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Resumen

En el contexto actual, las empresas necesitan controlar los costos que se derivan de sus procesos a fin
de generar ventajas competitivas en términos de productividad. Este trabajo tiene por objetivo estudiar
los costos de calidad en el proceso operativo de una empresa litografica ubicada en la ciudad de Bogota.
Se utiliz6 el modelo PEF para la identificacion y cuantificacion de los costos asociados al proceso, los
datos se recolectaron mediante observacion, entrevistas semiestructuradas a los colaboradores de la
empresa y revision documental interna. La informacion se analizd mediante herramientas y técnicas de
calidad. A partir del estudio se observa que los costos por fallas internas y externas son mayores que
los costos de prevencion y evaluacion, lo cual implica una oportunidad de mejora para la empresa
objeto de estudio. Se concluye que el analisis de costos de calidad facilita la toma de decisiones en
relacion con la reduccion de costos y la mejora en la rentabilidad organizacional.
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Abstract

In the current context, companies need to control the costs derived from their processes in order to
generate competitive advantages in terms of productivity. The objective of this work is to study the
quality costs in the operating process of a lithographic company located in the city of Bogota. The PEF
model was used to identify and quantify the costs associated with the process, the data was collected
through observation, semi-structured interviews with the company's collaborators and internal
document review. The information was analyzed using quality tools and techniques. From the study it
Is observed that the costs for internal and external failures are higher than the costs of prevention and
evaluation, which implies an opportunity for improvement for the company under study. It is
concluded that quality cost analysis facilitates decision-making in relation to cost reduction and
improvement in organizational profitability.

Keywords: Quality costs, PEF model, improvement.



1. Introduccion

Las dindmicas del entorno actual generan fuertes presiones en las organizaciones para adaptarse y
mantenerse en el mercado, conduciéndolas a revisar sus estrategias de negocio y generar nuevas
fuentes de ventajas competitivas (Alzate, 2017). Ante este panorama, los autores refieren que las
organizaciones deben adoptar estrategias que les permitan continuamente aumentar la satisfaccion del
cliente, mejorar los procesos comerciales, reducir los costos de la organizacién, y proporcionar
productos de alta calidad para sobrevivir en el mercado competitivo (Shahin y Rezaei, 2018; Babar
et.al., 2020).

Segun Chatzipetrou y Moschidis (2016) la gestion de la calidad es la Gnica opcidn en la direccion de
esfuerzos continuos para la supervivencia y desarrollo sostenible de la empresa. En este sentido, la
gestion de la calidad y los costes asociados se constituyen en un aspecto fundamental para el éxito de
cualquier organizacion en los mercados globales; la buena calidad conduce a un aumento de la
produccion y a la reduccion de costos, lo cual se ve reflejado posteriormente en un aumento de las
ventas, la penetracion del mercado y, por lo tanto, mayores ganancias (Chopra, 2011).

De acuerdo con lo anterior, los costos de calidad son un buen indicador de la calidad y del desempefio
general de una organizacion (Omurgonulsen, 2009), y en el entorno actual la aceptacion de técnicas y
metodologias avanzadas para su medicion permite a las organizaciones identificar areas potenciales
de mejoras (Babar, 2020). Lary y Asllani indican que la gestion de costos de la calidad proporciona
una estructura de datos que facilita el seguimiento de los cambios organizacionales y la toma de
decisiones estratégicas, asi como, establecer soluciones y acciones de mejora en el desempefio general
de la organizacion (Lary & Asllani, 2013).

La gestion de los costos de calidad se constituye en una herramienta que agrega valor, por cuanto,
ayuda a mostrar la eficacia con la que se integran los procesos y las necesidades del cliente, aporta al
equilibrio en la cadena de valor que sostiene la economia (Cermakova & Bris, 2017). En este sentido,
la gestion de costos de calidad proporciona informacién que puede ser utilizada por la alta direccion
de la empresa para el analisis del impacto econdmico que tiene la calidad, lo cual permitira determinar
los recursos necesarios para llevar a cabo la implementacion de futuros planes de accion (Tye, Halim,
& Ramayah, 2011).

