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Resumen

Junto al desarrollo existente a nivel mundial han ido evolucionando los sistemas existentes en las
empresas, y con ellos una nueva filosofia administrativa conocida como Gestién de la calidad. La
implantacion de un sistema de gestion de la calidad requiere conocer los costos asociados a la funcion
de calidad, lo que genera la identificacion de una serie de costos no identificados por los sistemas de
costos tradicionales, que posibilitan el trazado de estrategias de mejoras con la consiguiente elevacion
de los indices de rentabilidad, eficiencia y eficacia. El articulo se realiza con la finalidad de proponer el
calculo planificado de los costos de la calidad, proporcionando informacion para la evaluacion del
resultado de la gestion en lo referente a indicadores de medicion de la eficacia, la economia y la
eficiencia.
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Abstract

Together with the existing development worldwide, the existing systems in companies have evolved,
and with them a new administrative philosophy known as Quality Management. The implementation of
a quality management system requires knowing the costs associated with the quality function, which
generates the identification of a series of costs not identified by the traditional cost systems, which
allow the design of improvement strategies with the consequent elevation of the indexes of
profitability, efficiency and effectiveness. The paper is carried out with the purpose of proposing the
planned calculation of quality costs, providing information for the evaluation of the result of
management in relation to indicators of measurement of effectiveness, economy and efficiency.

Keywords: Costs, Quality, Management.
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Introduccion

La Economia Cubana se encuentra inmersa en un enorme proceso de cambios y para ello las empresas
realizan grandes esfuerzos para lograr mejoras en diferentes frentes que les permita mantener una
posicién competitiva en el mercado, reconociendo que la Unica forma de lograrlo y de prosperar es
ofreciendo productos y servicios de mayor calidad desde la perspectiva del cliente, al menor costo
posible.

Las empresas cubanas a través de su Sistema de Gestion de Calidad deben ser capaces de lograr
producciones y servicios con determinado incremento de competitividad, para que afirmen la
permanencia en el ambito nacional y ademas logren incrementar sus exportaciones, ya que el entorno
nacional 1no puede estar separado en ninguna medida de la situacion internacional en que se estd
viviendo.

Hoy en dia la calidad constituye uno de los pilares fundamentales de la administracion, pues de ella
depende la imagen que va a tener la empresa en la sociedad. Lograr los mejores resultados con menos
costos es uno de los objetivos de la politica econémica de las empresas. Por tal motivo no se puede
hablar entonces de gestion de calidad sino se conoce cuanto cuestan los esfuerzos por implementarlo,
mantenerlo y mejorarlo y es aqui donde los costos relacionados con la calidad juegan un papel
importante!. De ese modo los costos de la calidad se insertan en las bases del perfeccionamiento
empresarial, siendo esto una alternativa estructural de la nueva empresa cubana.

Existen empresas que, aunque estan inmersas en el proceso de perfeccionamiento empresarial con
sistemas de calidad certificados no cuentan con un sistema de costos de la calidad, limitandose a
nombrarlos en sus manuales superficialmente.

El trabajo se realiza con el objetivo de proponer el calculo planificado de los costos de la calidad,
proporcionando informacion para la evaluacién del resultado de la gestion en lo referente a indicadores
de medicion de la eficacia, la economia y la eficiencia.

El costo de calidad cumple una finalidad importante al constituirse como herramienta de la
administracion para mantener la atencion de la direccion sobre una serie de costos los que una vez
identificados y medidos, proporcionan la toma de conciencia de la magnitud de los problemas y
justifica las inversiones necesarias para reducirlos.? Por otra parte, estos costos deben someterse a un
analisis posterior que permita mantener un balance de ellos de manera que la organizacién posea un
control econémico real, a la vez que permita monitorear desde el punto de vista econdmico el sistema
de gestion de la calidad durante su implantacidn progresiva.

La calidad es un tema de mucha importancia para las empresas en cualquier parte del mundo y presenta
gran relevancia en el marco del sistema empresarial cubano. Obtener productos y servicios de calidad
es una logica aspiracion de las organizaciones que pretenden sobrevivir en el turbulento y competitivo
entorno nacional e internacional.

En la linea de implantacion de programas y técnicas que fomenten la mejora de la calidad, ha estado
muy presente el control de la calidad, pero ahora no sélo se entiende como calidad hacia el cliente, sino
también hacia el resto de los actores implicados en el proceso (empleados, entorno empresarial, entre
otros).’

