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RESUMEN

En el entorno actual en el que se desenmelven las entidades de crédito es necesario la busqueda cons-
tante de la denominada “excelencia en la gestion”, siendo un medio mds para su consecucion el desa-
rrollo de la “filosoffa de la calidad total”, esto nos determina pues, una vez mds, la necesidad de siste-
matizar una metodologia adecuada que nos suministre la mfonmczén necesaria en cuanto a los costes
presentes ¥ futuros de su implantacion.

En este trabajo se establece el tratamiento de los costes de calidad y no calidad que se pueden identificar
en la actuacion normal de las entidades de crédito, indicdndose las pautas en cuanto a su adecuada ges-
tién y adscripcion econdmico - contable en el terreno de la informacidn para el andlisis y control de ges-
tion de los costes de calidad en las entidades de crédito.
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ABSTRACT

In todays environment, in which Banks work, the constant search of the denominated “excellence in mana-
gement” is necessary. The introduction and development of the “total quality philosophy” constitutes anot-
her mean in order to achieve the “excellence in management”, making the systematization of an adequate
methodoly able to give us information about the costs of its introduction and finure development, necessary.

In this paper we establish the treatment of the quality and non quality costs that can be identified in the
normal activity of Banks; (establishing) the guide lines for their appropiate adscription from an economic
point of view in the sphere of the information for the analysis and management control (accounting) of
quality costs in Banks.

Key words: banks, quality, quality costs.
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1. INTRODUCCION

El entorno en el que se desenvuelven nuestras entidades de crédito no es el mismo
que hace unos afios (Barallat, 1998), aspectos como la globalizaci6n de los mercados, la
desintermediacion financiera, la liberalizacién de las regulaciones, nuestra plena adapta-
cién a la Unién Europea y la implantacién de una moneda tinica suponian o buscaban
fomentar la “eficiencia” en la asignacién global de fondos y la competencia entre los
intermediarios. En realidad han supuesto que nuestro sistema bancario pasara de ser un
sistema cerrado y muy intervenido a un sistema abierto y con plena o cuasi-plena liber-
tad de actuacién de las entidades, lo que acentu6 el nivel de competencia dentra del
mismo, que es el indicador de la dindmica del propio sistema bancario pues la autoridad
monetaria se limita a supervisar el cumplimiento de los objetivos generales y especificos
asignados al sistema. Las condiciones actuales referentes al entorno, situacién competiti-
va, cultura del cliente, etc. hacen que las entidades de crédito deban buscar, si cabe de una
forma mas contundente que en épocas anteriores, la “excelencia en la gestién”. Dentro
de las innumerables tareas y procesos que se deben realizar para conseguir la misma se
encuentran, entre otras, la implantacién, desarrollo y control de la calidad total, as{ como
la configuracion de un sistema general de contabilidad de costes o de gestién como parte
integrante de la denominada “informacién para la gestién”.

En este sentido, cabe indicar que en los iltimos tiempos se esta dando lo que
podemos Hamar “nueva dptica de los costes en la banca” y que se puede resumir en:

— Los costes y por tanto la contabilidad de costes son un objetivo estratégico:.
hay que disminuirlos y controlarlos.

- — Los andlistas externos vigilan resultados “pero” también ratios en los que los
costes influyen decisivamente. En consecuencia, no podemos olvidar que las “califica-
ciones™ de analistas y/o sus comentarios influyen en el mercado afectando el precio de
la accién (valor bursatil).

Asi, al sistema citado debemos pedirle que (Mufioz, 1995);

- Sea 4Agil y flexible.

~ Permita tomar las decisiones con rapidez.

— Responda a las necesidades de la direccién en sus distintos niveles de mando.

~ Suministre la informacién necesaria y lo mds sencilla posible en su lenguaje.

~ La informacién sea relevante, comprensible y fiable.

- Se obtenga a un coste razonable.

En este trabajo, no pretendemos justificar la decisién de adoptar la filosofia ema-
nada de la “calidad total”, sino que dado que ésta se da por asumida y est4 perfecta-
mente delimitada y justificada por la comunidad cientifica y profesional, pretendemos
obtener una forma de calcular, analizar y controlar los costes asociados o que se deri-
van de la misma, que nos aporte en definitiva informacién para su andlisis y control.
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2. ANALISIS DE LA GESTION DE LA CALIDAD TOTAL