Seguln Schiffauerova y Thomson (2006), han sido desarrollados diferentes los modelos de gestion de
costos de calidad se han desarrollado respecto a la clasificacion genérica de las variables que se
consideran por los autores, dentro de los principales modelos se encuentra: el Modelo de Croshy, el
Modelo de prevencion, evaluacion y fallos (PEF), Modelo de costes del proceso, y el Modelo ABC.
No obstante, a pesar del desarrollo de modelos para la gestion de costos y las ventajas que trae consigo
la gestion de los costos de la calidad en las organizaciones, algunos estudios han demostrado que en
la practica es un concepto poco utilizado (Glogovac y J. Filipovic).



De acuerdo con lo anterior, este trabajo tiene como prop6sito estudiar los costos de calidad en una
empresa litografica dedicada a ofrecer productos de empaques de excelente calidad. La mision de la
empresa se sustenta en mantener y superar las expectativas de los clientes, haciendo buen uso de los
recursos y medio ambiente, para esto es importante contar con el conocimiento, competencias,
creatividad y tecnologia necesaria para mejorar los procesos y ser una compafiia rentable y sostenible.
A futuro la organizacién se proyecta como lider en el mercado de artes graficas ofreciendo empaques
de alta calidad brindando nuevas opciones en acabados especiales.

2. Disefio metodologico

La investigacion se lleva a cabo bajo un enfoque cualitativo de alcance descriptivo basado en el método
de estudio de caso en una litografia especializada ubicada en la ciudad de Bogota. Se realiz6 una
revision sistematica de literatura sobre los modelos de costos de calidad, a partir de la cual se determind
que el modelo més adecuado para la medicidn de los costos asociados al proceso de produccién en la
empresa caso de estudio es el modelo de prevencion, evaluacion y fallas (PEF).

Los datos del estudio se recolectaron de la fuente primaria mediante la observacion de las actividades
que se desarrollan en el proceso de produccidn, la ejecucion de entrevistas semiestructuradas a los
colaboradores y personal involucrado, y la revision documentada del proceso, considerando informes
financieros, registros de seguimiento y control, y reportes de no conformidades de los ultimos dos
afios.

A partir de los datos obtenidos se realiza la identificacion, categorizacion y cuantificacion de los costos
de calidad de acuerdo con el modelo, es decir, costos de prevencion, de evaluacion y de fallas internas
y externas. Posteriormente, se realiza un analisis de causas mediante el diagrama de Pareto y el
diagrama de Ishikawa.

3. Descripcion de la empresa caso de estudio

La empresa se dedica al disefio, produccion y comercializacion de cajas plegadizas, estuches y
etiquetas, productos que se encuentran destinados principalmente a la industria cosmeética,
farmacéutica y de alimentos. Actualmente la empresa se encuentra certificada en 1ISO 9001:2015 de
sistemas de gestion de calidad y tiene implementado un sistema de gestion de cadena de custodia
FSC®, la cual garantiza que los productos tienen un origen de bosques que se gestionan bajo estandares
sociales, econdmicos y medioambientales adecuados.

Los procesos misionales con los que cuenta la compafiia son disefio, produccion y comercializacion.
De acuerdo con estos procesos el estudio se centrara en el proceso de produccion. A continuacion se
muestra en la figura 1 el flujograma del proceso identificando las etapas y actividades que lo
componen.



Figura 1.
Flujograma proceso operativo de la empresa caso de estudio.
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Nota: En la figura se muestra el flujograma del proceso operativo de la empresa caso de estudio.
3.1. Medicion de los costos asociados al proceso operativo de la empresa caso de estudio

La medicion de los costos de calidad asociados al proceso se realizé con base en el modelo PEF, el
cual exhibe tres categorias: 1) Costos de Prevencidn, 2) Costos de Evaluacion y 3) Costos por Fallas.
De acuerdo con Hansen & Mowen (2005), los costos de prevencion son orientados a prevenir las no
conformidades y las fallas, y los costos de evaluacion las actividades denominadas como control y
estan orientados a identificar una calidad deficiente. Los costos por fallas internas, son aquellos que se
presentan antes de la entrega del producto al cliente, generalmente por incumplimiento de
especificaciones del producto o servicio, e inconformidades relacionadas Los costos por fallas
externas, son aquellos que se encuentran después de la entrega desempefiados por sus clientes en
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respuesta a una calidad deficiente, donde se pueden evidenciar quejas, reclamos, devoluciones y
garantias.

