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Producto

Definicion:
“Es el resultado final de un sistema de producditate resultado

puede ser un producto tangible (un bien fisicajtangible (un
servicio)”. Tawfik y Chauvel (1994).

“Es algo que puede ofrecerse a un mercado condadad de gue
se le preste atencion, se adquiera, utilice o coasaon el objeto
de satisfacer un deseo o una necesidad”. Kotletccpar
Fernandez, Avella y Fernandez (2003).
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Categorias o Dimensiones
de un Producto
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Fuente: Fernandez, Avella y Fernandez (2003)
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Generacion de nuevas
oportunidades de producto

Factores que Influyen en las oportunidades
ofrecidas por el mercad@:zery render (2001)

1.- Cambios economicos.

2.- Cambios demograficos y sociologicos.
3.- Cambios tecnoldgicos.

4.- Cambios politicos y legales.

5.- Otros cambios, susceptibles de aparecer endgelaon
practicas de mercado, estandares profesionalesqitores y
distribuidores.
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Etapas en el Desarrollo
de Nuevos Productos

Objetivos y politicas
de la empresa

Idea del producto

Definicidon de las
caracteristicas

|

Analisis de las |,
ventajas y desventajas .
! |
Evaluacion por el |
metodo sinérgico

i l i

D —— Criterios de seleccion

Analisis econémicof«-----

Fuente: Tawfik y Chauvel (1994)

|

-+ Eleccion del productp
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Etapas en el Desarrollo
de Nuevos Productos

Desarrollo del concepto Planeacion del producto
Arquitectura del producto Construccion del mercado
Disefio conceptual Pruebas a pequefia escala
Mercado objetivo Inversion/finanzas

Produccion piloto/lanzamiento

., ; Ingenieria del producto/proceso
Intento de produccion en volumenes g P P

Disefio detallado del producto vy la:

U)

Iniciacion de fabricacion — : )
. herramientas/equipos
El volumen aumenta hasta objetivps : .
: construir/probar prototipos
comerciales

Fuente: Adaptado de Chase, Aquilano y Jacobs (2000)
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Etapas en el Desarrollo
de Nuevos Productos

[ Ideasprocedentes de muchas fuen}es

_ | I Fuente: Adaptado de Heizer y Render (2001)
[ ¢ Tienecapacidadla empresﬂ

para ejecutar la idea?

A .
[ Necesidadeslel mercado,
. para conseguir pedidos
Especificaciones funcionalescomo va
a funcionar el producto
A i Especificaciones del producto:
Ambito . T A i
del [ como se fabricara } Ambito
: de los
equipo de Revision del disefiog,son las equipos de
desarrollo especificaciones del producto diser
del la mejor forma de satisfacer las necesidades _ lseno ,e
' ? Ingenieria
producto delillente. g
Prueba del mercado:¢ satisface el
Producto las expectativas del clienje?

| Introduccién en el mercado |

| Valoracion (¢ éxito?) |
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Etapas en el Desarrollo

de Nuevos Productos

BlUsqueda y generacion
de ideas

4

Evaluacion y seleccion
de ideas

1

Desarrollo y test
del concepto

1 |

Analisis del negocio

1 |

Desarrollo del producto

@
€
)
@
5)

Test del mercado @

1 |

Comercializacion @

Fuente: Adaptado de Fernandez, Avella y Fernandez (2003)
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Etapas en el Desarrollo

de Nuevos Productos

Primera etapa: Busqueda y generacion de ideas

Se trata de concebir ideas sobre productos quecedanentes con
los objetivos y estrategias de la empresa. Lanmd@ron proviene
de fuentes internas y externas de la empresa.

Fuentes Externas: Fuentes Internas:

- Los Clientes - Personal de ventas y distribuidores

- Productos de los Competidores - Cientificos, ingenieros, disenadores,
(“ingenieria inversa” o “imitacion operarios y demas trabajadores de la
creativa”) empresa

- Inventores, apoderados de tecnologia, - La alta direccion

laboratorios de investigacion,
universidades, asociaciones empresariales,
foros, cursos de formacion, oficinas de
patentes, proveedores, entre otros.
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Etapas en el Desarrollo
de Nuevos Productos

Pretende identificar las ideas que son pertingntesmcentrarse en
aquellas con mayor potencial de éxito. La evaluas®realizara

tanto interna como externamente.

