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Cuadro Sinóptico 



 

NORMAS DE CALIDAD 
NACIONALES- 

INTERNACIONALES 

Se puede definir como el 
conjunto de acciones que 
toman las empresas con el 

propósito de poder entregar a 
los consumidores bienes y 

servicios con el nivel de calidad 
esperada. 

MEJORA EN LA CALIDAD Y 
SATISFACCION EN EL 

CLIENTE 

LOS LINEAMIENTOS 
INFORMATIVOS 

ASEGURAMIENTO DE 
CALIDAD 

Aplicar un sistema de 
aseguramiento de calidad 

genera confianza y 
seguridad a las empresas 

La mejora continua logra 
mejoras en la calidad de los 

productos entregados al 
cliente. 

Las medidas de control de 
calidad permiten establecer 
el grado o nivel de calidad 

alcanzado en cada 
actividad que es evaluada 

dentro del proceso. 

LA CERTIFICACIÓN 

Establece y promueve la 
confianza a nivel nacional e 
internacional al comprobar 

la competencia de los 
operadores en cuestión. 

La acreditación garantiza el 
reconocimiento mutuo de 

los organismos de 
certificación a nivel 

internacional. 

*Normas Nacionales 

*Normas regionales 

*Normas Internacionales 

Tienen como característica 
principal darle orientación y 

flexibilidad al proceso normativo 
para que este pueda adaptarse 
a las necesidades del momento y 

no constituir una traba en el 
futuro. 



 

LA CALIDAD EN LOS 
SERVICIOS 

LA NATURALEZ DE 
LA CALIDAD DE LOS 

SERVICIOS 

CARACTERISTICAS 
DE LOS SERVICIOS 

*Tiempo: ¿Cuánto debe esperar un cliente el servicio y la 
terminación del mismo? 

*Oportunidad: ¿Se realizará el servicio a la hora convenida? 

 *Totalidad: ¿Se ha realizado el servicio completo? 

*Cortesía: ¿Los empleados saludan a los clientes? 

*Consistencia: ¿Se realizan los servicios de la misma manera para 
todos los clientes? 

*Accesibilidad y conveniencia: ¿Es fácil para el cliente obtener el 
servicio? 

 *Precisión: ¿Se realiza el servicio correctamente la primera vez?  

*Sensibilidad: ¿Puede el personal del servicio responder con rapidez 
cuando aparecen problemas inesperados? 

Los servicios son un acto 
social que ocurre en 

contacto directo entre 
cliente y representantes de 

la empresa de servicio 

La intangibilidad es la 
característica principal que 
distingue a los servicios de 

los productos 

La gestión de estos 
elementos tangibles es 

crítica para el éxito de los 
servicios. 

Son considerados como un 
sistema de producción 
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