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DISEDISEÑÑO DE PRODUCTOS O DE PRODUCTOS 
Y SERVICIOSY SERVICIOS
(segunda parte)(segunda parte)

Curso Administración de Operaciones II

Guatemala, julio de 2007

DiseDiseñño de Productos para la o de Productos para la 
Manufactura y EnsambleManufactura y Ensamble

DiseDiseñño o 
•• DiseDiseñño esto estéético de un productotico de un producto
•• Establecimiento de los parEstablecimiento de los paráámetros bmetros báásicos de un sicos de un 

sistema:  Disesistema:  Diseñño de una planta de produccio de una planta de produccióónn
•• Detalle de materiales, formas y tolerancia de sus Detalle de materiales, formas y tolerancia de sus 

partespartes

Bosquejos de partes y ensamblesBosquejos de partes y ensambles

DiseDiseñño por computadorao por computadora

Departamento de manufactura y ensambleDepartamento de manufactura y ensamble

Se rediseSe rediseññan los productos y sus an los productos y sus 
procesosprocesos
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DISEDISEÑÑO POR COMPUTADORAO POR COMPUTADORA

CAD  CAD  DiseDiseñño o 
CAECAE IngenierIngenieríía a 
CAPPCAPP PlaneaciPlaneacióón de procesosn de procesos

Ventajas:Ventajas: Otras ventajas:Otras ventajas:
Abatir costosAbatir costos -- Mayor variedad de productosMayor variedad de productos

Mano de obraMano de obra -- Mejores caracterMejores caracteríísticas de los sticas de los 
productosproductos
MaterialesMateriales -- Ciclos mCiclos máás cortos de tiempos cortos de tiempo
InventariosInventarios -- Mayor producciMayor produccióónn
CalidadCalidad
MantenimientoMantenimiento

Desventajas:Desventajas:

Riesgos tecnolRiesgos tecnolóógicosgicos
Riesgos para las operacionesRiesgos para las operaciones
Riesgos para la organizaciRiesgos para la organizacióónn
Riesgos para el ambiente o el Riesgos para el ambiente o el 
mercadomercado

LOS SERVICIOSLOS SERVICIOS
1.1. Son las actividades separadas, identificables e Son las actividades separadas, identificables e 

intangibles que satisfacen las necesidades y intangibles que satisfacen las necesidades y 
no estno estáán necesariamente ligadas a la venta de n necesariamente ligadas a la venta de 
un producto o servicio (William un producto o servicio (William StantonStanton).).

2.2. Es toda actividad o beneficio que una parte Es toda actividad o beneficio que una parte 
ofrece a otra, son esencialmente intangibles y ofrece a otra, son esencialmente intangibles y 
no culminan con la propiedad de algo.  Su no culminan con la propiedad de algo.  Su 
producciproduccióón no estn no estáá ligada a un producto fligada a un producto fíísico sico 
((PhillipPhillip KotlerKotler).).



Material elaborado por cuerpo docente 
del curso de Admón Operaciones II, 
Fac. CCEE, USAC

3

CaracterCaracteríísticas de los Serviciossticas de los Servicios
1.1. Intangibilidad:  Los servicios no se pueden ver, Intangibilidad:  Los servicios no se pueden ver, oiroir u u 

oler antes de adquirirlos.oler antes de adquirirlos.
2.2. Inseparabilidad:  Un servicio es inseparable de su Inseparabilidad:  Un servicio es inseparable de su 

fuente, ya sea una mfuente, ya sea una mááquina o persona.quina o persona.
3.3. Variabilidad:  Son variables, puesto que dependen de Variabilidad:  Son variables, puesto que dependen de 

quienes los suministran y del momento y lugar en que quienes los suministran y del momento y lugar en que 
se lleven a cabo.se lleven a cabo.

4.4. CarCaráácter Perecedero:  Los servicios no se pueden cter Perecedero:  Los servicios no se pueden 
almacenar.almacenar.

5.5. Heterogeneidad:  Es imposible estandarizar la Heterogeneidad:  Es imposible estandarizar la 
producciproduccióón total; cada unidad de servicios es diferente n total; cada unidad de servicios es diferente 
a otra.a otra.

Las caracterLas caracteríísticas anteriores permiten clasificar sticas anteriores permiten clasificar 
las empresas de servicios en varias categorlas empresas de servicios en varias categoríías:as:

a.a. Las fLas fáábricas o lbricas o lííneas de fabricacineas de fabricacióón de servicios (bancos, n de servicios (bancos, 
empresas de limpieza, empresas que alquilan equipos, empresas de limpieza, empresas que alquilan equipos, 
servicios de mantenimiento, correos, etc.).servicios de mantenimiento, correos, etc.).

b.b. Los talleres de servicios, los que generan servicios a la Los talleres de servicios, los que generan servicios a la 
medida o por lotes (cafetermedida o por lotes (cafeteríías, clas, clíínicas, centros de nicas, centros de 
descanso, estaciones de servicio, etc.).descanso, estaciones de servicio, etc.).

c.c. Los servicios profesionales por proyecto (procuradores, Los servicios profesionales por proyecto (procuradores, 
arquitectos, contadores, asesores fiscales, etc.).arquitectos, contadores, asesores fiscales, etc.).

d.d. Los servicios profesionales por proyecto (salones de Los servicios profesionales por proyecto (salones de 
belleza, dentistas, belleza, dentistas, óópticas, peluquerpticas, peluqueríías, etc.).as, etc.).

