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Definición: 

 

 

 

 

  

Acción o conjunto de actividades destinadas a satisfacer 

una determinada necesidad, cumpliendo expectativas de 

los usuarios además de brindar un producto o bien.  

Cerrar una venta y ganar clientes  Especifico 

  

General  

 Aplicar técnicas de comunicación y atención al cliente 

 Conseguir la máxima calidad   

 Satisfacción del cliente  

 Reflexionar sobre lo que esperan los clientes del negocio o empresa. 

 

Objetivo  

Características 

Intangibilidad  

Inseparabilidad  

Heterogeneidad  

Carácter  perecedero 

No puede ser percibido 

físicamente 
No se puede separar la producción de un servicio del consumo del mismo. 

Depende de quién los presta, cuando y donde. 

Se refiere a que los servicios no se pueden 

conservar, almacenar o guardar en inventario  

Marcas  

 Factor humano  

 Producción  

 Entrega  

Componentes  

1. Seguridad 

2. Credibilidad 

3. Comunicación 

4. Comprensión del cliente 

5. Accesibilidad 

6. Cortesía 

7. Profesionalismo 

8. Capacidad de respuesta 

9. Fiabilidad  

Demanda  

Evitar peligros, riesgos hacia los clientes  

Ambiente de confianza  

Información clara y concreta  

 

Saber que busca y desea  
 

Actuar de forma rápida y oportuna  

 

Destrezas y aptitudes adquiridas 

 

Lugares cercanos hacia los clientes  

Amabilidad hacia el cliente  

Seguridad y credibilidad  

Cantidad de bienes y servicios que son adquiridos por 

consumidores a diferentes precios, en una unidad de tiempo 

especifica  

Curva demanda  

Representación gráfica donde se relaciona la cantidad que estaría 

dispuesto a comprar un consumidor en función del precio. Definición  

Componentes  Ley de demanda  

Competencia perfecta 

 

Desplazamiento de la demanda  

Consta de la cantidad demandada de un bien cuando  aumenta  y su precio baja y 

disminuye cuando el precio aumenta 

Da mención a que ninguno de los agentes puede influir en el precio del bien o 

servicio, es decir, tanto los vendedores como compradores son precio-

aceptantes. 

Puede ir en aumento o descenso dependiendo de los 

factores como ingresos en cuanto a ventas y egresos 

en cuanto a pagos o sueldos  

Características  

 Aumentos en el número de demandantes del bien. 

 Cambios en las perspectivas de precios futuros. 

 Cambios en los gustos de los consumidores. 

 El aumento de la renta en los consumidores. 

 Cambios en los precios de bienes 

 

Servicio: 

 

 

 

 

  

Producto  

 

 

 

  

Definición: 

 

 

 

 

  

Componentes  

Conjunto de características y atributos tangibles e 

intangibles que el comprador acepta, en principio, 

como algo que va a satisfacer sus necesidades. 

Tangible  

Intangible  

 Envase 

 Empaque 

 Etiquetado 

 Servicio  

 Garantía  

 Marca  

Elementos  

Núcleo 

Calidad 

Características  

Envase 

Diseño  

 

Oferta  

Propiedades físicas, químicas y técnicas 

Valor adquirido y comparación entre la competencia  

Componentes que diferencian a un producto de otro haciéndolo único  

Protección al producto  

Facilita la identificación del producto  

Aquella cantidad de bienes o servicios que los productores están 

dispuestos a vender a los distintos precios de mercado. 

 Marca  

 Logotipo 

 Imagen  

Definición  

 

 

Elementos  

 Producto o servicio  

 Beneficio  

 Promesas y experiencias  

 Regalos  

 Presión de tiempo  

 Precio reducido  

 Facilidades de pago 

 Garantía  

 

Ley de oferta y demanda  

Principio básico sobre el que se basa una economía de 

mercado, refleja la relación que existe 

entre  demanda de un producto y la cantidad ofrecida 

de ese producto teniendo en cuenta el precio al que se 

vende el producto. 

Precio  

Valor monetario asignado, tiene que ser aceptado por los 

compradores y vendedores. Por ello, el precio es un 

indicador del equilibrio entre consumidores y ahorradores 

cuando compran y venden bienes o servicios. 

Fijación del precio del producto   Costeo de producto o servicio  

Internalizar salario  

Identificar productos  

Identificar valores agregados  

Comunicar bien el servicio o producto  

Integrar costos fijos y variables  

Inversiones realizadas a la empresa  

Analizar detalles y parámetros  

Que hace único o distinto el producto que se ofrece e la competencia  

Dar mención porque se debe de comprar el producto  

Valor del precio  
Se tiene que tomar en cuenta el material usado, mano 

de obra, inflación aumento o descenso del peso o 

dólar  

Estrategias  
Se basan en fijar precios menores, mayores o iguales a los precios de 

mercado, dependiendo de la intención de la empresa y la imagen que 

quiera trasladar a los consumidores. 

