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evaluacion de productos, servicios y procesos
entre organizaciones,
mediante el cual se analiza como

=
-CALIDAD: Se involucran actividades de planificacién, organizacién y analisis que responden a objetivos especificos
de aprendizaje orientados a descubrir y adaptar nuevas estrategias
-PRODUCTIVIDAD: Blsqueda de la excelencia en las areas que controlan los recursos que entran a la empresa
-TIEMPO: Simboliza la direccion del desarrollo industrial en los afios recientes

la otra realiza una funcién especifica para

Se entiende como un proceso de
igualarla o mejorarla

Robert Camp es el precursor
de dicho término ( 1989)

———

Su finalidad es incrementar \
su calidda en el servicio
basandose en empresas similares

[ASPECTOS DEL BENCHMARKINGJ

/

Competitivo: Identifica informacion
especifica y la compara con los de su
organizacién

ue han tenido éxito l [
q [EL BENCHMARKING COMO HERRAMIENTA PARA INCREMENTAR TIPOS DE BENCHMARKING
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LA CALIDAD EN EL SERVICIO EN LAS ORGANIZACIONES

EXTERNO

\

Es importante que
- El personal identifique una necesidad de cambio
- identificar los cambios que se quieren hacer y el porqué
- Disefiar un plan que ayude a ejecutar el cambio

((cauDAD EN EL SERVICIO)

Se distinguen 3 tipos de calidad:
1- Calidad requerida
2- Calidad esperada
3-Calidad subyacente

Dimensiones de la calidad
en el servicio:

5 dimensiones:

-Fiabilidad
-Seguridad

-Capacidad de respuesta
-Empatia
-Intangibilidad

El rendimiento percibido

La tendencia mundial hoy en dia es
enfocar las organizaciones hacia la
satisfaccion de sus clientes

se refiere

Las expectativas son las “esperanzas”

Genérico:Compara funciones
o procesos afines con independencia
del sector que pertenecen
sus empresas

\

El proceso de divide
en 4 fases:

VENTAJAS :

-Herramienta de mejora continua
-Util para hacer prondsticos

del comportamiento de mercado

-Promueve el trabajo en equipo

-Permite conocer nuevas tendencias
-Se invierte en un prcoeso de aprendizaje
-Permite conocer la posicién
de la empresa frente a la competencia

INTERNO Funcional:

Se comparan parametros
entre distintas ubicaciones
de una misma organizacién

Identifica la practica
mas exitosa de
otrs empresa, sea 0 no
competidora, pero que se

que los clientes tienen por coneguir
algo de una empresa

al desempefio que el cliente
considera haber obtenido luego de
adquirir un producto o servicio

DESVENTAJAS:
-Proceso complejo que requiere mucho
compromiso
- Se reserva a cuestiones de vital
importancia
-Miedo a adoptar politicas desconocidas
-Puede conducir a copiar estrategias
-Requiere capacitacion especializada

considera lider en un

1.- Fase de planificacion: S alesree e in e

Su objetivo es definir qué se

desea investigar.
Se debe tener claro qué proceso se sometera a
estudio, para después indentificar
qué compaiiias serdn referente de estudio
y por (ltimo determinar cémo se
recopilaran los datos

2.-Fase de analisis:

Consiste en comprender como
podemos adaptar a nuestra organizacion
aquellas practicas que nos permitan
mejorar.

Primero determinamos la brecha de
desempefio actual, para después idear
los niveles de desempefio futuro

T

3.-Fase de integracién:
Proceso en el que se fijan los
objetivos a raiz de los hallazgos.
Su objetivo es transformar
dichas précticas en principios
de operacion que cambien
los métodos y acciones
que ocasionen un cierre de la
brecha exixtente entre
las dos compaiiias

[

4.- Fase de accion:
Es transofrmar esos principios
operacionales en acciones




SISTEMA 1SO 9000 o Evaluacion de la calidad
de la atencién médica
- .

5 generaciones en los
procesos de calidad

las cudles