El auge de la calidad se origina cuando los directivos empiezan a convencerse de
que la calidad debe de ser el centro de la actividad empresarial, de manera que se define
en torno a ella un sistema de gestién empresarial. “Se trata de definir un modelo diferente
de gestion empresarial que basa el éxito del negocio en la satisfaccion del cliente y hace
de la mejora continua una herramienta clave para conseguirlo” (Fonturbel, 1995, p.41-
46). Existen, basicamente, dos posturas en la gestion de la calidad total una orientada a
1a reduccién de los errores, hasta conseguir que no se produzcan (enfoque cero defectos);
y otra en la que la calidad se plantea como un factor estratégico: foda la organizacién
tiene la intencidn de cubrir las necesidades del cliente, y segiin se van modificando €stas
se van disefiando nuevos productos y servicios. La mejora de la calidad de servicio impli-
ca combinar ambos enfoques (L6épez, 1991). En definitiva, la calidad total en las condi-
ciones actuales podria definirse como “aguella cultura empresarial orientada a la satis-
faccion de las necesidades de los clientes, internos y externos, con capacidad de dife-
renciacion frente a la competencia, y cuyo éxito estaria condicionado a la total implica-
cidn de las personas que integran la organizacion, liderados por la direccidn, y a la bis-
queda constante de la excelencia como objetivo inagotable” (Rodriguez y Rodriguez,
1993, p. 95). Desde el punto de vista de la organizacién el concepto de calidad total
engloba un conjunto de variables, internas y externas a la empresa, pero interrelaciona-
das que son: el entorno, el grupo directivo, los trabajadores, los factores disponibles y el
proceso productivo, el grupo de clientes y de proveedores, las lineas de investigacién y
desarrollo, etc. Las palabras clave de la gestién de calidad total son formacion, informa-
cién, confianza, responsabilidad y participaci6n, de manera que todos han de colaborar
con su esfuerzo; se les dard una adecuada formacién lo que incrementard la capacidad
profesional con el consiguiente enriquecimiento de sus actividades, con una mayor par-
ticipaci6n e informacién, con la posibilidad de poner en practica sus iniciativas y con la
satisfaccién de formar parte de una organizacién con calidad. Por tanto, el disefio €
implantacién de esta filosoffa de gestién debe partir del conocimiento de la situacion, las
circunstancias especificas y la cultura de 1a empresa.

2.1. Los costes de calidad

“La mejora de la calidad supone un coste para la empresa que puede ser defi-
nido como cualquier coste en el que no se hubiera incurrido si la calidad fuera per-
fecta” (Blanco, 1994, p. 414). El medir los costes de calidad e incorporarlos como una
variable més de la empresa hace que tome relevancia la calidad de los productos y ser-
vicios a la vez que ayuda al control y mejoramiento de la marcha de la organizacion.
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Existe una cierta subjetividad a 1a hora de determinar el coste de la calidad (como en
cualquier dmbito de la contabilidad de costes para la gestién) ya que no hay una defi-
nicién tGinica e inequivoca asi como tampoco se especifican de forma cierta los commpo-
nentes que lo integran ni su valoracién en unidades monetarias, pero lo que estd claro
(cemo no podia ser de otra forma) es que los costes de calidad abarcan costes incurri-
dos en toda Ia empresa, y que siempre han estado presentes dentro de los costes gene-
rales. En este sentido lo que si podemos aceptar es que los costes totales de calidad se
componen pues de: )

COSTES TOLALES DE CALIDAD

COSTES OBTENCION DE CALIDAD COSTES DE FALLOS
- Costes de Prevencion, -~ Costes de Fallos Internos
- Costes de Evaluacion. -~ Costes de Fallos Externos

Fuente: AECA (1995), p. 14.

Sus definiciones, tipos y actividades que los causan los podemos ver en AECA
(1995). |

2.2. La calidad total en las entidades de crédito

Antes de iniciar un andlisis e implantacién de esta filosoffa en estas entidades
debemos tener en cuenta las especificas caracteristicas de Ia empresa bancaria, va que
las mismas presentan unos aspectos diferenciadores con respecto al resto de empresas,
por un lado su dualidad de funciones micro y macroeconémica y por otra:

1. Las especificaciones del producto bancario son meras indicaciones u orienta-
ciones que suelen ser verbales.

2. En estas entidades el producto es intangible o inmaterial.

3. La heterogeneidad en la forma de prestar el servicio.

4. La importancia que tiene en la calidad de servicio la forma de prestarlo, es
decir, el trato personal,

3. La relevancia que tiene el lograr la fidelidad v vinculacién del cliente ya que
los productos financieros son a largo plazo, tienen una gran durabilidad,

6. La importancia de Ia informacién post-venta, entendida como la documenta-
ci6n que la clientela recibe en su casa (Elorriaga, 1990 y 1991).

