
Material preparado por catedráticos de 
Admón. de Operaciones. Escuela de 
Administración, Fac. CCEE, USAC

1

11

SELECCISELECCIÓÓN Y DISEN Y DISEÑÑO O 
DEL PRODUCTO Y DEL PRODUCTO Y 

SERVICIOSERVICIO

AdministraciAdministracióón de Operaciones IIn de Operaciones II

22

El desarrollo consistente y la introducciEl desarrollo consistente y la introduccióón de n de 
nuevos productos que valoren los clientes es nuevos productos que valoren los clientes es 
muy importante para la prosperidad y muy importante para la prosperidad y 
crecimiento de una organizacicrecimiento de una organizacióón.n.

La La estrategia de productos y servicios estrategia de productos y servicios 
consiste en la selecciconsiste en la seleccióón, definicin, definicióón y disen y diseñño o 
de los mismos, tratando de poner los medios de los mismos, tratando de poner los medios 
oportunos por parte de la direccioportunos por parte de la direccióón para el n para el 
logro de una ventaja competitivalogro de una ventaja competitiva

33

Es funciEs funcióón de operaciones, tambin de operaciones, tambiéén, n, disponer disponer 
de capacidad para la gestide capacidad para la gestióón, destreza y n, destreza y 
recursos tecnolrecursos tecnolóógicos y humanos,gicos y humanos, para para 
apoyar al producto y/o servicio y reforzar la apoyar al producto y/o servicio y reforzar la 
posiciposicióón competitiva de la empresa y no n competitiva de la empresa y no 
aventurarse a producirlo.aventurarse a producirlo.

La introducciLa introduccióón de nuevos productos n de nuevos productos 
constituye hoy en dconstituye hoy en díía  uno de los planes de a  uno de los planes de 
acciaccióón fundamentales para alcanzar la ventaja n fundamentales para alcanzar la ventaja 
competitiva.competitiva.
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En numerosas industrias tecnolEn numerosas industrias tecnolóógicamente gicamente 
avanzadas se encuentran los siguientes rasgos en avanzadas se encuentran los siguientes rasgos en 

comcomúúnn

Competencia  global y domCompetencia  global y domééstica creciente.stica creciente.

Desarrollo continuado de nuevas tecnologDesarrollo continuado de nuevas tecnologíías que hacen as que hacen 
obsoletos robsoletos ráápidamente a productos existentes.pidamente a productos existentes.

Necesidades y demandas cambiantes de los clientes que Necesidades y demandas cambiantes de los clientes que 
truncan los ciclos de vida de los productos.truncan los ciclos de vida de los productos.

Superiores costes de desarrollos de los nuevos productos.Superiores costes de desarrollos de los nuevos productos.

Necesidad creciente de involucrar a organizaciones externas Necesidad creciente de involucrar a organizaciones externas 
en el proceso de desarrollo de nuevos productos (clientes, en el proceso de desarrollo de nuevos productos (clientes, 
proveedoresproveedores, colaboradores estrat, colaboradores estratéégicos, gobiernos, etc.)gicos, gobiernos, etc.)

55

Algunos factores que afectan a las oportunidades Algunos factores que afectan a las oportunidades 
surgidas de la evolucisurgidas de la evolucióón del mercado son:n del mercado son:

Cambio econCambio econóómicomico:: mientras que la disponibilidad de fondos mientras que la disponibilidad de fondos 
de las familias decrece a largo plazo, se producen cambios en de las familias decrece a largo plazo, se producen cambios en 
los ciclos econlos ciclos econóómicos y en los precios a corto plazo. (ejemplo: micos y en los precios a corto plazo. (ejemplo: 
carro y altos precios de combustibles)carro y altos precios de combustibles)

Cambio sociolCambio sociolóógico y demogrgico y demográáficofico:: los hlos háábitos y necesidades bitos y necesidades 
de los consumidores estde los consumidores estáán cambiando. (ejemplo: demanda de n cambiando. (ejemplo: demanda de 
comida preparada y de bajas calorcomida preparada y de bajas caloríías entre la poblacias entre la poblacióón n 
femenina trabajadora)femenina trabajadora)

Cambio tecnolCambio tecnolóógicogico:: ha impulsado la caha impulsado la caíída de numerosas da de numerosas 
barreras en el campo del conocimiento. (operaciones con lbarreras en el campo del conocimiento. (operaciones con lááser, ser, 
correo electrcorreo electróónico, videonico, video--conferencia)conferencia)

