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Resumen
El Centro Bioactivos Químicos (CBQ), cuenta con un sistema  de gestión de la calidad certificado,  a pesar de esto, en el centro no se conoce a cuánto ascienden los costos relacionados a ella, debido a que el sistema de costo no cuenta con un procedimiento capaz de identificar y cuantificar dichos costos, la ausencia de una herramienta para el análisis y control de los costos de la calidad impide conocer la efectividad real del sistema de gestión de la calidad y limita la toma de decisiones a la dirección de la empresa, siendo esta la situación problemática a resolver.  
Para dar respuesta a este problema se plantea como objetivo general: Proponer un procedimiento para el cálculo de los costos de la calidad en el CBQ.
El aporte está dado por la introducción del procedimiento en el centro que permite identificar, calcular y analizar los costos de la calidad, propiciando la aplicación de mejoras en la entidad y facilitando el proceso de la toma de decisión. Al establecer los pasos para el cálculo de los costos de la calidad en el Centro, se logró estructurar el procedimiento por etapas y se determinaron todos los elementos que inciden en cada una de estas etapas, así como su forma de cálculo.
Con la aplicación, validación del procedimiento propuesto y los análisis realizados se confirmó la hipótesis de investigación y se resuelve el problema científico planteado.
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Abstract
The Center Bioactivos Químicos (CBQ), has a certified quality management system, despite this, the center does not know how much the costs related to it, because the cost system does not have a procedure able to identify and quantify said costs, the absence of a tool for the analysis and control of the costs of quality prevents knowing the real effectiveness of the quality management system and limits the decision making to the management of the company, This being the problematic situation to solve.
In order to respond to this problem, the following general objective is proposed: Propose a procedure for the calculation of quality costs in the CBQ.
The contribution is given by the introduction of the procedure in the center that allows to identify, calculate and analyze the costs of quality, propitiating the application of improvements in the entity and facilitating the process of decision making. 
When establishing the steps for calculating the costs of quality in the Center, the procedure was structured in stages and all the elements that affect each one of these stages were determined as well as their calculation method.
With the application, validation of the proposed procedure and the analyzes carried out, the research hypothesis was confirmed and the scientific problem was solved.
Keywords: Costs; Quality; Management.
1. Introducción
El mercado de globalización acompañado del avance en los procesos tecnológicos y científicos, ha conducido a las empresas a vivir una fuerte competitividad al tener que enfrentarse a un mercado mucho más exigente, donde los clientes esperan que los productos ofrecidos tengan una alta calidad, sean útiles para varios propósitos y posean un precio atractivo. Estas expectativas han impulsado cada vez más la adopción de estrategias de excelencia empresarial, para desarrollar y mantener ventajas competitivas que aseguren una posición destacada en el mercado. La calidad ya no es un factor más, sino que se ha convertido en uno de los principales factores, sin el cual toda empresa estará condenada al fracaso y a su posterior desaparición.
La importancia del costo de la calidad (CC) cada vez más está tomando cuerpo, no es casual que en muchos países se lleve a cabo la implementación de sistemas de calidad y de excelencia, los cuales tienden en sí hacia la estandarización, el mejoramiento continuo y el cero defecto. Los CC se han transformado en un método de control financiero que, en manos de los gerentes, permite identificar oportunidades para reducir los costos de la organización y fortalecer sus procesos de mejora continua y actualización de procesos. Los esfuerzos para obtener productos de alta calidad se transforman inevitablemente en la utilización de recursos financieros, a estos desembolsos se les ha llamado costos de calidad. 
El costo de la calidad consiste en identificar y cuantificar los costos derivados del esfuerzo de una organización hacia la planeación de la calidad, los de verificar que los parámetros de calidad están siendo logrados, los de las fallas en proceso y los rechazos de los clientes. (Feigenbaum, 1999).
