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pESArrollo de productos y servicios

;,Como se enfrenta el tema de desarrollo de
productos/procesos en empresas de clase

mundial?
;, Qué pasa en el resto de las empresas”?
¢,Cual es la situacion en Centro y Sudamerica?

Un gran numero de empresas no cuenta

con suficientes recursos para afrontar
desarrollo de nuevos productos
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SOSTIOS V/S Beneficios

¢, Cual es la verdadera ventaja de invertir esfuerzos
en Planificacion de desarrollos?

» ' 95%
8rminados

Costos
[%]

iempo

Concepto Desarrollo-" Produccion,

Validacion
Pemostracio

Operaciones
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SOSTode cambios

Cost of change in US $
(As an example, in the
automotive industry the
average value of
x=$ 4K - 6K per change)

2

100 x

The typical
cost of
design
change

Approximately]

The typical

,"‘\\ changes

number of design

10 x
...... -~
\
\
” \
°q Time
[l >
concept g design to 9 g begins to rodl?ction
evaluation manufacturing fabricate P
phase
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10S Potenciales

Alto Desarrollo

T Diseno

Ahorro
potencial

de Costos
l Operaciones

Testeo

Bajo

Fase > Tiempo
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EnTtogue Tradicional

Investigacion
Viarketing y Ingenieria Manufactura
Desarrollo
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=ejemplo del columpio

Como lo explicé el Como lo entendié el Como lo disefié el Como lo programé el Como lo describié el
cliente Jefe de Proyecto Analista Desarrollador drea comercial

Como se documentdéel Qué fue instalado en Qué se le cobré al Como fue soportado
proyecto el cliente cliente
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jJa Concurrente

La voz del cliente

—

Planificacion

Operaciones

Investigacion
desarrollo

Marketing Ventas Produccion
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Tamano de lote de
informacion

/ Un lote de

raspaso de info

Actividad 1

Procesamiento
de informacion
de diseno

Enfoque tradicional (por fases)

Comienzo de
Actividad 2

Actividad

Comienzo de Tiempo

ivi transcurrido
Actividad 1 actividad 3

Lotes pequeios en

Procesamiento traspaso de info

de informacion
de diseno

NN

‘ Actividad 2 Enfoque moderno (con traslapes)

)
Comifiinzo de

activilad 2

Comienzo de Tiempo transcurrido
actividad 3
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BISenoycalidad con J.M. Juran

Recoleccion de informacion

O]

© © 06

Los clientes generalmente NO expresan sus necesidades
>>> es necesaria una interpretacion!!!!

Clientes hablan en “muchos idiomas”.
Muchas veces hay mensajes ocultos.

Algunas de las necesidades no son identificadas ni por los
mismos clientes.

Pueden haber usos desconocidos aun para los productos.

N

Utilizar preguntas focalizadas, al grano.

Investigar cdmo los clientes utilizan nuestros productos.
Investigaciones de mercado.

Andlisis de quejas de clientes.

Departamentos internos: ingenieria, ventas, etc.
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0S con uno de los ejemplos...

Recordemos que el objetivo principal es:
©® Mejorar la calidad de nuestro producto

Por lo tanto
©® ¢Qué deberiamos analizar primero para lograrlo?
® ¢ Cual informacion recolectar?
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Jaranisobre objetivos de calidad

Establecer objetivos de calidad i
©® Definimos Planificacion de Calidad como: f
A Establecimiento de objetivos de calidad

A Desarrollo de productos y procesos para cumplir
dichos objetivos

No es posible planificar basado en lo abstracto
Se planifica so6lo una vez establecido el objetivo

Objetivos que afectan la potencialidad de ventas deben basarse en
el mercado
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yurarn

|dentificacion
©® Analisis demografico
©® Analisis de comportamiento
©® Diagramas de flujo 100
©® Diagramas matriciales

Porcentaje

20

0

Clientes Ventas
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Jurzinki(

A Ayuda a entender las relaciones
existentes entre los participantes del sistema.

Métodos de Priorizacion Qﬁ g
©® Diagramas de relaciones D)

©® Proceso analitico jerarquico

A Prioriza los segmentos en base al siguiente
proceso.

Valorar segmentos
Desarrollar Ponderar en base a los
criterio

criterio .
criterios
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Jurzinki(

Métodos de Priorizacion

© Diagramas de relaciones
A Ayuda a entender las relaciones
existentes entre los participantes del sistema.