_ Una encuesta realizada a diversas entidades de crédito (Rodriguez, 1994) refle-
jaba que entre los objetivos estratégicos se encuentra el de la calidad de servicio, asi un
82% lo trataba como objetivo prioritario. En cuanto a la calidad de servicio como estra-
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tegia necesaria en el entorno bancario actual, de nuevo el 82% lo consideraba impres-
cindible. Por consiguiente, ;qué debemos entender por calidad de servicio en las enti-
dades de crédito?, se podria resumir “como aquel estilo de prestacion que, con eficien-
cia econdmica, ofrece un nivel de servicio que cumple, como minimo, las expectativas
del cliente. En definitiva, aquella prestacion que busca obtener, con eficiencia econo-
mica, clientes satisfechos” (Rodriguez, 1994, p.179). En consecuencia, la calidad de
servicio genera una serie de beneficios, tanto cualitativos como cuantitativos. De entre
los de naturaleza cualitativa podemos sefialar el fortalecimiento de la lealtad del clien-
te, la buena imagen empresarial, la integracién, coherencia y flexibilidad organizativas
y la baja rotacién de personal. Los de naturaleza cuantitativa’pueden ser el incremento
de las tasas de retencidn, de las de intensificacién y de adhesién de clientes, el descen-
so de las de deserciones, el ahorro de costes y la posibilidad de repercutir precios incre-
mentados en el mercado. Ello nos lleva afirmar que el programa de mejora de la cali-
dad del servicio financiero ha de ser un sistema hibrido, en el cual habré iniciativas
centralizadas pero otras surgirdn de los distintos niveles de la red de oficinas. Debiendo
tener en cuenta los siguientes aspectos: involucracién de la direccién y lanzamiento del
programa, participaci6n del personal, estructura organizativa que defina, dirija, coordi-
ne y controle el programa, diagndstico de la empresa en temas de calidad, que hay que
evaluarla desde el punto de vista del cliente, objetivos, acciones de mejora a través de
un sistema de sugerencias, comunicacién a todos los niveles, control de calidad,
mediante la inspeccién, auditoria, ratios, etc...

Bn los dltimos afios ha tomado gran relevancia el tema de la fidelidad de 1a clien-
tela, en consecuencia la orientacién por y para el cliente es indiscutible si se quiere
“sobrevivir” al entorno imperante. No obstante, un dato a tener en cuenta en el ambito
financiero es que en el miSmo coinciden las prestaciones de la gran mayoria de entida-
des, de manera que la diferenciaci6n va a surgir de la forma que cada institucion pres-
ta sus servicios para atender las necesidades de sus clientes, por tanto “hace falta pen-
sar en términos de cliente, ponerse en su lugar, y desde las necesidades especificas de
cada uno de los segmentos de clientes a los que queramos atender; disefiar servicios
que puedan resultarle convenientes” (Montenegro, 1990, p.10). A tftulo de ejemplo,
podemos citar las siguientes manifestaciones recogidas en las memorias anpuales de
varias entidades de crédito en las que se indica que la calidad del servicio al cliente se
ha convertido en prioridad estratégica. El objetivo que se persigue con la mejora de la
calidad es alcanzar la satisfaccién y la permanencia de los clientes, para ello se han
acometido diversas acciones: investigar continuamente sobre los atributos de calidad de
servicio a los clientes para conocer sus expectativas y realizar encuestas para conocer
la medida de su satisfaccién, mantener a disposici6én de todos los. empleados la infor-
macién que mide la satisfaccion de los clientes, trabajar en la formacién, concien-
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ciacién y motivacion para la calidad a todos los niveles de la plantilla, analizar 1os pro-
cesos que se realizan en el banco para implantar mejoras en beneficio del cliente, resol-
ver de forma 4dgil y eficaz todas las incidencias y reclamaciones que puedan plantear
los clientes. .

Como podemos apreciar el cliente es el eje principal de la actividad bancaria, y -
para su control y andlisis se debe disponer de informacién 4gil, oportuna, relevante y
veraz, siendo una parte importante de la misma la que suministra la contabilidad de
costes o de gestion.

3, MEDICION Y ANALISIS DE LOS COSTES TOTALES DE CALIDAD

Como se establecia en el apartado segundo es generalmente aceptada la clasifica-
cién de los costes totales de calidad en costes de prevencién, costes de evaluacion, cos-
tes de fallos internos y costes de fallos externos; no obstante, no podemos olvidar que la
concrecion de todos y cada uno de estos costes es una labor compleja pues los denomi-
nados costes totales de calidad abordan costes incurridos en toda la empresa, siendo ade-
mds para algunos antieconémico su cuantificacién monetaria en el sentido de que el
beneficio que reportaria el tener esta informacién puede ser inferior al coste de obtener-
la, teniendo por otro lado una “excesiva carga de subjetividad”, de ahf que como més
adelante comentaremos nos decantaremos en estos casos por completar la informacion
no totalmente disponible con la utilizacién de medidas no financieras. Esta complejidad
no debe suponer arbitrariedad, por ello se deben establecer y aceptar unos criterios de
clasificacion y adscripcién que respetando la adecuada “causalidad” u “origen” del coste
permitan llegar a aceptar una clasificacién lo mads homogénea posible, con el convenci-
miento critico de todos los responsables al nivel que corresponda vy sin alejarse de unos
pardmetros econdmico-contables adecuados. En tal sentido, en banca se podria aceptar
como bastante representativo que los costes que generaran una mayor cuantia en las
denominadas actividades de prevencion, y en parte también de evaluacién, estdn princi-
palmente identificados con inversi6én en tecnologia y en formacién del personall. Asf, si
analizdramos por ejemplo la composicién de los costes generales en el Banco Santander
verfamos que siguen y nos confirman esta estructura .

