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Introducción 

La calidad y el servicio que hoy en día se ofrecen han crecido con el desarro-
llo de las sociedades. Estos dos conceptos han apoyado el progreso de la hu-
manidad, lo cual trae como consecuencia crecimiento económico, expansión y 
avance en el conocimiento. 

Desde que existe la humanidad, la calidad y el servicio han estado presentes, la his-
toria demuestra cómo un ser humano consumía el alimento después de que proba-
ba, cómo se defendió con armas que construía siempre y cuando fueran “adaptables 
a su uso”, cómo de ser nómadas pasaron a ser sedentarios, construyendo grandes 
imperios, hospitales y viviendas. La calidad la hacen los hombres para los hombres, 
y es una forma de vida.

Se conoce también que durante la Edad Media y la Edad Moderna, los servicios 
eran muy escasos, quizá solo eran posibles para las familias aristocráticas. Al llegar 
a nuestros días se ven grandes desarrollos en servicios, a los cuales pueden acceder 
todas las clases sociales; entre estos servicios se encuentran la educación, la salud, 
las comunicaciones y las tecnologías de punta, la recreación, la cultura y el esparci-
miento, convirtiéndose lo anterior en la solución a las necesidades básicas y poten-
ciales sentidas por una sociedad en desarrollo. 

No existe calidad sin servicio, ni servicio sin calidad, son dimensiones que siempre 
están presentes de manera articulada, para el beneficio y satisfacción de las necesi-
dades demandadas por el hombre. 

La calidad tomó un gran impulso después de la Segunda Guerra Mundial, buscando, 
no solo la satisfacción de las necesidades del cliente sino apuntando a ser un factor 
competitivo, para lo cual debe ir más allá de un perfecto diseño, obligándose a estar 
presente en el servicio percibido del bien o producto en el momento de la entrega, 
afirmando, entonces, que la calidad no se centra exclusivamente en departamentos 
de producción sino que es responsabilidad de toda la organización.

Se puede sostener que la calidad fue adoptada en muchas de las organizaciones 
colombianas, a partir del éxito que inicialmente este proceso obtuvo en Japón y 
Estados Unidos, definido como un proceso exitoso para aquellas empresas que lo 
implantaron, tomando la cultura y los elementos que correspondían a su país. Algu-
nas empresas nacionales lo lograron al aplicar el principio expuesto. Este proceso se 
ha trabajado con orientaciones muy exactas, partiendo de una investigación de mer-
cadeo y finalizando en la retroalimentación y el ajuste permanente que se deriva de 
la filosofía del mejoramiento continuo.

El sector servicios es tan importante que en muchos países es el que más aporta al 
PIB (Producto Interno Bruto), ocupando laboralmente a millones de personas. Pero 
el “servicio”, como parte del binomio calidad-servicio del que se habló anteriormen-
te, ha de estar presente en todas las organizaciones, porque sin él es imposible sa-
tisfacer las necesidades humanas. Aquellas organizaciones enfocadas al servicio, se 
caracterizan por ser versátiles, dado que los servicios que se prestan en una socie-
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dad son innumerables y están asociados, como se mencionó en renglones anterio-
res, con el ser humano.

Cuando una organización se enfoca en el “servicio”, puede centrarse en su razón de 
ser, expresada en su misión, sin tener que ocuparse de actividades que no le concier-
nen y que las puede dejar en manos de otras organizaciones (para las cuales dicha 
actividad sí hace parte de su misión), lo que conlleva una consecuencia fundamental: 
el adecuado uso del tiempo, al liberar a las empresas y a las personas de realizar ta-
reas que no son fundamentales para el cumplimiento de la misión. Por ejemplo, una 
empresa de manufactura que hace zapatos, que hacia su interior genera una escue-
lita para niños, puede distraerse de su deber: “fabricar zapatos”, cuando esta activi-
dad la puede entregar a una institución de educación cuya misión es “educar”. O el 
caso de un pequeño almacén que pone a la disposición del vecindario los productos 
que solo podrían encontrar en sitios muy distantes a su residencia, lo que les ahorra 
tiempo y les brinda la oportunidad de dedicar más tiempo a sus labores principales 
y pasar más tiempo con su familia.

La segunda edición del libro Calidad y servicio, conceptos y herramientas, contempla 
aspectos históricos, humanos, técnicos y operacionales, propios para alcanzar una 
excelente gestión de manera tal que se preste un servicio de calidad en cualquier 
tipo de organización. 

El libro se encuentra estructurado en 9 capítulos, algunos de ellos ubicarán al lector 
en aspectos de enfoque, implementación o evaluación de la calidad, del servicio o 
de la calidad en el servicio.

