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CALIDAD EN LOS SERVICIOS

<

La gestion de procesos es una disciplina de gestion
gue ayuda ala direccion de la empresa a
identificar, representar, disehar, formalizar, controlar,
mejorar y hacer més productivos los procesos de la
organizacion para lograr la confianza del cliente.

Los procesos se componen de los siguientes elementos:
- Entrada: Las entradas de un proceso son por lo general salidas
de otros procesos. Por ejemplo: documentos, informacion.
- Producto: Es la salida del proceso. Puede ser tangible o
intangible.

- Cliente: Organizacion o persona que recibe la salida del
proceso.

Sistema de control: Se trata de mediciones e indicadores
enfocados a aspectos de eficiencia y eficacia
- Proveedor: Organizacion o persona gue suministra una entrada
a un proceso. Por ejemplo: Un vendedor o prestador de un
servicio como librerias, editoriales.

- Limites: Indica el comienzo y el final de un proceso. Por ejemplo:
inquietud recibida por un usuario indica el comienzo de un
proceso, la satisfaccion de su demanda indica el final del mismo.

La gestion de procesos es una disciplina de gestion
gue ayuda a la direccion de la empresa a
identificar, representar, diseAar, formalizar, controlar,
mejorar y hacer més productivos los procesos de la
organizacion para lograr la confionza del cliente.

Por otra parte, sus procesos son:
[2] Estables, con resultados
repetibles y dentro de los
estndares esperados de calidad
del producto y de rendimiento.
[2] Eficientes, eficaces v eston
controlados mediante
indicadores alos cuales se les
hace seguimiento.

[2] Competitivos, comparados en
el sentido de lograr niveles de
excelencia de clase mundial.

[2] Diseados segln las mejores

practicas.
[2] Rediseriados en formal
programadia.
[2] Mejorados en forma continual

En una organizacion con
los procesos bien
gestionados, se pueden
observar los siguientes
practicas:

[2] Consideran en primer

lugar al cliente.

[2] Tienen en cuenta o
finalidad, el para gue de su
existencia y del esfuerzo
de obtener
grandes resultados.
Satisfacen las
Necesidades de los

—clientes internosl|, tales
como la direccion, los
participantes del proceso v
los usuarios.