Informacion Pertinente: El proceso permite filtrar
- Oportunidades de mercado. aquellas ideas:
- Movimientos competitivos. a) Méas acordes con la estrategia de la
- Posibilidades tecnologicas de la empresa. empresa y sus recursos.
- Compatibilidad con tecnologia en uso. b) Técnicamente viables.
- Requisitos de produccion. c) Con potencial de aceptacion por parte
- Limitaciones de los recursos corporativos y del mercado.
de personal.
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Etapas en el Desarrollo

de Nuevos Productos

Tercera etapa: Desarrollo y test del concepto de
producto

Los conceptos difieren de las ideas en que sonideines claras que contienen la idea e
indican su forma, funcioén, proposito y beneficios.

Necesidades del usuarijo Informacién Oportunidades y riesgos | Regulacion, estandare
y consumidor del consumidor tecnoldgicos y entorno

llllll DefiniCién snnnenfunn
_____________________ Del producto

......................................... DesarrOIIO .....-----.n.--uu...............------“"“
Del producto

Fuente: Baconet al. citado por Fernandez, Avellay Fernandez (2003).
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Etapas en el Desarrollo
de Nuevos Productos

Cuarta etapa: Analisis del negocio
(analisis econdmico)

Se refiere al calculo del atractivo financiero eévo producto para
la empresa, en caso que fuera introducido en alader

Se requiere estimatr:

- Flujo de caja para cada nuevo producto.
- Previsiones de ventas.

- Precios, costos y beneficios.
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Etapas en el Desarrollo

de Nuevos Productos

Quinta etapa: Desarrollo del producto

Tiene por objetivo convertir el concepto de produen algo técnica
y comercialmente realizable.

Desarrollo tecn0|égiCOZEsta etapa abarca el proceso de investigacionayraés,
cuyo resultado es un prototipo (invento) que funaig satisface las necesidades del
mercado. Se lleva a cabo la fabricacion pilotoledimalidad de asegurar la viabilidad
técnica del producto en lo referente a condicideesologicas y de seguridad.

Desarrollo del plan de marketing:Consiste en la eleccién de los atributos tanto
tangibles como intangibles del producto. Definimgrcado objetivo, investigar nombres
para el producto, probar la publicidad y promodaiérnventas, disefiar el envoltorio, envase y
embalaje, elegir los canales de distribucion y &jgorecio.
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Etapas en el Desarrollo
de Nuevos Productos

Sexta etapa: Prueba o test del producto en el
mercado

Consiste en comercializar el producto en un mercagebp en condiciones
similares a las definitivas, pero en un area limi@ag@ara un grupo de clientes
reducido. De esta forma, la empresa trata de averl@uaaccion de los clientes
ante el producto.

Los resultados que se obtengan en ese mercado de pruekamitiran a la
empresa tomar una de las siguientes decisiones:

a) Introducir masivamente el producto en el mercado.

b) Modificar algunas de las caracteristicas funciongdé¢groducto o del plan de
marketing empleado.

c) Redisenar con detalle el producto.

d) Rechazar el producto y decidir no comercializarlo
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Etapas en el Desarrollo
de Nuevos Productos

Séptima etapa: Comercializacion

Requiere realizar previamente cuantiosas inversiendos procesos
productivos para asegurar la capacidad suficieimtgogrmita atender
al mercado objetivo. También hay que desarrolsicknales de
distribucion oportunos, formar a los vendedoremucar el
producto al mercado v fijar los precios.
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Enfoque Secuencial para
el Diseno del Producto

T T ~ ——
Concepto Especificaciones Especificaciones Especificaciones
del producto funcionales del producto del proceso
| | | | | | | |
| | | |
| | | | | | | |
Marketing | Disefadores | Ingenieria | Ingenieria | Produccid
elo 1&D | . | del producto | . | del producto | . | de procesos | . | rogiccion

Las especificaciones funcionale#idican como debe funcionar el producto, qué caristieas debe tener y
cudles son los costos y otros detalles; las esgeaibnes funcionales reflejan los requerimieniatgrnos, legales y de
mercado del producto.