En la Tabla 1 se presenta la clasificacion planteada en el modelo PEF mediante la cual se discriminan
los costos que se consideraron en la identificacion y categorizacion del proceso de produccion.

Tabla 1
Clasificacion costos de calidad segun el modelo PEF.

COSTOS DE PREVENCION: orientados
a prevenir las no conformidades y fallas

Planificacion de la calidad
Documentacion de procesos
Capacitacién y entrenamiento
Analisis de capacidad de proceso
Analisis de puntos criticos
Mantenimiento preventivo de equipos
Recoleccion y analisis de datos

COSTOS DE EVALUACION: orientados
a medir la calidad y verificar la
conformidad

Calibracion y verificacion de equipos de medicién
Inspecciones, pruebas y ensayos

Distribucion de equipos y elementos de medicion
Seguimiento y control de puntos criticos
Auditorias de calidad

Evaluacién del desempefio

Evaluacion de proveedores

Medicion de satisfaccion del cliente

COSTOS POR FALLAS: causados por la | Fallas Internas

no conformidad e Reprocesos

Desperdicio y desechos
Reparaciones

Mantenimiento correctivo
Correcciones

Almacenamiento por exceso de inventario
Inventario defectuoso

Entregas fuera de tiempo
Seleccién de personal inadecuado
Malos proveedores

Mala productividad

Fallas Externas
e Quejasy reclamos
Garantias y devoluciones
Pérdida de negocios
Insatisfaccion del cliente
Sanciones y penalizaciones
Representaciones legales
Responsabilidad por dafios a terceros

Nota: En la tabla se muestra la clasificacion de los costos de calidad segun el modelo PEF que se
consideraron en la identificacion y categorizacion del proceso de produccién, Fuente: Hansen &
Mowen (2005, pag. 625).



Con base en las categorias presentadas en la Tabla 1, se inicio el proceso de recopilacion de datos que
permitieran cuantificar cada uno de los costos asociados al proceso operativo de la empresa caso de
estudio. Durante el proceso de diagnostico se evidencid que aunque si bien la organizacién no cuenta
con un sistema de gestion de costos estandarizado, lleva un registro de la informacion requerida en su
mayoria de manera manual, lo cual permiti6 la consolidacién de los datos y la obtencién de un
estimado de los costos asociados al proceso.

Los resultados obtenidos se consolidan en términos porcentuales en la Figura 2. Como se observa en
la figura, el 20% de los costos se relacionan con costos de prevencion, se encuentran relacionados con
la estandarizacion y documentacion del proceso, la recoleccion y analisis de datos, la capacitacion de
los operarios y analistas en temas relacionados con calidad, el seguimiento y control de puntos criticos,
y la asignacion de analistas a pie de maquina. En relacién con los costos de evaluacion, representan el
15% de los costos totales, y se vinculan principalmente con la calibracién y verificacion de equipos, y
procesos de auditoria del sistema de gestion de calidad I1SO 9001 y certificacion de gestion forestal
FSC®.

Finalmente, los costos por fallas representan el 65%, y se encuentran desagregados en fallas internas
(40%) vy fallas externas (25%). Los costos por fallas internas se relacionan con los reprocesos y
desperdicios. Los costos por fallas externas involucran aquellos derivados de las quejas y reclamos por
parte del cliente, las garantias, las investigaciones de no conformidades y la recoleccion de material
por devoluciones. Problematica que tambien deteriora la relacion con los clientes y a futuro puede
conllevar a la pérdida de negocios importantes para la empresa.

Figura 2.
Clasificacion costos de calidad en el proceso operativo de empresa litografica.
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Nota: En la figura se muestra el porcentaje de cada uno de los costos del proceso de produccién en la
empresa coso de estudio de acuerdo con el método PEF.



A pesar de la inversion que ha realizado la empresa en costos de prevencién y evaluacion, los
resultados evidencian que los costos por fallas internas superan las otras categorias, indicando la
necesidad de implementar acciones orientadas a optimizar los costos de calidad en la empresa. Juran
(2010) sugiere que un incremento en los costos de prevencion y evaluacion conduciran a una zona de
perfeccionamiento enmarcada por una disminucion de los costos de falla al 40% aproximadamente.
En este sentido, se requiere un analisis de causas que permita identificar la raiz de los problemas que
presenta el proceso y tomar decisiones que favorezcan el nivel éptimo de los costos, y como una
externalidad se logre la mejora en la rentabilidad de la empresa.

3.2. Andlisis de causas de los costos por fallas en el proceso operativo

Los costos por fallas en el proceso operativo de la empresa litografica representan el 65% de los costos
totales, constituyéndose en una problematica que requiere un analisis para ser solucionado. En primer
lugar, se discriminan los costos por fallas internas y externas de la empresa caso de estudio y se
determina su representatividad anual, en un periodo comprendido del 2017 al 2020, como se observa

en la Tabla 2.

Tabla 2.

Costos por fallas internas y externas en el proceso de produccion.
Costos por fallas internas y Representacion porcentual / afio

externas
2017 2018 2019 2020

Reprocesos impresion 16,65% 16,28% 13,92% 13,89%
Reprocesos acabados 65,85% 64,50% 69,61% 64,95%
Desperdicios 9,93% 11,55% 9,43% 12,39%
Mantenimiento correctivo 4,35% 4,45% 3,85% 3,25%
Quejas y reclamos 1,74% 1,38% 1,49% 3,25%
Garantias 0,87% 0,77% 0,70% 1,19%
Exceso de inventario 0,62% 1,07% 0,99% 1,08%

Nota: En la tabla se muestra la representacién porcentual de los ultimos 4 afios de las fallas internas y
externas del proceso de produccion.

A partir de los datos recolectados en el periodo de tiempo comprendido del 2017 al 2021 se realiza un
diagrama de Pareto. Como se puede visualizar en la figura 3, identificando que el 66% de los costos
por fallas internas corresponde a los reprocesos por acabados, de acuerdo con esto es importante
realizar un analisis mas profundo para identificar las causas que generan los reprocesos en el area de
acabados.



Figura 3.
Diagrama de Pareto costos por fallas internas y externas en el proceso de produccion.
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Nota: En la figura se muestra el diagrama de Pareto de costos por fallas internas y externas en el
proceso de produccién.

Los datos evidencian que los principales costos por fallas se asocian a reprocesos en el area de
impresion y acabados. En el rea de impresion en promedio se generan 10,73% de reprocesos sobre el
total de 6rdenes ejecutadas y en el area de acabados un promedio de 46,75% de reprocesos por ordenes
procesadas. Los reprocesos se asocian a las actividades de limpieza de material ya que del proceso de
troquelado se identifica material con rebabas, cortes no finos a causa del desgaste de las cuchillas del
troquel, a causa de esta primera limpieza se desencadena un segundo reproceso ya que las plegadizas
termina con particulas y polvo adherido al material. Actualmente se esta trabajando en capacitaciones
con proveedores de troqueles para mejorar ajustes y puesta a punto de maquina.

Debido a la cantidad de drdenes reprocesadas en el area de impresion, durante el afio 2020 se
implementaron cambios como controles mas estrictos y precisos que permitieron identificar a tiempo
defectos presentados y poder tomar acciones al respecto sin incurrir en un reproceso, también se asigné
una analista de calidad adicional con el fin de apoyar el proceso de inspeccion en maquina, por ultimo
se capacito a los operarios de maquina en identificacion y clasificacion de defectos.

De acuerdo con el analisis de los datos recolectados y expuestos anteriormente se realiz6 un diagrama
Ishikawa para identificar las causas que generan costos por fallas internas en las areas de impresion y
acabados del proceso de produccion. Como se muestra en la figura 4, el analisis se realizé6 mediante el
uso de las 6M a fin identificar las causas raiz del problema y establecer el plan de intervencion
correspondiente.



