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Dimensiones de la
calidad de servicio.

!

Se define como:

cinco dimensiones que
evallan la calidad en el
desarrollo del servicio.

satisfaccion de las necesidades
y expectativas del cliente.

Otra definicion:
A 4

v

tangibles

v

facilidades fisicas,
equipamiento y
apariencia del personal.

v
Confiabilidad

v

Es una de las organizaciones
privadas, publicas y sociales que
implementan para garantizar la
plena satisfaccion de sus clientes.

v

Beneficios de la
Calidad.

v v

trae mayor
productividad.

habilidad de desempefiar el
servicio prometido
exactamente y con formalidad

conquista y

de clientes.

asegura la fidelidad

x

Garantiza un espacio

Sensibilidad

v

Buena voluntad para ayudar a
los clientes y proveer un
servicio oportuno.

v

Aseguramiento

v

de mercado para la
empresa o institucion

permite que ella

sus objetivos.

permanezca fiel a

Comprende el conocimiento y
cortesia de los empleados y sus
habilidades para inspirar confianza

v

Empatia

Abarca la atencion y cuidado
individualizado que la compafiia
provee a sus clientes.

comienza comprendiendo las
necesidades y expectativas del
cliente para luego satisfacerlas y
superarlas.

Fundamentos de la
calidad total.

La

A\ 4
Calidad total es un concepto, una
filosofia, una estrategia, un
modelo de hacer negocios y esta
enfocada hacia el cliente.

Pero

v

no solo se refiere al producto o
servicio en si, sino que es la
mejoria permanente del aspecto
organizacional

Donde v

cada trabajador, desde el gerente,
hasta el empleado del mas bajo

nivel jerarquico estd comprometido
con los obietivo§ empresariales.

v

La Calidad es total, porque
comprende todos y cada uno de
los aspectos de la organizacion.

Porque

Involucra y compromete a todas y
cada una de las personas de la
organizacion.

v

En la expresion Calidad Total, el término
Calidad significa que el Producto o Servicio
debe estar al nivel de satisfaccion del cliente.

A

Y

A 4

La Calidad Total significa un
cambio de paradigmas en la
manera de concebir y gestionar
una organizacion.

<«—] lograda con la participacion de todos

el término Total que dicha calidad es

los miembros de la organizacion.
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