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INTRODUCCION A LA
ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

IDENTIFICACION DE
PROCESOS DE CALIDAD EN
LAS ORGANIZACIONES

e (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.

e Entre los elementos de un Sistema de
Gestion de la Calidad, se encuentran los
siguientes: Estructura Organizacional
Planificacion  (Estrategia)  Recursos
Procesos Procedimientos La Estructura
Organizacional es la jerarquia de
funciones 7y responsabilidades que
define una organizacion para lograr sus
objetivos.

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 él.

e La fiabilidad del servicio. Es la
prestacion del servicio prometido de
forma correcta permanentemente.

e El estado de los elementos tangibles. Es
la apariencia de las instalaciones vy

2
4 equipos que dan soporte a la prestacion
del servicio.
e La capacidad de respuesta. Es la
disposicion para ayudar a los clientes y
proporcionar un servicio rapido.
e La profesionalidad. Es el conocimiento

de la prestacion del servicio y la
posesion de las habilidades requeridos.