En un intento por mantener el liderazgo en el mercado las empresas se dedicaron a la búsqueda de sistemas, métodos y procedimientos necesarios en función de los recursos utilizados para obtener la calidad deseada, siendo los costos un valioso instrumento en este sentido .Como resultado de estos esfuerzos se han desarrollado una serie de programas tendientes a mejorar sustancialmente la calidad de los productos con lo 
que ha nacido una nueva filosofía administrativa llamada de calidad total, que ha requerido el desarrollo de herramientas y procesos que permitan su operación, por lo que es de vital importancia equilibrar la gestión de calidad con el control financiero.
En Cuba ha cobrado cierto auge la existencia de esta necesidad compuesto por un amplio grupo de empresas que incursionan y consideran de su interés la utilidad de esta herramienta. La reinserción de la economía cubana en el mercado mundial; así como, la revolución tecnológica inherente a este proceso, exigen la existencia de un sistema empresarial eficiente, funcional y altamente competitivo. En estos momentos se asumen profundos y complejos cambios y en consecuencia una reestructuración del sistema empresarial.
La industria farmacéutica de Cuba en comparación con el sector farmacéutico internacional es una industria nueva (Cejas, 2003), con recursos limitados y de escasa presencia en el mercado internacional. De forma semejante a lo que sucede a nivel internacional, las organizaciones productoras de medicamentos en el país, basan su calidad de forma casi absoluta en el cumplimiento de las buenas prácticas farmacéuticas (BPF).
A diferencia de las grandes transnacionales las empresas cubanas productoras de medicamentos tienen la responsabilidad de garantizar la disponibilidad de medicamentos para el pueblo de Cuba y para ayudar a otros pueblos, sin establecer las ambiciones mercantiles que imperan a nivel internacional, por lo que la eficiencia y la eficacia es un aspecto de suma importancia para ellas.
No se puede hablar de un sistema de gestión de la calidad si no se conoce cuánto cuestan los esfuerzos por implementarlo, mantenerlo y mejorarlo. De hecho, poseer elementos tan fuertes como son los costos asociados a la función de calidad dentro de la organización, generan un conocimiento pleno de una serie de costos inidentificables por los sistemas de costos normales que a la par posibilitan el trazado de estrategias de mejoras con la consiguiente elevación de los índices de rentabilidad, eficiencia y eficacia.
Como parte del proceso para lograr la perfección en la gestión, el sistema empresarial cubano generalmente ha encaminado los esfuerzos a la implantación de sistemas de gestión de la calidad basado en normas como la NC- ISO, por el amplio uso de los costos de la calidad como elemento para la toma de decisiones se emplean como guía orientadora hacia la excelencia empresarial.
El Centro Bioactivos Químicos (CBQ), cuenta con un sistema  de gestión de la calidad certificado,  para este centro la calidad constituye un elemento decisivo en las producciones teniendo en cuenta lo expresado en los lineamientos, “Lograr que el sistema empresarial del país esté constituido por empresas eficientes, bien organizadas y eficaces”, aprobados en el Congreso del Partido Comunista de Cuba dada la necesidad del país de un mejoramiento del sistema de gestión de la calidad en el cual se determinen los costos de la calidad. A pesar de esto, en el centro no se conoce a cuánto ascienden los costos relacionados a ella, debido a que el sistema de costo no cuenta con un procedimiento capaz de identificar y cuantificar dichos costos, no existe claridad en cuanto a la desagregación de estos con relación a los costos generales, la ausencia de una herramienta para el análisis y control de los costos de la calidad impide conocer la efectividad real del sistema de gestión de la calidad y limita la toma de decisiones a la dirección de la empresa puesto que no se logra  registrar y analizar de forma uniforme los costos que genera la implantación de un sistema de gestión de la calidad, siendo esta la situación problemática a resolver.  
Lo anterior conduce a formular como problema científico: ¿Cómo calcular los costos de la calidad en el CBQ?
Variable independiente: Cálculo del costo de la calidad 
Variable dependiente: Medición del sistema de gestión de la calidad.
Para dar respuesta a este problema se plantea como objetivo general: Proponer un procedimiento para el cálculo de los costos de la calidad en el CBQ.
