
COSTOS DE CALIDAD EN EMPRESAS DE SERVICIO DE 
MANTENIMIENTO CORRECTIVO 

 
 
 
Francisca FERNÁNDEZ DE G 
Universidad del Zulia 
(Venezuela) 

Lorena del V. PIÑA 
Universidad del Zulia 
(Venezuela) 
 

 
 
 

RESUMEN 
 
Los modelos de Costos de Calidad por Cuentas y A Nivel de Procesos 
eutilizados para determinar y evaluar los costos ocasionados para alcanzar un 
adecuado nivel de la Calidad, demostró que los costos afectan el estado de 
ganancias y pérdidas, disminuyen las ventas, utilidades y rentabilidad de las 
empresas de mantenimiento correctivo. En el caso analizado los costos de 
calidad afectan  las ventas en un 16,25%, utilidades en un 26,43% y la 
rentabilidad en un 16,95%. Un programa apropiado da credibilidad al 
compromiso asumido por la administración por lograr la calidad. 
 
PALABRAS CLAVES: Costos, Calidad, Mantenimiento Correctivo. 
 
 



 
Introducción 

 
Muchas veces escuchamos que la calidad no cuesta o que la calidad  puede 
reportar grandes beneficios de una empresa. Pero esto es una frase teórica, 
siempre y cuando no se consiga demostrarla en la propia empresa. Para 
demostrar que la calidad no cuesta, o que cuesta poco o da muchos beneficios, o 
que puede darlos, hay que cuantificarlo. 
 
Actualmente, las empresas en cualquier tipo de negocio sin importar su 
actividad, se desenvuelven en mercados competitivos, en un entorno económico, 
técnico, social y político altamente cambiante. En busca de responder 
eficientemente a estos cambios, las empresas líderes han adoptado la más 
reciente tecnología gerencial denominada Gerencia de Procesos para mantenerse 
competitivos. 
 
La aplicación de este enfoque ha permitido a estas empresas incrementar su 
velocidad de repuesta en la fabricación y/o entrega de productos al mercado. 
Aumentar su flexibilidad operacional y administrativa, disminuir los 
desperdicios y costos, aumentar su productividad y estimular el aprendizaje 
continuo la creatividad e innovación en sus trabajadores. 
 
Los objetivos principales de la Calidad Total son los de eliminar los desperdicios 
y las actividades que no agregan valor a los procesos de una empresa. El 
concepto de los Costos de la Calidad es parte del concepto de la Calidad total. 
 
La Gerencia de Calidad basada en los costos agrega una dimensión financiera a 
los procesos de Calidad, permitiendo a las empresas cuantificar las mejoras 
realizadas en los diferentes procesos contribuyendo así al mejoramiento continuo 
e incrementar la competitividad. 
 
La contabilidad analítica tiene, entre muchas de sus misiones, la de calcular los 
costos. Cuando en una empresa se implanta un programa de calidad, llega un 
momento en el que es preciso llegar a la cuantificación de los costos.  
 
El  costo de la no calidad es el costo de los fallos. Estos generan costos tangibles 
como la pérdida de materiales, por ejemplo, y costos intangibles como los que se 
suponen las quejas de los clientes, la pérdida de imagen, de prestigio, y la 
pérdida de ventas correspondientes. 
 
Al integrar los costos de calidad y no calidad se obtiene los costos totales 
relacionados con la calidad que tiene una empresa, por lo tanto es necesario de 
varios indicadores que permitan controlar la evolución de los mismos. 
 
Desde otro punto de vista, para resaltar la utilidad de la contabilidad analítica 
aplicada al tema de la calidad conviene reseñar que en el concepto de calidad 
total hay tres parámetros: la satisfacción del cliente, la motivación total de los 
empleados de la empresa y todo ello con unos costos mínimos de los productos o 
servicios que ofrece la empresa. En definitiva, la calidad total requiere la 

  



búsqueda y mejora continua de estos tres parámetros. Por tanto, el costo es una 
de las perspectivas básicas de la calidad total. 
 
Considerando las ideas anteriores, a través de este estudio se persigue determinar 
los efectos de los costos de la calidad en una empresa de mantenimiento 
correctivo (Intercambiadores de Calor), con el fin de mejorar sus procesos, 
disminuir el desperdicio, eliminar las actividades que no agregan valor y mejorar 
sus utilidades y rentabilidad. 
 
La empresa tomada como base para aplicar la investigación es Ancri Radiadores 
C.A.; la cual es una empresa de servicios dedicada al mantenimiento correctivo e 
instalación de Radiadores e Intercambiadores de Calor (Atmosféricos y no 
atmosféricos), pertenecientes en su mayoría a las filiales de PDVSA y entes 
particulares en las líneas automotrices e industrial. 
 

