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INTRODUCCIOON A LA
ADMINISTRACIOUN DE LA CALIDAD

|dentificacian de procesos de &
calidad en |as organizaciones

1

Un Sistema de Gestian de |a Calidad (SGC) no es mas que una serie N
de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto | ¢ W
de elementos para lograr la calidad de los productos o servicios
que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar
aquellos elementos de una organizacian que influyen en el
cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la
satisfaccidn del mismo.

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 estéan ligados a la percepcian que los clientes
tienen de &l. Los més importantes son los siguientes: La fiabilidad del servicio. Es
|la prestacitn del servicio prometido de forma correcta permanentemente. El
estado de los elementos tangibles. Es |a apariencia de |as instalaciones y
equipos que dan soporte a la prestacian del servicio. La capacidad de respuesta.
Es la disposician para ayudar a los clientes y proporcionar un servicio répido. La
profesionalidad. Es el conocimiento de |a prestacian del servicio y la posesitn de
|as habilidades requeridos por las personas encargadas de prestar el servicio.
La cortesia. Es |a atencion y amabilidad del personal que presta el servicio.
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