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satisfaccion de
las necesidades

y expectativas
del cliente

CACIDADIDGILOSISGRVICIOS

cambio de paradigmas
en la manera de concebir

X

1>
de acuerdo con su

bienes tangibles: productos

!

propiedades y funciones que
el cliente busca en el articulo

Precio
™| razonable

gestionar una

contenido, de dos clases |

bienes intangibles: servicio

organizacién

calidad de producto

producto/servicio nuclear

]

calidad de servicio

modo en que se recibe
la prestacién principal

prestaciones

anadidas al producto >

enriguecimiento cuantitativo

\

., >
modo entrega: prestacién

facilita prestacidn principal

Economia

>

el comprador, procura D
. . Duracion
¢ satisfacer una necesidad
Facil de usar
Buen disefio
~& | Dénde aplicar la Calidad

resultado final o en su proceso

busca garantizar, a largo
plazo, la supervivencia

y la rentabilidad de
una organizacion

nuevo sistema de gestién empresarial

Calidad: cuestion de supervivencia

—»| mejoria permanente del
aspecto organizacional

*
P

optimizando su

competitividad, mediante:

Calidad: atender o exceder expectativas del cliente

busca disminuir los costos
de la «No Calidad»

aseguramiento de
la satisfaccion de
los clientes

—>

asegura la implantacion de estrategia de Calidad Total

-

la calidad es como el arte

seguridad, disponibilidad,
mantenibilidad, confiabilidad, facilidad
de uso, economia y ambiente.

mayor productividad

conquista y asegura la fidelidad de

satisfacer necesidad de las personas

cliente | - sociedad

colaboradores

proveedores

accionistas

FUENTE:

-~>

Falta de orientacion al cliente

v

Procedimientos mal elaborados
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