenamiento y capacitacion de los empleados.

En cuanto a los costos de evaluacion, se encontraron los mismos rubros del estudio anterior,
gue corresponden a pruebas de laboratorio para determinar la resistencia a la compresion
y asegurar un valor minimo de 60 Ib/in? en las unidades, asi como pruebas de revenimiento
para el concreto que conforma los blogues.
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Tabla 1. Resumen de los desembolsos en los aparatados del modelo PAF

Estandares de

Desembolso incurrido 2022-202 (unidades monetarias, UM}

COQ: B56143y  Diciembre  Enero Febrero | Marzo Abril Mayo Total
ASQC
Prevencion
Mantenimiento de 1150555 665363 | 14927.20 | 10966.24 1229286 | 9672.85 | 66018.83
equipo de
produccion para
aseguramiento de
calidad
Calibracion 2123 58 1255.25 | 2656.27 141352 | 1884.74 9313.36
Entrenamiento y 563.24 325.28 19921 662.33 289.14 42930 2468.50
capacitacion
Total 1419237 697891 | 16381.66 | 14264 84 1399552 | 11986.89 | 77800.19
Evaluacion (sdl o comprende prucbas)
Resistencia 2013471 19362.06 | 1627043 | 22991.13 2389736 | 17507.85 | 120163.54
Mezday 1725732 1932541 | 15293.21 | 1452632 1777885 | 12768.16 | 9694927
revenimiento
Total 3739203 3868747 | 3156364 | 3751745 4167621 | 30276.01 | 217112 81
Total. costos 5158440 4566638 | 4794530 | 51782.29 55671.73 | 42262.90 | 294915.00
voluntarios
Falla
Merma 0650.00 1325210 | 14328.50 | 1942032 2158554 | 22365.15 | 100601.65
Total, 0650.00 1325210 | 1432850 | 1942032 2158554 | 22365.15 | 100601.65
involuntarios
C0Q total 6123440 5891848 | 62273.80 | 71202.61 77257.27 | 64628.05 39331461

Fuente: Elaboracién propia con datos de trabajo de campo y analisis de estados financie-

ros.

@ Se trata de UM porque se aplicod una trasformacion a los datos originales por razones de confidencialidad.

Finalmente, en relacion con los costos de falla del modelo PAF, el rubro principal se confirmd
del estudio anterior, ya que, si bien las unidades cumplen cabalmente con las especifica-
ciones, se consideran degradadas (merma) por aspectos cosméticos menores que en nada
afectan su funcionalidad. Estas unidades se donan a instituciones de beneficencia o educa-
tivas. Para efectos de este trabajo, se consideran como desperdicio (scrap).
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Los apartados del modelo PAF arrojaron como total UM$395514.61, el cual se compone de
un monto de UM$294913.00 (74.56 %) de costos voluntarios (prevencion y evaluacion) y
UM$100601.61 (25.44 %). Estos porcentajes difieren de los encontrados en el estudio origi-
nal, en el que los costos voluntarios representaban el 62.24 % del total de los apartados del
modelo PAF y los involuntarios el 37.76 %.

Con el fin de examinar la relacion que guardan los costos voluntarios y los involuntarios, se
condujo un analisis de correlacion (Rho de Spearman, p) que obtuvo un valor de 0.600, el
cual no resulté significativo. Estos hallazgos contrastan con el estudio original en el que se
observd una fuerte correlacion negativa entre estos dos grupos de costos de calidad del
modelo PAF (p = -0.923; R? = 0.8562) (Sandoval-Chavez, 1994).