©® Proceso analitico jerarquico

A Prioriza los segmentos en base al siguiente
proceso.

Valorar segmentos
Desarrollar Ponderar en base a los
criterio

criterio .
criterios
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QUElty Eunction Deployment

Despliegue de Funciones de Calidad (Quality
Function Deployment - QFD)

© Se refiere al proceso que implica un enfoque hacia el
cliente/consumidor.
A Quality deployment
A Technology deployment
A Cost deployment
A Reliability deployment

L))

A
3’1

\

AAATR
1
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@uality Eunction Deployment

Extraccion de la calidad demandada (cont.)

Necesidades de los clientes

/ Quore T T

HH_HIII

Calorias

Calidad de
los resultados —

1mn T
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Eunction Deployment

Extraccion de la calidad demandada Atrlbutas de
(Cont ) ‘~ Proceso

Atributos de
Proceso

Atributos
Proceso

-

Atributos de
Producto

Atributos de
Producto

At AR A

des ;

(7]

. c 3
Necesidades o 5
de Clientes o =
0O

ﬁ % ﬁ ﬁ % Fn ()
27T

Clientes
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Casa de la Calidad

Caracteristicas
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Jaranisobre calidad ..(cont’)

Establecer medidores

® Numeros permiten mayor precision en la comunicacion de
objetivos de calidad

® Comunicacion con numeros requiere de un sistema

©® La unidad de medida ideal debe
A Ser entendible
A Proveer una base consensual para toma de decisiones
A Ser aplicable en multiples instancias
A Econdmica
A Conducir a interpretaciones uniformes
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Pasos Ejemplos de mediciones

Establecer Objetivos de calidad

Analisis de comportamiento previo
Analisis competitivo
Benchmarking

Identificacion de clientes

Analisis de Pareto
Muestreo

Determinar necesidades de clientes

Estudio de mercado
Analisis de comportamiento de clientes

Desarrollo de atributos de productos

Analisis de fallas
Analisis de confiabilidad

Desarrollo de atributos de procesos

Analisis de capacidad de procesos
Optimizacion de disefios de procesos
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giastHerramientas

/ Herramientas de gestion

OBNOBNORNORBNONNONNO,

Diagramas matriciales
Diagramas de relaciones
Diagramas de flechas
Diagramas arbol
Diagramas de afinidad
Analisis matricial
Graficos de procesos de toma de decisiones
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gitasikierramientas ..(cont.)

/ Herramientas basicas
Diagramas de flujo

Planillas de chequeo
Diagramas de causa y efecto
Histogramas / Graficos de Pareto
Estratificacion
Graficos de control
Graficos de puntos

OBNOBNORNORBNONNONNO,
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mos herramientas:

Diagrama Causa-Efecto
® Arme su equipo de trabajo

© Seleccione un servicio, proceso o subproceso a
analizar

©® Defina el desafio a enfrentar u objetivo a lograr
Desarrolle un digrama Causa-Efecto

Establezca un plan de implementacion breve y
priorizado

© ©
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ASPECTOS ESPECIFICOS PARA SERVICIOS
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DISEN0 de servicios

Antecedentes:

O)

O)

Servicios Tipicos:

O)

© © 0 0 6

En Estados Unidos mas del 70% del PNB y el 80%
de la fuerza de trabajo estan enclavados en el sector
de servicios.

En los paises industrializados cerca del 70% de los
empleados trabajan en el area de servicios.

Transporte.
Medicina.
Finanzas.
Comunicaciones.
Comercio.
Educacion.
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DISENO0 de servicios

Cifras en Chile:

Composicion Exportaciones de Servicios No Tradicionales 2007

Regalias y derechos de licencias

Servicios de informatica e 2.7%
- BN Servicios financieros

informacion s \
3.7% g \ 18%

Servicios personales,
culturales y recreativos

3.8%

Servicios del gobierno

4.9%

- — Otros servicios
Servicios de comunicaciones i empresariales
6.9% | presari

29,7%

Arriendos de explotacion
8,5%

. Servicios de seguros
) e, 7% Servidos de compraventa
28,4%

Fuente: Banco Central de Chile,
elaboracién CCS
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9ISEeno de servicios