Hoy dia, en las empresas es imprescindible mantener una posicion competitiva en el mercado. La
implantacion de un Sistema de Calidad es una de las opciones para conseguirlo. Sin embargo, en
ocasiones se cuestiona su rentabilidad ya que establecer un Sistema de Gestion de Calidad supone un
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fuerte desembolso econdémico inicial.* No obstante, el efecto de la implantacion de este sistema supone
una rentabilidad progresiva que sin duda compensa los costos iniciales.

El Sistema de Gestion de la Calidad es el conjunto de elementos interrelacionados de una empresa u
organizacion por los cuales se administra de forma planificada la calidad de la misma, en la busqueda
de la satisfaccion de sus clientes.?

Para que el cliente se sienta satisfecho es necesario ofrecer productos y servicios de buena calidad, es
precisamente aqui donde se hace necesario introducir el término de costos de la calidad, el cual no
posee una vision uniforme en cuanto a su concepto y lo que debe ser incluido bajo este término.

En cuanto a los costos relativos de la calidad pueden establecer la siguiente clasificacion®:

e Costos de la calidad: Son los costos que se originan para evitar la no calidad, los costos de
prevencion y evaluacion, estos los puede determinar la empresa. Una empresa tiene total
libertad para aumentarlos o disminuirlos segin crea conveniente, lo importante es establecer un
nivel 6ptimo de costo que no repercuta ni en la calidad de mi producto o servicio, si son
demasiado bajos, ni en el precio del mismo, si son excesivos.

e Costos de la no calidad: son los costos que se originan por no alcanzar las especificaciones de
calidad marcadas, es decir, se derivan de los fallos producidos ya sean internos o externos. Es
importante que los costos de la no calidad sean detectados lo antes posible, pues cuanto antes
sea localizado el fallo menor sera su costo.

La calidad debe convertirse en Cuba en un factor estratégico de primer orden, ya que es una de las vias
que permite garantizar la elevacion de la eficiencia y de la competitividad, tanto para las empresas del
sector productivo, como las del sector de servicios. Para garantizar este objetivo, es necesario lograr
una cultura de calidad en todos los dirigentes y trabajadores, es decir, la calidad se debe convertir en un
valor instrumental u operativo de competencia, tanto para las organizaciones, como para los colectivos
0 grupos de trabajo y las personas individualmente.® El articulo tiene como objetivo proponer el calculo
planificado de los costos de la calidad, proporcionando informacion para la evaluacién del resultado de
la gestidn en lo referente a indicadores de medicion de la eficacia, la economia y la eficiencia.

Método de investigacion

Para hacer un estudio completo sobre los costos de calidad, los encargados de esta funcién y el area de
contabilidad se tienen que poner de acuerdo.® El problema fundamental esta en obtener las cifras, para
lo que se plantean dos caminos: la estimaciéon (es el enfoque mas practico, requiere solo cierto esfuerzo
y puede obtener informacién en pocos dias 0 semanas) y la ampliacion del sistema contable (este es un
enfoque mas elaborado, requiere mucho esfuerzo por parte de varios departamentos, especialmente de
contabilidad y calidad, ademas exige mucho tiempo, siendo necesarios meses e incluso afos).

Para los primeros estudios sobre la determinacion de los costos de la calidad se recomienda la
estimacion pues requiere menos trabajo y suministra respuestas en menos tiempo.? Para el estudio de
los costos de calidad, los datos se pueden recoger de diferentes fuentes como son las cuentas existentes
y el analisis de los datos que estas ofrecen, los documentos contables basicos y las estimaciones, en
esta Ultima son necesarios varios enfoques: los registros temporales, muestreo del trabajo, concesiones,
datos de costos estandar asi como las opiniones del personal con experiencia.t

El calculo de los costos de la calidad se realiza a partir de la identificacion de las actividades de calidad
que motivan gastos, segin las categorias reconocidas.” Para esto es necesario conocer las
peculiaridades propias del proceso ejecucion de los productos o servicios, tomar en cuenta las
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caracteristicas generales descritas en la bibliografia existente, ademas realizar un diagnostico previo,
asi como poseer un profundo conocimiento de la empresa, sus caracteristicas y procesos aplicados.