Como objetivos específicos se plantean:
1. Elaborar el marco teórico referencial referido al sistema de gestión de la calidad y los costos asociados a esto.
2. Caracterizar el sistema de gestión de la calidad y el registro de los gastos en el CBQ.
3. Diseñar los pasos para el cálculo de los costos de la calidad en el CBQ.
4. Aplicar las propuestas de cálculo para un período seleccionado. 
Como respuesta al problema científico identificado se plantea la siguiente hipótesis de investigación: Si se elabora un procedimiento para el cálculo de los costos de la calidad en el CBQ, esta contará con una herramienta para el análisis de los mismos.
La investigación se fundamenta en que no se encontraron aplicaciones de costos de la calidad en empresas dedicadas a la producción de medicamentos, además por la necesidad de conocer los costos de la calidad en el Centro de Bioactivos Químicos de la Universidad Central Martha Abreu de las Villas (UCLV). Es viable ya que se cuenta con los recursos materiales, humanos, financieros, de tiempo y de información necesaria para su desarrollo, en ella se pretende proponer un procedimiento para calcular los costos de la calidad.
El aporte práctico está dado por la introducción del procedimiento en el centro que permite identificar, calcular y analizar los costos de la calidad, propiciando la aplicación de mejoras en la entidad y facilitando el proceso de la toma de decisión. 
El aporte metodológico consiste precisamente en un procedimiento para el cálculo de los costos de calidad en el CBQ que puede convertirse en una guía generalizadora para este y otros centros similares en el país, además de brindarle al personal del centro los elementos teóricos y herramientas necesarias para su aplicación.
Para la realización de la investigación se utilizan técnicas tales como: la observación, encuesta, revisión de la documentación de los sistemas de costos y de calidad, se emplearon métodos dialécticos: análisis-síntesis, inducción-deducción, histórico- lógico, estadístico matemático y otros procesos mentales que son inherentes a toda actividad de investigación científica.
Para su presentación, la investigación se estructuró de la forma siguiente: una introducción, donde se reflejan la situación problemática que le da origen a la investigación y el problema científico a solucionar. Tres capítulos, el primero de los cuales contiene el marco teórico y referencial que sirve de base a este trabajo pues resume los principales conceptos y categorías relacionados con los costos de la calidad; un segundo capítulo, donde se realiza una caracterización del Centro de Bioactivos Químicos y de sus funciones principales, así como lo referido a la descripción del proceso productivo, características del costos y del sistema de la calidad; y un tercer capítulo donde se establecen las bases necesarias para el cálculo de los costos de la calidad en el centro, se propone un procedimiento, la forma de cálculo por elemento y se aplica dicha propuesta en un periodo de operaciones, validando así la solución al problema científico planteado. Además, se brindan conclusiones y recomendaciones derivadas del proceso investigativo; la bibliografía consultada; y finalmente los anexos como necesario complemento de la investigación.
Metodología
Se emplean métodos teóricos y empíricos, cuantitativos y cualitativos. Para la realización de la investigación se utilizan técnicas tales como: la observación, encuesta, revisión de la documentación de los sistemas de costos y de calidad, se emplearon métodos dialécticos: análisis-síntesis, inducción-deducción, histórico- lógico, estadístico matemático y otros procesos mentales que son inherentes a toda actividad de investigación científica.
Resultados y discusión
El principio básico para obtener calidad en los tiempos actuales es el "Principio de la prevención", prevenir, ante todo, prevenir es mejor que rehacer, hacer las cosas bien desde la primera vez, si se logra que cada uno de los procesos sea eficaz y eficiente, se logra calidad con eficiencia, objetivo que deberá proponerse toda organización que pretenda competir en el mercado de hoy y contar con clientes satisfechos. 
Partiendo del análisis de los elementos que forman parte de la calidad, se propone a continuación un procedimiento como guía para determinar y analizar los costos originados por concepto de calidad en las producciones del Centro de Bioactivos Químicos (figura 1), su clasificación y agrupación de los gastos vinculados con la calidad considerando los costos de prevención, evaluación y por fallos.