Costos de oportunidad

La tabla 2 muestra los montos de los rubros de los IOC considerados y su relacion con los
apartados del modelo PAF. Como se reporta en el estudio de Sandoval-Chavez (1994), la
subutilizacién de la capacidad instalada es por mucho el componente principal de los |OC
(64.84 %) cuando se considera el COQ en términos de ingresos perdidos (figura 1). Le sigue
en importancia los apartados voluntarios e involuntarios del modelo PAF (19.10 %) y con
menos presencia el mal servicio de entrega (9.15 %) y el inadecuado manejo de materiales.
(6.91 %). En términos generales, los apartados del modelo PAF representan tan solo el 19.10
% del COQ total, mientras que los IOC el 80.90 %.

Por otra parte, en lo que se refiere al COQ expresado en utilidades no obtenidas, el rubro
mas importante lo constituye los apartados del modelo PAF con 46.99 % del total. En lo com-
ponentes de los IOC destaca también la subutilizacion de la capacidad instalada, la cual
se ubica en segundo lugar con 43.06 % del total, mientras que el mal servicio de entrega y
el inadecuado manejo de materiales van a la zaga con 4.20 % y 5.75 %, respectivamente
(figura 2). En términos generales, los apartados del modelo PAF representan un monto que
llega al 46.99 % del COQ total, mientras que los IOC el restante 53.01 %.
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Tabla 2. Monto de los rubros de los IOC considerados y su relacion con apartados del PAF

Concepto y Modelo Mal servicio | Subutilizacion | Inadecuado Total
monto PAF de entrega dela manejo de
capacidad materiales
instalada
COQen 30551461 | 189357.11| 134232048 | 143096.29 | 2070298.50
INgresos
perdidos
% del total 19.10 0.15 64 .84 6.91 100.00
Importancia 2 3 1 4
COQen 39551461 48 462.17 362 524.03 35 250.45 841 751.25
utilidades
no obtenidas
% del total 46.99 5.75 43.06 4.20 100.00
Importancia 1 3 2 4

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1. Composicion de los IOC en formato ingresos perdidos

Monto de los costos de oportunidad

| |
Mayc B 1
Abril 1 |
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o Marzo B ]
-
Febrero | ]
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Dicembre B 1
5 5500,000.00  $1,000,000.00 51,500,000.00 52,000,000.00
Ingresos perdidos (UM)

m Mal servicio de entrega Subutilizacion de la capacidad instalada

® Inadecuado mansjo de materiales
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Figura 2. Composicion de los IOC en formato utilidades no obtenidas

Monto de los costos de oportunidad
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Importancia estratégica del COQ

En el estudio original se dio cuenta de la importancia estratégica del COQ para la organiza-
cion considerando el formato ingresos perdidos y utilizando cifras reales. Dado que en esta
investigacion confirmatoria se ha adoptado una transformacion lineal de los datos monetarios
por motivo de confidencialidad, Unicamente se reportaran los porcentajes. En este sentido,
se consideraron cuatro factores financieros: ventas reales, ventas potenciales, activo circu-
lante y activos totales. EI COQ en ingresos perdidos sumoé la cantidad de UM$2070298.50,
lo que representa el 32.30 % de las ventas reales, el 22.26 % de las ventas potenciales, el
21.13 % del activo circulante y el 7.82 % del activo total.

DISCUSION

El estudio original de Sandoval-Chavez (1994) fue el primero en mostrar que era posible
lograr el 100 % de calidad de conformidad a costo finito. Este resultado prevalece en este
segundo estudio, ya que todas las unidades siguen cumpliendo con las especificaciones.

En otro aspecto, inicialmente se descubrid una muy fuerte asociacion negativa entre los cos-
tos de voluntarios (prevenciéon + evaluacion) y los costos involuntarios (falla); sin embargo,
en este estudio de seguimiento no se mostro esta asociacion, ya que el valor encontrado fue
positivo, 1o que iria en sentido contrario al primer hallazgo, pero no resulté significativo.