Esto consiste en realizar un inventario de todas las actividades de calidad, ya sea de prevencion,
evaluacion y fallos, que se ejecutan en cada area a partir de los elementos definidos en el sistema de
gestion de calidad.

Existe una serie de actividades de calidad que son comunes a todas las empresas, tales como: revision
de contratos y documentacion basica, control de calidad, auditorias internas, auditorias externas,
capacitacion y adiestramiento, elaboracion de ofertas, auditorias externas por organismos
certificadores, correccion de no conformidades, reelaboracion de los contratos e indemnizacion a
clientes.! El resto de las actividades tienen que ser identificadas segun las particularidades propias de
cada empresa.

Se exponen una serie de expresiones matematicas para el calculo de los costos de la calidad de cada
uno de los elementos que lo generan, asi como la presentacion de los costos totales. De lo anterior se
deriva la determinacién de indicadores financieros y se proponen otros de caracter no financieros que
contribuyen al analisis de los costos de la calidad en una entidad.

Resultados y discusion

El célculo planificado de los costos de la calidad se hace a partir de las bases establecidas en el sistema
de gestidn de la calidad de la entidad, donde se establece la formulacion para el calculo de cada una de
las actividades de costos de calidad, asi como de la informacion que brinda el sistema contable.®

A continuacién, se realiza una descripcion de las expresiones matematicas que permiten obtener los
valores de los costos asociados a los elementos vinculados a los costos de la calidad.

Como expresiones generales Sse encuentran:

Costo total de la calidad: es el conjunto de gastos asociados a la prevencion, evaluacion, fallas internas
y fallas externas.

e CTQ=XCcprev+XCceval+XCcfint.+XCcfext)
Donde:
Ccprev: costo de la calidad de la prevencion.
Cceval: Costo de la calidad de la evaluacion.
Ccfint: Costo de la calidad de los fallos internos.
Ccfext: Costo de la calidad de los fallos externos.
Como costos de prevencidon se encuentran:

Mantenimiento de equipos: es el costo total relacionado con las acciones de mantenimiento y
conservacion de equipos de computacion, comunicacién, climatizacion y otros, que comprenden la
infraestructura necesaria para la prestacion de servicio.

e GPME =X Gsom + X Gmom + X Geom
Donde:
GPME: Gastos de prevencion como consecuencia del mantenimiento a los equipos.
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Gsom: Gastos de salario del personal involucrado en el mantenimiento de los equipos.
Gmom: Gastos de materiales durante el mantenimiento.
Geom: Gastos de equipos durante el mantenimiento.

Control de la calidad: son todos en los gastos de salario, materiales y equipos en los que se incurren
para controlar la calidad.

e GPAC =X Gsac + X Gmac + X Geac
Donde:
GPAC: Gastos de prevencidon por la administracion de la funcion de calidad.
Gsac: Gastos de salarios de los administrativos y especialistas de la funcién de calidad.
Gmac: Gastos de materiales en que se incurren en la administracion de la funcion de calidad.
Geac: Gastos en equipos utilizados en la administracion de la funcién de calidad.

Auditorias internas: son los costos derivados a las inspecciones que realizan los especialistas
principales de las diferentes areas a las actividades de su especialidad en los controles establecidos.

e GPAIE =X Gsie+ X Gmie + X Geie
Donde:

GPAIE: Gastos de prevencion por auditorias internas (Inspecciones) de especialistas delas diferentes
areas.

Gsie: Gastos de salarios de los especialistas principales durante las inspecciones.
Gmie: Gastos de materiales en que incurren los especialistas principales en las inspecciones.
Geie: Gastos de equipos utilizados durante la inspeccion.

Entrenamiento y capacitacion del personal: es el costo total de las actividades de capacitacion y
entrenamiento, incluye la capacitacion técnica para la calidad y para el desarrollo.

e GPMT =Z Gspc + X Gmpc + X Gspa + X Gmpa
Donde:

GPMT: Gastos de prevencion como consecuencia de materiales y tiempos invertidos por el personal
que se capacita y adiestra.

Gspc: Gastos de salario del personal involucrado en la capacitacion.
Gmpc: Gastos de materiales durante la capacitacion.

Gspa: Gastos de salario del personal involucrado en el adiestramiento.
Gmpa: Gastos de materiales durante el adiestramiento.