5.000

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000

Evolucion Exportaciones Servicios Tradicionales Vs No tradicionales

Fuente: Eanco Central de Chile

2000

2001

2002

2003

2004

—p=Transportes

= SCTVICIOS N0
tradicionales

-@—-Viajes

Evolucién Exportaciones de Servicios Transfronterizos (mill. USS)
2000-2007

Fuente:Banco Central de Chile

2005 2006 2007

4.083

2000
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4.138

2001

4.386

2002

5.070

2003

6.034

2004

7.134

2005

7.824

2006

8.786

2007



Principales caracteristicas de los servicios:

O)
O)
©

OBNORNO)

Son intangibles (ejemplo: corte de pelo).
Se producen y consumen en forma simultanea.

Solo se puede observar su resultado después de
hechos.

Requieren de contacto directo con el cliente.
Son no inventariables.

Generalmente corresponden a una mezcla de
atributos tangibles e intangibles (paquete de
Servicios).
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® Pueden ser:

A Internos:
— Procesamiento de datos.
— Mantenciéon de equipos.

A Externos:
— Comercializacion.

Aln:
— Servicios de limpieza.
— Reparaciones.

A En la base:
— Hospital.
— Peluqueria.
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sonceptual

Estrategia
considera
cliente

primero

Alineada
ente consciente
con estrategia

Sistema deriv
de estrategi

Gente depende del sistema

El Triangulo de Servicio
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sonceptual

Requerimientos para un buen servicio:

O)
O)

O)

O]

Saber quién es el cliente y como satisfacerlo.

Asientos comodos, formatos faciles de llenar,
ambientes agradables.

Empleados orientados a servir al cliente.

Computadores que no fallen.
Sistemas rapidos, confiables y faciles de usar.

Diseno de sistemas segun la linea estratégica de la
empresa.

Personal conozca e identifique la estrategia.
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Clele) e

liclo de Servicio de

una Linea Aérea

Hace la
reservacion

y

Sale del Llega al
aeropuerto aeropuerto

Recibe su
equipaje

Deja la
aeronave

Recibe Recibe su

atencion en el pase de

vuelo 4 abordar
...y Aborda la 4/
aeronave

Gestion de Empresas © Tubino, 2011.

Documenta su
equipaje y se
registra para el
vuelo

Procede a la sala
y a larevision de
seguridad

"4



Clele) eof:

Para tener en cuenta:

® Comienza cuando el cliente entra en contacto con el
suministrador del servicio y termina cuando sale

©® Es importante analizar todos los puntos de contacto
con el cliente en las distintas etapas y ver como
mejorar cada uno

., Como evitar o mitigar errores en cada paso?:
© Beep en tarjeta RedBanc.
® Llamadas de dentista a pacientes
©® Colas en Disney (Fast Pass)

A No soélo evita errores, sino que también permite
aumentar ventas
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VIJENtras espera, paselo bien

Enter Any Time
Be “ Enter Any Time

4:29 pm 12:856 pm
AND AND
9:Z29 pm g s BE

Fast Pass is FREE with
your Admission to the Park!
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n entre Productos y Servicios

. Bienes Servicios

100% 75 50 55 I 25 50 75 100%

Tiendas abarrote autoservicio J

Automovil J

Alfombras instaladas J

Restaurant de comida rapida J

Restauran-t gourmet J
Manter;imiento automotriz J
Co-rtes de pelo J
éervicios de consultoria J

Comparacién de Paquetes de Bienes y Servicios

Gestién de Empresas © Tubino, 2011.



Modelo de Kano

Nivel de satisfaccié
A
Condicion fisicamente

Calidad
atractiva
satisfecha
Calidad Calidad
unidimensional “dada por hecho”
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mos herramientas:

Modelo de Kano
® Arme su equipo de trabajo
©® Seleccione un producto o servicio

© Establezaca:
A Calidad dada por hecho
A Unidimensional (mas es mejor)
A Calidad atractiva

© Defina plan de implementacion, justificando
priorizacion de pasos a implementar
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ANEXOS
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acion Servicios - Manufactura

