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Es un

l

Concepto que deriva de
la propiedad definicion
de calidad

entendida

l

Como satisfaccién de las
necesidades y expectativas
del cliente

|

La calidad de
servicio
Distinguiremos entre
S calidad del producto
upone
v Referida
El ajuste de estas prestaciones l

accesorias a la necesidades
expectativas y deseos del
cliente

Producto/servicio nuclear,
central o principal y
calidad del servicio

\ 4

Sed

ivide n 2 fases

v
Bienes tangibles

l

Suelen conocerse con el
nombre de productos

Tielnen

Consistencia
material

Se Iata

De objetos fisicos cuya
utilizacion por el cliente resuelve
una necesidad sentida

| |

Bienes intangibles

l

l Las prestaciones Con las prestaciones afiadidas

Se denomina principales de una al producto/servicio basico se

generalmente servicios entidad bancaria obtiene un enriquecimiento

‘ cuantitativo del mismo
Por ejemplo
Su estruItura es l

_ Son el depésitoy el Los aspectos accesorios a

Inmaterial crédito este

la prestacion principal

Producto debe poseer

_ calidad al mismo tiempo y

cliente, a través de los cuales
soluciona un problema o
carencias

\
T l 1

Son vitales para la
consecucién de un
servicio adecuado

CALIDAD EN LOS SERVICIOS

La filosofia de
calidad total

Proporciona

Una concepcion global que
fomenta la mejora continua
en la organizacion

Involucrando

Todos sus miembros
centrandose en la
satisfaccion tanto al cliente
interno como externo

Es una estrategia un
\ modelo de hacer negocios
y esta enfocada hacia el

Signjfica

El cambio de paradigmas en la
manera de concebir y
gestionar una organizacion

cliente
Comprende
Es cuestion
Las necesidades y
expectativas del cliente para De su prevalencia
luego satisfacerlo y alcanza se convierte en
superarlas una estrategia de
vitalidad a largo plazo
Se trata de
Calidad devida | <
Total

Gestion

A\ 4

Es el cuerpo directo
esta totalmente
comprometido

v

De la calidad

\ 4

Los requerimientos del
cliente son
comprometidos

Todo miembro de la
organizacion esta
involucrado incluso
el cliente y proveedor

Calidad de las
instituciones

Calidad e trabajo

Calidad de
personas




Se aprecia desde la
atencion que

l

Los creadores prestan
a la entrada del
establecimiento

|

Hasta la efectividad de
las sefales preventivas

v
Los elementos que
conforman las necesidades
son hasicamente

l

La calidad que satisface
plenamente genera
innumerables beneficios

l

Conquista

Asegura la fidelidad
de clientes

Permite que ella
permanezca fiel a sus
objetivos

Seguridad La confiabilidad
v
Tiene objetivo
principal
Disponibilidad Economiay
ambiente l

La mantenibilidad

Satisfacer las
necesidades de las
personas

InIIuye

Secundarios desarrollo y
prestacion de productos o
servicios con calidad

CALIDAD EN LOS SERVICIOS

Se llama

Caracteristicas de calidad a las

propiedades y funciones que el

cliente busca en el articulo que
compra

El comprador

Al adquirir un producto
provocara satisfacer una
determinada necesidad busca

Utilidad concreta que
le da al producto

v

Calidad del
producto

Deben tener

Duracion, facil de usar,
economia, precio estable

Que no represente un
peligro a quien lo usa y que
no sea perjudicial al medio

ambiente

=

Profesor genichi
tagguchi

l

Es uno de los autores mas
importantes de la filosofia de
la calidad total

Defne

La menor perdida que reporta la sociedad
por los productos y servicios que
adquiere a partir del momento en que e
producto sale de la empresa al mercado

Buen disefio

v
Buena apariencia

v
En algunos causa,
originalidad y cierta
exclusividad



CALIDAD EN LOS SERVICIOS

l

Siempre

Cuando el producto o
servicio, ya sea el resultado
final 0 en su proceso

Presenta una
caracteristica indeseable

DeIeré

Recibir un tratamiento para
mejorar la calidad

Transformando problemas y
desafios en oportunidad de mejora
es el area o especializacion que
quien actua en gestion a la calidad

v

Concepto de calidad
total

!

Originado a partir del
concepto ampliado de
control de calidad

|

En Japon hizo del uno de
los pilares de su
renacimiento industrial

Ha pt1rmitido

Conformar el concepto de
calidad defendiendo como

En funcién del cliente y
evitando asi diversidad de
puntos de vista

l

Importancia estrategia de
la calidad total

Rentabilidad de una

Es una estrategia que
—_—

: . busca garantiza o
Supervivencia <«——— g organizacion

Crecimiento

4

Esto se logra con la
participacion activa de todo
personal bajo los estilos de

liderazgo

Largo plazo

Para hacer

Competitiva a largo plazo y
logara la supervivencia una
empresa necesitara de

Prepararse con un
enfoque global
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