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Curso: Procesos y Procedimientos Administrativos
Docente: Juan David Ocampo Vásquez

Evolución de la calidad

Fuente: Müller de la Lama, Enrique (2001). Cultura de la calidad de servicio. Editorial Trillas.
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Evolución de la norma de calidad ISO
Año 1987 1994 2000 2008 2009

Norma ISO 9001 ISO 9001 ISO 9001 ISO 9001 ISO 9004

Énfasis Cómo gestionarse los

procesos de fabricación,

y tres modelos:

1. Aseguramiento de

la calidad en

diseño, desarrollo,

producción,

instalación y

servicio para la

creación de nuevos

productos.

2. Modelo centrado

en la producción,

instalación y

servicio.

3. Inspección final y

ensayos, sin

preocuparse cómo

se había fabricado

el producto.

Aseguramiento del

producto utilizando

acciones preventivas,

reconociendo la

tendencia a gestionar

la calidad mediante el

control más que por el

aseguramiento.

Entender los

requerimientos del

cliente, como

mejorar de manera

continua los

procesos y el

seguimiento de la

satisfacción del

cliente.

Mayor claridad en

las

especificaciones

de los requisitos

existentes y fue

ajustada para ser

más consistente

con la ISO

14001:2004.

Enfoque de

negocios

sostenibles,

centrada en las

partes interesadas.

Centro de

las normas.

Centradas en el control de la calidad. Centrada en la gestión de la calidad. Negocios

sostenibles.

Planeación y características 

hacia una  gestión por procesos

Fuente: Calidad y gestión. Consultado en Agosto 10 de 2015 en la URL:

http://calidad-gestion.com.ar/rec_gratuitos/articulos/documentos_iso_9000.html
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Planeación y características 

hacia una  gestión por procesos

Fuente: Gestión de calidad ISO 9001:2008, 

Consultado en agosto 10 de 2015, en la 

URL:http://www.gestiondecalidadtotal.co

m/img/capitulos%20iso%209001%202008

.jpg
Fuente: Norma ISO 9001:2008. 

http://cmapspublic.ihmc.us/rid=1JBVT9SZ2-124Y7L4-

19P9/sgc%20ISO%209001-2008.jpg

Planeación y características 

hacia una  gestión por procesos
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BENEFICIOS ECONÓMICOS DEL SISTEMA 
DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

Fuente: Icontec International (2014). Diplomado HSEQ, Septiembre Medellín.
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Planeación y características 

hacia una  gestión por procesos

•Rentabilidad 

•Competitividad 

•Globalización 

•Velocidad de los cambios 

•Capacidad de adaptación 

•Crecimiento 

•Tecnología

Aprovechamiento y 
desarrollo del 
potencial existente 
en la organización

Retos y propósitos 
empresariales

Asegurar el equilibrio

¿Qué se busca con un sistema de gestión?

Empresa =Sistema de gestión + beneficios o resultados

Fuente: Icontec International (2014). Diplomado HSEQ, Septiembre Medellín.

¿Por aquí pasó Norma?

MEDICIÓN 
DEL 

SISTEMA 
DE

CALIDAD

COSTOS DE
LA CALIDAD

¿SE JUSTIFICA EL
SISTEMA  DE

CALIDAD EN LA
EMPRESA?

• COSTOS DE 
PREVENCIÓN

• COSTOS DE 
DETECCIÓN
Y  
EVALUACIÓN

COSTOS DE
NO CALIDAD

• COSTOS DE 
FALLAS 
INTERNAS

• COSTOS DE  
FALLAS 
EXTERNAS

RELACIÓN 
COSTO -BENEFICIO:

MEDICIÓN DEL 
RENDIMIENTO

SOBRE LA 
INVERSIÓN

INVERSIÓN 
EN EL
SISTEMA 
DE CALIDAD

•REDUCCIÓN 
DE LAS 
PERDIDAS POR 
MALA CALIDAD

•RESULTADOS
DE LOS 
OBJETIVOS DE
MEJORAMIENTO

BENEFICIOS ECONÓMICOS DEL SISTEMA 
DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

Fuente: Icontec International (2014). Diplomado HSEQ, Septiembre Medellín.
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Costos de calidad

Fuente: Summers, Donna C (2006). Administración de la calidad. Editorial Pearson, Prentice hall, página 173 a 176.