No obstante, hemos indicado que éstos son los que en mayor cuantfa y princi-
palmente podemos de una manera més objetiva identificar como costes que son causa
de la implantacién de la filosoffa de la calidad total y que nos permitirdn una mds facil

1 Podemos ver, a mero titulo de ejemplo, 1a informacién que sobre el particular se recoge en la Memoria
Anual del Banco de Santander (actual SCH), desde el afio 95 y posteriores.
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Tabla 1

Composicion gastos personal y generales Banco Santander
(astos personal y generales Enemggg?embre Enemggggiembre Variacida
(incluye formacion) Mill. Buros Mill. Buros 2001/2002
QGastos personal 3.956,6 3.152,9 803,7
(Gastos generales: 2.363,6 1.950,8 4127
- Tecnologia y Sistemas 426,7 3388 87,9
— Comunicaciones 2633 205,3 3580
— Publicidad 255,77 196,3 594
- Inmuebles e Instalaciones 4234 362.4 61,0
~ Impresos y Mat.Oficina 81,9 63.6 18,3
~ Tributos 1528 137,5 15,3
— Otros 759.6 6468 112,8
Total 6.320G,1 5.103,7 12164

Fuente: Elaboracién propia a partir de Memoria Anual BSCH 2001 {(Actual SCH).

desagregaci6n en el origen, ello no supone que no haya otros costes relacionados con
la misma, aunque generalmente para ellos se deberdn establecer unos criterios de repar-
to o imputacién pues su origen o causa pertenecera a varias actividades no exclusivas
de la “denominada filosofia de la calidad total”, siendo su desagregacién inicial mds
compleja. En el tabla 2 podemos ver de una manera general aquellos factores que inte-
gran la denominada “Calidad del Servicio Financiero”, que nos daré una idea de todas
aquellas actividades o tareas que se deben emprender en pro de la calidad y que por
tanto serdn generadoras o causantes de costes. '
Delimitado lo anterior, en un principio para su medida y control los costes que
claramente se identificaran, o que fueran causa directa de la denominada “gestién de la
calidad total”, se integrardn en el centro de célculo que denominamos “costes totales
de calidad”. Dentro de él se distinguirfan dos actividades genéricas bdsicas —preven-
cién y evaluacién—, con sus c6digos respectivos y subcodigos que recogerén la dife-
rentes actividades generadoras de esa “clase” de costes, y otros dos subcentros de cdl-
culo, que no actividades genéricas, que agruparian los costes de fallos internos y exter-
nos que se puedan identificar y medir lo mds objetivamente posible y que el coste de
esta medicién no sea excesivo?, Por otro lado, los costes comunes a varias actividades

2 Pues “un tema generalmente incluido en los programas de calidad de otros sectores econdmicos es el
cdlculo del ‘coste de la no calidad’ como elemento importante por las elevadas cifras que puede alcanzar. Su
aplicacion a las entidades financieras tiene aiin un elevado grado de subjetividad™ (Elorriaga, 1990, p. 599,
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Tabla 2

Factores integrantes de la calidad del servicio ﬁnancnero
En relacion a la ~ Exactitud de la informacidn financiera que remiie el banco al domicilio det chente,
informacion - Fécil comprensidn de las comunicaciones escritas.
suministrada por | — Frecuencia adecuada de las comunicaciones escritas.
la entidad ~ Exactitud de la informacién financiera que ¢l cliente solicita en la propia institucidn,
financiera tanto en | — Facil comprensién de las comunicaciones verbales.
la propia ~ Privacidad de las comunicaciones.
institucidn como a ‘
través de
comunicaciones
EXFETHGS
En relacion a la - Directivos a disposicion del cliente para consultas financieras cuando asi lo solicita,
cualificacion } - Otro personal a disposicidn del cliente para consultas financieras cuando asf lo solicita.
profesional del - Lineas telefonicas desocupadas: Rapidez en la contestacién de llamadas.
personal: ~ Eficacia en la resolucién de dudas por teléfono.

~ Utilidad real de folletos y otras publicaciones 4 disposicién del cliente.

~ Cordialidad de! director y del resto del personal de la institucién financiera.

~ Accesibilidad del director y del resto del personal de 1a institucién financiera.

~ Deseo del personal por satisfacer al cliente.

- Personal con tiempo y predisposicién para explicar y resolver las posibles dudas del cliente
sobre los productes-servicios financieros ofrecidos por la institucién financiera.