Figura 1: Procedimiento general para el cálculo de los costos de la calidad.
Fuente: Elaboración Propia.

A continuación, se procede a explicar cada una de los pasos del procedimiento propuesto.
Paso I: Conformación del equipo de trabajo.
En esta etapa se conforma el equipo de trabajo, el cual tendrá como función la aplicación del procedimiento propuesto. Se deben seleccionar como miembros del equipo, especialistas de los diferentes departamentos del CBQ que están vinculados directamente a la aplicación del procedimiento y la utilización de sus resultados.
Para llevar a cabo este paso se determinó el número de expertos necesarios para formar el equipo de trabajo, se tuvo en cuenta que es recomendable involucrar a las personas que están vinculadas directamente a la aplicación del procedimiento y la utilización de sus resultados, lo que permite disminuir el rechazo al cambio ayudando así a la toma de conciencia en la necesidad de su implantación.
Son necesarios 7 expertos: Director General, Director Económico, Director de Producción, Jefe de Recursos Humanos, Especialista de Calidad, Especialista de Contabilidad y Especialista de Recursos Humanos. Para la creación del grupo de trabajo se consideró el nivel de incidencia del trabajo que desempeña cada experto en lo relacionado con el procedimiento objeto de estudio.
Paso II: Identificación de los elementos que forman parte de los costos de la calidad.
Se considera que el costo de la calidad lo integran las partidas correspondientes tanto a los factores de aseguramiento como a los de detección de errores y desechos, incluyendo aquellos costos incurridos en el diseño, implementación, operación y mantenimiento de los sistemas de calidad.
Intentando una clasificación que uniforme a los costos de la calidad se propone la siguiente:
1. Los propiamente dichos que vienen a ser los esfuerzos para fabricar un producto   con calidad.
2. Los generados por no hacer las cosas correctamente llamados “Precio del     incumplimiento” o “Costo de no calidad”.
En este paso se acude al equipo de trabajo para determinar los costos asociados a la mala calidad para lo que se tiene en cuenta la clasificación según la Tabla 1. Cada empresa en particular tiene definiciones específicas de estas categorías. No importa si la nomenclatura es o no la que se utiliza por la literatura, lo fundamental es que se adecuen a las necesidades particulares de cada entidad.
	Categoría de costos de calidad
	Definición

