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CALIDAD
“CAPACIDAD DE UN BIEN O SERVICIO PARA SATISFACER LAS

NECESIDADES DEL CLIENTE” (Heizer&Render, 2009, PÁG 194)

“Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con

los requisitos” (Norma ISO, pág 8)

“Es la creación continua de valor para el cliente” (Gutiérrez, 2005, pág 24)



CONTROL DE LA CALIDAD

parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento de los

requisitos de la calidad

actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización en 

lo relativo a la calidad

Gestión de la calidad

Fuente:    Normas ISO



SERVICIOS

• Actividades económicas que comúnmente crean un producto intangible (como 

educación, entretenimiento, hospedaje, gobierno, finanzas y salud). (Heizer & Render, 

2009)



BIEN O SERVICIO

• Bien:  Pupitres, mesas, automóviles, etc…

• Servicio: Asesoría, capacitación, etc…

• Necesidades de cliente – mercado

• Diseño completo del bien o servicio



DIFERENCIA ENTRE BIEN Y SERVICIO

Fuente:   (Heizer & Render, 2009)



Fuente: (Fontalvo, H. T. J. , 2005). 



Fuente: (Fontalvo, H. T. J. , 2005). 



PROCESO PARA BRINDAR UN SERVICIO 
VS CALIDAD
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MEDICIÓN DE 
SERVICIOS



SELECCIÓN DEL MÉTODO

• NÓRDICA

• AMERICANA

• MODELO DE LOS TRES COMPONENTES

• VARIOS



Fuente: (Fontalvo, H. T. J. , 2005). 



Fuente: (Fontalvo, H. T. J. , 2005). 



INDICADORES



ELEMENTOS Y PARÁMETROS DE LOS INDICADORES

• Nombre

• Código

• Fórmula

• Meta

• Unidad de medida

• Frecuencia

• Herramientas de control

• Responsable

• Varios…………



EJEMPLO DE 
INDICADOR



LECTURAS SUGERIDAS

• http://www.scielo.org.co/pdf/inno/v15n25/v15n25a04.pdf

• http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0188-77422009000200009



HERRAMIENTAS PARA CONTROL DE CALIDAD

Diagrama de 
Pareto

Diagrama de 
flujo

Diagrama 
Causa -
Efecto

Hoja o lista 
de chequeo

Histograma
Diagrama de 
dispersión

Gráficos de 
control

…..


