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INTRODUCCION A LA
ADMINISTRACION DE
LA CALIDAD

Identificacion de procesos de
calidad en las organizaciones

El presente concepto sobre los Sistemas de
Gestion de la Calidad y la norma 1SO 9001
asi
como los elementos que deben contener un
Sistema de Gestion de la Calidad, el enfoque
a procesos, el ciclo PHVA, los ocho principios
de calidad y los beneficios que se pueden
obtener cuando se implementa con liderazgo
Yy compromiso.
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En las organizaciones de hoy dia oimos
mencionar constantemente las frases:
—MNuestro Sistema de Gestion de la Calidadl,
—El Sistema de Gestion de la Calidad de
XXXI, sin tener muchas veces, la mas
minima idea de lo que esto significa, su
concepto y
los beneficios que puede traer a una
organizacion cuando este se implementa con

compromiso y liderazgo. -

istema de Gestion de la Calidad (SGC) no es mas que
una serie de actividades
ordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de
elementos para lograr la calidad
los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es
decir, es planear, controlar y
ejorar aruellos elementos de una organizacion que
influyen en el cumplimiento de los
quisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del
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Sistema: Conjunto de elementos que relacionadas
entre si ordenadamente contribuyen a determinado
objetos (Real Academia Espariola, 2001).
Como ejemplo p citar los nas, los
cuales estan compuesto de varios elementos
relacionados entre si, tales como: Agua, clima, tierra
y aire.

Gestion: Es la accion o efecto de hacer actividades
para el logro de un negocio o un deseo cualquiera
(Real Academia Espafiola, 2001).
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Entre Ios elementas de un Sistema de Gestion de la
Calidad, se encuentran los siguisntes:
Estructura Organizacional
Planificacion (Estrategia) Recursos
Procesos
Procedimientos
La Estructura O lizaci es laj ia de funci ¥

responsabilidades gue define i
una organizacion para lograr sus objetivos. Es la manera
en gue la organizacién organiza a
su personal, de acugrdo a sus funciones y tareas,
definiendo asi el papel que ellos juegan
en la misma.
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ADMINISTRACION DE
LA CALIDAD

Componentes de la calidad en el
sistema de servicio

Los factores que determinan la calidad en un
producto estan muy ligados a las
caracteristicas fisicas y del funcionamiento
del mismo. En un servicio, los factores que
determinan la calidad estan ligados a la
percepcion que los clientes tienen de él. Los
mas importantes son los siguientes:
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La fiabilidad del servicio. Es la 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.

El estado de los elementos tangibles. Es la
apariencia de las instalaciones y equipos que
dan soporte a la prestacion del servicio
Ejemplos: las herramientas utilizadas por el técnico
en la reparacion son modernas; la sucursal del
banco es agradable y cémoda; la habitacion del
hotel es confortable.
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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 la concesion de un
préstamo; el hotel me proporciona
inmediatamente una nueva habitacion si no me
gusta la actual.
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'~ La profesionalidad. Es el conocimiento de |a prestacion del
- servicio y 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
hahiliﬁades necesarias para no
'ééﬁ'rvocarse en las transacciones; el recepcionista del hotel
puede atender a clientes
extranjeros porque domina tres idiomas.
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Componentes de la calidad en el
sistema de servicio

La cortesia: Es la atencion y amabilidad del
personal que presta el servicio.
Ejemplos: el técnico recoge sus herramientas
y deja todo tal y como estaba cuando llego;
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 |a inexistencia de dudas,
peligros o riesgos.

Ejemplos: tengo la seguridad de que la
reparacion del televisor se realizé
correctamente;

mi dinero esta seguro en el banco porgue no
tiene riesgo de quiebra; en el hotel no hay
peligro de robo en las habitaciones.

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.
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Comprension del cliente: Es el esfuerzo hecho para
conocer a los clientes y sus necesidades.
Ejemplos: la empresa de reparaciones se adapta a
mi horario; el banco me reconoce
como cliente habitual; el recepcionista del hotel
atiende nuestras peticiones
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