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-el enfoque a procesos,

Sistemas de -el ciclo PHVA, -liderazgo
Gestiéon de Elementos  que -los ocho principios de -COmpromiso.
la Calidad deben contener calidad y los beneficios
Actividades coordinadas que se -Planear.
llevan a cabo sobre un conjunto c I
SGC de elementos para lograr la --ontrofar.
calidad de los productos o -Mejorar.
servicios
Identificacion
de procesos
de calidad en Conjunto de elementos que
las _ relacionadas entre si
o . -Sistema ordenadamente contribuyen a
organizacion . :
determinado objetos.
Definirlas

Sistema de
i6 por Accion o efecto de hacer
Gestion de separado

la Calidad _Gestién actividades para el logro de un
negocio o un deseo cualquiera

-Estructura Organizacional.

Elementos de Se -Planificacion (Estrategia).
un Sistema de encuentran

Gestion de la los -Recursos.

Calidad siguientes -Procesos.

-Procedimientos



Componentes de
la calidad en el
sistema de
servicio

— Prestacién del servicio

El servicio técnico repara

La fiabilidad prometido de forma _
del servicio correcta el televisor correctamente
permanentemente. en el primer intento

tangibles dan soporte a la prestacion en la reparacién son

Estado de los Apariencia de las las herramientas
elementos instalaciones y equipos que utilizadas por el técnico
del servicio. modernas

Disposicion para ayudar a los El servicio técnico viene

clientes y proporcionar un a reparar el televisor el
servicio rapido mismo dia de la averia

La capacidad
de respuesta

Conocimiento de la prestacion del
La servicio y la posesion de las habilidades
profesionalidad ™| requeridos por las personas encargadas
de prestar el servicio.
La Es la atencién y amabilidad del El técnico recoge sus
cortesia. personal que presta el servicio herramientas y deja todo tal

y como estaba cuando lleg6

—

La . __J Eslacreenciay veracidad de
credibilidad cumplimiento de lo prometido

—

Es la inexistencia de dudas,

Seguridad — _ _
peligros o riesgos.
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