NATURALEZA DE LOS SERVICIOSNATURALEZA DE LOS SERVICIOS

1.1. Todos somos expertos en servicioTodos somos expertos en servicio
2.2. Los servicios son idiosincrLos servicios son idiosincráásicossicos
3.3. La calidad del trabajo no es la calidad del servicioLa calidad del trabajo no es la calidad del servicio
4.4. Los servicios contienen atributos tangibles e Los servicios contienen atributos tangibles e 

intangiblesintangibles
5.5. Los servicios se experimenta, los bienes se consumenLos servicios se experimenta, los bienes se consumen
6.6. AdmAdmóón. Efectiva = mercadotecnia y el  personal, asn. Efectiva = mercadotecnia y el  personal, asíí

como de las operaciones.como de las operaciones.
Servicios basados en las Servicios basados en las 
instalacionesinstalaciones

11 Negocio de serviciosNegocio de servicios
Servicios basados en el Servicios basados en el 
campocampo

22 Servicios internosServicios internos
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La estrategia del 
servicio

El cliente

Sistema de 
apoyo Empleados

INTERRELACION EN EL 
SERVICIO

CLASIFICACION OPERACIONAL DE LOS CLASIFICACION OPERACIONAL DE LOS 
SERVICIOSSERVICIOS

Contacto con el cliente:  Presencia fContacto con el cliente:  Presencia fíísica sica 
del cliente con el sistema.del cliente con el sistema.

CreaciCreacióón del servicio:  Proceso de trabajo n del servicio:  Proceso de trabajo 
involucrado en proporcionar el servicio involucrado en proporcionar el servicio 
mismo.mismo.

•• Grado alto de contacto con el clienteGrado alto de contacto con el cliente
•• Grado bajo de contacto con el clienteGrado bajo de contacto con el cliente

DISEDISEÑÑO DE LAS ORGANIZACIONES O DE LAS ORGANIZACIONES 
PARA EL SERVICIOPARA EL SERVICIO

AplicaciAplicacióón de la ciencia conductual:n de la ciencia conductual:
1.1. La primera y La primera y úúltima parte del encuentro no se crea en la misma ltima parte del encuentro no se crea en la misma 

forma.  Lo ideal, dejar al final una excelente impresiforma.  Lo ideal, dejar al final una excelente impresióón, sin n, sin 
descuidar el inicio del proceso del servicio.descuidar el inicio del proceso del servicio.

2.2. Segmentar el placer; combinar el dolor.Segmentar el placer; combinar el dolor.
3.3. Dejar que el cliente controle el proceso.  Cuando desea el clienDejar que el cliente controle el proceso.  Cuando desea el cliente te 

que iniciemos el proceso.que iniciemos el proceso.
4.4. Prestarle atenciPrestarle atencióón a las normas y rituales.n a las normas y rituales.
5.5. Es mEs máás fs fáácil culpar a las personas que a los sistemas.cil culpar a las personas que a los sistemas.
6.6. Dejar que el castigo sea el adecuado para el crimen en la Dejar que el castigo sea el adecuado para el crimen en la 

recuperacirecuperacióón del servicio. n del servicio. 
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DiseDiseñño de una organizacio de una organizacióón de servicion de servicio
1.1. IdentificaciIdentificacióón del mercado objetivon del mercado objetivo
2.2. Concepto del servicioConcepto del servicio
3.3. Estrategia de servicioEstrategia de servicio
4.4. Sistema de entrega del servicioSistema de entrega del servicio

Estrategia del servicioEstrategia del servicio
La integraciLa integracióón de la mercadotecnia y las n de la mercadotecnia y las 
operaciones para lograr una ventaja operaciones para lograr una ventaja 
competitiva.competitiva.

