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control total de calidad

identificacion de procesos de calidad en las
organizaciones

e componentes de la calidad en el sistema de servicio

es una serie de actividades coordinadas que se llevan|

a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr Ia|
alidad de los productos o servicios que se ofrecen al
liente

objetivo es planear, controlar y mejorar aquello
elementos de una organizacion que influyen en el
umplimiento de los requisitos del cliente y en el
logro de la satisfaccion del mismo.

Los factores que determinan la calidad en un

producto estdan muy ligados a las caracteristicag
isicas y del funcionamiento del mismo

En un servicio, los factores que determinan la calidad
estan ligados a la percepcion que los clientes tienen|
de él

La Estructura Organizacional es la jerarquia de
unciones y responsabilidades que define una
organizacion para lograr sus objetivos

La fiabilidad del servicio. Es la prestaci
prometido de forma correcta permanentemente

Ejemplos: el servicio técnico repara el televiso
correctamente en el primer intento; el banco no
mmmmlcOMete errores en los extractos de la cuenta
corriente; el hotel no ha extraviado la reserva de
habitac

El estado de los elementos tangibles. Es la apariencia
mmmmdde |as instalaciones y equipos que dan soporte a I3
prestacion del servicio.

Ejemplos: las herramientas utilizadas por el técnico
len la reparacion son modernas; la sucursal del banco
es agradable y cdmoda; la habitacion del hotel e
confortable

La capacidad de respuesta. Es la disposicion para
ayudar a los clientes y proporcionar un servicio

Ejemplos: el servicio técnico viene a reparar el

elevisor el mismo dia de la averia; el banco resuelve
mmmdrapidamente la concesion de un préstamo; el hotel
me proporciona inmediatamente una nueva

habitacion si no me gusta la actual

la manera en que la organizacion organiza a s
personal, de acuerdo a sus funciones y tareas
definiendo asi el papel que ellos juegan en la misma.

La Planificacion constituye al conjunto de actividade!
que permiten a la organizacion trazar un mapa para
llegar al logro de los objetivos que se ha planteado.