Las Especificaciones Funcionales se convierten esgecificaciones del Productogue explican en
detalle como funcionara el producto. Este conjuet@spbecificaciones incluye un bosquejo detalladiprdelucto y
una descripcion de las partes y materiales empteado

Después, los ingenieros de manufactura (o procesayrollan lakEspecificaciones del Procestas cuales
indican cdmo debe fabricarse el producto.

Fuente: Noori y Radford (1997)
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Enfoque Secuencial para
el Diseno del Producto

El Efecto Anillo

Si se adopta un enfoque secuencial en el disenoabkigpo, el ciclo de desarrollo
del producto corresponde al de la siguiente ilusiracCuando surja un problema,
debe revisarse el trabajo que se haya realizad® @tdpas previas. Esto origina un
efecto anillo que dilata con rapidez el tiempodalelo de desarrollo del producto.

Etapa 1 Etapa 3 Etapa 5
Concepto del producto Especificaciones del producto Produccidn real
Marketing e/o I&D / Ingenieria de productos / Produccién y compras
Etapa 2 / Etapa 4 / Etapa 6
Especificaciones funcionales Especificaciones del proceso Lanzamiento del producto
Diseno del producto Ingenieria de procesos Marketing y distribucién

Fuente: Noori y Radford (1997)
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La Ingenieria Concurrente en
el Diseno del Producto

Se encarga de juntar a varios representantes eesds/areas
funcionales para disenar con simultaneidad el miwdy el proceso
gue se pondra en practica para fabricarlo.

Etapa J Concepto
I

de desarrol del producto
del product Especificaciones
funcionales
Transferencia de Responsabilidad Especificaciones
. ~ el producto

del Diseno a los Proveedores: —
- Disefio de caja blanca. Esg;cg:rgi‘;'gges
- Diseino de caja gris.
- Diseno de caja negra. Produccion
Fuente: Noori y Radford (1997) Tiempo
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Contribucién de varias Areas
Funcionales al Proceso de

Diseno del Producto

MARKETING
*Necesidades de los clientes

*Informacién sobre los competidores y sus productos
*Conveniencia de caracteristicas especificas del producto

& D
*Avances tecnoldgicos

INGENIERIA DE PRODUCTO

*Disefio del producto > DISE[‘ ©
*Seguridad del producto PRODUCTO
*Prototipos

JURIDICA

*Marco juridico

*Patentes

INGENIERIA DE PROCESOS
*Viabilidad de produccién

OPERACIONES
Flexibilidad de recursos
Utilidad del producto
*Capacidad de proceso

FINANZAS

*Fondos disponibles para inversién
+Viabilidad financiera

*Costos internos de produccién previstos

COMPRAS

*Proveedor con capacidad de disefio

*Disponibilidad y costo de los materiales y subcomponentes

Fuente: Noori y Radford (1997)
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Conceptos y tecnicas del

Diseno de Productos
Despliegue de la funcion de calidad (QFD 6 DFC)

Proceso para la determinacion de las necesidatlebetde (sus
“desens”) y para su traduccion en atributos (l@srics”) que cada

area funcional pueda comprender y manejar.
Casa de Calidad:

1. Determinar los deseos de los clientes (qué qu@ramer los futuros clientes de este
producto).

2. Determinar como el bien/servicio satisfara lases@lades del cliente (determinar las
caracteristicas, rasgos, o atributos especificgsrdducto, y mostrar como satisfara
las necesidades del cliente).

Relacionar los deseos del cliente con los “cordesproducto.

4. ldentificar las relaciones entre los comos den@resa (coOmo quedan vinculados
nuestros comos).

5. Realizar escalas de importancia. 1 ‘ 2 ‘

6. Evaluar los productos competidores.
FACILITADOR: LIC. ESP. MIGUEL OLIVEROS
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Casa de calidad en el despliegue de la funcién de calidad (DFC)

@ Mucha relacion (5)
() Relacién media (3)

Relaciones entre las cosas
que podemos hacer

® Poca relacion (1)

Qué podemos hacer.
(Come la organizacion
va a traducir los deseos
del cliente en atributos
del producto y del
proceso y en objetivos
del disefio)

Escala

de importancia
para el cliente
(5 = maxima)

Lo que
el cliente
desea
B = Bueno
P = Pasable
I = Insuficiente
Ligereza
Facil de usar
Fiable
Fécil de sujetar ¢Con qué
MR e perfeccion
Sin expomclones doblg%... satisface lo que
hacemos las
necesidades
1 del cliente?

