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Introducciéon a la
administracion

de la calidad

—

Identificacion
de procesos de -
calidad en las

organizaciones

gum—

Componentes de la
calidad en el

sistema de servicio

Sistema de gestion de la

No es mas que una serie de

actividades coordinadas

calidad
_ Conjunto de elementos que relacionadas entre si
Sistema . : :
ordenadamente contribuyen a determinado objeto
. Es la accion o efecto de hacer actividades para
Gestion

el logro de un negocio o un deseo cualquiera

Es la jerarquia de funciones y

Estructura organizacional | responsabilidades que define

una organizacion para lograr sus

| Objetivos
La  planificacion  de Son actividades para
calidad establecer los requisitos y los
_ objetivos para calidad

La fiabilidad del <4 Esla prestacion de servicio

Servicio -

El estado de los Apariencias de las instalaciones y
elementos 1 equipos

tangibles -

La capacidad de | pjisposicion para ayudar a los clientes
respuesta

La Conocimiento de la prestacion de

profesionalidad servicio

La cortesia -[ Atencion y amabilidad del personal

La credibilidad -[ Creencia y veracidad de cumplimientos
Seguridad '[ Inexistencia de dudas

Comunicacion -[ Capacidad de escuchar a los clientes

Comprension del Esfuerzo hecho para conocer a los

cliente clientes sus necesidades

—