	Prevención
	 Son los gastos de todas las actividades diseñadas para evitar que se cometan errores.

	Evaluación
	 Son los gastos en que se incurre para determinar el grado de conformidad del producto o servicio con los requisitos de calidad.

	Fallas Internas
	 Son los gastos asociados con los defectos que se detectan antes de que el producto o servicio llegue a los clientes.

	Fallas Externas
	 Son los gastos en que se incurre por problemas de calidad, después de que el producto es enviado al cliente, y en muchas oportunidades cuando ha afectado al cliente.


Tabla 1: Definición de las categorías de costos de calidad.
Fuente: Elaboración Propia.
Se determina que existen un total de diecisiete (17) elementos que por sus características estos constituyen la base para la definición de costos de la calidad. La identificación de estos se logra a través de varios encuentros con grupos trabajadores en los que se provocan tormentas de ideas relacionadas con el tema. Además, se realizaron entrevistas, observaciones directas y se tuvo en cuenta el criterio de expertos y el análisis de los procesos. 
A continuación, se presentan los elementos identificados, por las categorías reconocidas, que forman parte de los costos de la calidad.
Costos de Prevención: 
•	Funcionamiento del departamento de la calidad (GPFDC): Son los gastos globales en los que se incurre en la administración del sistema de gestión de la calidad. 
•	Auditorías internas (GPAI): Son los gastos derivados de las inspecciones que realizan los especialistas principales de las diferentes áreas a las actividades de su especialidad en los diferentes controles establecidos. 
•	Capacitación (Interna y Externa) del personal (GPCIP) y (GPCEP): Son los gastos derivados del valor de los materiales invertidos en la capacitación, adiestramiento y los salarios devengados por el personal que se capacita y adiestra. 
•	Mantenimiento y Reparación de equipos (GPMRE): Son los gastos del trabajo de mantenimiento a los equipos ya sea por personal interno del centro o externo. 
•	Revisión de contratos y documentación Básica (GPRCDB): Gastos incurridos en la revisión de los contratos además de otros documentos que afecten los requisitos del producto. 
Costos de Evaluación: 
•	Auditorías externas de la Calidad (GEAEC): Gastos en que se incurre producto del tiempo empleado por especialistas de la calidad ajenos a la entidad.
•	Inspección de la producción terminada (GEIPT): Gastos en que se incurre producto del tiempo empleado por los especialistas en realizar las inspecciones de la producción.
•	Certificación de equipos (GECE): Gasto de la certificación de equipos y accesorios.
•	Costos de Mediciones, ensayos de laboratorio y muestreo de productos (CEMELMP): Costos incurridos durante la inspección de entrada de materias primas y materiales, durante el proceso productivo y al producto terminado.
Costos de fallos internos: 
•	Reproceso (GFIR): Gastos incurridos por diferentes fallos de la producción.
•	Subactividad por fallas (GFISF): Gasto por no poder cumplir con el 100% de la producción.
•	Corrección de no conformidades (GFICNC): Gastos en que se incurre producto del tiempo y materiales utilizados para corregir defectos.
Costos de fallos externos: 
•	Componentes individuales de costos de productos devueltos (GFEPD): Gasto por reelaborar el producto según el defecto.
•	Incumplimiento de garantías ofrecidas (GFEIGO): Gasto por rebaja de precios.  
•	Pérdida de Imagen (GFEPI): Gasto en que se incurriría al perder la credibilidad de los clientes. 
•	Errores en la facturación (GFEEF): Gastos por la devolución y la reelaboración de las facturas.
Paso III: Cuantificación de los elementos que forman parte de los costos de la calidad. 
Para realizar el cálculo del costo de cada uno de los elementos que forman parte de los costos de la calidad, se definen los elementos de gastos en los que se puede incurrir por estos conceptos y se expresan a través de fórmulas matemáticas que posibilitan su determinación.
El cálculo se realiza para cada una de las categorías reconocidas de costos de la calidad, teniendo en cuenta los elementos de gastos que forman parte del costo de cada una de ellas, entre los que se encuentran salario, materias primas y materiales. En el caso de los salarios se aplica el 9,09% de descanso retribuido o vacaciones.
Aquí juega un papel importante el tiempo requerido para cada una de las actividades en las áreas por sus responsables, así como el consumo de materias primas y materiales en los casos que corresponda. 
Como resumen de este paso se confecciona el informe de costos de la calidad, en el que se listan los elementos de costos de la calidad y su costo respectivo, determinando los subtotales según las categorías de costos de la calidad, y finalmente el costo total de la calidad. 
Para procesar los datos necesarios para el cálculo de los costos totales de la calidad se proponen expresiones matemáticas para los mismos, se detallan las definiciones que son necesarias conocer para su correcta interpretación.
Debe aclararse que no existe predeterminado un formulario para el cálculo de los costos relacionados con la calidad, por lo que se propone que a la hora de realizar los mismos debe tenerse muy en cuenta las características de la entidad y adaptar las fórmulas que se exponen en el presente trabajo a las exigencias de cada organización.
A continuación, se realiza una descripción de las expresiones matemáticas que permiten obtener los valores de los costos de la calidad asociados a los procesos productivos.
CTC = Σ Cprev + Σ Ceval + Σ CFInt + Σ CFExt
Donde: 
C prev: costo de la calidad de la prevención.
C eval: Costo de la calidad de la evaluación.
CF int: Costo de la calidad de los fallos internos.
CF ext.: Costo de la calidad de los fallos externos.
El resultado de los cálculos del costo de cada uno de los elementos que forman parte de la calidad se reflejan en la Tabla 2.
	DESCRIPCIÓN
	Costos de la calidad del 2017 