~ Personal con conocimiento para explicar, aconsejar y resolver las posibles dudas del cliente
sobre los productos-servicios ofrecidos por 1a institucién financiera.

~ Personal al corriente de las dltimas novedades financieras.

— Eficacia del personal en la satisfaccion de las necesidades financieras del cliente y en la reso-
locién de problemas.

— Rapidez del personal en la toma de decisiones.

~ Flexibilidad v sensibilidad de Ia orgamzacxén a las necesidades individuales del cliente.

- Ausencia de erores en las operaciones,

~ Actuacién comprometida y responsabie del };e’rspnal.

En relacién a las | — Conveniencia de] horario de servicio.

condiciones fisicas | — Localizacién adecuada de las oficinas de la institucion financiera,
del servicio — Facilidad de aparcamiento.

financiero: — Seguridad fisica en la institucién fivanciera.

- Ausencia de colas de espera.

— Limpieza de las instalaciones,

- Decoracidn atractiva y confortable de las oficinas.
- Apariencia cuidada del personal.

- Equipamiento tecnoldgico e informatico adecuado.

En relacion a ~ Comisiones financieras bajas.

ncentivos ~ Tipos de interés de activo bajos,
financieros y otros: | — Tipos de interés de pasivo altos.

~ Premios, sorteos y regalos al cliente.

En relacion a otros | — Red amplia de cajeros automdticos.

servicios - Fiabilidad de las operaciones por cajero automético.

especificos: ~ Servicios de asesoramiento bursitil, fiscal, etc..

~ Participaci6n de la erfidad financiera en actividades extraccondmicas {conferencias, activi-
dades cuituraies, efc.).

Fuente: Elaboracin propia a pgmr de Rodriguez y Rodriguez (1993), p. 102-104.
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pasardn al que denominamos “centro distribuidor” y de éste, la parte que objetivamen-
te le corresponda, en funcién de criterios adecuados, al centro de “costes totales de cali-
dad” en sus codigos respectivos. Asi, para cada perfodo objeto de andlisis tendremos
identificados y valorados los costes que aparecen en la tabla 3.

Tabla 3
Centro de cilculo en banca ““costes totales de calidad”

Actividades de Prevencién

Actividades de Evaluacion

Fallos Internos

Fallos Externos

COSTES
ACUMULADOS
Divididos por Subcddigos
de Actividades Especificas

COSTES
ACUMULADOS
Divididos por Subcddigos
de Actividades Especificas

COSTES
ACUMULADOS

COSTES
ACUMULADOS

Para cualquier otro andlisis marginal que se deseara
estos costes se podrfan dividir en Fijos y Variables,
Asignables y No asignables, Evitables
e Inevitables, etc..

Unicamente se incluirdn aquellos costes derivados de
fallos que su cuantificacién monetaria en banca no sea
excesivamente compleja y subjetiva3.

Una vez asignados los costes ya tendremos dado un primer paso importante en rela-
cién con nuestros objetivos, ya que habremos identificado y valorado los diferentes cos-
 tes, segtin actividades, que son generados por la obtencion de calidad y aquellos que nos
denotan la no calidad; por tanto podremos controlarlos y analizarlos, y serd el punto de
partida para su asignacién a los diferentes objetos del coste, asi como para disponer de los
indicadores monetarios a nivel de entidad a efectos de poder determinar lo més objetiva-
mente posible los denominados ratios monetarios que al final del trabajo se sefialan.

Por tanto, v con el fin de completar todo el andlisis que efectuamos en relacién
a los costes de “la calidad” cabria preguntarse: ;qué tratamiento elegirfamos para estos
costes que nos proporcionara un mejor andlisis y control de los mismos? Nosotros pen-
samos que el mds adecuado serfa el siguiente:

— En cuanto a los costes de prevencion y evaluacion al estar agrupados segiin
diferentes actividades (formacién, tecnologia, disefio, mejora en actividades de capta-
cién, control de procesos, programa de calidad fotal, servicio post-venta, investigacién
de mercados, auditorfa de recursos ajenos, etc.) los imputarfamos a los diferentes cen-
tros de responsabilidad y actividad identificados en el organigrama funcional de la enti-
dad y que directamente se hayan “beneficiado” de las actividades de prevencién o sean
los “causantes” de las de evaluaci6n. Esta imputacién se realizard utilizando aquellas

3 Por ejemplo: Indemnizaciones a clientes, morosidad, cambios y correcciones, retroceso de comisiones, efc.
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unidades de transferencia més adecuadas en cada caso; por ejemplo en formacién:
Ntmero de empleados de cada actividad que la han recibido, tecnologfa: Lineas, uni-
dades de proceso, etc. En todo caso el procedimiento a emplear para la determinacion
de la unidad de transferencia consistird en utilizar las técnicas estadisticas disponibles
que nos reflejen en mayor medida una adecuada correlacién entre ésta y el coste asig-
nable. No obstante, para aquellos casos en los que se determine que el “causante del
coste” no ha sido directamente el centro sino que su asignacién quedarfa més clara en
relacion a una familia de productos, servicios o recursos ajenos se dejarian sin asignar
y mds tarde se imputarian segiin estos objetivos del coste,