Penetración  

Alineamiento  

 

Selección  

Crear métodos de atracción al cliente, 

estimulando al cliente a su compra  

Precio similar al de los  competidores y valor que los 

clientes le dan. 

Los clientes eligen el producto a través de promociones 

exclusivas o mejor costo  

Definición  

Antecedente principal  

Datan desde el sedentarismo del hombre en 

donde ya existía una colectividad humana y 

de ahí nacen las sociedades, que se 

diferencian por su raza, cultura y costumbres. 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Segmentación del 

mercado  

Método por el cual se pueden dividir a los 

clientes potenciales en distintos grupos, 

los cuales, permiten que las empresas 

puedan enviar mensajes personalizados 

Subcategorías  

Comportamiento  

Ubicación  

Demografía  

Psicografia  

 

Uso del producto y verificar las relaciones específicas  

País, región, comunidad, ciudad o área  

Edad o etnia  

Estilo de vida y búsqueda de opiniones 

Características  

 Homogéneos 

 Fácilmente identificados 

 Sustanciales.  

 Dimensión adecuada  

 Estrategias  

 Medibles 

 Accesible 

 

Comercialización de ventas y 

distribución  

Oportunidades  

 

Riesgos  

Forma en que se lleva a cabo 

la distribución de un producto. 
Definición  

Características   Impredecible 

 Verificación del control del producto desde que sale de la empresa hasta su entrega  

 Correcta estructura  

Tipos  
Extensiva 

 

Intensiva 

  

Selectiva 

  

Exclusiva  

Abarca el mayor número de ventas posible. Para ello, no realiza ningún tipo de selección o 

filtrado, garantizando, de este modo, mayor cobertura, difusión y disponibilidad del producto. 

 Su objetivo es colocar los productos en la mayor cantidad de mercados posible 

 Se utiliza, en especial, para productos de especialidad o lujo.  

Se refiere a un acuerdo comercial entre un productor y un distribuidor que establece que el 

primero sólo le venderá sus productos al segundo si este se compromete a no vender 

productos de la competencia. 

Situación que puede llevar a una 

ventaja dentro de la empresa  

Situación que puede conducir a un 

daño  

Pasos  

 Identificación de riesgos y oportunidades 

 Evaluar importancia y gravedad  

 Decidir riesgos que se abordaran 

 Verificación y análisis e oportunidades  

Objetivos  

 Conseguir una mejora. 

 Eliminar o minimizar los efectos no deseados. 

 Potenciar los efectos deseables. 

 Lograr que el sistema de calidad cumpla los resultados previstos. 
  

Identificación   Análisis del contexto de la organización. 

 Análisis de las partes interesadas, necesidades y expectativas de 

cada una de ellas. 

 Análisis de procesos operativos del negocio. 

 
Herramienta de apoyo  

Matriz DAFO  
Visualiza debilidades, amenazas, fortalezas  

y oportunidades, desglosando los aspectos 

más importantes  

Negocio o empresa  

El negocio es el sistema creado para la obtención de 

beneficios, mientras que la empresa es la institución 

creada para darle una forma real a ese negocio, 

además de ser más grande, contar con más 

recursos y transformaciones. 

Componentes  

Localización  

Decisión de tipo estratégica, depende de ciertos factores 

que pueden favorecer o perjudicar la actividad económica 

presente y futura de la empresa. 

Especificaciones técnicas y 

tecnológicas 
La tecnología con el paso del tiempo ha 

tenido innovaciones significativas, 

facilitando procesos o ayudando a crear 

productos en menor tiempo  

Características  

 Cambios  

 Introducción al mercado  

 Búsqueda de mejores resultados 

 Facilitar actividades 

 Mayor producción en menor tiempo 

 Creación de nuevos productos  

Componentes  

Proceso productivo  

Conjunto de actividades orientadas a la 

transformación de recursos o 

factores productivos en bienes y  

servicios, interviniendo tecnología e 

información con la intención de cumplir 

con la demanda solicitada por los 

usuarios  

Características 

  

 

 

Etapas   

 Mejorar la materia prima  

 Sus elementos más importantes son el diseño y tecnología  

 Análisis detallado  

 Ajustar la producción dependiendo la demanda  

 

 
Analítica  

 

De síntesis  

 

Acondicionamiento  

Consiste en reunir toda la materia previa que hará falta para la fabricación, 

buscando objetivos, ad3emas de tomar en cuenta los gastos de transporte y de 

proceso  

 Busca adaptar y adecuar el producto al cliente, a través del procesamiento, observar 

los detalles de  producción,  objetivos alcanzados y errores cometidos. 