Manufactura

Servicios

El producto es tangible

La propiedad se traslada al momento de la
compra

Se puede revender el producto

Se puede hacer una demostracién del producto
antes de la compra

La produccion precede y el consumo pueden
separarse en el espacio

El producto puede transportarse

El vendedor produce

Es posible un contacto indirecto entre la
compainia y su cliente

El producto puede exportarse

La empresa se organiza por funciones,
separando ventas y produccion

El servicio es intangible

Generalmente no se traslada la propiedad

No es posible revenderlo

El producto no puede almacenarse

La produccién y el consumo deben ocurrir en el mismo
lugar

El producto no puede transportarse (aunque pueden
transporta a los productores)

El Consumidor toma parte parte directamente en el
proceso de produccion y de hecho puede realizar una
parte de la produccién

En la mayoria de los casos se necesita un contacto
directo

Normalmente no se puede exportar el servicio, pero el
sistema de suministro de servicio si

Ventas y produccion no pueden separarse como
funciones

Diferencias entre Manufactura y Servicio
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to con el Cliente

Caracteristicas:

©® Los sistemas con bajo nivel de contacto:

A Se pueden utilizar cuando no se requiere un
contacto cara a cara o cuando el cliente no desee
esto.

— Redbanc.

— Venta por catalogo (venta remota)

A Requieren de gente con habilidades técnicas
orientadas a un procesamiento eficiente,
procedimientos bien definidos y un flujo uniforme.

A Requieren de menores precios y mayor
estandarizacién.
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to con el Cliente

® Los sistemas con alto nivel contacto:

A Son ideales para responder a una gran variedad de
demandas cambiantes o poco seguras entre los
clientes.

A Requieren de gente con buenas habilidades
interpersonales, incluyendo versatilidad,
personalidad, flexibilidad y orientacién al cliente.
aceptacion al cliente

A Requieren de mayores precios y ofrecen una mayor
adaptacion a las necesidades del cliente y
conveniencia.

©® Ejemplos:
A Paquetes de turismo.
A Servicios financieros.

A Personal versus carta mensual con

recomendaciones de compra.
Gestion de Empresas © Tubino, 2011.



to con el Cliente

Grado de contacto cliente/servidor

Centro Amortiguado Sistema permeable Sistema reactivo
(nada) (un poco) (mucho)
Alta Baja
A
Cara a cara,
personalizacion
total
Cara a cara,
Oportunidad =g especificaciones Eficiencia

de ventas Cara a cara, flexibles de produccién
especificaciones

rigidas

Tecnologia
in situ
U a U

por correo

Alta

o]
E.
i)
A
v

Grado de Contacto Cliente-Servidor
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o con el Cliente

. INTENSIDAD DE LA MANO DE OBRA EN ALGUNOS SERVICIOS

Servicios con baja intensidad de mano de obra: Relacion capital - mano de obra
Servicios eléctricos, gas, servicios sanitarios 14.21
Comunicaciones 5.31
Entretenimiento y recreacion 2.49
Hospitales:
- ensefanza 1.59
- lucrativos 1.63
- todos los demas (por ejemplo, comunitarios) 1.75
Reparaciones automotrices y de otro tipo 1.60
Transporte 1.27
Servicios bancarios 1.20
Hoteles, etc. 1.01
Servicios con alta intensidad de mano de obra: Relacion capital - mano de obra
Valores, intermediarios en mercancias 0.15
Agentes y servicios de seguros 0.18

Servicios empresariales (por ejemplo, publicidad, informes de crédito, correo y reproduccion,
servicios de construccion, suministro de personal, computadoras y procesamiento de datos,

consultoria en administracién y relaciones publicas) 0.42
Comercio al mayoreo 0.54
Comercio al menudeo 0.62
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VIatriz C

Grado de intensidad de

la mano de obra

Bajo

Alto

Grado de interaccién y adaptacién

Bajo Alto
Fabrica de servicios: Taller de servicio:
- Aerolineas - Hospitales
- Camiones - Reparacion
- Hoteles de automoviles

- Balnearios y lugares
de recreacion

- Otros servicios de
reparacion

Servicio masivo:

- Comercio al menudeo
- Comercio al mayoreo
- Escuelas

- Aspectos de la

banca comercial

Servicios profesionales:

- Médicos

- Abogados

- Contadores
- Arquitectos

Matriz de Servicio
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[Feanyan@vivyananzen:

JnviﬁFaNQ
VIiinimo

Cero)

Demanda
“Pull”
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