Por otro lado, se tienen en cuenta los factores de otros procesos que afectan y generan costos de no
calidad dentro del proceso de produccién como pueden ser, no conformes en los que la compafia
incurrié con un costo adicional, costo que no se contempla dentro de los productos, y que a pesar de
que la alta direccion tiene conocimiento de esto no se han tomado acciones al respecto.

Figura 4.
Analisis de causa-raiz de la presencia de reprocesos en impresion y acabados del proceso operativo.
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Nota: En este Ishikawa se muestran las causas que generan costos por fallas internas de los reprocesos
en impresion y acabados del proceso productivo.

La compafiia ha establecido unos pardmetros de calidad que se deben cumplir dentro del proceso
productivo, con estos parametros se garantizan el cumplimiento de los requisitos del cliente durante el
proceso, sin embargo en algunas ocasiones se presentan defectos lo cual genera costos de no calidad y
han afectado la calidad de los productos. Un defecto es una desviacion respecto a los requisitos del
producto.

En segunda instancia se encuentran los reprocesos realizados en acabados, desde el afio 2017 se
empezaron a medir las actividades adicionales pero necesarias para que los productos se encuentren
dentro de las especificaciones del cliente como lo son, segundas revisiones de material, limpiezas y
actividades ejecutadas antes del despacho al cliente, gracias a esto se identificd que en el 2019 al 56%
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de las 6rdenes se les realizaba algun reprocesos, en el 2020 el porcentaje de procesos es del 39% de
las ordenes fabricadas.

Al realizar el comparativo entre los reprocesos reportados, se evidencio que los reprocesos realizados
en acabados son significativos y se deben tener en cuenta para un analisis de costos de calidad y
evaluacion de los recursos asignados para lograr efectividad en el proceso, ya que la combinacion entre
eficacia y eficiencia ayudara a alcanzar la efectividad.

Por otro lado, se ha identificado que en los tltimos afios la cantidad de quejas, reclamos y devoluciones
realizadas por los clientes tiene un promedio de 4% anual, los clientes consideran que este es uno de
los criterios mas importantes, para realizar su evaluacion a la compafiia. Estas érdenes han generado
reprocesos, reposicion de material, costos adicionales y asignacion de recursos como maquinaria,
materias primas y mano de obra.

Adicional a esto se analizé el porcentaje de desperdicio que se produce dentro del proceso de
produccion ya que es material que presenta defectos y por no cumplir con las especificaciones
solicitada no es posible despachar a los clientes, teniendo como consecuencias envio de érdenes
incompletas y unidades producidas pero no facturadas es decir solo estan generando costos de
fabricacion el cual no es retornado a la organizacion. En la tabla nimero 2 se muestra el porcentaje de
desperdicio presentado en los ultimos cuatro afios en el proceso de produccidn, es importante que este
porcentaje de desperdicio se controle y se minimice.

Dentro del contexto de la organizacion también se encontraron factores de otros procesos como disefio,
mantenimiento y compras que presentan falencias en sus procedimientos generando costos de no
calidad y retrasos en la operacion de produccion, todos estos costos de no calidad se ven reflejados en
mudas y/o desperdicios. Lo anterior no quiere decir que no se midan, pero no se cuantifican como
costos de no calidad para poder reducirlos o eliminarlos.

De igual importancia, se identifico que no se esta realizando un analisis de cada orden de produccion

acerca de lo cotizado contra lo ejecutado ya que verifica el nivel de efectividad y de ganancia obtenido,
pero en los casos negativos no se toman acciones al respecto.
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3.3. Indicadores de costos de calidad y no calidad

A continuacion, en la tabla 3 se muestran los indicadores propuestos con los cuales se pretende medir
la eficacia y eficiencia del sistema de gestion de costos de calidad y no calidad propuesta dentro de la
organizacion:

Tabla 3.
Indicadores de calidad asociadas a los costos del proceso de produccion.

