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Cuestionario

1. ¢Qué es la gestion de los procesos?

puede definirse como una forma de enfocar el trabajo, donde se persigue el
mejoramiento continuo de las actividades de una organizacion mediante la
identificacion, seleccion, descripcién, documentacion y mejora continua de los
procesos.

2. Menciona y explica los 5 factores clave de la calidad en los servicios.

1- elementos tangibles: la apariencia de las instalaciones de la organizacion, la
presentacion del personal, equipos y otros elementos con los que el cliente
esta en contacto 2-fiabilidad: significa entregar correcta oportunamente el
servicio acordado. 3-capacidad de respuesta: la disposicion de ayudar a los
clientes y proveerlos de un servicio rapido. 4- seguridad(garantia): son los
conocimientos y atencion mostrados por los empleados respecto del servicio
brindado. 5-empatia: es el grado de atencion personalizada que ofrecen las
empresas a sus clientes.

3. {Qué es un indicador de calidad? son instrumentos de medicion, de caracter
tangible y cuantificable, que permiten evaluar la calidad de los procesos,
productos y servicios para asegurar la satisfaccion de los clientes.

4. ;Cual es la diferencia entre certificacion y acreditacion?

Es el proceso mediante un organismo debidamente autorizado lleva acabo
una verificacion de un proceso o servicio y la acreditacion es el proceso
mediante el cual una organizaciéon independiente y con la autoridad para ello,
evalia una entidad que presta un servicio.

5. ;Qué aspectos son evaluados para obtener una acreditacion?

La inscripcion, Auto-evaluacion, evaluacion in situ
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, comision de evaluacion y decision y mantenimiento de cumplimiento y
renovacion de acreditacion.

6. ;Qué es la EMA? Es la entidad mexicana de acreditacion

7. ;{Qué es la norma ISO?

Es la organizacién que se ocupa de establecer las normas de fabricacién, de
comunidad y de comercializacion.

8. ¢En que consiste la ISO 9001?

Es una norma internacional que determina los requisitos para un sistema de
gestion de calidad

9. {Qué es un sistema de gestion de calidad?

Es una disposicion de normas bien documentada e integrada a los
procedimientos técnicos y gerenciales de una organizacion, para poder
brindar servicios

10. Menciona 3 organismos de certificacion acreditados por la EMA

ANCE, APPLUS, IMNC

Nota: Para dar respuesta a las preguntas planteadas, descarga del drea de recursos el archivo adjunto
denominado “MATERIAL DE ESTUDIO 1”. Asi mismo, puedes buscar en fuentes diversas en internet.
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