Cambio polCambio polííticotico:: genera la aparicigenera la aparicióón de nuevos acuerdos sobre n de nuevos acuerdos sobre 
el comercio, tarifas, contratos, etc. (NAFTA, GATT, Uniel comercio, tarifas, contratos, etc. (NAFTA, GATT, Unióón n 
Europea)Europea)

66

LA SELECCILA SELECCIÓÓN DE PRODUCTOS Y N DE PRODUCTOS Y 
SERVICIOSSERVICIOS

La selecciLa seleccióónn es la primera etapa y consta de es la primera etapa y consta de 
dos partesdos partes

1.1. GeneraciGeneracióón de ideas, yn de ideas, y
2.2. La evaluaciLa evaluacióón de las mismasn de las mismas
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GeneraciGeneracióón de ideas:n de ideas:
Las ideas sobre posibles nuevos productos o Las ideas sobre posibles nuevos productos o 
modificaciones y mejoras de los ya existentes modificaciones y mejoras de los ya existentes 
pueden provenir de muchas fuentes: clientes, pueden provenir de muchas fuentes: clientes, 
investigaciinvestigacióón de mercados, vendedores, n de mercados, vendedores, 
departamento de investigacidepartamento de investigacióón y desarrollo (I+D), n y desarrollo (I+D), 
proveedores, competidores, etc.  proveedores, competidores, etc.  

Debido a la vinculaciDebido a la vinculacióón con el mercado que debe n con el mercado que debe 
existir en esta fase, el departamento de existir en esta fase, el departamento de 
mercadotecnia desempemercadotecnia desempeñña un papel esencial, a un papel esencial, 
sugiriendo nuevos productos o servicios, nuevos sugiriendo nuevos productos o servicios, nuevos 
clientes, nuevos mercados, e, incluso, si es clientes, nuevos mercados, e, incluso, si es 
necesario, cambios en la orientacinecesario, cambios en la orientacióón empresarial.  n empresarial.  

88

GeneraciGeneracióón de ideas:n de ideas:

Aquellas ideas que surgen a partir de una Aquellas ideas que surgen a partir de una 
necesidad identificada forman parte de los necesidad identificada forman parte de los 
que se conoce como que se conoce como tirtiróón de la demandan de la demanda, , 
mientras que las que provienen de los mientras que las que provienen de los 
resultados de la investigaciresultados de la investigacióón (cirugn (cirugíía por a por 
llááser o satser o satéélites de comunicacilites de comunicacióón), se n), se 
incluyen dentro de la categorincluyen dentro de la categoríía denominada a denominada 
de de empuje tecnolempuje tecnolóógico.gico.

99
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EvaluaciEvaluacióón y seleccin y seleccióónn::
En esta etapa las distintas ideas pasan por un En esta etapa las distintas ideas pasan por un 
conjunto de baterconjunto de bateríías de pruebas y exas de pruebas y exáámenes, menes, 
antes de recibir la aprobaciantes de recibir la aprobacióón necesaria para que n necesaria para que 
se inicie su disese inicie su diseñño y desarrollo.  o y desarrollo.  

Entre estas pruebas se incluyen las estimaciones Entre estas pruebas se incluyen las estimaciones 
de necesidades y ande necesidades y anáálisis de mercado,  valoracilisis de mercado,  valoracióón n 
de las reacciones de los competidores, ande las reacciones de los competidores, anáálisis de lisis de 
viabilidad econviabilidad econóómica, estudio de factibilidad mica, estudio de factibilidad 
ttéécnica y listas de control del ajuste a las cnica y listas de control del ajuste a las 
caractercaracteríísticas y condiciones organizativas.  sticas y condiciones organizativas.  

De acuerdo con los resultados de tales estudios, De acuerdo con los resultados de tales estudios, 
solo un nsolo un núúmero muy limitado de ideas son mero muy limitado de ideas son 
seleccionadas para un anseleccionadas para un anáálisis posterior.lisis posterior.

1111

EL DISEEL DISEÑÑO DEL PRODUCTOO DEL PRODUCTO

1212

PROCESO DE DESARROLLO DE PROCESO DE DESARROLLO DE 
NUEVOS PRODUCTOSNUEVOS PRODUCTOS

1. Generaci1. Generacióón de la idean de la idea:: Las ideas se pueden Las ideas se pueden 
generar a partir del mercado, de la tecnologgenerar a partir del mercado, de la tecnologíía o de una a o de una 
combinacicombinacióón de ambos factores.  Las ideas del n de ambos factores.  Las ideas del 
mercado derivan de las necesidades del consumidor.mercado derivan de las necesidades del consumidor.

