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referida al producto/servicio nuclear, central o 
principal 

Calidad de servicio 

Calidad Bienes 
Fundamentos calidad 

total 

¿qué es?

Conjunto de propiedades 
inherentes a una cosa que permite 

caracterizarla y valorarla con 
respecto a las restantes de su 

especie

Tangibles: consistencia 
material. Se trata de 
objetos físicos cuya 

utilización por el cliente 
resuelve una necesidad 

sentida. 

tipos

Intangibles: se denominan, 
generalmente, servicios. Su 

estructura es inmaterial.

Servicio 

Calidad de servicio

Calidad de producto

Beneficios

fomenta

el compromiso de cada uno, de 
los aspectos de la organización, 
porque involucra y compromete a 
todas y cada una de las personas 

de la organización

definición

es la mejoría 
permanente del aspecto 

organizacional; donde cada 
trabajador, desde el gerente, 
hasta el empleado del más 

elementos 

referida tanto a las prestaciones accesorias, como al modo 
en que se recibe la prestación principal. 

trae mayor productividad, asegura la fidelidad de los 
clientes 

*Presentación principal  
* Las prestaciones añadidas a la principal. 

• El modo de entrega de la prestación 

principal.
• * La combinación de ambas.
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