Capítulo 1, desarrolla el marco histórico, en él se reúne el perfil de cada época de la 
historia del hombre donde se observan los hitos y aportes a la calidad y el servicio.

Capítulo 2, muestra los valores como base de la cultura, de la calidad y del servicio. 
Se relacionan valores sociales y productivos o empresariales para asumir los retos 
que exigen las organizaciones.

Capítulo 3, expone una aproximación al contexto mundial y nacional de la calidad y 
el servicio y las tendencias y enfoques que durante los últimos dos siglos se han de-
sarrollado alrededor de esta temática.

Capítulo 4, en él se desarrollan los principales conceptos que llevan a entender los 
procesos de calidad, servicio y calidad en el servicio. En este capítulo se explican los 
elementos requeridos para la práctica y puesta en marcha de los procesos de cali-
dad, servicio y calidad en el servicio.

Capítulo 5, trabaja la ruta del cliente, con las herramientas de calidad, servicio y las 
nuevas herramientas para el análisis de los problemas.

Capítulo 6, aborda, de manera sencilla, el esquema del mejoramiento continuo que 
conduce a las organizaciones, a diario, a conseguir la excelencia.
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Capítulo 7, muestra la manera de elaborar un Plan de calidad en el servicio de forma 
sistemática y amable.

Capítulo 8, entrega al lector el concepto de auditoría para la calidad en el servicio, 
como herramienta de mejoramiento continuo.

Finalmente, el Capítulo 9 presenta una serie de ejercicios y reflexiones acerca de los 
aprendizajes.

El libro puede aplicarse a todas las organizaciones independientemente de los sec-
tores de la economía: por lo tanto, podrá ser estudiado por ejecutivos, estudiantes, 
docentes y todas aquellas personas que realmente se encuentren interesadas por la 
calidad en el servicio y los costos y beneficios que éste proceso conlleva. 
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Marco histórico

La razón de ser de este capítulo es recoger, a grandes rasgos, algunos hitos 
históricos y sus características, las cuales incidieron en el desarrollo y perfec-
cionamiento de las formas de satisfacción de las necesidades humanas, que 
dieron pie a la creación de organizaciones y actividades productoras de bie-

nes y servicios. 

Por el avance social, cultural, político y tecnológico de cada etapa de la historia, sur-
gen nuevas necesidades y las formas de satisfacer las primarias ya mencionadas, fue-
ron diversificándose para avanzar, mediante la calidad de los procesos y servicios, al 
desarrollo de éste sector económico, el de servicios.

El Cuadro N° 1, ubica al lector, de manera concisa y ordenada, en las distintas épocas 
de la historia, que han dejado huella en la humanidad y que están asociadas al tema 
que compete al libro: calidad y servicio.
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 d
e 

la
 in

te
rr

el
ac

ió
n 

de
l 

se
rv

ic
io

.

Tr
ad

ic
ió

n 
de

 la
 c

on
fo

rm
ac

ió
n 

de
 

no
rm

as
 y

 p
ol

íti
ca

s. 

Es
tr

uc
tu

ra
s 

de
 c

al
id

ad
 y

 s
er

vi
ci

o.

Es
ta

nd
ar

iz
ac

ió
n 

de
 p

ro
ce

so
s. 

Ba
se

s 
pa

ra
 la

 c
on

st
ru

cc
ió

n 
de

 la
s 

ce
ld

as
 d

e 
tr

ab
aj

o.
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et
ap

as
 d

e 
la

 h
is

to
ri

a
pe

rí
od

os
ca

ra
ct

er
ís

ti
ca

s
h

it
os

In
fl

ue
nc

ia
 e

n 
ca

lid
ad

 y
 s

er
vi

ci
o

Fi
lo

so
fía

, a
rt

e,
 m

ed
ic

in
a 

in
ge

ni
er

ía
. A

ris
-

tó
te

le
s 

de
fin

e 
la

 c
al

id
ad

 c
om

o:
 “l

a 
cu

al
i-

da
d 

es
 u

na
 c

at
eg

or
ía

, a
qu

el
lo

 e
n 

vi
rt

ud
 

de
 lo

 c
ua

l s
e 

di
ce

 d
e 

al
go

 q
ue

 e
s 

ta
l o

 
cu

al
”.

En
 C

hi
na

, u
til

iz
ab

an
 u

na
 ju

nt
a 

de
 c

on
se

jo
 

pa
ra

 c
ad

a 
ca

so
 e

n 
qu

e 
de

bí
a 

de
 to

m
ar

se
 

un
a 

de
ci

sió
n 

im
po

rt
an

te
.