ESTRUCTURA DEL ENCUENTRO CON EL ESTRUCTURA DEL ENCUENTRO CON EL 
SERVICIOSERVICIO

BAJO
ELEVADO

ELEVADO BAJO

OPORTUNIDAD 
DEVENTAS

EFICIENCIA 
DE LA 
PRODUCCION

GRADO DE CONTACTO CLIENTE/SERVIDOR

NUCLEO 
AMORTIGUADO 
(NINGUNO)

Contacto por 
telèfono

SISTEMA 
REACTIVO 
(MUCHO)

SISTEMA 
PERMEABLE 
(ALGO)

Especificaciones 
flexibles cara a 
cara

Especificaciones 
rígidas cara a 
cara

Contacto por 
teléfono

Tecnología de 
internet y en la 
ubicación

Ajuste total a las 
necesidades 
cara a cara

MATRIZ DE DISEÑO DEL SISTEMA DE SERVICIO

EQUIPOS EQUIPOS 
DEDE
CLIENTE/CLIENTE/
TRABATRABA--
JADORJADOR

AUTOAUTO--
SERVISERVI--
CIOCIO

AUXILIAUXILI
ARES ARES 
ELECELEC--
TRONITRONI--
COSCOS

BASES BASES 
DE DE 
DATOS DATOS 
EN LA EN LA 
COMPUCOMPU--
TADORATADORA

METOMETO--
DOS DE DOS DE 
ESTAESTA--
BLECER BLECER 
RUTASRUTAS

AUTOAUTO--
MATIMATI--
ZACION ZACION 
DE LA DE LA 
OFICINAOFICINA

INNOVAINNOVA
CIONES CIONES 
TECNOLOTECNOLO
GICASGICAS

MEZCLA MEZCLA 
DE DE 
CLIENTESCLIENTES

ADMINS. ADMINS. 
DE LA DE LA 
CAPACICAPACI--
DADDAD

CONCON--
TROL TROL 
DEL DEL 
FLUJOFLUJO

ANOTAR ANOTAR 
LAS LAS 
LLAMADLLAMAD
ASAS

ADMINS ADMINS 
DE LA DE LA 
DEMANDEMAN--
DADA

MANEJO MANEJO 
DEL DEL 
PAPELEOPAPELEO

ENFOENFO--
QUE DE QUE DE 
LAS LAS 
OPERAOPERA--
CIONESCIONES

CAPACICAPACI--
DADES DE DADES DE 
DIAGNOSDIAGNOS
TICOTICO

CAPACICAPACI--
DADES DADES 
COMERCOMER--
CIALESCIALES

CAPACICAPACI
--DADES DADES 
PROCEPROCE--
SALESSALES

CAPACICAPACI--
DADES DADES 
VERBAVERBA--
LESLES

CAPACICAPACI--
DADES DADES 
DE DE 
AYUDAAYUDA

CAPACICAPACI--
DADES DADES 
DE DE 
OFICINAOFICINA

REQUERIREQUERI--
MIENTOS MIENTOS 
DEL DEL 
TRABAJATRABAJA
DORDOR

Bajo ELEVADO

Grado de contacto 
cliente/servidor
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TRES DISETRES DISEÑÑOS DE SERVICIOS OS DE SERVICIOS 
CONTRASTESCONTRASTES

EL METODO DE LA LINEA DE PRODUCCION  EL METODO DE LA LINEA DE PRODUCCION  
Implementado por Implementado por McDonaldMcDonald’’ss..
EL METODO DEL AUTOSERVICIOEL METODO DEL AUTOSERVICIO
El METODO DE LA ATENCION PERSONALEl METODO DE LA ATENCION PERSONAL

Estos sistemas proporcionan datos crEstos sistemas proporcionan datos crííticos y responsivos ticos y responsivos 
que incluyen:que incluyen:
1.1. InformaciInformacióón en ln en líínea de las preferencias del hunea de las preferencias del huéésped.sped.
2.2. Cantidad de productos y servicios libres de errores.Cantidad de productos y servicios libres de errores.
3.3. Oportunidades para un mejoramiento de la calidad.Oportunidades para un mejoramiento de la calidad.

CARACTERISTICAS DE UN SISTEMA DE CARACTERISTICAS DE UN SISTEMA DE 
SERVICIO BIEN DISESERVICIO BIEN DISEÑÑADOADO

1.1. Cada elemento del sistema de servicio es congruente Cada elemento del sistema de servicio es congruente 
con el enfoque de operaciones de la empresa.con el enfoque de operaciones de la empresa.

2.2. Es amistoso con el usuario.Es amistoso con el usuario.
3.3. Es robusto.Es robusto.
4.4. EstEstáá estructurado de tal manera que el desempeestructurado de tal manera que el desempeñño o 

consistente de su personal y de sus sistemas pueda consistente de su personal y de sus sistemas pueda 
mantenerse fmantenerse fáácilmente.cilmente.

5.5. Proporciona vProporciona víínculos efectivos entre la oficina interior nculos efectivos entre la oficina interior 
y la oficina de atenciy la oficina de atencióón a clientes.n a clientes.

6.6. Administra la evidencia de la calidad del servicio de tal Administra la evidencia de la calidad del servicio de tal 
manera que los clientes ven el valor del servicio manera que los clientes ven el valor del servicio 
proporcionado.proporcionado.

7.7. Es efectivo en relaciEs efectivo en relacióón con el costo.n con el costo.

GRACIAS POR SU ATENCIONGRACIAS POR SU ATENCION