La tecnologLa tecnologíía parte de lo que puede fabricar la empresa a parte de lo que puede fabricar la empresa 
y, en los y, en los úúltimos tiempos, ha sido una fuente muy ltimos tiempos, ha sido una fuente muy 
importante para el desarrollo de nuevos productos.  importante para el desarrollo de nuevos productos.  

El primer paso, entonces, estEl primer paso, entonces, estáá dado por la generacidado por la generacióón n 
de la idea o ideas tendentes a desarrollar un nuevo de la idea o ideas tendentes a desarrollar un nuevo 
producto.  Las fuentes a las cuales se puede recurrir producto.  Las fuentes a las cuales se puede recurrir 
para buscar nuevas ideas son muy variadaspara buscar nuevas ideas son muy variadas..
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2. Selecci2. Seleccióón del producto:n del producto:

No todas las nuevas ideas pueden ni deben No todas las nuevas ideas pueden ni deben 
convertirse en nuevos productos, lo lograrconvertirse en nuevos productos, lo lograráán n 
aquellos que por lo menos pasen las pruebas aquellos que por lo menos pasen las pruebas 
correspondientes a: potencial de mercado, correspondientes a: potencial de mercado, 
factibilidad financiera y, compatibilidad con factibilidad financiera y, compatibilidad con 
operaciones.  operaciones.  

Antes de que la idea de un nuevo producto llegue a Antes de que la idea de un nuevo producto llegue a 
constituir un diseconstituir un diseñño preliminar se le debe someter a o preliminar se le debe someter a 
los anlos anáálisis y pruebas necesarias.lisis y pruebas necesarias.

1414

3. Dise3. Diseñño preliminar del producto:o preliminar del producto:
Se debe desarrollar el mejor diseSe debe desarrollar el mejor diseñño para la idea del o para la idea del 
nuevo productonuevo producto.  .  

Cuando se aprueba un diseCuando se aprueba un diseñño preliminar,  se puede o preliminar,  se puede 
construir un prototipo para hacer pruebas y anconstruir un prototipo para hacer pruebas y anáálisis lisis 
adicionales.adicionales.

En el diseEn el diseñño preliminar se toma en cuenta el costo, o preliminar se toma en cuenta el costo, 
la calidad y el rendimiento del producto.  la calidad y el rendimiento del producto.  

El resultado debe ser un diseEl resultado debe ser un diseñño de producto que pueda o de producto que pueda 
ser competitivo y que pueda producir el departamento ser competitivo y que pueda producir el departamento 
de operacionesde operaciones.   .   

En esta etapa se especifica completamente el productoEn esta etapa se especifica completamente el producto

1515

4. Construcci4. Construccióón del prototipo:n del prototipo:
El prototipo puede ser de tamaEl prototipo puede ser de tamañño original o o original o 
a escala. Debe  contener todas las a escala. Debe  contener todas las 
especificaciones, al pie de la letra, para tener especificaciones, al pie de la letra, para tener 
la idea exacta del producto la idea exacta del producto 

5. Pruebas:5. Pruebas:
En los prototipos, las pruebas buscan verificar En los prototipos, las pruebas buscan verificar 

el desempeel desempeñño to téécnico y comercial.  A nivel cnico y comercial.  A nivel 
comercial, una forma de apreciar el comercial, una forma de apreciar el 
desempedesempeñño es construyendo suficientes o es construyendo suficientes 
prototipos como para apoyar una prueba de prototipos como para apoyar una prueba de 
mercado para el nuevo productomercado para el nuevo producto o servicio.o servicio.
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6. Dise6. Diseñño definitivo del producto:o definitivo del producto:
En esta fase deben desarrollarse dibujos y En esta fase deben desarrollarse dibujos y 
especificaciones del producto.  especificaciones del producto.  

Los resultados de las pruebas con los prototipos Los resultados de las pruebas con los prototipos 
pueden dar lugar a que se incorporen ciertos pueden dar lugar a que se incorporen ciertos 
cambios de disecambios de diseñño definitivoo definitivo

Hay que tener presente que ademHay que tener presente que ademáás de las s de las 
especificaciones de diseespecificaciones de diseñño para operaciones, o para operaciones, 
debe desarrollarse un paquete de informacidebe desarrollarse un paquete de informacióón n 
para asegurar la factibilidad de producir el para asegurar la factibilidad de producir el 
artartíículo.culo.