Proteccion, seguridad e higiene del trabajo: es el costo total de las actividades relacionadas con la
proteccion, seguridad e higiene del trabajo.

e GPPSH =X Gpod + X Gmpi + £ Gmci
Donde:
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GPPSH: Gastos de prevencion provocadas por la proteccion, seguridad e higiene del trabajo
Gpod: Gastos incurridos en la preparacion y organizacion de la documentacion.

Gmpi: Gastos en la adquisicion de medios de proteccién individual.

Gmci: Gastos en la adquisicion de medios contra incendios.

Como costos de evaluacion se encuentran:

Auditorias Externas: son los costos en que se incurren producto del tiempo empleado por especialistas
principalmente durante las auditorias externas realizadas a la organizacion por organismos certificados.

e GEAEC =X Gseia + X Gmeia + £ Geca + £ Gmae
Donde:
GEAEC: Gastos de evaluacion por la realizacion de auditorias externas por organismos
certificados.

Gseia: Gastos de salarios de los especialistas involucrados en las auditorias externas para la
certificacion.

Gmeia: Gastos de materiales en que incurren los especialistas involucrados en las auditorias externas
para la certificacion.

Gca: Gastos por concepto de contratacion de los auditores externos involucrados en las auditorias para
la certificacion.

Gmae: Gastos de materiales en que incurren los auditores externos involucrados en las auditorias para
la certificacion.

Revision de contratos y documentacion: son los costos incurridos en la revision de los contratos ya sea
con la participacion del cliente o no, ademéas de otros documentos que afecten los requisitos del
producto tales como documentaciones basicas y términos de referencias.

e GPRCD =X Gsec + X Gsjs
Donde:
GPRCD: Gastos de prevencion por la revision de contratos y documentacion.
Gsec: Gastos de salario de los Especialistas en contratacion que revisan los contratos.

Gsjs: Gastos de salario de los Jefes de Servicios y Especialistas que revisan los contratos y las
documentaciones basicas.

Medicion de la satisfaccion del cliente: es el costo total de las acciones para medir la satisfaccion del
cliente, aqui se encuentran los gastos por salario, transportacion y teléfono.

e GPMSC=ZGspi+XGtp+ZGt
Donde:
GPMSC: Gastos de prevencion para medir la satisfaccion del cliente.

Gspi: Gastos de salario del personal implicado, considerando el tiempo efectivo dedicado a la actividad
en cuestion.
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Gtp: Gastos de transportacion.
Gt: Gastos de teléfono.

Evaluacion del estado de opinidn del personal: es el costo total de las acciones encaminadas a evaluar
el estado de opinién de los clientes teniendo en cuenta el salario del personal encargado a realizar
dichas acciones.

e GPEOC =X Gaim + X Gspva
Donde:
GPEOC: Gastos de prevencion para evaluar el estado de opinion del cliente.
Gaim: Gastos incurridos en la aplicacion del instrumento de medicion.

Gspva: Gastos de salario del personal vinculado a la actividad, considerando el tiempo efectivo
dedicado.

Calibracion de equipos de pruebas e inspeccién: son los gastos de salario y de materiales en los que se
incurren mientras se comprueba el estado de los equipos.

e GPCE=X(Ts+Hd)+XGm
Donde:
GPCE: Gastos de prevencion al efectuar la calibracion de equipos.
Ts: Tarifa salarial.
Hd: Horas dedicadas a la calibracion.
Gm: Gastos de materiales utilizados.

Procesamiento de las inspecciones y evaluacion de la calidad: son todos los gastos de materiales y de
salario del personal que se dedica a procesar las inspecciones para evaluar la calidad.

e GPPI=2X Gspva+ X Gmu
Donde:
GPPI: Gastos de prevencion al procesar las inspecciones.

Gspva: Gastos de salario del personal vinculado con la actividad, considerando el tiempo efectivo
dedicado

Gmu: Gastos de materiales utilizados
Como costos de fallas internas se encuentran;

Deficiente planificacion de los productos, procesos y servicios: es el costo total de acciones de
contingencia por un deficiente disefio y planificacion de las prestaciones de servicios, en virtud de
poder cumplir los requerimientos del mismo.

e GFIDP=3Gspi+2Gt+XGtp+2Gd
Donde:

233

RNPS 2458 / ISSN: 2664-0856 Vol. Ill /No.2/mayo-agosto/2019/p.227-239



PROPUESTA PARA EL CALCULO PLANIFICADO DE LOS COSTOS DE LA CALIDAD

GFIDP: Gastos de fallos internos provocados por deficiente planificacion de los productos, procesos y
Servicios.

