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G€ S T’ O” De “EN EL SERVICIO LO IMPORTANTE

€S LA CALIDAD DE SERWICIO

LA G ALIDAD /’ PERCIBIDA POR EL CLIENTE 1
El cliente es cansciente de gue
o calidaod es un importante :
factor diferenciador, v coda vez Mﬂ'ﬂfﬂfdﬂ' DE LA CALIDAD DE
servicios frente a los productos, EERVIOND S5E DIFERENOIA
lo calidod en el servicio no Er‘.”ﬂ,‘:‘mﬁra EE M ”Eplﬂlrﬂ'"

hi [ DAD DEI PRODUGTE

puede ser gestionada de igual

manera que en los productos
tangibles
LA ORGANIZACION DEL
ESFUERZO INDIVIDUAL ¥ SOCIAL

FILOSOFIA POR LA
A DIFUSION ."TEHAﬂJﬂML DE

CAL GESTION DE LA

CALIDAD
E—

s 8 R v’ c Io S El mowvimiento por la calidad es
ahora verdaderamente internacional;
Nacido en las dos primeras décadas
del siglo XX en Estados Unidos, se
difundid a Japén en los aflos 40-50,
para regresar mejorada a Occidente
en & decenio de 1970. Loz orfgenas
del movimiento internacional por la
calidad pueden abordarse
desde cualro perspeclivas:

MODELO DE
LA CALIDAD

Este proceso s necesario no
sdio para los brenes vy servicios

para los clientes axternos

sino también para los clientes
internos, entendiendo o estos
camo fos miembros de g
empresa guienes forman parte
del producto o proceso

Este proceso es capaz de lograr
las metas de calidad bkajo las
condicionas de oparacion y
consta de los siguiantas pasos:

- AR OBJETIVOS DE

CALIDAD. \
IDENTIFICAR A LOS
AL IENTE —
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DETERMINAR LAS

NECESIDADES DE
0S5 CLIENTE =
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