RELACION ENTRE LA
IMAGEN,
LA COMUNICACION
Y LA INFORMACION

LA

IMAGEN
EXTERNA
Lo que la empresa
aparenta que es

PROCEDIMIENTOS
Lo que la empresa hace

CREENCIAS
Y VALORES
Lo que se piensa
en la empresa

Nivel observable
o explicito
T EE—
Posibilidad de
aprendizaje a partir
de la percepcion de
incoherencia entre
lo que se piensa, lo
que se aparenta y lo
que se hace

Nivel nuclear o
implicito
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AUTO
REVELACION

CONTENIDO
REAL

RELACION

MENSAJE | | LLAMADA }
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’ INFORMAR

es un fenomeno
unilateral
COMUNICAR
implica relacion y
reciprocidad

L]

'EL MENSAJE COMO NEXO DE UNION |

’ EL EMISOR |
Cowin |
3 EL MENSAJE
Awmesaaf

CANAL |
RECEPTOR |

Quien
actua para EL OBJETIVO |
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COMUNICACION

\ 4

PROCESO A TRAVES DEL
CUAL SE PRODUCE UN
INTERCANVIO DE IDEAS,
OPINIONES Y
INFORMACION ENTRE
DOS O MAS INDIVIDUOS

LA PUBLICIDAD

como proceso de comunicacion
externa

Objetivo principal:

Lograr una imagen positiva de
la empresa y sus servicios.

Conseguir un clima adecuado
durante la prestacion del
servicio y transmitir seguridad
a los clientes.
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LA
COMUNICACION
en el Servicio Publico

Surgen de dos
decisiones primeras :

[ LA DEFINICION DEL PUBLICO OBJETIVO }
[ LA DETERMINACION DEL CONTENIDO

del mensaje, coherente con la estrategia de
comunicacion de la organizacion
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Poner en comun de forma
sistematica y coherente todos
los elementos fisicos y humanos
que intervienen en el proceso de
produccion del servicio, cuyos
niveles de calidad han sido
determinados
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LA GESTION 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

OBJETIVO

QUE EL SERVICIO RECIBIDO POR LOS
CONSUMIDORES O USUARIOS ESTE EN
CONDICIONES OPTIMAS PARA SU USO

LA GESTION DE LA CALIDAD TOTAL |

| DOS CARACTERISTICAS |
La satisfaccion del cliente como
estrategia basica

La gestion eficiente como capacidad
fundamental

‘ LA CALIDAD TOTAL NECESITA

Entorno * Compromiso * Sensibilizacién
Adecuado * Comunicacién « Reconocimiento
* Equipos: * Sistemas:
Proceso de Indicadores de
Crear la ? T
mejoray calidad y
estructura Comité de acciones
Calidad correctoras
7 * Concepto .
Impartir e Bol'e S
formacion « Gestion de la individuales y
calidad grupales
. Requisitos * Acciones
Generar « Medicién: correctivas
resultados Interna y
Externa O Adaptacién




EL COMPROMISO PARA LA GESTION DE
LA CALIDAD TOTAL

DE
RESULTADOS
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