Gspi: Gastos de salario del personal implicado considerando el tiempo empleado en tales acciones.

Gt: Gasto de teléfono.

Gtp: Gastos de transportacion.

Gd: Gastos de dietas.

Accidentes: es el costo total en que se incurre a causa de un accidente, ya sea de trabajo o comun.
e GFIA=XGs

Donde:

GFIA: Gastos de fallos internos provocados por accidentes

Gs: Gastos por subsidio.

Fallos por especificaciones mal dadas por el vendedor o mal interpretadas por el productor: gastos en
los que se incurren por comprar medios de trabajo que no tienen la calidad requerida.

e GFIME =X (Hdc * Tsc) + X Gt + X Gtp
Donde:
GFIME: Gastos de fallos internos provocados por malas especificaciones.
Hdc: Horas dedicadas al contrato.
Tsc: Tarifa salarial correspondiente.
Gt: Gastos de teléfonos.
Gtp: Gastos de transportacion.
Como costos de fallas externas se encuentran:

Quejas y Reclamaciones de los clientes: son los costos totales por trabajos de enmiendas, repeticion de
trabajos y reelaboracion de Reportes de Inspeccion a causa de errores y no conformidades detectadas
por los clientes.

e GFEQRC =X Gseqrc + X Gmeqrc + X Gttqre
Donde:
GFEQRC: Gastos de fallos externos provocados por las quejas y reclamaciones de los clientes.

Gseqrc: Gastos de salarios por los especialistas encargados en tramitar las quejas y reclamaciones de
los clientes.

Gmegqrc: Gastos de materiales utilizados por los especialistas encargados de tramitar las quejas y
reclamaciones de los clientes.

Gttqre: Gastos de teléfono en que se incurren al tramitar las quejas y reclamaciones de los clientes

Indemnizacion a clientes: son los costos totales incurridos como consecuencia de incumplimiento de
los requerimientos contractuales o dafios a la propiedad del cliente.
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e GFEIC=ZXGi+XZGms
Donde:
GFEIC: Gastos de fallos externos provocados por indemnizaciones a clientes.
Gi: Gastos por indemnizaciones.
Gms: Gastos por multas y sanciones.

Problemas en contratos firmados: son los costos totales por deficiencias en los contratos e informacion
errada a los clientes.

e GFECFP =3 Gti + X Gt + X Gtp + £ Gpmh
Donde:
GFECFP: Gastos de fallos externos provocados por contratos firmados con problemas
Gti: gasto por tiempo improductivo.
Gt: Gastos de teléfonos.
Gtp: Gastos de transportacion.
Gpmbh: Gastos por pérdida monetaria en honorarios.

Cuentas incobrables: son las cuentas por cobrar en las que han sido agotadas con el cliente deudor
todas las vias posibles para lograr el cobro, siendo infructuoso el resultado de las mismas, se incluyen
aquellas cuentas en CUC transferidas para cobrar en MN.

e GFECI=XPci+ZPct
Donde:
GFECI: Gastos de fallos externos provocados por cuentas incobrables a clientes
Pci: Pérdidas por cuentas incobrables.
Pct: Pérdidas de cuentas en CUC transferidas a MN.

Se propone utilizar para registrar la informacion final cada uno de los elementos que provocan costos
de la calidad un modelo denominado “Informe de costo total de la calidad”, que se presenta en la Tabla
1, en el que se integran todos los costos de la calidad, calculando los subtotales por las categorias
reconocidas, asi como el total general.! Este modelo permite obtener una informacion completa sobre
los costos de la calidad en la entidad, y puede servir como punto de partida para realizar los andlisis
correspondientes.
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Costo total de calidad Importes
Prevencion
Mantenimiento de equipos $  xxx
Control de la calidad XXX
Auditorias internas XXX
Entrenamiento y capacitacion del personal XXX
Proteccion, seguridad e higiene del trabajo XXX
Total Costos de Prevencion $ XXX
Evaluacion
Auditorias Externas $ xxx
Revision de contratos y documentacion XXX
Medicién de la satisfaccion del cliente XXX
Evaluacion del estado de opinion del personal XXX
Calibracion de equipos de pruebas e inspeccion XXX
Procesamiento de las inspecciones, evaluacion de la calidad XXX
Total Costos de Evaluacion $ XXX
Fallos Internos