La
s 

pa
rá

bo
la

s 
de

 C
on

-
fu

ci
o 

su
gi

er
en

 p
rá

c-
tic

as
 p

ar
a 

la
 b

ue
na

 
ad

m
in

is
tr

ac
ió

n 
pú

bl
ic

a

Có
di

go
 H

am
ur

ab
i, 

es
-

ta
bl

ec
im

ie
nt

o 
de

l s
al

a-
rio

 m
ín

im
o.

Je
sú

s 
ut

ili
zó

 la
s 

re
la

ci
o-

ne
s 

hu
m

an
as

, l
a 

un
id

ad
 

de
 m

an
do

 y
 lo

s 
re

gl
a-

m
en

to
s.

Re
gl

as
 p

ar
a 

la
 to

m
a 

de
 d

ec
isi

o-
ne

s 
ba

sa
da

s 
en

 la
 o

rie
nt

ac
ió

n 
a 

pr
oc

es
os

.

U
so

 d
el

 c
on

tr
ol

 e
sc

rit
o 

y 
te

st
i-

m
on

ia
l, 

“la
 re

sp
on

sa
bi

lid
ad

 n
o 

pu
ed

e 
se

r t
ra

ns
fe

rid
a”

 e
nc

on
tr

a-
do

 e
n 

el
 c

ód
ig

o 
H

am
ur

ab
i.

Pr
in

ci
pi

os
 d

e 
ex

ce
pc

ió
n.
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ct

er
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ti
ca

s
h

it
os

In
fl

ue
nc

ia
 e

n 
ca

lid
ad

 y
 s

er
vi

ci
o

Ed
ad

 M
ed

ia

47
7 

– 
14

53
 

Ca
íd

a 
de

l I
m

pe
rio

 R
om

an
o 

de
 O

cc
id

en
-

te
. C

on
tin

ua
 la

 T
ra

di
ci

ón
 e

n 
la

s 
co

m
id

as
 

y 
fe

st
ej

os
, u

til
iz

ac
ió

n 
de

l v
in

o,
 la

 c
ua

l s
e 

re
m

ot
a 

a 
sig

lo
s 

an
te

rio
re

s.

Ar
te

 b
iz

an
tin

o,
 g

ót
ic

o,
 ro

m
án

ic
o,

 F
lo

re
ci

-
m

ie
nt

o 
ur

ba
no

. 

Si
st

em
a 

po
lít

ic
o 

so
ci

al
. A

pa
ric

ió
n 

de
 lo

s 
m

on
as

te
rio

s, 
un

iv
er

sid
ad

es
 y

 la
 e

sc
ol

ás
-

tic
a.

 C
re

ac
ió

n 
de

 la
 im

pr
en

ta
. 1

03
3 

Co
n-

ce
pt

os
 s

ob
re

 c
al

id
ad

, S
an

 A
ns

el
m

o 
di

ce
: 

“d
eb

en
 e

xi
st

ir 
co

or
de

na
da

s 
de

 e
sp

ac
io

-
te

m
po

ra
le

s 
y 

cu
ltu

ra
le

s 
pa

ra
 q

ue
 la

 c
al

i-
da

d 
se

 u
bi

qu
e”

.

La
s 

re
la

ci
on

es
 c

om
er

ci
al

es
 s

e 
in

te
gr

ar
on

 
a 

Eu
ro

pa
 g

ra
ci

as
, e

sp
ec

ia
lm

en
te

, a
 

la
s 

ac
tiv

id
ad

es
 d

e 
lo

s 
ba

nq
ue

ro
s 

y 
co

m
er

ci
an

te
s 

ita
lia

no
s, 

qu
e 

ex
te

nd
ie

ro
n 

su
s 

ac
tiv

id
ad

es
 p

or
 F

ra
nc

ia
, I

ng
la

te
rr

a,
 

Pa
ís

es
 B

aj
os

 y
 e

l n
or

te
 d

e 
Áf

ric
a,

 
as

í c
om

o 
po

r l
as

 ti
er

ra
s 

im
pe

ria
le

s 
ge

rm
an

as
.

La
s 

nu
ev

as
 té

cn
ic

as
 y

 
he

rr
am

ie
nt

as
 a

pl
ic

ad
as

 
a 

la
 a

gr
ic

ul
tu

ra
: a

ra
do

 
so

br
e 

ru
ed

as
, m

ol
in

os
 

de
 v

ie
nt

o 
y 

ag
ua

, y
 e

l 
ba

rb
ec

ho
 p

er
m

iti
er

on
 

al
 h

om
br

e 
ob

te
ne

r u
n 

ex
ce

de
nt

e 
en

 s
u 

pr
o-

du
cc

ió
n,

 e
l q

ue
 s

e 
de

s-
tin

ó 
al

 c
om

er
ci

o.
 