(Matriz
de relaciones)

! X 5)

FACILITADOR: LIC. ESP. MIGUEL OLIVEROS
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Fuente: Heizer y Render (2001)



Despliegue del esfuerzo
- de calidad

Fuente: Heizer y Render (2001)

Plan
de calidad

Proceso de
produccion

Proceso de
produccion

Caracteristica
de disefo

Componentes
especificos

Necesidades
del cliente
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Conceptos y tecnicas del
Diseno de Productos
Diseno para manufactura (DPM)

Es un proceso mediante el cual puede disefarse uncpopdsi como u
conjunto de instrumentos que ayudan a que los disegmdigan el enfoque de
DPM y logren sus objetivos. Suministra un marco paralgs disenadores
trabajen juntos a medida que desarrollan simultanat@nhes disefos de proceso

y producto.

» Disefio de una cantidad minima de piezasi disminuir el nimero de partes se reduce
el costo de ensamblar un producto. Esto tambiéhdenmenor cantidad de piezas para comprar,
hacer monitoreo, controlar, almacenar, manejasgeiccionar.

» Desarrollo de un disefio modularAl desarrollar componentes que pueden ensamblarse
de diversas maneras, la empresa puede ofrecdivaalante, una amplia variedad de productos
mientras se mantiene en un minimo el nimero dapique deben comprarse o producirse.

FACILITADOR: LIC. ESP. MIGUEL OLIVEROS



Conceptos y tecnicas del
Diseno de Productos

Diseno para manufactura (DPM)

» Minimizar las modificaciones de las partes (comunizagn): Mantener en un
minimo la cantidad de modificaciones hechas adatep (por ejemplo, clase y tamafio de los
tornillos) ahorra tiempo y dinero. Emplear compdrsrestandarizados mantiene bajos los niveles
de inventarios, los costos de compras v el tiengperdrega de los pedidos. También se evita el
tiempo requerido para preparar las especificacipaes un solo componente, encontrar un
proveedor y probar el producto ya terminado. Asimoisla estandarizacion facilita la reparacion de
los productos y posibilita que los repuestos se@micen con mayor rapidez.

» Disefio de piezas de facil fabricaciOrrara fabricar cada parte debe escogerse el proceso
de produccidon mas conveniente, y cada pieza deke@alise para el proceso de fabricacion elegido.
El material utilizado para la fabricacién de cada debe originar los mas bajos costos de
produccion.
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Conceptos y tecnicas del
Diseno de Productos

Diseno para manufactura (DPM)

[+

Diseno para montaje (DM):Permite que un disefiador evallie la posibilidad titadina de
gue el disefio de un producto pueda llevarse &laipa y ayuda a asegurarse de que las pautas del
DM se apliquen de un modo correcto.

Metodos de Taguchi:El objetivo es disefiar un producto resistente gltiecalidad, a pesar
de las fluctuaciones que se presentan en los ml@grfabricacion y factores ambientales.

Analisis critico y de efectos de modo de fallas (AQHE-): Es un procedimiento en
el que se identifican las causas de las fallasp@ies, se evallan sus efectos y se recomiendan
medidas correctivas.

Ingenieria de valor: En la etapa de ingenieria de valor (1) se evaldsuatributos del

producto, (2) se calculan los costos de proveeatibisutos especificos, y (3) se identifican las
alternativas de costos mas bajos.
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Conceptos y técnicas del
Diseno de Productos

Diseno para reciclaje

Se centra en disefiar productos de modo que las nsgtenaas, como plasticos,
puedan recuperarse una vez que el producto haymaelonsu ciclo de vida util.

)
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Conceptos y técnicas del
Diseno de Productos

Ingenieria de factores humanos (ergonomia)

Aplica el conocimiento de la capacidad y las liibwaes humanas para el diseno
de productos y procesos. La ingenieria de factoresrmsnatenta incrementar

la seguridad, la comodidad que brindan los produagis;omo la efectividad al
usarlos.

g
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Conceptos y tecnicas del

Diseno de Productos
Diseno virtual

Es una representacion funcional de alto nivel qgue@esio a una familia de
productos. Cada producto de la familia representaealezacion diferente del
diseno virtual que permite que los disefadores consethwsefio existente en
productos afines. Esto ayuda a reducir el desperdi@uitar redoblar los
esfuerzos de diseno.