1717

Otros aspectos importantesOtros aspectos importantes
Entre los cometidos bEntre los cometidos báásicos de un equipo de sicos de un equipo de 
desarrollo es conseguir productos vendibles, desarrollo es conseguir productos vendibles, 
fabricablesfabricables y capaces de brindar un servicio.  y capaces de brindar un servicio.  

Para estos fines es importante que se realicen estudios Para estos fines es importante que se realicen estudios 
detallados sobre la posibilidad de detallados sobre la posibilidad de estandarizarestandarizar partes partes 
del producto o el producto en su conjunto, la del producto o el producto en su conjunto, la 
conveniencia de introducir el conveniencia de introducir el disediseñño modularo modular y y la la 
fiabilidadfiabilidad del producto.  del producto.  

Son importantes en esta etapa tambiSon importantes en esta etapa tambiéén, la seguridad, n, la seguridad, 
la ingenierla ingenieríía de valor, el disea de valor, el diseñño para la fabricacio para la fabricacióón, el n, el 
montaje y el anmontaje y el anáálisis de valorlisis de valor

1818

EstandarizaciEstandarizacióón:n:

Es la etapa de diseEs la etapa de diseñño, hay que definir aspectos o, hay que definir aspectos 
como las posibles variaciones en la como las posibles variaciones en la 
composicicomposicióón, formas, envase y disen, formas, envase y diseñño del o del 
producto.  producto.  

Incluir versiones distintas puede contribuir a Incluir versiones distintas puede contribuir a 
reforzar la demanda, pero implicarreforzar la demanda, pero implicaráá mayores mayores 
costos de produccicostos de produccióón y distribucin y distribucióón. n. 
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DiseDiseñño Modular:o Modular:

Este tipo de estandarizaciEste tipo de estandarizacióón se emplea para n se emplea para 
crear variedad o, al menos, generar una idea crear variedad o, al menos, generar una idea 
de variedad sin incurrir en los costos de de variedad sin incurrir en los costos de 
producciproduccióón a la medida.  n a la medida.  

La idea es crear mLa idea es crear móódulos intercambiables, dulos intercambiables, 
que permitan obtener diferentes que permitan obtener diferentes 
combinacionescombinaciones

2020

Fiabilidad:Fiabilidad:
En otras palabras es la posibilidad de que un En otras palabras es la posibilidad de que un 
producto funcione adecuadamente.  Esta producto funcione adecuadamente.  Esta 
caractercaracteríística es muy importante para los stica es muy importante para los 
clientesclientes

La IngenierLa Ingenieríía del Valora del Valor: : 
Uno de los programas bUno de los programas báásicos en la ingeniersicos en la ingenieríía a 
del valor es la del valor es la simplificacisimplificacióónn, que persigue la , que persigue la 
reduccireduccióón del nn del núúmero de componentes y mero de componentes y 
operaciones individuales necesarias para la operaciones individuales necesarias para la 
generacigeneracióón de un producto o servicion de un producto o servicio

2121

DiseDiseñño para la Fabricacio para la Fabricacióón y Disen y Diseñño o 
para el Montaje:para el Montaje:

Busca mejorar los diseBusca mejorar los diseñños y especificaciones os y especificaciones 
durante las etapas de investigacidurante las etapas de investigacióón, desarrollo, n, desarrollo, 
disediseñño y fabricacio y fabricacióón del producto.  n del producto.  

El objetivo es agilizar la transformaciEl objetivo es agilizar la transformacióón de n de 
ideas en bienes y servicios ideas en bienes y servicios comercializablescomercializables, , 
reduciendo el tiempo que se consume desde la reduciendo el tiempo que se consume desde la 
concepciconcepcióón hasta la puesta en el mercado de n hasta la puesta en el mercado de 
los bienes y servicioslos bienes y servicios
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AnAnáálisis del Valor:lisis del Valor:

Tiene lugar inmediatamente antes de Tiene lugar inmediatamente antes de 
comenzar la produccicomenzar la produccióón del artn del artíículo o culo o 
servicio, o sea, cuando existe certeza servicio, o sea, cuando existe certeza 
suficiente que el producto sersuficiente que el producto seráá un un ééxito.  xito.  