~ Por lo que respecta a los costes de los fallos que objetivamente se hayan iden-
tificado y valorado seguirdn idéntico procedimiento al anterior, con la tnica salvedad
que no quedarédn costes sin asignar a los diferentes centros, pues los costes que se han
acumulado en estos subcodigos nunca formarn parte del coste de los diferentes pro-
ductos, servicios, clientes o mercados, ya que el causante de los mismos en banca no
son €stos sino que con toda certeza serdn los diferentes centros, principalmente sucut-
sales y servicios centrales. Por otro lado buscar un criterio de asignacién segitin fami-
lias de productos, servicios o recursos ajenos serfa excesivamente subjetivo, siendo
ademds irrelevante dicha informacién, no sélo porque reporta més informacién ttil su
asignacion al centro especifico, sino porque como anteriormente comentdbamos no
estaran todos los que son por la dificultad de su cuantificacion.

Asf, tendremos identificada - segiin el modelo de costes por centros y activida-
des especificas que propugnamos- la siguiente base de datos, con sus diferentes “esca-
lones de coste™ con 1a facilidad que esto reporta en aras de la operatividad y 1a necesa-
ria desagregacion de todo modelo de costes en las condiciones tecnologicas actuales.

También se podré realizar una clasificacién segiin comportamiento de los costes
para cada centro, CF y CV , asi como cualquier otra clasificacién que nos permita obte-
ner diferente informaci6n para la gestién.

Ademds de estos centros, se identificardn el centro del coste total de los recur-
sos ajenos (formado por categorias homogéneas de pasivos captados, divididos por pla-
zos y monedas, que se le asignardn los costes financieros explicitos y desde los diver-
805 centros costes de captacién y costes de calidad) y el centro de los costes de los
recursos propios {que se asignar4n a los centros y productos).

Sistematizada ya esta tltima fase se podrd proceder a imputar los costes a los
diferentes objeto de coste, siendo estos: ‘

~ Los diferentes centros que se beneficien de la actividad de otro centro.

~ El coste total de los recursos ajenos.

— Los productos y servicios, segtin agrupaciones de familias homogéneas.

— Los diferentes clientes o segmentos/mercados.
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Tabla 4
Informacion disponible en base de datos
CENTROS CENTROS CENTROS DE C. TOTALES
DE BENEFICIO DE SERVICIO ESTRUCTURA CALIDAD
- Oficinas o Sucursales | — Dpto. Caja — Dpto. Contabilidad
-~ Dpto. Tesoreria — Dpto. Cdmara de ~ Direccion General
-~ Dpto. Extranjero Compensacion — Direccién Zona
- Dpto. Valores Propios | - Dpto. Admén. Seguridad
— Dpto. Grandes Préstamos — Planificacion y
Empresas —~ Dpto. Tarjetas Control
- Ete. Crédito - Organos de Gobierno
- Dipto. Informatica - Ete.
Operativa
- Dpto. Valores
Clientes
- Eic.
COSTES SEGUN
ACTIVIDADES
ASIGNABLES
DIRECTAMENTE A
COSTES PROPIOS COSTES PROPIOS COSTES PROPIOS FAMILIAS DE
O AUTONOMOS 0O AUTONOMOS 0 AUTONOMOS PRODUCTOS,
SERVICIOS,
RECURSOS AJENOS,
CLIENTES O
MERCADOS
— Costes de Prevencién | - Costes de Prevencién | ~ Costes de Prevencidn
—~ Costes de BEvaluacién | — Costes de Evalvacién | — Costes de Evaluacién
- Costes de Fallos — Costes de Fallos - Costes de Fallos

También s podrd realizar una clasificacién segiin comportamiento de los costes para cada centro, CFy CV , asi como
cualquier otra clasificacién que nos permita obtener diferente informacion para la gestion.

Ademis de estos centros, se identificardn el centro del coste total de los recursos ajenos (formado por categorias
homogéneas de pasivos captados, divididos por plazos y monedas, que se le asignardn los costes financieros explici-
tos y desde los diversos centros costes de captaci6n y costes de calidad) y el centro de los costes de los recursos pro-
pios {que se asignardn a los centros y productos).

Esta imputacién a los diferentes objeto de coste se realizard también por “esca-
Jlones” de tal forma que se obtenga informacidn de la incidencia de la calidad y no cali-
dad en la formacién del coste total de cada objeto analizado.

