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Conceptos fundamentales de calidad. 

Gestión de calidad.  

Es  

El resultado de 

las acciones.  

Realizadas. 

Por las empresas para 

mejorar todos los procesos.  

Ofreciendo.  

Orientación.  

Diseño.  

Calidad de servicio.  

Definición.  

Satisfacción de 

las necesidades y 

expectativas del 

cliente.  

División.  

Distribución.  

Venta.  

Siendo.  

Una gran herramienta 

utilizada para:  

Elementos 

clave.  

Capital 

humano.  

Planificación.  

Coordinación.  

Ejecución de acciones.  

Recursos 

técnicos.  

Bienes 

tangibles. 
Bienes           

 intangibles. 

Productos.  Servicios.  

Objetos 

físicos.  

Actos que 

recibe el cliente.  

Es.  

Totalidad de 

características de una 

entidad que le 

confiere la capacidad 

para satisfacer 

necesidades explicitas 

e implícitas. 

Fundamentos de 

calidad total.  

Se proyecta.  

Como nuevo sistema de 

gestión empresarial. 

Factor de primer orden para la 

competitividad de las empresas.  

Un concepto.  

Una filosofía.  

Una estrategia.  

Un modelo.  

Comprende.  

Dimensiones.  

Enfocado.  

Al cliente.  

Definición ISO. 

Todos y cada 

uno, de los 

aspectos de 

la organiza-

ción. 

Beneficios.  

Mayor productividad, 

conquista y asegura la 

fidelidad del cliente.  

Garantiza un espacio de 

mercado para la empresa 

o institución.  

Empatía.  

Confianz

a. 

Elementos tangibles.  

Capacidad de respuesta.  

Seguridad.  

Estas dimensiones 

consideran:  

La apariencia física. 

Personal.  

Infraestructura. 

Objetos.  

Confiabilidad

.  
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- Incrementar el enfoque al cliente. 
- Reducir la incertidumbre. 
- La dirección de la organización se 

deberá implicar. 
- Objetivos claros e identificables. 
- Comunicación interna. 
- Sistema de control y evaluación 

continúa. 
- Procesos continuos de mejora.  

Elementos fundamentales.  

Siendo.  

Clarificadores para orientar 
correctamente la norma ISO 
9001 2015 en su organización. 

La Calidad Total significa un 

cambio de paradigmas en la 

manera de concebir y 

gestionar una organización. 

Constituyendo.  

En el perfeccionamiento 

constante o 

mejoramiento continuo. 

De calidad de vida. De trabajo. 

De las personas. De la institución. 

De sus objetivos. De sus procesos. 

De los componentes de la empresa. 

Se trata.  