Por otra parte, en el primer estudio se encontré que los IOC eran los componentes princi-
pales del COQ, tanto en ingresos perdidos como en utilidades no obtenidas, con el 83.08
% y el 56.33 %, respectivamente. En este estudio de seguimiento estas cifras resultaron ser
80.90 % y 46.99 %, valores ligeramente inferiores a los hallados anteriormente. Ahora bien,
en este nuevo estudio los rubros del modelo PAF tienen mayor preponderancia en el formato
utilidades no obtenidas. En efecto, de ser los segundos en importancia como porcentaje del
COQ total con 43.67 %, ahora son los primeros con 46.99 %. Un factor que parece explicar
esta diferencia es la incorporacion del rubro relativo a educacion para la calidad en el que
antes no se invertia y que ahora aparece.

En términos de ingresos perdidos, las pérdidas relativas al mal servicio de entrega y el in-
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adecuado manejo de materiales representaron en el primer estudio el 15.58 %, lo que es
muy similar al 16.06 % que se encontro en el estudio de seguimiento. Ahora bien, expresa-
das como utilidades no obtenidas, las pérdidas representaban el 10.57 % del COQ en el
primer estudio, ahora son el 9.95 %, sin que se aprecie una diferencia importante. En este
respecto, causa extraneza que, pasados casi 30 anos desde el primer estudio, en la organi-
zacion ABC no se hayan mejorado las técnicas de manejo de materiales, tanto en el proceso
interno como al momento de la entrega.

En cuanto a la importancia estratégica del COQ para la organizacion, al igual que en el
estudio inicial solo se consideraron las pérdidas expresadas como ingresos perdidos. Ini-
cialmente el COQ representt el 46.64 % de las ventas reales y el 32.84 de las ventas poten-
ciales; ahora, representa el 32.30 % y el 22.26 %, respectivamente, una notoria disminucion
en ambos casos. De la misma forma, el COQ representaba el 34.63 % del activo circulante y
el 15.46 % del activo total. Estos resultados contrastan con lo que arrojo el estudio de segui-
miento, con cifras de 21.13 % y 7.82 %, una reduccion importante. Indagando al respecto,
fue posible constatar que se han mejorado las practicas de facturacion y que la compania
cuenta con mejor liquidez. Asimismo, se modernizaron las dos plantas de vibroprensado,
con una inversion intensiva de capital que ha mejorado la operacion.

CONCLUSIONES

Se confirma que es posible lograr el 100 % de calidad de conformidad a costo finito. Este
hallazgo esta en linea con las nuevas demandas del mercado que exigen niveles muy altos
de calidad para elevar la competitividad de las organizaciones. No fue posible confirmar
la relacion de asociacion negativa entre los costos voluntarios y los costos involuntarios en
el modelo PAF. En este estudio de seguimiento se encontré que se hace mas inversion en
prevencion, aunqgue los rubros de falla no se ven disminuidos. No es claro entonces de qué
manera el incremento en los rubros de prevencion incide en la disminucion de los costos por
falla.

Este estudio confirma que el conjunto de los IOC es el principal componente del COQ. Es,
por tanto, un hallazgo que refuerza la postura de la investigacion inicial, pues el COQ tiene
mucho mas significado que los costos explicitos del modelo PAF. Sin embargo, cuando se
desagregan los componentes de los |IOC, el factor subutilizacion de la capacidad instalada
es ligeramente rebasado por el modelo PAF. Es posible concluir, por ende, que el conjunto
de componentes de los IOC, especificos en esta organizacion, juega un rol predominante
en la conformacion del COQ.

Por ultimo, se confirma que el COQ tiene una marcada importancia estratégica para la orga-
nizacion ABC, ya que en este estudio de seguimiento, si bien las cifras no son tan altas como
en el primero, aun asi representan el 32.30 % de las ventas reales y el 22.26 % de las ventas
a capacidad instalada, lo cual concuerda con la literatura (Psomas et al., 2022). En este
mismo sentido, se reveld que la importancia del COQ se redujo si se aprecia como porcen-
taje del activo fijo y del activo total. Sin embargo, esta reduccion puede atribuirse a mejores
practicas de facturacion y cobranzay a que se adquirié equipo de vibroprensado moderno.
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Limitaciones y agenda de investigacion futura

La investigacion, al igual que el estudio inicial, estuvo limitada a dos plantas, a un conjunto
de modelos de bloques de concreto que es el que mas volumen de ventas presenta 'y a un
periodo de seis meses. Por eso, es recomendable extender el estudio a las tres plantas,
considerar la linea completa de productos y extender el estudio a un periodo mayor, quizas
los 12 meses que comprende el periodo fiscal.

