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Creación de valor 

Diseño del producto o servicio garantiza valor  

Se entiende como Valor de un producto, o de un proceso, aquello por lo que usted 
como cliente está dispuesto a pagar, o a pagar más. 

 

Para aumentar la cadena de valor, podemos responder a dos niveles como provee-
dores de productos o servicios: 

 Diseño del producto 

 Adaptar y personalizar mi producto a la medida que cada cliente o segmento 
necesita 

Desajuste de valor o desajuste de calidad: desde la perspectiva de los clientes; evi-
tar o descubrir todas aquellas actividades en las que se invierte dinero  o pago y no 
obtengo provecho o el servicio o expectativa esperada. 

Identificación expectativa del cliente 

Desajustes de calidad  

Proceso de servicio · Desajuste de valor y de servicio 

 Interactividad cliente / servicios: Aspectos Tangibles— Intangibles  

Ratio de desajuste de valor  

importe “invertido” o pagado   

  satisfacción percibida 

Aspectos mesurables: 

Desajuste del valor  percibido por el valor invertido 

Desajustes de calidad 

Servicio diseñado y  servicio  realizado 