	COSTOS DE PREVENCIÓN
	$     149 154.94

	Funcionamiento de los departamentos de calidad
	$      84 505.07

	Auditoria internas
	378.37

	Capacitación Interna del personal
	6 716.41

	Capacitación Externa del personal
	8 774.39

	Mantenimiento de Equipo
	43 795.54

	Revisión de contratos y documentación Básica
	4 985.16

	COSTOS DE EVALUACIÓN
	$      61 329.28

	Auditorías externas de la Calidad
	 $              0.00

	Inspección de la producción terminada
	46 876.29

	Certificación de equipos
	10 872.47

	Costos de Mediciones, ensayos de laboratorio y muestreo de productos
	3 580.52

	COSTOS DE FALLAS INTERNAS
	$        6 847.17

	Reproceso
	    $       5 066.82

	Subactividad por fallas
	0.00

	Corrección de no conformidades
	1 780.35

	COSTOS DE FALLAS EXTERNAS
	$              0.00

	TOTAL COSTOS DE LA CALIDAD
	$   217 331.39


Tabla 2. Resumen de los costos de la calidad del año 2017.
Fuente: Elaboración propia a partir de los datos obtenidos.
Paso IV: Análisis de los costos de la calidad. 
Una vez definidas las expresiones de cálculo de los costos de calidad, es necesario establecer las bases que permiten medir las diferencias entre cada categoría de costos, lo cual proporciona la oportunidad de seleccionar la dirección más efectiva para tomar acciones de mejora, lograr reducir las fallas, minimizar los riesgos, y por consiguiente disminuir los costos de calidad.
Partiendo de los resultados obtenidos luego de calculados los costos de la calidad, se procede a determinar el porcentaje que le corresponde a cada uno de las categorías de costos de la calidad con relación al valor total de los costos de la calidad.
•	Costo de prevención / costo total de la calidad
•	Costo de evaluación / costo total de la calidad
•	Costo de fallos / costo total de la calidad
En esta última etapa se establecen índices y bases que se pueden graficar, con esto se demuestra la factibilidad de utilizar los resultados de los costos de calidad en la identificación de los principales problemas de calidad específicos de cada proceso, además permite evaluar en el tiempo el comportamiento de los costos de calidad y de las acciones que se llevan a cabo en este sentido. 
Los costos de prevención y de evaluación, crecen simultáneamente con el aumento de la calidad e inversamente, el costo de fallas disminuye cuando la calidad aumenta. Esto se puede demostrar a través de los resultados obtenidos.
La tabla 3 refleja los resultados de los indicadores financieros donde se observan los porcientos que representan las categorías de costos de la calidad con respecto a la calidad total.
	Indicadores financieros:
	Costos
	CTC
	%

	  Costo de prevención / costo total de la calidad
	 $ 149 154.94
	$217 331.39
	68.63 

	Costo de evaluación / costo total de la calidad
	61 329.28
	217 331.39
	28.22

	  Costo de fallos internos / costo total de la calidad
	6 847.17
	217 331.39
	3.15


Tabla 3. Resultados de los Indicadores Financieros
Fuente: Elaboración propia
Los resultaron arrojaron que el 68.63 % de los costos totales de calidad pertenecen a los costos de prevención y el 28.22 % a los de evaluación lo que demuestra que la calidad es prioridad para el centro. Logrando que las fallas externas sean cero y las internas mínimas, lo que es un logro a destacar.
El centro reafirma una tendencia a las acciones preventivas, con el fin de que un incremento de los costos de prevención ocasione el descenso de los costos de fallas internas y externas.
Las Fallas Internas representan solo el 3.15 % de los costos de la calidad, por ello por cada peso del costo de la calidad solo 3 centavos le corresponden, esto constituye un logro pues le permite al CBQ alcanzar una destacable posición en el mercado e incrementar sus posibilidades de mejora.
Según el criterio de expertos el porcentaje ideal de los costos por fallos sería cero, en la práctica, 3% o más ofrece grandes oportunidades de mejoras y si se desarrolla ese trabajo de mejoramiento que lo ubique cerca del 2% o menos posibilitaría la elevación de su competitividad.
Los resultados comentados anteriormente se muestran en el gráfico 1.

Gráfico 1: Costos de la calidad.
Fuente: Elaboración propia.
En el centro de Bioactivos Químicos no existen dentro del proceso de fabricación costo por fallas externas, vital para una institución que produce y comercializa medicamentos para uso humano. 
Los costos de prevención ocupan más de la mitad dentro del costo total de la calidad lo cual es favorable, pues según especialistas, los resultados a mediano y largo plazos si se realizan las acciones de mejora dentro del proceso implicaría la disminución de los errores en el proceso de fabricación y por consiguiente una reducción de los costos totales de fabricación.
El procedimiento propuesto en esta investigación constituye una herramienta útil para evaluar los costos de prevención, evaluación, fallas internas y externas en el Centro de Bioactivos Químicos de la UCLV y un punto de partida para futuras investigaciones dado que en un sistema el objetivo  principal es garantizar que la fabricación de un producto o la prestación de un servicio cumpla satisfactoriamente con los requisitos preestablecidos del cliente y la sociedad, con el mínimo de costos posibles, contribuyendo así a maximizar los beneficios de la organización.

Conclusiones
1.	La construcción del marco teórico referencial permitió arribar a conceptos y definiciones de como tratar los costos de calidad dentro de un centro con las características del CBQ.
2.	La caracterización del sistema de gestión de la calidad y del cálculo del costo de la entidad demostró que los costos de la calidad no se conocen ni calculan en el Centro de Bioactivos Químicos, lo que motivó la elaboración de un procedimiento para el análisis de estos costos en la organización.
3.	Se propone un procedimiento para el cálculo y análisis de los costos de la calidad a través de cuatro pasos, considerando las características del proceso de productivo y del sistema de gestión de calidad.
4.	La aplicación del procedimiento propuesto permite conocer el importe del costo total de la calidad, así como realizar los análisis correspondientes.
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