Cobertura del diseno

Se relaciona con las limitaciones preestableciddaseraracteristicas del
producto que pueden ajustarse en los procesos de pudeda empresa. Se
basa en la suposicion de que los procesos de prod@gecaigeian para que sean
flexibles frente a ciertos limites especificados, ydameadaptarse con rapidez y
facilidad a los cambios que se presenten en el dis¢ipocdieicto que ademas
estan incluidos en la cobertura del disefio.
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Conceptos y técnicas del
Diseno de Productos

Disefno asistido por computador (CAD)

Utilizacion de un computador para desarrollar, disgfdcumentar productos
de una manera interactiva.

FACILITADOR: LIC. ESP. MIGUEL OLIVEROS



' Ciclo de Vida de un Producto

A

Nacimiento Crecimiento Estabilizacion Declinacion Desaparicion
< ><€ >|< ><€ ><€ >

©

[®)

C

©

&

&)

0O

Tiempo / Duracion
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Diserio del Producto
. (Servicios)

Naturaleza y caracteristicas de un servicio

Intangibilidad Inseparabilidad
Los servicios no se pueden Los servicios no
ver, saborear, sentir, se pueden
escuchar ni oler antes de separar de sus

la compra proveedores

Variabilidad aturaleza pereced

calidad de los se DS Los servicios no S
depende de quién eden almacenar p
roporciona y cua enta o su utilizaci

en donde y comc posteriores

Fuente: Kotler y Armstrong (1998)
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e
Disefio del Producto

(Servicios)
Gama de servicios de un product@nte:Heizery Render (2001)

Bienes , | Servicios

Automovil

i

Instalacion de moqueta

Comida en restaurante

Asesoria
100% 75, 50 25 0 25 50 75 100%
1

el 1 1 1 | 1 1 ]

Porcentaje de producto que es un bien Porcentaje de producto que es un servicio
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Diseno del Producto

(Servicios)

Contextos organizacionales de la gerencia de

operaciones de servicio

Empresa de servicios:

Es la gerencia de organizaciones cuyo
negocio principal exige interaccion con
cliente para producir el servicio.

- Servicios con base en instalaciones.
- Servicios con basén situ.

el

Servicios Internos:

Es la gerencia de servicios requerida
para prestar soporte a las actividades de
la organizacion en su totalidad.
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Diseno del Producto
(Servicios)
Vision contemporanea de la gerencia de servicios

El
personal

Fuente: Chase, Aquilano y Jacobs (2000)
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Disefno del Producto
(Servicios)
Mercadotecnia de ServiClOS  Fuente:Kotler y Armstrong (1998)

Compaiiia

Mercadotecnia
Externa

Mercadotecnia
Interna

Empleados Clientes

Mercadotecnia
Interactiva
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Diseno del Producto
(Serviclios)
Clasificacion Operacional de los Servicios

Alto grado de contacto con el cliente Bajo grado deontacto con el cliente

Contacto con el clientese refiere a la presencia fisica del cliente esisééma.

Creacion del servicio:se refiere al proceso laboral que se realiza paneepr el
servicio en si.

Grado de contacto:se puede definir aproximadamente como el porced&je
tiempo que el cliente debe estar en el sistemamparacion con el tiempo total que toma

prestar el servicio al cliente.
FACILITADOR: LIC. ESP. MIGUEL OLIVEROS



Diseno del Producto
(Servicios)
El Diseno de Organizaciones de Servicios

Vision Estratégica de Servicio:
Heskett, J. citado por Chase, Aquilano y Jacobs (2000

1.- Identificacion del mercado objetivgyuién es el cliente?.

2.- Concepto de Servicigeomo se diferencia el servicio en el mercado?

3.- Estrategia de Servicigcual es el paquete de servicios y el enfoque cipest
del servicio?

4.- Sistema de entrega del Servigi@uales son los procesos, el personal y las
instalaciones mediante los que se crea el servicio?

