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IDENTIFICACION DE

PROCESOS
DE CALIDAD

ENLAS ORGANIZACIONES

Un sistema de gestion de la calidad no es
mas que una serie de actividades
coordinadas que se llevan acabo sobre el
conjunto de elementos para lograr la
calidad de los productos o servicios que
se ofrecen al cliente.

1) Estructuraorganizacional.

Es la jerarquia de funciones y 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 el mismo.

2)Planificacion.

La planificacion constituye al conjunto de actividades
que permiten a la organizacion trazar un mapa para
llegar al logro de sus objetivos que se ha planteado.
Una concreta planificacion permite responder las
siguientes preguntas en una organizacion:

/A donde queremos llegar?, ;Que vamos a hacer para
lograrlo?, ;Como lo vamos a hacer?, ;Que vamos a

necesitar?
3)Recursos.
El recurso es todo aquello que vamos
a necesitar para poder alcanzar el
logro de los objetivos de la
organizacion. (Personas, equipos,
infrastructura dinero etc.)
4) Procesos
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S) Procedimientos

Los procedimientos son la forma de llevar acabo un
proceso, conjunto de pasos detallados que se deben
realizar para poder transformar los elementos de
entradas del proceso en un producto o servicio,

dependiendo de la complejidad, la org. decide si
documentar o no los procedimientos.




La planificacionde la calidad

Son las actividades para
establecer los requisitos y los
objetivos para la calidad y para

la aplicacion de los elementos de

Constituye  un  grupo  de
actividades que se llevan a Ia
organizacion hacia un cambio o
beneficio, es  decir lograr
mayores niveles de desempeno.

No es posible tener un sistema de

gestion de calidad
cinco elementos
presente
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COMPONENTES DE LA
CALIDAD EN EL

SISTENA DE SERVICIO

LOS FACTORES QUE DETERMINAN LA CALIDAD EN UN SERVICIO ESTAN LIGADOS A LA
PERCEPCION QUE LOS CLIETES TIENE DE EL. LOS MAS IMPORTANTES SON LOS
SIGUIENTES:

1) LAFIABILIDAD >
DEL SERVICIO «

ES LA PRECENTACION DEL SERVICIO PROMETIDO

2) ELESTADO DE
LOS ELEMENTOS
TANGEBLES

ES LA APARIENCIA DE AS INSTALACIONES Y
EQUIPO QUE DAN SOPORTE A LA PRESTACION
DEL SERVICIO

3) LACAPACIDAD
DE RESPUESTA

ES LA DISPOCICION PARA AYUDAR A LOS
CLIENTES Y PROPORCIONAR UN SERVICIO
RAPIDO

4) LA PROFESIONALIDAD

ES EL CONOCIMIENTO DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO Y LA POSESION DE LAS HABILIDADES
REQUERIDOS POR LAS PERSONAS ENCARGADAS DE
PRESTAR EL SERVICIO

5)LA CORTESIA 02
-

ES LA ATENCION Y AMABILIDAD DEL PERSONAL QUE

PRESENTA E SERVICIO.
©

6) LA CREDIBILIDAD

ES LA CREENCIA Y VERACIDAD DEL CUMPLIMIENTO DE
LO PROMETIDO

7) SEGURIDAD

ES LA INEXISTENCIA DE DEUDAS, PELIGROS O RIESGOS

8)COMUNICACION

ES LA CAPACIDAD DE ESCUCHAR A LOS CLIENTES Y
DE INFORMACION CON UN LENGUAJE SENCILLO

9) COMPRENSION AL CLIENTE

ES EL ESFUERZO HECHO PARA CONOCER A LOS
CLIENTES Y SUS NECESIDADES
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