
1

1LAMBDA NETWORK, S. L. /  FRANCISCO LÓPEZ λλλ

RELACIÓN  ENTRE LA 
IMAGEN,                

LA COMUNICACIÓN     
Y LA INFORMACIÓN
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Posibilidad de 
aprendizaje a partir 
de la percepción de 
incoherencia entre 
lo que se piensa, lo 

que se aparenta y lo 
que se hace

Posibilidad de 
aprendizaje a partir 
de la percepción de 
incoherencia entre 
lo que se piensa, lo 

que se aparenta y lo 
que se hace

PROCEDIMIENTOS
Lo que la empresa hace

CREENCIAS 
Y VALORES
Lo que se piensa 

en la empresa 

Nivel nuclear o 
implícito

Nivel nuclear o 
implícito

LA COMPLEJIDAD DE LA IMAGEN 
ORGANIZATIVA

IMAGEN 
EXTERNA

Lo que la empresa 
aparenta que es

IMAGEN 
EXTERNA

Lo que la empresa 
aparenta que es

Nivel observable
o explícito

Nivel observable
o explícito
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Lo que realmente percibe B

LAS DISTORSIONES

A B

Lo que A tiene intención 
de comunicar
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AUTO 
REVELACIÓN

AUTO 
REVELACIÓN
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LLAMADALLAMADAMENSAJE

CONTENIDO 
REAL

RELACIÓN
• ••
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INFORMARINFORMAR
es un fenomeno

unilateral 
COMUNICARCOMUNICAR

implica relación y 
reciprocidad
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Quien
actua para 

obtener

Quien
actua para 

obtener

AlAl

A través delA través del

ENVÍAENVÍA

EL MENSAJE COMO NEXO DE UNIÓNEL MENSAJE COMO NEXO DE UNIÓN

EL EMISOREL EMISOR

EL MENSAJEEL MENSAJE

CANALCANAL

RECEPTORRECEPTOR

EL OBJETIVOEL OBJETIVO
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PROCESO A TRAVÉS DEL 
CUAL SE PRODUCE UN 

INTERCANVIO DE IDEAS, 
OPINIONES Y 

INFORMACIÓN ENTRE 
DOS O MÁS INDIVIDUOS

COMUNICACIÓNCOMUNICACIÓN
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LA PUBLICIDAD
como proceso de comunicación

externa

LA PUBLICIDAD
como proceso de comunicación

externa

Objetivo principal:
Lograr una imagen positiva de 
la empresa y sus servicios.
Conseguir un clima adecuado 
durante la prestación del 
servicio y transmitir seguridad 
a los clientes.

Objetivo principal:
Lograr una imagen positiva de 
la empresa y sus servicios.
Conseguir un clima adecuado 
durante la prestación del 
servicio y transmitir seguridad 
a los clientes.
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EMISIÓN - INFORMACIÓN

ACCIÓN - RESPUESTA

Verificación de la información (Contenido)Verificación de la información (Contenido)

Verificación del ComportamientoVerificación del Comportamiento

Acoplamiento de la verificación
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Surgen de dos 
decisiones primeras :

LA 
COMUNICACIÓN 

en el Servicio Público

LA DEFINICIÓN DEL PÚBLICO OBJETIVO

LA DETERMINACIÓN DEL CONTENIDO 
del mensaje, coherente con la estrategia de 

comunicación de la organización
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SERVICIO

PRODUCCIÓN

CREARCREAR

HACERHACER

ELABORAR
ELABORAR
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Poner en común de forma 
sistemática y coherente todos 

los elementos físicos y humanos 
que intervienen en el proceso de 
producción del servicio, cuyos 

niveles de calidad han sido 
determinados

Poner en común de forma 
sistemática y coherente todos 

los elementos físicos y humanos 
que intervienen en el proceso de 
producción del servicio, cuyos 

niveles de calidad han sido 
determinados
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LA GESTIÓN DE  LA CALIDAD TOTALLA GESTIÓN DE  LA CALIDAD TOTAL
La Calidad Total se define como un PROCESO 

DE MEJORA CONTINUA, consecuencia de 
un mejor conocimiento y control de todo el 

sistema organizativo

La Calidad Total se define como un PROCESO 
DE MEJORA CONTINUA, consecuencia de 
un mejor conocimiento y control de todo el 

sistema organizativo
OBJETIVOOBJETIVO

QUE EL SERVICIO RECIBIDO POR LOS 
CONSUMIDORES O USUARIOS ESTÉ EN 
CONDICIONES ÓPTIMAS PARA SU USO

QUE EL SERVICIO RECIBIDO POR LOS 
CONSUMIDORES O USUARIOS ESTÉ EN 
CONDICIONES ÓPTIMAS PARA SU USO
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LA GESTIÓN DE  LA CALIDAD TOTALLA GESTIÓN DE  LA CALIDAD TOTAL

DOS CARACTERÍSTICASDOS CARACTERÍSTICAS
La satisfacción del cliente como 

estrategia básica
La satisfacción del cliente como 

estrategia básica
La gestión eficiente como capacidad 

fundamental
La gestión eficiente como capacidad 

fundamental
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LA CALIDAD TOTAL NECESITALA CALIDAD TOTAL NECESITA
Entorno 

Adecuado
Entorno 

Adecuado
• Compromiso
• Comunicación

• Sensibilización
• Reconocimiento

Crear la 
estructura
Crear la 

estructura

• Equipos: 
Proceso de 
mejora y 
Comité de 
Calidad 

• Sistemas:      
Indicadores de  
calidad y 
acciones 
correctoras

Impartir 
formación
Impartir 

formación

• Conceptos
• Gestión de la 

calidad

• Roles  
individuales y 
grupales

Generar 
resultados
Generar 

resultados

• Requisitos
• Medición: 

Interna y 
Externa

• Acciones  
correctivas

• Adaptación
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EVALUACIÓN 
DE 

RESULTADOS

EVALUACIÓN 
DE 

RESULTADOS

EL COMPROMISO PARA LA GESTIÓN DE  
LA CALIDAD TOTAL

EL COMPROMISO PARA LA GESTIÓN DE  
LA CALIDAD TOTAL

ESTRATEGIA ACTITUDES

VALORES
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GRACIAS GRACIAS 
POR SU POR SU 

ATENCIÓN ATENCIÓN 