FACILITADOR: LIC. ESP. MIGUEL OLIVEROS



Diseno del Producto
(Servicios)
El Diseno de Organizaciones de Servicios

Factores que distinguen el disefio y desarrollo denwservicio del

desarrollo de un producto manufacturado tipico:
1.- El proceso y el producto se desarrollan simultinresde.

2.- Los equipos y software de soporte se pueden prateggratentes y derechos
de autor, la operacion de servicio no.

3.- El paguete de servicio es el principal resul@delgroceso de desarrollo.

4.- Muchas de las partes del paguete se definen mediaméenamiento de sus
trabajadores.

5.- Muchas organizaciones de servicio pueden cambiafiesia de la noche a la
manana.
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Diseno del Producto
(Servicios)
El Diseno de Organizaciones de Servicios

Estrategia de servicio:
1.- Tratamiento del cliente en términos amistososistenciales.

2.- Velocidad y conveniencia de la entrega del servic
3.- Precio del servicio.

4.- Variedad de servicios.

5.- Calidad de los bienes tangibles esenciales paex\atio o que acompanan a
éste.

6.- Habilidades Unicas que constituyen la oferta dece.
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Diseno del Producto
(Servicios)

El Diseno de Organizaciones de Servicios

Integrar mercadeo y operaciones para lograr una veaja
competitiva:

Mercadeo Expectativag_,) | Venta
- D .. > — ) —Encanto » C L
| | de servicio FOMESE! del cliente del servicio
I — Satisfaccion
Percepcion _ _
: OMerca_deo del — Insatisfaccion
eraciones - L,

| _ P cliente  |_irritacion
I Sistema Ei ., £ . _
| | de entrega—> q Jecuuon'» dxrl)erll_eni:la > —Furia » Abandono
| | del servicio € promesg el cliente del servicig

A A |
|
I Monitorear Ejecutar plan I
I y de recuperacion, I
I controlar de ser necesario :

Medicién / monitoreo y proceso de recuperaciorsdelicio
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Diseno del Producto
(Servicios)

Matriz de Diseno de un Sistema de Servicios

Oportunidad

Centro amortiguado Sistema permeable Sistema reactivo
Alta (nada) (un poco) (mucho) Baja
Cara a cara,
personalizacion
total
Cara a cara,
Especificaciones 5
@ flexibles N IS
= Cara a cara, o188
g especificaciones TN
° rigidas "u% S
© ()
Contacto ©
telefénico
Tecnologia
insitu
Contacto
DOI correQ _ _
Grado de contacto cliente / servidor v
Baja < > Alta
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Diseno del Producto
(Servicios)

Esquema del Servicio y Prevencion de Fallas

Esquema del Servicio:

A 4

A 4

Linea

de visibilidad

Prevencion de Fallas:
Poka-yokes:
1. Métodos de alerta.
2. Métodos de contacto fisico o visual.
3. Método de las TRES T:
a) La Tarea por realizar.
b) El Tratamiento dado al cliente.
c) Las caracteristicas Tangibles o

ambientales de la instalacion de
servicios.
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Diseno del Producto

(Servicios)

Disefios de Servicio Siete caracteristicas de un sistema

de servicios bien disenado:

1. Cada elemento del sistema de servicio es
consistente con el enfoque operacional de la
firma.

2. Es amigable para el usuario.

- El método de autoservicio 3. Es sélido.

4. Esta estructurado de tal manera que su gente y

- El método de atencién personalizada sus sistemas puedan mantener facilmente un
desempefio consistente.

5. Provee enlaces efectivos entre las oficinas
trasera y delantera, de modo que nada se pierda.
6. Maneja la evidencia de la calidad de servicio
de tal forma que los clientes perciban el valor

del servicio suministrado.

7. Es efectivo con relacion al costo.
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- El método de linea de produccion




Diseno del Producto
(Servicios)

Garantias de Servicio como impulsores del diseno

Para que exista una buena garantia de servicio, eéstlebe ser:
1.- Incondicional (sin letra pequefia).

2.- Significativo para el cliente (La compensaciabre por completo la
Insatisfaccion del cliente).

3.- Facil de entender y comunicar (tanto para losleswjos como para los clientes).

4.- Facil de invocar (se debe suministrar proactivae)en
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