Deficiente planificacion de los productos, procesos y servicios $  xXxx
Accidentes XXX
Fallos por especificaciones mal dadas por el vendedor o mal interpretadas por XX
el productor

Total Costos de Fallos Internos $ XXX

Fallos Externos

Quejas y Reclamaciones de los clientes $ xxx
Indemnizacion a clientes XXX
Problemas en contratos firmados XXX
Cuentas incobrables XXX
Total Costos de Fallos Externos $ XXX
Total Costos de Calidad $ xxx

Tabla 1. Informe de costo total de la calidad
Fuente: elaboracion propia

El célculo de los costos relativos a la calidad constituye una herramienta Gtil para detectar las areas con
problemas dentro de la empresa, asi como la determinaciéon de las variaciones que permite tomar
medidas encaminadas a superar las deficiencias o reforzar aspectos positivos que le dieron origen, y
para justificar las acciones de mejora de la calidad, asi como medir su eficacia y su eficiencia.?
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Ademas de este elemento, es necesario proceder al calculo de indicadores de desempefio que midan a la
empresa como un todo, a partir de sus propios intereses, estos pueden ser indicadores financieros y no
financieros.® Los indicadores que se proponen utilizar son los siguientes:

Indicadores Financieros:

Costo de prevencion / costo total de calidad

Costo de evaluacion / costo total de calidad

Costo de fallos / costo total de calidad

Costo de obtencidn de calidad / costo total de calidad

Indicadores No Financieros
Generales:

e Numero de clientes satisfechos
e Indice de satisfaccion
e Numero de clientes repitentes

De prevencion:

% de aplicacion de la evaluacion del desempefio
Mantenimiento preventivo planificado

% de puestos con manuales de procedimientos
NUmero de horas en capacitacion

NUmero de acciones de capacitacion

Edad promedio de los empleados

Promedio de afios de experiencias de los empleados

De evaluacion:

e % de contratos auditados
e % de auditorias evaluadas de aceptable o satisfactorio
e % de inspecciones de calidad aceptable o satisfactoria

De fallos:

indice de ausencia al trabajo

NUmero de quejas de clientes por mal servicio
NUmero de reclamaciones

NUmero de clientes indemnizados

Numero de clientes que no volveran

Es necesario buscar un equilibrio o conciliacion entre la utilizacion de medidas financieras y no
financieras correspondientes a cada area de responsabilidad de forma que la informacién sea util, y
sirva de apoyo para la gestion de la calidad, ademas se tiene que considerar informaciones técnicas y
estadisticas que enriquecen el analisis.?

La informacion que se obtiene sobre los costos de la calidad, ya sea por indicadores financieros y/o no
financieros, indican donde las acciones correctivas y preventivas pueden ser de utilidad, y proporcionan
a la empresa una medicion acerca del desempefio de la gestion de la calidad.® Estas informaciones se
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tienen que analizar por el consejo de calidad para elaborar el plan de mejoras, que se discute con los
trabajadores pues estos aportan elementos que contribuyan a elevar la calidad en la empresa.

Para la recopilacion de la informacion para el célculo y analisis de los costos de calidad se debe crear
una infraestructura que garantice la informacién primaria mediante mecanismos que permitan mayor
calidad, exactitud y oportunidad.t

Ademas, proporciona una valiosa informacion para la evaluacion del resultado de la gestion en lo
referente a la afectacion de indicadores de medicion de la eficacia, la economia y la eficiencia, con el
aporte de elementos para determinar el costo del incumplimiento, fundamentalmente en los costos de
no calidad.

Conclusiones

e Para realizar el célculo de los costos de calidad se hace necesario conocer los elementos que lo
integran, asi como las ventajas de su puesta en marcha a través de un andlisis tedrico de la
bibliografia referente a los costos de calidad, y las categorizaciones mas usuales.

e El célculo de los costos de calidad en la empresa debe tener en cuenta las caracteristicas generales
de los costos de calidad, asi como las particularidades propias de la misma.

e Se definen los elementos que van a formar parte de los costos de la calidad, asi como las
expresiones matematicas para el calculo de los mismos desde el punto de vista planificado.

e Se propone un grupo de indicadores financieros y no financieros que contribuyen al andlisis de la
gestion de la calidad en la entidad creando las bases para el calculo de los costos de la calidad.
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