Transformación de  la materia prima en  producción destinada y  análisis del   proceso de 

fabricación en cuanto a  calidad, errores cometidos y etapas superadas. 

 Producción por lotes 

 Producción de bajo pedido 

 Producción en masa. 

 Producción continua 
 

 Inteligencia artificial  

 Maquinarias complejos  

  Robots  

 

Tipos  

Fabricación de una cantidad pequeña de productos  

Se fabrica un producto a la vez, cada uno es diferente  

 Produce miles de productos idénticos de forma constante y repetitiva 

Producción de cientos de productos a través de maquinarias  

Instalaciones y obra civil  

Lugar donde se lleva a cabo el proceso 

productivo toma de decisiones, diseño y 

administración, también interviene el 

aspecto físico, hablando de la 

construcción  

Componentes  Decisiones analizadas con la intención de verificar 

presupuestos, además de tomar en cuenta las medidas 

necesarias de seguridad  

Diseño y distribución  

Obra civil  
Conjunto de documentos mediante los cuales se 

define el diseño de una construcción antes de ser 

realizada.  

Ingeniería del proyecto  

 

 

Industria de construcción  

  

 Encargada de satisfacer 

necesidades de infraestructura, 

bajo estándares, además de contar 

con la seguridad necesaria  

 Realización de actividades para la 

obtención de información 

necesaria para los procesos de 

selección y practica adecuados  

Insumos  

Objetos y recursos materiales usados 

para producir servicios o productos 

finales  

Características  
Se usan frecuentemente en áreas de producción  

Dependiendo de su desgaste pueden ser cambiados  

https://iveconsultores.com/analisis-de-procesos/


 
 

 

Tipos  

 Informáticos 

 Médicos 

 Agrícolas  

 Administrativos  

Recursos humanos  

Es un área de gestión y administración, 

encargada de organizar y supervisar el 

desempeño y labores, con el fin de 

aumentar productividad  

Importancia  

 

 

Características  

 Cumplimiento de objetivos de desempeño  

 Cumplimiento laboral  

 Puestos ocupados por personas competentes  

 Correcta relación interpersonal  

 Renovación de nuevos puestos  

 Gestión administrativa de personal 

 Reclutamiento y selección de personal 

 Formación y desarrollo profesional 

 Relaciones laborales 

 Prevención de riesgos laborales 

 Evaluación del desempeño 

 Beneficios Sociales 

 Planificación de la plantilla 

 

Inversión  

Cantidad limitada de dinero que se pone a disposición 

de terceros, de una empresa o de un conjunto de 

acciones, con la finalidad de que se incremente con las 

ganancias  

Características  

Tipos  

Tipos  

 Realizar tareas administrativas y contables  

 Activos financieros que se invertirán  

 Análisis en búsqueda de modificaciones  

 
Fija  

 

 

Diferida  

Es la asignación de recursos reales y Financieros para obras físicas o 

servicios básicos del Proyecto, interviniendo el capital Componentes   

 Formación bruta  

 Formación neta  

 Variación de existencias  

Son realizadas sobre las compras 

de servicios o derechos realizados 

a través de proyectos  

Tipos   
Estudio técnico y jurídico  

Estudio económico y ambiental  

Gastos de organización  

Gastos de montaje  

Patentes y licencias 

Capacitación  

Gastos financieros y de 

instalación  

 

 

Estudio geológico y de suelo  

Implantaciones de estructura administrativa  

Pago realizado a principio de la suma 

global  

Gastos ocasionados para entrenamiento del personal 

Coto causado por capital ajeno  

Capital de trabajo  

Cantidad necesaria de 

recursos para una empresa o 

institución financiera para 

realizar sus operaciones con 

normalidad. 

Presupuesto de ingresos y gastos  

Costos y beneficios  

Características  

 Corta vida de los activos 
involucrados. 

 Dinamismo. 

 Dependencia del ciclo productivo. 

 Divisibilidad. 

 Sensibilidad a determinados factores. 
 

En Previsiones de 

ingresos y egresos  en 

periodos determinados  

 

Características  

 Control financiero 

 Control de gastos.  

 Registro comparativo  

 Minimizar riesgos 

 Planificación 

 

 

Orden  

 Presupuesto de ventas 

 Cobos  

 Compras  

 Pagos  

 Gastos  

 Presupuesto efectivo y operativo  

 

Su relación consiste en el precio 

que se le da a un producto o 

servicio y la ganancia generada  

Análisis  

Verificación  

Modificaciones necesarias  
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