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CONCEPTOS BÁSICOS DE CALIDAD  

CONCEPTOS 

E.W Deming (1988) 

Grado predecible  

De  

Uniformidad  Fiabilidad  

A 

Bajo coste  

EVALUACIÓN DE SATISFACCIÓN AL 

CLIENTE 

V. Fergenbauin(1991) 

Proceso 

Que comienza en el 

Diseño  

Del  

COMPONENTES DE LA CALIDAD 

Producto  

Y  

Finaliza  

Cuando  

Se encuentra en manos  

M.Juran (1993) 

Conjunto de  

Características  

Que  

Satisfacen  

Necesidades  

De los  

Clientes  

Crosby (1996) 

Cumplimiento  

De 

Normas  

Requerimientos precisos 

Métodos  

Encuestas  

Se realiza mediante  

Entrevistas  

Información recopilada  

Observación  

Y la  

Permite identificar  

Áreas de mejora Tomar medidas  

Para  

Las  

Satisfacer mejor  

Necesidades  

Fiabilidad de servicio  

Es la  

Presentación  

Del  

Servicio prometido  

De forma  

Correcta  

Estado de elementos tangibles  

Es la  

Capacidad de respuesta  

Profesionalidad  

Y  

Es la disposición  

De   

Conocimiento  

Apariencia  

instalaciones  Equipos  

Que prestan 

El servicio  

Para ayudar  

Es el 

De la  

Prestación de servicios  

Habilidades  

Servicio rápido  

Proporcionar  

Clientes  

Requeridos 

por  

Atención  

Personas 

encargadas  

Es  

Creencia  

Es  

Cortesía  

Amabilidad 

Del  

Personal  

Credibilidad  

Veracida

d  

De  

Cumplimiento 

de 

Lo prometido  

Seguridad  

Es la  

Inexistencia  

De  

Dudas  

Comunicación  

Es la  

Capacidad  

De  

Peligros  

Riesgos  

Escuchar  

A los 

Clientes  

Y de  

Informarles  

Con  

Lenguaje sencillo  

Comprensión al cliente  

Conoce  

A los  

Clientes  

Y sus  

Necesidades  
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