Pr
os

pe
rid

ad
 e

n 
la

 p
ro

-
du

cc
ió

n 
in

te
le

ct
ua

l a
 

pa
rt

ir 
de

 la
 in

ve
st

ig
a-

ci
ón

 c
on

 e
l s

ur
gi

m
ie

nt
o 

de
 la

s 
U

ni
ve

rs
id

ad
es

.

La
 p

ro
du

cc
ió

n 
ar

te
sa

-
na

l y
 c

om
er

ci
al

iz
ac

ió
n 

se
 d

es
ar

ro
lla

ba
n 

en
 la

 
vi

vi
en

da
 fa

m
ili

ar
.

N
ue

vo
s 

es
qu

em
as

 d
e 

pr
od

uc
ti-

vi
da

d 
y 

te
cn

ol
og

ía
.

D
es

ar
ro

llo
 d

el
 s

ec
to

r d
e 

la
 e

du
-

ca
ci

ón
. 

D
es

ar
ro

llo
 d

el
 c

lie
nt

e 
a 

pa
rt

ir 
de

 
la

 c
om

er
ci

al
iz

ac
ió

n.
 S

ur
gi

m
ie

n-
to

 d
e 

la
s 

fe
ria

s 
de

 in
te

rc
am

bi
o 

de
 p

ro
du

ct
os

 e
n 

lo
s 

cr
uc

es
 d

e 
ca

m
in

os
.
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et
ap

as
 d

e 
la

 h
is

to
ri

a
pe

rí
od

os
ca

ra
ct

er
ís

ti
ca

s
h

it
os

In
fl

ue
nc

ia
 e

n 
ca

lid
ad

 y
 s

er
vi

ci
o

Lo
s 

vi
aj

es
, b

ie
n 

po
r r

az
on

es
 d

e 
es

tu
di

o 
o 

po
r m

ot
iv

o 
de

 u
na

 p
er

eg
rin

ac
ió

n,
 fu

er
on

 
m

ás
 h

ab
itu

al
es

 y
 c

óm
od

os
.

Se
 im

pu
so

 o
bl

ig
at

or
ia

m
en

te
 la

 h
os

pi
-

ta
lid

ad
, t

an
to

 e
n 

ca
sa

s 
co

m
o 

en
 m

o-
na

st
er

io
s. 

El
 v

ia
je

ro
 o

 p
er

eg
rin

o 
po

dí
a 

re
fu

gi
ar

se
 d

el
 c

an
sa

nc
io

 o
 d

e 
lo

s 
ba

nd
i-

do
s 

ac
og

ié
nd

os
e 

a 
la

 h
os

pi
ta

lid
ad

 b
rin

-
da

da
.

D
es

pu
és

 d
e 

la
s 

in
va

sio
ne

s 
ge

rm
an

as
, l

os
 

ce
nt

ro
s 

ur
ba

no
s 

im
po

rt
an

te
s 

de
sa

pa
re

-
ci

er
on

 e
n 

la
 m

ay
or

 p
ar

te
 d

e 
Eu

ro
pa

.

Si
n 

em
ba

rg
o,

 a
 m

ed
ia

do
s 

de
l s

ig
lo

 X
 la

s 
ci

ud
ad

es
 c

om
en

za
ro

n 
a 

re
ap

ar
ec

er
. E

st
e 

fe
nó

m
en

o 
se

 e
xp

lic
a 

po
r d

iv
er

sa
s 

ra
zo

-
ne

s 
en

tr
e 

el
la

s: 
lo

s 
do

s 
gr

an
de

s 
ce

nt
ro

s 
de

l c
om

er
ci

o 
m

ar
íti

m
o 

er
an

 e
l m

ar
 M

e-
di

te
rr

án
eo

, y
 la

 re
gi

ón
 d

el
 m

ar
 B

ál
tic

o 
y 

m
ar

 d
el

 N
or

te
. C

er
ca

 d
e 

el
lo

s 
pr

os
pe

ra
-

ro
n 

im
po

rt
an

te
s 

ci
ud

ad
es

.

D
es

ar
ro

llo
 d

e 
la

 H
os

pi
-

ta
lid

ad
.

El
 in

te
rc

am
bi

o 
en

-
tr

e 
re

gi
on

es
 a

pa
rt

a-
da

s 
se

 v
io

 fa
vo

re
ci

do
 

po
r e

l m
ej

or
am

ie
nt

o 
de

 la
s 

ru
ta

s 
te

rr
es

tr
es

 y
 

el
 a

pr
ov

ec
ha

m
ie

nt
o 

de
 

la
s 

ví
as

 fl
uv

ia
le

s.