Por iiltimo, aungue no por ello menos importante, vamos a hacer referencia a
tres aspectos que complementan lo analizado y son importantes en el d&mbito banca-
rio. Asi, en primer lugar indicamos en el siguiente cuadro, en una lista que no pre-
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tende ser cerrada, los denominados indicadores monetarios y no monetarios gue se
podrén utilizar para completar la informacién referente a la “gestién de la calidad
total” en las entidades de crédito. Con respecto a ellos queremos indicar que por
ejemplo en relacién a los monetarios hubiera sido imposible, o totalmente arbitrario,
su cuantificacién si no se hubiera partido de una estructura lGgica, coherente y lo
mds objetiva posible para llegar a la determinaci6én de cada componente de los mis-
mos. Por otro lado, la estructura en “escalones” propuesta nos servird para utilizar
estos fndices a nivel de entidad y a nivel de cada objeto de coste que se desee. Ello
sin duda ayudaré a obtener informacién Gtil para la gestién en nuestras actuales enti-
dades de crédito a partir de la estandarizacion de los tan en boga actualmente “cua-
dros de mando4”.

Igualmente, y en segundo lugar, no podemos dejar de mencionar varios aspec-
tos que aparecen en el denominado “Nuevo acuerdo de capital o BIS II, a mayo de
2001” y que también guardan relacién con el tema abordado, y nos estamos refi-
riendo a las recomendaciones que establece en cuanto al control interno (enfoque
IRB o modelos internos de control3) de los denominados riesgos operacionales y de
reputacién. El primero hace referencia a la incertidumbre por las posibles pérdidas
debidas a fallos en los procesos internos, humanos, de los sistemas o por circunstan-
cias externas, el segundo puede ser consecuencia del anterior ademds de incertidum-
bres por incumplimientos de leyes, normativa, etc. Como vemos ambos estdn muy
ligados a la “calidad”, siendo un modelo mis que ayuda a su control y al nuevo enfo-
que IRB el andlisis y medida de los costes de calidad que se propone en este articu-
1o. Con esto queremos significar que una adecuada estructuracion de la base de datos
general de control de la entidad nos debe servir para el cumplimiento efectivo de
varios objetivos. ‘ \

Y en tercer lugar es de resaltar que todo lo anterior también nos apoyard en lo
que podemos indicar como prioritario para las actuales entidades de crédito, asf éstas
consideran como indispensable. en las condiciones actuales vigilar y controlar los
siguientes aspectos:

4 Como indica la profesora Castellé “los cambios en la estructura de las organizaciones empresariales
inevitablemente han tenido implicaciones en los sistemas de control de gestion”. As{y citando a Otley [1994]
especifica que, entre otros, lo anterior ha supuesto la “potenciacién del cuadro de mando, que trata de ser
un instrumento de pilotaje, puesto que agluting los datos referidos a los principales indicadores de ejecucion
tanto financieros como no financieros, posibilitando su seguimiento a lo largo del tiempo” (Castell, 1996,

. 89.
P 5 Si cabe hoy més que nunca el nuevo acuerdo sobre capital ~¢l denominado cologuialmente BIS Ii- esta
haciendo énfasis en el modelo IRB, o sea en modelos internos de control y calificacién del riesgo a efectos de
parédmetros adecuados para determiriar, entre otros, las necesidades de capital, de control de riesgos, etc.
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Para ello, una parte importante serd el anslisis y control de gestidn de los costes
de calidad, entre otros.

4. CONSIDERACIONES FINALES

Del desarrollo de este trabajo cabe resaltar las signientes ideas o conclusiones
principales.

— Los bancos actian —constantemente— en un ambiente complejo, inestable y
muy dindmico al que se tienen que adaptar. La globalizacién de los mercados, 1a desin-
termediacién financiera, la liberalizacién de las regulaciones, la plena adaptacion a la
Unién Europea y la implantacién de una moneda dnica suponen o buscan fomentar la
“eficiencia” en la asignacion global de fondos y la competencia entre los intermedia-
rios. Ello conlleva que los gestores de las entidades de crédito estén afrontando los
retos derivados de estas rdpidas innovaciones con diferente éxito, siendo el desarrollo
de la contabilidad analitica, como parte integrante de los denominados “componentes
contables de la informacién para la gestién”, una herramienta mds que ayuda, en parte
importante, a lograr la “excelencia en la gestién”,

— Dentro de la denominada “excelencia en la gestién” adquiere una importancia
indudable la denominada “filosoffa de la calidad total”. Su necesaria implantacién a
cualquier dmbito empresarial estd suficientemente justificada. Fruto de ello, podemos
resaltar que a nivel europeo destaca la Fundacién Buropea para la Gestién de la Calidad
(EFQM), que tiene por objeto la elaboracién de unos modelos de gestién que en parte
son més “exigentes” que los contenidos en la ISO 9000. Es por ello, que a nivel de las
entidades de crédito - como un dmbito empresarial méds y donde lo realmente impor-
tante es el servicio al cliente- lo fundamental no serd justificar ni establecer las pautas
en la implantacién de esta filosoffa considerada irrenunciable, sino que se deberdn
aunar esfuerzos en lograr una sistematizacién adecuada, dentro del modelo general de
control de costes en banca, que de la forma mds objetiva posible les permita analizar,
medir y controlar los costes asociados o que se derivan de la misma.

