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IDENTIFICACION DE PROCESOS DE CALIDAD EN LAS
ORGANIZACIONES

Un Sistema de Gestion de la Calidad (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

Entre los elementos de un sistema de gestion de la calidad, se encuentran los siguientes:

1. Estructuras organizacionales: La estructura organizacional es la
jerarquia de funciones y responsabilidades que define una
organizacion para lograr sus objetivos. Es la manera en que la
organizacion a su personal, de acuerdo a sus funciones y tareas,
definiendo asi el papel que ellas juegan en las mismas.

2. Planificacion: La planificacion constituye al conjunto de actividades ) .

que permiten a la organizacion trazar un mapa para llegar al largo de los " , ‘ \ ’?‘
objetivos que se ha planteado. Una correcta planificacion permite 3 p > %
responder a las siguientes preguntas: K ___\( AN M £ y: ,é
¢ A donde queremos llegar? ‘ L | \

¢, Qué vamos a hacer para lograrlo? \ ¥y U

¢,Coémo lo vamos hacer? —
¢ Qué vamos a necesitar?

3. Recursos: El recursos es todo aquello que vamos a necesitar par poder
alcanzar el logro de los objetivos de la organizacion (personas, equipos,
infraestructura, denero, etc.).

4. Procesos: Los procesos son el conjunto de actividades que transforman \
elementos de entradas en producto o servicio.
5.Procedimiento: Los procedimientos son la forma de llevar a cabo un

proceso. Es el conjunto de pasos detallados que se deberan de realizar para £_

poder transformar los elementos de entradas del proceso en producto o

servicios. 0
Dependiendo de la complejidad, la organizacién decide si documentar o no l a J

los procedimientos.

La planificacién de la calidad.

Son actividades para establecer los requisitos y los objetivos para calidad y para |la aplicacion a los elementos
de un sistema de calidad. (Juran y Godfrey).

El control de calidad lleva a cabo un conjunto de operaciones para mantener la estabilidad y evitar cambios
adversos.

La Mejora de la Calidad constituye al grupo de actividades que llevan a la organizaciéon hacia un cambio
benéfico, es decir, lograr mayores niveles de desempeio

No es posible tener un sistema de gestion de calidad sin que uno de los cinco elementos
1.Estructura organizacional.
2.Planificacién.
3.Recursos.
4.Procesos.
5.Procedimientos.




Componentes de la calidad en el sistema de servicio

Los factores, que determina la calidad es un producto esta muy ligados a las caracteristicas fisicas y del
funcionamiento del mismo. Es un servicio, los factores que determinan la calidad estan ligadas a la percepcion
que los clientes tiene de él.

Los mas importantes

1.Fiabilidad del servicio: Esta es la presentacion del servicio promedio de forma correcta permanentemente

2. El estado de los elementos tangibles: Es la apariencia de las instalaciones y ¢
prestacion de servicios

4. La profesionalidad: Es el conocimiento de la g
requeridos por las personas encargadas de

5. La cortesia: Es la atencién y amabilidad del personal que presta el servicio.

6. La credibilidad: Es la creencia y veracidad de cumplimiento de lo promedio

&

7. Seguridad: Es la inexistencia de dudad, peligros o riesgos.

omunicacion: Es la capacidad de escuchar a los clientes y de informales con un lenjuag

o hecho para conocer a los clientes y sus necesidades.
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