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Factores clave de la Calidad

En la Figura 4.3 se muestra con unos circulos qué ocurre cuando se equilibran estos
tres elementos clave de la Calidad, y qué ocurre cuando no hay coincidencia.

Lo que pidi6 el Cliente

Producto de CALIDAD

st:)rgll's'.tlrnag?staelrgl;egteeéggﬁ/gg ° Producto de CALIDAD suministrado al

de la Calidad cliente de forma casual. No se puede
asegurar que se pueda repetir
la misma calidad

Producto de MALA CALIDAD suministrado
al cliente. Su insatisfaccion nos puede
alejar de él

Lo que proyecté Disefio Lo que realizé Produccion

Figura 4.3. Cuando se consigue disenar y producir exactamente lo que el cliente desea
es cuando se consigue la Calidad

E¥] Las necesidades del cliente

@

Me ha llamado un cliente

quejandose porque el producto : ;
entregado no es como &l Lo que pasa es que los clientes Muchas veces se olvida que

lo queria

son unos caprichosos y no saben no hay empresa sin clientes.

lo que quieren. El producto
entregado era perfecto. Un producto no es bueno a no

ser que lo diga el cliente.

Un servicio no es rapido a me-

¢Es que esta SC nos que lo aprecie el cliente.
vacaciones’ y

LOS CLIENTES
SATISFFECHOS

Figura 4.4. Situacion que puede ocurrir en una empresa en que el cliente no es lo mas importante

Para poder ofrecer un producto de calidad es muy importante que esté disefiado y

pensado segln las expectativas del cliente actual y que posea la ultima tecnologia. Ade-
, . . ., , .. Compran productos y servicios
mas debe ser fabricado en sistemas de produccion de alta tecnologia y ser comercializa- el

do por personas que conecten y den confianza a los clientes.
Normalmente son menos sensibles
El departamento de marketing se encarga de estudiar con detalle las necesidades de al precio que otros clientes

los clientes, para después convertirlas en especificaciones técnicas. El departamento de
disefio y de produccidén colabora en esta tarea desarrollando productos que realmente Figura 4.5. Lo mds importante es
coincidan con los que los clientes desean. conseguir clientes satisfechos
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