~ Enlos dltimos tiempos se estd dando lo que podemos Namar “nueva dptica de
los costes en la banca” y que se puede resumir en:

A) Los costes y por tanto la contabilidad de costes son un objetivo estratégico:

hay que disminuirlos y controlarlos.

B) Los analistas externos vigilan resultados “pero™ también ratios en los que
los costes influyen decisivamente. En consecuencia, no podemos olvidar que
las “calificaciones™ de analistas y/o sus comentarios influyen en el mercado
afectando el precio de la accién (valor bursatil).
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~ El modelo general de costes en banca debe estar encuadrado dentro de “una
gran base de datos” para obtener toda aquella informacién de gestién que se desee, res-
pondiendo a las caracteristicas de ser 4gil y flexible, permitir tomar las decisiones con
rapidez, adaptarse a las necesidades de la direcci6n en sus distintos niveles de mando,
suministrar una informacion necesaria y sencilla en su manejo y comprensién siendo a
su vez relevante, comprensible y fiable. Se enmarca tanto dentro de los denominados
modelos de costes completos como de aquellos otros de andlisis marginal, siendo pues
utilizado para obtener toda aquella informacién para la gestién que se desee a cualquier
nivel, pero sin olvidar el punto de partida que no es otro que el andlisis y cdlculo de los
costes con criterios econdmicos adecuados y su reasignacion de la forma mas objetiva,
comprensible y fiable posible.

~ El total de cargas segin naturaleza debidamente periodificadas podrén tener,
segtin su naturaleza, origen, efecto y causa cualquiera de los siguientes destinos:

A) Ioputarlas al Coste Total de Entrada de los Recursos Ajenos.

B) Localizarlas en otros centros de actividad y responsabilidad, y en el resto de

los denominados “centros de cdlculo”.

C) Considerarlas cargas no incorporables, o sea, gastos que no suponen costes.

Asimismo, serd necesario para algunas partidas de coste proceder a su filtracién
para adaptarlas a criterios econémico-contables adecuados e incorporar todos aquellos
flujos de coste no contenidos en las cargas por naturaleza, principalmente en banca des-
taca la importancia del coste de los recursos propios.

~ La calidad de servicio genera una serie de beneficios, tanto cualitativos como
cuantitativos. De entre los de paturaleza cualitativa podemos sefialar el fortalecimien-
to de la lealtad del cliente, 1a buena imagen empresarial, la integraci6n, coherencia y
flexibilidad organizativas y la baja rotacién de personal. Los de naturaleza cuantitativa
pueden ser el incremento de las tasas de retencién, de las de intensificacién y de adhe-
sion de clientes, el descenso de las de deserciones, el ahorro de costes y la posibilidad
de repercutir precios incrementados en el mercado. Ello nos lleva afirmar que el pro-
grama de mejora de la calidad del servicio financiero ha de ser un sistema hibrido, en
el cual habrdn iniciativas centralizadas pero otras surgirdn de los distintos niveles de la
red de oficinas.

~ En banca se podria aceptar como bastante representativo que los costes que
generardn una mayor cuantfa en las denominadas actividades de prevencién, y en parte
también de evaluacidn, estdn principalmente identificados con inversién en tecnologia
y en formacién del personal.

~ Insertados dentro de toda la informacién contable de la entidad, los costes
derivados de la calidad y no calidad (prevencién, evaluacién, fallos internos y externos)
se integrardn, con los criterios establecidos, en un centro de cilculo denominado
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“Costes Totales de Calidad”, que serd desagregado en diferentes actividades homogé-
neas. Ello posibilita, en una primera etapa, analizarlos y controlarlos de forma indivi-
dual. Por otro lado, serd el punto de partida imprescindible para su asignacién a los
diferentes objetos de coste. Ademads, nos permitird si control por “escalones” y la ela-
boracién de los denominados “cuadros de mando”™- que en parte paliaran la dificultad
de monetizar fielmente los costes de los fallos- por centros, productos, servicios, clien-
tes/segmentos/mercados de la forma més objetiva y comprensible posible.

~ La definicién y mayor énfasis en el control de otros riesgos —por ejemplo ope-
racional y reputacional-, analizados por el BIS II, estdn muy lgados a la “calidad”,
siendo un modelo mds que ayuda a su control y al nuevo enfoque IRB el andlisis y
medida de los costes de calidad que se propone en este articulo. Con esto queremos sig-
nificar que una adecuada estructuracién de la base de datos general de control de 1a
entidad, nos debe servir para el cumplimiento efectivo de varios objetivos.
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