Asimismo, como limitacion, solo tres rubros explican los IOC, por lo que para futuras investi-
gaciones es recomendable ampliar o desagregar estos rubros para identificar otros compo-
nentes de oportunidad que revelen estrategia rentables y alternativas de gestion para elevar
el desemperio financiero de la organizacion.

n



REFERENCIAS

Aguilar, F., Castaneda, T., Montafiez, F. y Morales, A. (2023). Radiografia socioeconémica del mu-
nicipio de Juarez 2022, asi comenzo el 2023. Instituto Municipal de Investigacion y Planeacion.
https://www.imip.org.mx/descargas/RadiografiaSocioeconomica2022-2023.pdf

ASQC. (1961). Quality costs - What and How? Quality Costs Technical Committee.

Benneyen, J. C. (1992). Examine cost of system quality via perfect process analysis. Industrial Man-
agement, 24(3), 13—16.

BSI (1990). BS6143: Part 2,Guide to the Economics of Quality: Prevention, Appraisal and Failure
Model. British Standards Institution.

Carr, L. P. (1992). Applying Cost of Quality to a Service Business. Sloan Management Review (sum-
mer), 71-77. https://sloanreview.mit.edu/article/applying-cost-of-quality-to-a-service-business/

Feigenbaum, A. (1956). Total quality control. Harvard Business Review, 34(6), 93—101.
Juran, J. M. (1951). Quality-control handbook. McGraw-Hill Book Company, Inc.

Juran, J. M. and Gryna, F. M. (1993). Quality planning and Analysis (3™ ed.). McGraw-Hill Book
Company, Inc.

Kau, L. and Nel, H. (2019). Cost of quality: A review and future research directions. Internation-
al Journal of Social Ecology and Sustainable Development, 10(3). https://doi.org/10.4018/
[IJSESD.2019070103

Psomas, E., Dimitrantzou, C. and Vouzas, F. (2022). Practical implications of cost of quality: a sys-

tematic literature review. International Journal of Productivity and Performance Management,
71(8), 3581-3605. https://doi.org/10.1108/IJPPM-10-2020-0524

Sandoval-Chavez, D. A. (1994). A topological case study of the cost of quality in a continuous pro-
cess manufacturing environment (master of science thesis). The University of Texas at El Paso.
https://www.proquest.com/openview/3ae87f881f8a8f1615e¢461bdf1cb4122/17pg-origsite=g-
scholarycbl=18750ydiss=y

Sandoval-Chavez, D. A. and Beruvides, M. G. (1998). Using opportunity costs to determine the
cost of quality: A case study in a continuous-process industry. Engineering Economist, 43(2),
107—124. https://doi.org/10.1080/00137919808903192

Schiffauerova, A. and Thomson, V. (2006). A review of research on cost of quality models and best
practices. International Journal of Quality and Reliability Management, 23(6). https://doi.
org/10.1108/02656710610672470

Schneiderman, A. (1986). Optimum quality costs and zero defects: are they contradictory concepts?
Quality Progress, (november), 28-31.

Tatikonda, L. and Tatikonda, R. . (1996). Measuring and Reporting the Cost of Quality. Produc-
tion and Inventory Management Journal, 37, 1-7. https://www.proquest.com/openview/
c877f2809a3a8e38c691e0f7983790a2/17pq-origsite=gscholarycbl=36911

72


https://www.researchgate.net/publication/373769430