Categoria Indicador Descripcion Frecuencia

Valor total de los costos por fallas
% Fallas Internas sobre la internas del proceso Trimestral
utilidad

Cantidad de desperdicio reportado
dentro del proceso, ya que actualmente

Costos por falla este desperdicio tiene un porcentaje

i - . o Mensual
Internas % Desperdicio alto especialmente en las actividades
de impresion y estampado.
Cantidad de unidades reprocesadas en
% Reprocesos el proceso de produccion en cada una Mensual
de las actividades
Valor total de los costos por fallas
% Fallas Externas sobre la Externas del proceso Trimestral
Costos por utilidad:

Fallas Externas

Percepcion de nuestros clientes en
% Devoluciones y PQR: términos de calidad de productos, Mensual
servicios brindados.

Evaluar el nivel de inversion que

Costos de Costos Prevencién del sistema | realiza la empresa en costos de calidad Trimestral
prevencion de calidad: para asi poder disminuir los costos por

fallas

Evaluar el nivel de inversion que
Costos de Costos de Evaluacién del realiza la empresa en costos de calidad Trimestral
evaluacion sistema de calidad: para asi poder disminuir los costos por

fallas

Nota: En esta tabla se relacionan los indicadores propuestos asociadas a los costos del proceso de
produccion.
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Por medio de estos indicadores se pretende evaluar la eficacia y eficiencia de las acciones tomadas con
respecto a los costos de no calidad identificados previamente en el diagndstico del proceso y planteados
en el sistema de gestion de costos de calidad y no calidad en la empresa caso de estudio, con la
implementacion de la metodologia PEF.

Para cuantificar los costos de calidad se tuvieron en cuenta el costo de inspeccion en proceso,
capacitaciones, costo de supervision y seguimiento. Para los costos de evaluacion se tomé el costo de
calibracién de todos los equipos y la verificacion de los elementos de medicién, los costos asociados
a inspecciones y ensayos en proceso teniendo en cuenta los insumos utilizados, finalmente el costo de
auditorias tanto internas como externas.

El impacto generado dentro de la organizacion a causa de los costos de calidad y no calidad se puede
evidenciar en la figura 2 en donde se muestra la distribucion que cada uno de estos tiene dentro de la
organizacion, actualmente el 40 % corresponde a costos por fallas internas el 25% corresponde a costos
por fallas externas, con la finalidad de disminuir estos costos se deben aumentar los costos de
prevencion y evaluacion.

4. Andlisis y discusion de resultados

De acuerdo con el anélisis realizado en proceso de produccidn en la empresa coso de estudio se deben
implementar mejoras con el fin de disminuir los reprocesos en el area de impresion y acabados ya que
estos deterioran la calidad de los productos y traen consigo costos. De igual importancia, se deben
determinar y reforzar los puntos criticos de control para fortalecer las actividades de muestreos e
inspeccion en proceso, esto ayudara a identificar a tiempo los defectos presentados y asi poder corregir
de manera inmediata sin incurrir en procesos adicionales o reacondicionamientos.

Es importante que la empresa invierta en costos de prevencion y evaluacion, por lo tanto, se propone
fortalecer las capacitaciones a todo el personal del proceso de produccion en costos de calidad y no
calidad, formacidn a personas estratégicas del proceso, control de calidad en el puesto de trabajo e
implementacion de 5S. Ya que el costo 6ptimo de la calidad refleja el equilibrio adecuado para invertir
en los costos de prevencion y evaluacion a fin de evitar costos por fallas.

En relacion con los reprocesos se debe realizar un seguimiento mas puntual principalmente a los
principales defectos que generan los reprocesos en impresion y acabados, desde la primera etapa hasta
el final, haciendo trazabilidad durante todo el proceso, de esta manera identificar y analizar la causa
raiz de cada reproceso; ayudando a tomar acciones inmediatas que permitan controlar y mejorar el
proceso.

Adicional a esto se propone implementar en el sistema de recoleccion de informacion interna de la
compafiia, un médulo donde se registren todas las actividades adicionales por las cuales debe pasar
una orden de produccidén para que se encuentre dentro de especificaciones, esto ayudara a cuantificar
el costo de no calidad de los reprocesos y devoluciones, por medio de esto se lograra medir el impacto
que estas generan en la compafiia.
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Ya que la empresa caso de estudio no cuenta con un procedimiento para la gestion de costos se sugiere
implementar un sistema de costos de calidad y no calidad de acuerdo con la propuesta del autor Chopra,
donde se establecen las etapas necesarias para llevar a cabo la implementacién. Como se muestra en
la figura 5, esto como herramienta que permita identificar y cuantificar los costos de calidad y no
calidad en todos los procesos.