Son todos aquellos costos en los que se incurre para garantizar los requisitos del cliente.

De prevención

Son aquellos en los que se incurre para
evitar la mala calidad en los productos, estos

son:

• Planificación de la calidad.

• Administración del programa de calidad.

• Administración del programa de

calificación de proveedores.

• Investigación de mercado respecto de los

requerimientos y expectativas del cliente.

• Revisiones de diseño o desarrollo del

producto.

• Programas de capacitación en materia de

calidad.

• Equipamiento y mantenimiento

preventivo.

De evaluación

Son aquellos que se relacionan con la

medición, la valoración o la auditoría
de productos o de servicios, con el

propósito de garantizar su conformidad

con especificaciones o requerimientos,

estos son:

• Inspección de proceso.

• Inspección de materiales durante su

ingreso.

• Prueba y/o inspección del equipo.

• Auditorías.

• Evaluación de producto.

Costos de calidad

Son todos aquellos costos en los que se incurre para garantizar los requisitos del cliente.

Fuente: Summers, Donna C (2006). Administración de la calidad. Editorial Pearson, Prentice hall, página 173 a 176.

Por defectos
Son aquellos que ocurren cuando un producto o servicio terminado

incumplen los requerimientos del cliente, estos son:

Internos:

• Refabricación.

• Desperdicio.

• Reparación.

• Revisión de fallas en materiales.

• Cambios de diseño de satisfacer las 

expectativas del cliente.

• Acciones correctivas.

• Compensación del tiempo perdido.

• Replanteamiento de propuestas.

• Almacenaje de partes adicionales

• Noticias de cambios de ingeniería.

Externos:

• Devolución de productos.

• Acciones correctivas.

• Costos de garantías.

• Quejas de clientes.

• Costos de responsabilidad legal.

• Penalizaciones.

• Reemplazo de partes.

• Investigación de quejas.
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Costos de calidad

Son todos aquellos costos en los que se incurre para garantizar los requisitos del cliente.

Fuente: Summers, Donna C (2006). Administración de la calidad. Editorial Pearson, Prentice hall, página 173 a 176.

De intangibles

• Insatisfacción del cliente.

• Imagen de la compañía.

• Pérdida de ventas.

• Pérdida de la confianza del cliente.

• Pérdida de tiempo del cliente.

• Compensación de la insatisfacción

del cliente.

Son aquellos costos ocultos relacionados con proporcionar

productos o servicios no conformes con el cliente (tienen que

ver con la imagen de la compañía), estos son:

Glosario

Proceso: Conjunto de actividades 

mutuamente relacionadas, las cuales 

transforman elementos de entrada 

en resultados.

Sistema: Conjunto de 

elementos mutuamente 

relacionados o que 

interactúan.

Gestión: Actividades 

coordinadas para dirigir y 

controlar una organización.

NTC-ISO 9000. Norma técnica colombiana, sistemas de gestión de la calidad. 

Fundamentos y vocabulario. Editada por el Instituto Colombiano de Normas Técnicas 

y Certificación (ICONTEC). Bogotá D.C. 22-12-2005.

Calidad: Grado en el que un conjunto 

de características inherentes 

cumplen con los requisitos.

Requisito: Necesidad o 

expectativa establecida.

Sistema de gestión: sistema 

para establecer la política y los 

objetivos y para lograr dichos 

objetivos.
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Glosario

Partes interesadas: Persona o grupo 

que tenga interés en el desempeño o 

éxito de una organización.

Cliente

Accionista

Personal

Líder de calidad

Procedimiento: forma 

especificada para llevar a cabo 

una actividad o un proceso

Trazabilidad: capacidad para 

seguir la historia, aplicación, 

localización de todo aquello 

que está bajo consideración.

NTC-ISO 9000. Norma técnica colombiana, sistemas de gestión de la calidad. 

Fundamentos y vocabulario. Editada por el Instituto Colombiano de Normas Técnicas 

y Certificación (ICONTEC). Bogotá D.C. 22-12-2005.

Registro: Documento que 

proporciona evidencia de 

actividades desempeñadas.

Producto: Resultado de un proceso, 

pueden ser: servicios, software, 

hardware, materiales procesados.

Glosario

Fuente: Ciavenato, Idalberto (1994). Iniciación a la administración de la producción. 

Editorial McGraw Hill. México. Página 25.