Parte Experimental 
Técnicas de Procesamiento y Análisis de Datos 
En el procesamiento y análisis de datos se dividen en tres  fases fundamentales: 
Fase I: Estudio Documental: se revisan textos y folletos especializados para 
ampliar la base teórica de la investigación: se investiga sobre casos prácticos de 
empresas nacionales e internacionales, donde se han aplicado los costos de la 
calidad satisfactoriamente. 
Fase II: Estudio de Campo: se realiza a través de la observación directa de los 
procesos en donde aplican: 
a) Flujogramas globales y detallados. 
b) Diagrama causa – efecto para identificar defectos que generan  los 
costos de fallas. 
Fase III: Diseño de Modelos de Costos de Calidad: estos permiten determinar, 
cuantificar los costos de calidad y ver sus efectos en el estado de ganancia y 
pérdidas, para así establecer estrategias para reducir desperdicios, mejorar las 
utilidades, rentabilidad y procesos. Se plantean así dos modelos de costos de 
calidad: Modelo de costos de calidad por cuenta, Modelo de costos de calidad 
análisis y rediseño de proceso. 
 - Modelo por cuenta: permite calcular costos de calidad, para medir la 
efectividad del Sistema de Calidad. Los responsables de la aplicación  son los 
departamentos de planificación, gestión, control de calidad y finanzas. Este 
modelo está estructurado en tres partes: 
Parte A. Agrupar cuentas por los costos de servicio: se realiza en base a costos 
reales y costos proyectados. 
Parte B. Clasificar cuentas por tipo de costos de calidad: se clasifican los costos 
en prevención, evaluación y fallas; asimismo, en aquellos costos no considerados 
de calidad. 
Parte C. Cálculo del costo de calidad a nivel de cada proceso: se comparan los 
costos de la calidad con las facturaciones de cada proceso. Esta comparación 
permite determinar el porcentaje (%) de los costos de la calidad para los 
ingresos, compararlos con entes internos y externos, establecer objetivos y 
estrategias de reducción de los costos de la calidad, para reducir desperdicios y 
mejor la rentabilidad y competitividad. 
 

  



- Modelo Costos de Calidad Análisis y Rediseño de procesos: este modelo 
permite calcular los costos de la calidad a nivel de procesos, para determinar los 
desperdicios, este modelo será aplicado por los departamentos de planificación, 
gestión, control de calidad y finanzas. Este modelo está estructurado en cuatro 
partes: 
Parte A. Identificación del proceso del negocio y formación de equipos: se 
identifica los procesos operativos de mayor importancia para realizar la selección 
del proceso a estudiar, esta selección se realiza en base a la cantidad de dinero a 
desembolsar por proceso, problemas en los mismos y conexión de los procesos 
con las metas del negocio.  Posteriormente se forma el equipo de trabajo que  
estudiaran los procesos seleccionados, el cual debe ser entrenado en los 
conceptos básicos y objetivos del sistema de costos de calidad. 
Parte B y C. Diagramas y análisis de proceso: en esta etapa se identifican los 
proveedores, entradas, salidas y clientes del proceso a estudiar; se define el 
alcance y misión de la investigación; se documenta el proceso de la forma como 
se está ejecutando a través del método descriptivo – flujograma;  se identifican y 
numeran todas las actividades del proceso y se relacionan los costos de la calidad 
por actividad y por tipo de costo (prevención, evaluación, fallas internas y fallas 
externas); se prepara un diagrama de causa y efecto donde se reflejan los efectos 
de los  problemas y las causas que lo originan y por ultimo se rediseña el  
proceso a través del método descriptivo – flujograma (esto se realiza en caso de 
que la corrección de los problemas y desperdicios requieran de un rediseño o 
reingeniería para ser eliminados del proceso). 
Parte D. Plan de acción: se determinan las alternativas para erradicar las causas 
de los problemas y se cuantifican los costos de dichas alternativas; se prepara el 
resumen de ganancias en costos de calidad donde se suman los costos de fallas, 
se determinan el objetivo  de reducir las fallas en Bs. Se indica el monto en Bs. a 
invertir en prevención tomando como base la hoja de costo alternativas;  se 
calcula el índice de ganancias por Bs. Invertido; se calcula el tiempo de retorno 
sobre la inversión (TIR) y por ultimo se revisan y evalúan las recomendaciones 
propuestas para aplicarlas y hacerle seguimiento para cuantificar los ahorros 
alcanzados.  
 

Resultados  
Con base a la data de la empresa de servicio de mantenimiento correctivo de 
Intercambiadores de Calor Ancri Radiadores, se obtienen los siguientes costos de 
calidad  a través del modelo de  calidad por cuenta (Ver tabla 1): 

Tabla 1 Resumen de costos de calidad por el modelo por cuenta 

Tipo de Costos Monto (Bs) 
 

 
Porcentaje

(%)

Prevención 13,875,000.00  29.50

Evaluación 25,267,562.50  53.72

Fallas Internas 3,027,500.00  6.44

Fallas Externas 4,867,500.00 10.35 

Total Costos de la Calidad: 47,037,562.50   

  



Monto Facturado en Servicios: 277,507,920.00  
  
   
Efectos de los costos de la calidad en las 
ventas (%): 16.95 
Efectos de los costos de la calidad en las 
utilidades (%): 26,43 
Efectos de los costos de la calidad en la 
rentabilidad (%): 16,95 

  
 

Los costos de calidad referentes a fallas (desperdicios) internas y externas 
afectan             ( 7,89 MBs.) desvalorizando : 

  Las ventas en un 2,84 %. 
  Las utilidades antes de impuesto en  4,44%.   
   La rentabilidad en un 4,96%. 