Figura 5.
Secuencia para establecer un sistema de costos de calidad y no calidad

4 A
1. Conformar un
equipo la 2. Conceptualizar 3. Recolectar 4 Analizar los
implementacion los costos de los datos de datos de costos
de un sistema de calidad y no calidad costos de de calidad
costos de del proceso calidad
calidad
\ J
[ A / \
. 5. generar propuestas
7. Implementar 6. Comunicar a alta y medios para reducir

los cambios y gerencia e mclmarloz| en los costos de calidad

planes de accion torno a propuestas de <:, herramientas Lean
propuestos MEJora que requieran Manufacturing

cualquier tipo de inversion

\ J
\ )

Nota: Propuesta de secuencia para establecer un sistema de gestion de costos de calidad y no calidad
en la empresa caso de estudio. Tomado del articulo Behavior patterns of quality cost categories
(Chopra & Garg, 2011, pag. 3), Requisitos: doi/10.1108/17542731111157617.

También se debe tener en cuenta lo que indica Schiffauerova y Thomson “los programas de Costos de
Calidad deben ser hechos a la medida de cada organizacién, de manera que estén integrados a la
estructura organizativa y al sistema contable” (Schiffauerova & Thomson, 2006).

Por otro lado, para llevar a cabo la implementacion del sistema de gestion de costos de calidad se debe
conformar un equipo de trabajo compuesto por diferentes areas de la compafiia como lo son
produccion, calidad, HSEQ, contabilidad y sistemas, con el fin de identificar, controlar y minimizar
los costos de calidad, obteniendo mayores ganancias para la organizacion y también aumento en la
satisfaccion de los clientes ya que se disminuyen los factores que puedan afectar la calidad de los
productos.
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Por ultimo, se debe ejecutar en la etapa de implementacion los cambios y planes propuestos, con fines
de mejora dentro del sistema de gestion de calidad de costos de calidad y no calidad dentro de la
compafiia, cada plan de accién tendra un tiempo de ejecucion, responsables y acciones inmediatas,
cada plan de accion se realizada en compafiia de las &reas involucradas y relacionadas que de forma
directa o indirecta generan un impacto dentro de la compafiia. Asi mismo se generaran indicadores que
muestre cuales fueron los resultados y asi poder medir e identificar mejoras.

5. Conclusiones

De acuerdo con el diagnostico inicial se pudo determinar que la empresa incurre la mayor parte en
costos de fallas internas y externas, por lo tanto, es importante que la empresa aumente sus costos de
prevencion y evaluacion que le permitan mejorar su proceso y aumentar la satisfaccion del cliente.

A pesar que la compafiia invierte en costos de prevencion y evaluacion se evidencia que estas acciones
no han sido suficientes, ya que se evidencian falencias dentro del proceso de control de calidad.

La identificacion de los costos permite generar e implementar propuestas de mejora orientadas a la
reduccion de costos de no calidad en el proceso de produccion de la empresa caso de estudio.

Es importante que la alta gerencia implemente un sistema de gestion de costos de calidad basado en la
metodologia PEF que permita identificarlos y cuantificarlos en todos los niveles de la organizacion.

Con la aplicacion de la metodologia PEF de costos de calidad y no calidad se logré identificar y
cuantificar los principales costos presentes en el proceso de produccion de una litografia y cuéles de
estos generan mayor impacto financieramente y como afectan la satisfaccion de los clientes en cuanto
al tema de calidad.

El analisis de costos de calidad y no calidad facilita la toma de decisiones en relacién con la reduccion
de costos del proceso de produccion y la mejora en la rentabilidad organizacional.

Con los resultados obtenidos se establecen los indicadores pertinentes para la evaluacion y medicién
del sistema de gestion de costos de calidad y no calidad propuestos dentro de la empresa caso de
estudio, con los cuales se pretende medir la eficiencia del mismo y realizar seguimiento
trimestralmente estableciendo planes de acciones en el proceso asegurando una mejora continua del
sistema.
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