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1.5 Identificacion de procesos de D — ~
calidad en las organizaciones. n S
—
Un Sistema de Gestion de la Calidad —
o=

(SGC) no es mas que una serie de
actividades coordinadas que se llevan
a cabo sobre un conjunto de
elementos para lograr la calidad de
los productos o servicios que se
ofrecen al cliente.
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Entre los elementos de un Sistema
de Gestion de Ia Calidad, se
encuentran los siguientes:

Estructura Organizacional: ﬁ ﬁ
La Estructura Organizacional es la
jerarquia de funciones v
responsabilidades que define una
organizacion para lograr sus objetivos.
Es la manera en que la organizacion
organiza a su personal, de acuerdo a
sus funciones y tareas. definiendo asi el

papel que ellos juegan en la misma.
La Planificacion.

o Constituye al conjunto de actividades que

permiten a la organizacidn trazar un
mapa para llegar al logro de los objetivos
que se ha planteado. Una correcta

COCQC ) planificaciébn permite responder las
siguientes preguntas en una
organizacion:

A doénde queremos llegar? ;Qué vamos
El Recurso. hacer para lograrlo? ;Coémo lo vamos
Es todo aquello que vamos a hacer? ;Qué vamos a necesitar?.
necesitar para poder alcanzar el S——
logro de los objetivos de 1a
organizacion (personas, equipos,
infraestructura, dinero, etcétera).

Los Procesos.
Son el conjunto de actividades que
transforman elementos de
entradas en producto o servicio.
Todas las organizaciones tienen
procesos, pero no siempre se

encuentran identiﬁcadOS/—’
Los Procedimientos.

Son la forma de llevar a cabo un proceso.

Es el conjunto de pasos detallados que se (__/
deben de realizar para poder transformar los

elementos de entradas del proceso en

producto o servicio. Dependiendo de la

complejidad, 1a organizacién decide si

documentar o no los procedimientos.

La Planificacién de Ia Calidad.
Son actividades para establecer los
requisitos y los objetivos para calidad
i vy para la aplicacion a los elementos
' de un Sistema de Calidad (Juran &

Godfrey, 1998). &




El Control de la Calidad.
Lleva a cabo un conjunto de operaciones
para mantener |la estabilidad y evitar
cambios adversos.

1.6.- Componentes de la
calidad en el sistema de
servicio.

En un servicio, los factores que
determinan la calidad estan ligados a
la percepcion que los clientes tienen
de é€él. Los mas importantes son los

siguientes:

El estado de los elementos
tangibles.

Es la apariencia de las instalaciones y
equipos que dan soporte a Ia
prestacion del servicio.

Ejemplos: las herramientas utilizadas
por el técnico en la reparacidn son
modernas: la sucursal del banco es
agradable y comoda; la habitacién del
hotel es confortable.
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La profesionalidad.

Es el conocimiento de la prestaciéon del servicio
vy la posesion de las habilidades requeridos por
las personas encargadas de prestar el servicio.
Ejemplos: el técnico conoce perfectamente las
caracteristicas del televisor y encuentra la averia
rapidamente; el cajero del banco tiene las
habilidades necesarias para no equivocarse en
las transacciones;: el recepcionista del hotel
puede atender a clientes extranjeros porque
domina tres idiomas.

La Mejora de Ia Calidad.
Constituye al grupo de actividades
que llevan a la organizacién hacia un
cambio benéfico, es decir, lograr
mayores niveles de desempeno.
Mejor Calidad es wuna forma de
cambio beneéfico (Juran & Godfrey.
1998).

La fiabilidad del servicio.

Es Ia prestacion del servicio
prometido de forma correcta
permanentemente.

Ejemplos: el servicio técnico repara el
televisor correctamente en el primer
intento: el banco no comete errores en
los extractos de la cuenta corriente: el
hotel no ha extraviado la reserva de
habitacion.

La capacidad de respuesta.

Es |la disposicion para ayudar a los
clientes y proporcionar un servicio
rapido.

Ejemplos: el servicio técnico viene a
reparar el televisor el mismo dia de la
averia; el banco resuelve rapidamente
Ia concesion de un préstamo; el hotel
me proporciona inmediatamente una
nueva habitacion si no me gusta Ia

actual. f&"'G‘
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La credibilidad.

Es Ia creencia v veracidad de
cumplimiento de o prometido.
Ejemplos: la reparacion efectuada por el
técnico esta garantizada durante seis
meses; el banco tiene buena reputacion
porque nunca ha estado involucrado en
casos de estafa; tengo confianza en
este hotel porque nunca han in tentado
cobrarme mas de lo convenido.
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Comunicacion.
Es la capacidad de escuchar a los
clientes y de informarles con un
lenguaje sencillo.
Ejemplos: el técnico de reparaciones
avisa si no puede llegar a la hora
convenida; el contrato de apertura de
una cuenta corriente en el banco esta
escrito en un lenguaje facil de
entender; el hotel nos comunica
periddicamente sus ofertas.

La cortesia.

Es Ila atencidn y amabilidad del
personal que presta el servicio.

Ejemplos: el técnico recoge sus
herramientas y deja todo tal y como
estaba cuando llegd: los empleados
del banco atienden siempre de forma
amable; el recepcionista del hotel se
preocupa de conseguir entradas para

un espectaculo.
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Seguridad.
Es la inexistencia de dudas, peligros o
riesgos.

Ejemplos: tengo la seguridad de que
la reparacién del televisor se realizd
correctamente; mi dinero esta seguro
en el banco porque no tiene riesgo de
quiebra; en el hotel no hay peligro de
robo en las habitaciones.

Comprension del cliente.
Es el esfuerzo hecho para conocer a
los clientes v sus necesidades.

Ejemplos: la empresa de reparaciones
se adapta a mi horario: el banco me
reconoce como cliente habitual; el
atiende

recepcionista del hotel
nuestras peticiones.

Referencia: Antologia (UDS) Control total de calidad.
https://plataformaeducativauds.com.mx/assets/docs/libro/LAN/b14366ef726a58b7070aaca37e5ac88
f-LC-LAN704 _pdf