 
Al aplicar el modelo de rediseño del proceso se seleccionó de los tres procesos 
operativos de la empresa en cuestión, el proceso de mantenimiento correctivo de 
Intercambiadores de Calor Atmosférico,  el cual presentan los siguientes costos: 

Tabla 2 Resumen de Costos de Calidad por el Modelo Rediseño del Proceso 
 

Tipo de Costos Monto Porcentaje
Prevención 8,130,000.00 29.50

Evaluación 19,030,000.00 53.72
Fallas Externas 0.00 0.00

Fallas Internas 1,527,500.00 6.44

Total Costos de la Calidad: 28,687,500.00

Monto Facturado en Servicios: 277,507,920.00

0.64

0.01

0.64

Efectos de los costos de la calidad en la ventas (%):

Efectos de los costos de la calidad en las utilidades (%):

Efectos de los costos de la calidad en la rentabilidad (%):
 
 
 
 
 
 
 

  



Asimismo,  se identificaron problemas en el mantenimiento correctivo de los 

daciones a implementar 

Intercambiadores de Calor como período prolongado de reparación  y alto 
volumen de reparaciones. Se analizaron las diferentes alternativas para eliminar 
las causas que estaban originando los problemas, para esto se preparó un nuevo 
flujograma rediseñando el proceso y se cuantifican los objetivos de reducción de 
costos al igual que las recomendaciones a seguir: 

Tabla 3  Objetivo de Reducción y Recomen
Monto (MMBs)

Objetivo de Reduccion 1.88
Recomendaciones a Implementar 1.34  
La tabla 3 explica el objetivo de reducción son los costos de calidad a reducir  

evaluación acerca de las ganancias en costos de 

Calidad 
Indice de G 4

del estado de ganancias y pérdidas del  proceso. Normalmente se persigue 
reducir los costos de calidad referentes a los de fallas internas y externas que se 
consideran como desperdicios y que se deben de llevar a cero. Se cuantifica los 
costos de inversión de las recomendaciones que eliminarán los desperdicios  
identificados en el proceso. 
 Finalmente se realiza una 
calidad a obtener de la aplicación de las recomendaciones: 

Tabla 4  Resumen de Ganancias de Costos de 
anancia por Bolivar Invertido 1.

Tiempo de retorno de la Inversion 22 dias  
En la tabla anterior se muestra un resumen de ganancias, producto del rediseño 

os y Conclusiones 
 De la tabla 1 ectos en el estado 

ga

ad de fallas identificados representan porcentajes 

stos de la calidad por cuenta 
rm

os costos de la calidad 
cio

idad a nivel de procesos debe ser 
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del proceso, donde se observa el índice de ganancia por cada bolívar invertido en 
aplicar las recomendaciones propuestas, y el tiempo de retorno (días) sobre la 
inversión de aplicar las recomendaciones. 

Discusión de Resultad
 se observan los costos de calidad tienen ef

de nancias y perdidas. En el caso de la Empresa Ancri Radiadores C.A, 
tomada como muestra, los costos de calidad determinados a través del modelo 
por cuenta afectan las ventas en un 16,25%, las utilidades en un 26,43% y la 
rentabilidad en un 16,95%. 

 Los costos de calid
considerables del costo total de calidad, que en el caso de Ancri Radiadores 
C.A., es del 16,78% de los costos totales de calidad de la empresa y disminuyen 
las ventas en un 2,84%, las utilidades antes de impuesto en 4,44% y la 
rentabilidad en un 4,96%. La reducción o eliminación de estos costos de fallas 
brindaría beneficios a las empresas (Ver tabla 1). 

 El cálculo realizado con el modelo de co
dete inó unos costos bastantes bajos comparados con los determinados por 
empresas norteamericanas y venezolanas, que normalmente están a un nivel 
superior al 20%., tomado de referencia bibliográficas.  

 El modelo por cuenta no identifica todos l
rela nados con los procesos operativos. 

 El cálculo de los costos de cal
aco añado con el modelo de costos de calidad de rediseño del proceso, el cual 
permite cuantificar los costos a registrarse y no registrarse contablemente. Esta 
práctica mejora el cálculo de los costos de la calidad. Esto se demuestra al 
aplicar el modelo de costo de calidad por proceso. En el proceso de 

  



Mantenimiento Correctivo de Intercambiadores de Calor Atmosféricos de Ancri 
Radiadores C.A., se observa que los costos de la calidad cuantificados al  aplicar 
el modelo de rediseño por proceso con relación a los cuantificados a través del 
modelo por cuenta son del 6, 29% más. 

 El modelo de Costos de calidad por cuenta demostró que se deben 
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