El Disefio del Producto y/o Servicio

Crear Valor: es indispensable para retener al cliente. Se crea valor mediante
un conjunto de procesos eslabonados que se conocen como cadena de valor. Se
dice que un producto serd de valor si satisface las necesidades y expectativas
del cliente.

Segmentacion de Clientes: es importante distinguir entre los clientes
internos, externos o consumidores. Como se menciond con anterioridad, la
satisfacciéon de los clientes externos o consumidores va de la mano de la
satisfaccidon de los clientes internos.

Valor Cliente: se representa como la diferencia entre los beneficios
trasladados al cliente y los esfuerzos que debi6 realizar este para adquirir y
usar el producto. La satisfaccidn del cliente se alcanza cuando el valor percibido
es mayor que el valor esperado.

Estrategia de Valor: para establecer estrategias de valor, las empresas
necesitan definir su misidén, su visiobn y los valores corporativos. Las
estrategias se convierten en valor al aplicar politicas y definir objetivos y metas
para cada proceso de la cadena de valor.

Funcion de Calidad (QFD): cuando la empresa ha delimitado el segmento de
mercado al que se enfocard y entiende el proceso mediante el cual se valoran
las cualidades de un producto desde la perspectiva de satisfacciéon de las
necesidades y expectativas de los clientes, estos esfuerzos de calidad son los
motores de la calidad que se desarrolla en la empresa. La funcidén de calidad
(QFD) es una de las técnicas mas utilizadas para desplegar los procedimientos
de calidad en toda la organizacion.

(QFD): El procedimiento completo del QFD abarca cuatro fases. En la primera,
que se centra en el disefio general del producto, se relacionan y evalluan los
atributos del cliente con las caracteristicas técnicas del producto, 1o cual da
como resultado las especificaciones de diseno. En las siguientes fases, la
correlacion y la evaluacién se realizan entre las especificaciones de disefio y las
caracteristicas de los principales componentes o partes del producto (fase de
disefio en detalle), y las especificaciones resultan convenientes para estas;
después, las especificaciones de los componentes y partes se correlacionan y
evaluan con las caracteristicas del proceso de produccién (fase de proceso), 1o
cual genera las especificaciones de este y, por Ultimo, las especificaciones del
proceso con las caracteristicas de producciéon (fase de produccidon) para tener
las especificaciones de produccion mas apropiadas.

La Calidad de Fabricacion: depende de la calidad y uniformidad de las
materias primas, asi como de los servicios que requiere el proceso para este fin.
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Los Servicios: son de naturaleza intangible, por 1o que su calidad se valora
mas que nada por factores emotivos producto de la relacibn humana mas
estrecha que se presenta entre el servidor y el consumidor.
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