Am
pl

itu
d 

de
l t

ra
ns

po
r-

te
 te

rr
es

tr
e,

 m
ar

íti
m

o 
y 

m
ay

or
 d

es
ar

ro
llo

 d
e 

lo
s 

pu
er

to
s

Ap
ar

ic
ió

n 
de

l s
ec

to
r d

e 
la

 h
ot

e-
le

ría
 c

on
 p

re
st

ac
ió

n 
de

 s
er

vi
ci

os
 

de
 a

lim
en

to
s.

M
ej

or
am

ie
nt

o 
en

 la
 p

re
st

ac
ió

n 
de

 s
er

vi
ci

o 
te

rr
es

tr
e 

al
 e

st
ab

le
-

ce
r a

lte
rn

at
iv

as
 y

 ru
ta

s 
pa

ra
 la

s 
re

gi
on

es
 a

pa
rt

ad
as

.

D
es

ar
ro

llo
 d

e 
se

ct
or

 tr
an

sp
or

te
, 

en
 e

sp
ec

ia
l e

l m
ar

íti
m

o 
y 

el
 te

-
rr

es
tr

e.
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er
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s
h

it
os

In
fl

ue
nc

ia
 e

n 
ca

lid
ad

 y
 s

er
vi

ci
o

Ed
ad

  
M

od
er

na
14

54
 –

 
17

89

In
ic

ia
 c

on
 la

 to
m

a 
de

 C
on

st
an

tin
op

la
 y

 
te

rm
in

a 
co

n 
la

 R
ev

ol
uc

ió
n 

fr
an

ce
sa

. D
es

-
cu

br
im

ie
nt

o 
de

 A
m

ér
ic

a.
 

Ita
lia

, c
un

a 
de

l R
en

ac
im

ie
nt

o;
 a

rt
es

 e
n 

to
do

s 
lo

s 
ca

m
po

s, 
ed

uc
ac

ió
n 

po
pu

la
r. 

Le
tr

as
, c

ie
nc

ia
 y

 la
 fi

lo
so

fía
. I

nv
en

to
s.

Re
vo

lu
ci

ón
 in

du
st

ria
l (

pr
im

er
 p

er
ío

do
): 

m
áq

ui
na

 d
e 

hi
la

r, 
te

la
r h

id
rá

ul
ic

o,
 d

es
-

m
ot

ad
or

a 
de

 a
lg

od
ón

. 

D
es

ap
ar

ec
e 

el
 a

rt
es

an
o 

pa
ra

 d
ar

 lu
ga

r a
 

la
 fá

br
ic

a,
 a

l o
br

er
o,

 a
l c

re
ci

m
ie

nt
o 

de
 la

s 
po

bl
ac

io
ne

s 
ur

ba
na

s. 

D
es

ar
ro

llo
 d

e 
la

 in
du

s-
tr

ia
 y

 e
l c

om
er

ci
o.

Cu
ltu

ra
: b

ib
lio

te
ca

s, 
te

at
ro

s, 
es

cu
el

as
.

In
st

itu
ci

on
es

 d
e 

do
m

i-
na

ci
ón

 c
ol

on
ia

l (
m

ita
s 

y 
re

sg
ua

rd
os

).

Se
 d

a 
lu

ga
r a

 la
 c

om
bi

na
ci

ón
 d

e 
nu

ev
as

 fo
rm

as
 c

ul
tu

ra
le

s.

Co
no

ci
m

ie
nt

o 
de

 n
ue

va
s 

id
ea

s 
fil

os
ófi

ca
s, 

po
lít

ic
as

 y
 s

oc
ia

le
s. 

Ca
lid

ad
 e

n 
la

 c
om

un
ic

ac
ió

n 
m

a-
si

va
.

D
es

ar
ro

llo
 ju

ríd
ic

o 
(c

ap
itu

la
ci

o-
ne

s, 
re

qu
er

im
ie

nt
os

 a
so

ci
ad

os
 

co
n 

pr
es

ta
ci

ón
 d

e 
se

rv
ic

io
). 

D
e-

sa
rr

ol
lo

 d
el

 s
ec

to
r e

du
ca

tiv
o 

en
 

el
 s

ec
to

r p
úb

lic
o.

 U
ni

ve
rs

id
ad

es
 

qu
e 

ot
or

ga
n 

tít
ul

os
 d

e 
lic

en
ci

a-
do

s 
y 

do
ct

or
es


