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4 3 2

Calidad =
Expectativa –
Realidad 
percibida

sociedad

prestadores diseñadores Alta dirección

5

GAPs de la Calidad



 �)���
��
�������

E� 4���/����
����
��
2��
��
������!�
���
2��
���
���

�6����������
��
���
����������
+
���
�6����������

������


	� 4���/����
����
��
2��
��
������!�
����$�
+
��

2��
���
�%������
����9��
+
��,����
���
��

�������!�
���
��������


.� 4���/����
����
��
2��
��
��
��,�����
����

�2�������
���
��
�������!�
+
��
2��
��������
��

�������


0� 4���/����
����
��
�������!�
���
�������
+
��

�������!�
���
����������


3� 4���/����
����
��
�������!�
���
���������
+
��

�6���������
������



���������	
�����������	���	���	
��� ��� ����	��	�������

���������	
�����������	���	���	
��� ��� ����	��	�������


����������� ����������	��	�������	����� ����


