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1. Presentación del producto: Samsung Galaxy S8

Entre las mejores cámaras (fotos) en la actualidad

https://www.androidsis.com/moviles-con-buena-camara/


2. Teoría: Análisis del cliente y creación de valor

Marketing Estratégico / Best, pág. 97



Ideas de mejora de un 

producto y nuevas 

aplicaciones / Identificar 

qué características, 

funciones y servicios 

pueden añadir valor al 

cliente
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2.1 La identificación de los beneficios de los clientes

Un día en la vida 

de un cliente

Frustraciones en la 

compra, uso y 

disposición del producto

El diseño 

empático

Frustraciones y costes 

para el cliente a la hora 

de adquirir, usar y 

disponer de un producto

Análisis del 

comportamiento 

del usuario líder

Proceso de 

generación de 

órdenes de 

compra

Problemas y 

frustraciones durante el 

proceso de compra del 

producto

observación observación observación observación

Método Kano

Relación entre las 

expectivas, la calidad del 

producto y el nivel de 

satisfacción del cliente

encuesta, dinámicas 

de grupo, métodos a 

profundidad
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2.2 El método Kano

Punto de 

partida

Identificar el 

mayor número 

posible de 

características
que el cliente 

asocie con el 

producto

Ejemplo:
Ligereza (esquíes)

Preparación de 

cuestionarios

a) Cada característica genera dos 

preguntas:

Una formulada en términos positivos y 

otra en términos negativos
b) Cada pregunta tiene 5 niveles de 

respuesta:

Muy satisfecho (1) a Muy 

insatisfecho (5)

Ejemplo:
Ligereza (V1): 

➢ Si sus esquíes fueran muy ligeros, 

¿como se sentiría? (V1A)

➢ Si sus esquíes no fueran muy ligeros, 

¿cómo se sentiría? (V1B)

Tabulación 

(matriz 5x5)

Pregunta negativa (disfuncional)
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Ejemplo: Respuestas persona1: (V1A) = 3, (V1B) = 5

Conclusión: DEBERÍA (característica debe incluirse)



Tipos de características

1. Características 

Básicas (debería)

2. Características de 

resultados (lineal)

3. Características de 

entusiasmo 

(atractiva)

4. Características de 

frustración 

(frustrante)

5. Características 

indiferentes

Su ausencia puede suponer que el cliente no tiene ningún interés 

en el producto. Su presencia no incorpora mayores niveles de 

satisfacción.

(+) Funcional (Vertical): 2,3,4

(-) Disfuncional (Horizontal): 5

Tienen un impacto directo en la satisfacción del cliente. La mejora 

de su calidad aumentaría la satisfacción del cliente y unas malas 

prestaciones ocasionarían su insatisfacción.

(+) Funcional (Vertical): 1

(-) Disfuncional (Horizontal): 5

Son los requisitos que el cliente no espera o no expresa, pero que 

si se dan, contribuyen a la mejora de la satisfacción del cliente. Si 

no existen esas características el cliente no se muestra 

insatisfecho. Se trata de motores ocultos de posibles mejoras de 

valor ofrecido al cliente.

(+) Funcional (Vertical): 1

(-) Disfuncional (Horizontal): 2-4

Son características que el cliente no desea y cuya presencia 

causa algún nivel de insatisfacción, pero la satisfacción no mejora 

si dichas características desaparecen. Algunos productos ofrecen 

demasiadas características que hacen que su uso resulte 

demasiado complicado para el consumidor. La eliminación de 

estas complejidades disminuiría la insatisfacción del cliente, pero 

no aumentaría su satisfacción con el producto.

(+) Funcional (Vertical): 2-5

(-) Disfuncional (Horizontal): 1-4

Características que al cliente no le importan. Su presencia no es 

motivo ni de satisfacción ni de insatisfacción. Si no estuvieran, el 

nivel de satisfacción no cambiaría. La eliminación de estas 

características podría disminuir el coste del producto, sin afectar 

al nivel de satisfacción del cliente.

(+) Funcional (Vertical): 2-4

(-) Disfuncional (Horizontal): 2-4

Tipos Descripción Identificación



Pregunta negativa (DISFUNCIONAL)

P
re

g
u

n
ta

 p
o

s
it

iv
a

 (
F

U
N

C
IO

N
A

L
)

1(Muy satisfecho) 2(Debería ser así) 3(Me da igual) 4(Lo toleraría) 5(Muy insatisfecho)

(-
) 

5
  
  

4
3

2
1

(+
)

Frustrante

Frustrante

Frustrante
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Asignatura

3. Planteamiento de objetivos

a
Análisis de las expectativas de 

los usuarios de smartphones y 

cálculo del potencial de 

satisfacción e insatisfacción 

de las cámaras (fotos)

Conceptos de estudio: 
Características básicas, de 

resultados, de entusiasmo, de 

frustración, de indiferencia, potencial 

de satisfacción, potencial de 

insatisfacción

Método de investigación:

WORD
por equipos

Cualitativa y Cuantitativa, 

método Kano, 

encuesta



Contenidos

b
1) En este inciso se describirán 

cuáles son las actividades a 

realizar

2) Para realizar tales actividades 

será necesario consultar el libro 

de Marketing estratégico, 

Capítulo 4

3) Da click en el ícono de la mano 

para descargar

https://www.academia.edu/10248833/LIBRO_Marketing-estrategico_Best_R


a) Identifica el mayor número de características clave posible

a1) Indica cuáles son y qué fuentes consultaste para encontrarlas

b) Elabora el cuestionario para el método Kano

b1) Incluye el formato

c) Aplica el cuestionario a mínimo 7 personas

c1) Incluye (inserta) la base de datos

c2) Presenta la barra de frecuencias de los 5 tipos de características

d) Calcula el potencial de satisfacción e insatisfacción

d1) Presenta gráficamente los resultados

d2) Presenta un análisis de los resultados 

(¿cuáles son los atributos a desarrollar por parte de los 

fabricantes?)

NOTA:
Específicamente se van a analizar las características de las cámaras de 

los smartphone. No se va a analizar una marca en particular, sino el 

producto en lo general.

Identificación de 

características 

clave

b1 Pág. 106

Pág. 103-108

Pág. 107



ReferenciasNombre del archivo

a. Anexo 1: Entrega

a
(Actividad #) _ (Apellido Paterno, 

Inicial del Nombre del Representante 

de equipo) _ (Materia) 

Ejemplo:

Actividad3_CruzC_Practicum1 

b
a) Enviar la actividad en Word o PDF

b) La portada debe incluir:

b1) Nombre de todos los integrantes 

del equipo

b2) Número de actividad y nombre 

de la materia

Portada

c
a) Se sugiere incluir referencias de 

libros, revistas, páginas web, etc., 

para darle mayor peso al trabajo

b) Incluir las referencias en formato 

APA

Ortografía

d
a) Se descontará un punto si existen 

3 errores ortográficos

b) No se tomará en cuenta la 

actividad si existen 5 errores 

ortográficos