La mejora puede considerar dos aspectos: La mejora puede considerar dos aspectos: el el 
proceso productivo o en el productoproceso productivo o en el producto y el fin y el fin 
apuntarapuntaráá a bajar costos. a bajar costos. 

2323

La Seguridad:La Seguridad:

El producto puede llevar incorporados, por El producto puede llevar incorporados, por 
ejemplo, elementos tejemplo, elementos tóóxicos o su disexicos o su diseñño o 
puede generar situaciones de peligrosidad en puede generar situaciones de peligrosidad en 
caso de uso indebido, lo que en caso de uso indebido, lo que en 
determinados casos podrdeterminados casos podríía provocar a provocar 
demandas para la empresa y, demandas para la empresa y, 
consecuentemente, deterioro de su imagen. consecuentemente, deterioro de su imagen. 

2424

LOS DOCUMENTOS DE LOS DOCUMENTOS DE 
PRODUCCIONPRODUCCION

LOS PLANOS DE INGENIERLOS PLANOS DE INGENIERÍÍAA,,
donde se muestran las tolerancias, donde se muestran las tolerancias, 
dimensiones, materiales y acabados de un dimensiones, materiales y acabados de un 
componente, aportando, ascomponente, aportando, asíí mismo, la mismo, la 
informaciinformacióón necesaria para elaborar la lista n necesaria para elaborar la lista 
de materialesde materiales..
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PLANOS DE INGENIERIAPLANOS DE INGENIERIA

2626

PLANOS DE INGENIERIAPLANOS DE INGENIERIA

2727

LA LISTA DE MATERIALESLA LISTA DE MATERIALES

Es una descripciEs una descripcióón clara y precisa de la n clara y precisa de la 
estructura que caracteriza la obtenciestructura que caracteriza la obtencióón del n del 
producto, indicando los producto, indicando los componentescomponentes que lo que lo 
integran, las integran, las cantidades necesariascantidades necesarias de cada de cada 
uno de ellos y la uno de ellos y la secuenciasecuencia en que se en que se 
combinan para obtener el producto final.combinan para obtener el producto final.
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LAS NOTIFICACIONES DE LAS NOTIFICACIONES DE 
INGENIERINGENIERÍÍAA

Incluyen cualquier correcciIncluyen cualquier correccióón o n o 
modificacimodificacióón de los planos de ingeniern de los planos de ingenierííaa

2929

A los documentos anteriores, es necesario A los documentos anteriores, es necesario 
adjuntarle los documentos relativos aladjuntarle los documentos relativos al

proceso de producciproceso de produccióón y montaje de los n y montaje de los 
productosproductos. . 

Siendo los siguientesSiendo los siguientes

Los planos de montajeLos planos de montaje, muestra las , muestra las 
ubicaciones relativas de los diferentes ubicaciones relativas de los diferentes 
componentes que, tras montarse, darcomponentes que, tras montarse, daráán lugar al n lugar al 
producto final.  producto final.  
TambiTambiéén se le conoce como n se le conoce como grgrááfica de explosifica de explosióónn..

3030

El grEl grááfico de montajefico de montaje

Ilustra en forma esquemIlustra en forma esquemáática el proceso de tica el proceso de 
montaje, identifica los puntos y etapas de la montaje, identifica los puntos y etapas de la 
producciproduccióón en que los componentes pasan a n en que los componentes pasan a 
ser subconjuntos  y cser subconjuntos  y cóómo se convierten mo se convierten 
posteriormente  en productos terminados.  posteriormente  en productos terminados.  

TambiTambiéén se le conoce con el nombre de n se le conoce con el nombre de 
diagrama de operaciones del procesodiagrama de operaciones del proceso..
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La hoja de rutaLa hoja de ruta

Algunos autores tambiAlgunos autores tambiéén le denominan n le denominan 
diagrama de andiagrama de anáálisis  del procesolisis  del proceso, lista de , lista de 
operaciones (incluyendo montaje e operaciones (incluyendo montaje e 
inspecciinspeccióón) necesarias para fabricar el n) necesarias para fabricar el 
componente a partir de materiales recogidos componente a partir de materiales recogidos 
en la lista de materiales.  en la lista de materiales.  

Las operaciones pueden ser tanto procesos de Las operaciones pueden ser tanto procesos de 
mmááquinas como de mano de obra.quinas como de mano de obra.


