
Calidad de 
servicios 

Servicio 

Se refiere 

Empresa Departamentos 

Calidad 

Constituye el consumo 

Que presenta a 

Una persona 

Autores 

De Dekinw 

Determinó que 

Calidad es 

Grado predecible  

Fiabilidad en el bajo 

V. Fegboom 

Entendió la calidad 

Cómo un 

Proceso que se debe 

Contar con el 

Diseño del producto 

M. Soran 

La calidad es 

Conjunto de características 

Que satisfacen las 

Necesidades de los 

Dientes 

Crosiey 1996 

Determinó que

La calidad es 

El cumplimiento 

De normas 

Gestión de calidad 

Planificación de la calidad 

Control de calidad 

La mejor continua 

Crosby 

Cero defectos 

Evaluación de satisfacción al 
cliente 

Se puede realizar 

Mediante 

Diferentes 

Métodos 

Cómo: 

Encuestas Entrevistas Observaciones 

Beneficios 

Identificar áreas de mejora Se fomenta la lealtad Mejora la imagen 

8 principios fundamentales 

Orientar hacia los resultados 

Orientar al cliente

Liderazgo y coherencia en los objetivos 

Gestión por procesos y hechos 

Desarrollo e implicaciones 

Aprendizaje, innovación y mejora 

Desarrollo de alianzas 

Responsabilidad social 

Ya sea un 

Servicio o una experiencia 


