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Resumen

Actualmente las empresas necesitan fortalecer Hosepos enfocados en el crecimiento de la
organizacion, con el objetivo de ser competitivdegrar avances frente a los competidores y a
los requerimientos del mercado. Por ello, estadesise enfoca en el desempefio de un proceso
de desarrollo de nuevos productos que logre esttlies actividades enfocadas en la generacion
de nuevas propuestas que logren resultados pasitigporten a la planificacion estratégica de la

empresa.

El envase metalico se ha utilizado desde inicidssigo XIX derivado, principalmente de la
necesidad de alimentar a las tropas que iban adopos de batalla (http//mundolatas.com).
Hoy en dia los envases metalicos tienen diversigadsos ya que ofrecen varias ventajas sobre
otro tipo de envases: calidad de la impresion dedlsefios, amplitud de colores de impresion,
acabado mate o metalico en la impresion, matexctlable, por ello las empresas buscan su uso
manteniendo un empaque atractivo para el clientd.fParte de mantener un empaque atractivo
para el cliente final incide en la busqueda de rasjen el envase de los productos que ofrecen
al mercado para innovar y aumentar o mantenersd erercado. Principalmente si se logra
reemplazar o revitalizar los productos se tenda&wentaja competitiva sobre otros productos y
los beneficios seran tanto para la empresa productmmo para los clientes que empacan sus

productos en estos envases.

Envases de Metal es una empresa dedicada a la anturaf de envases de metal ubicada en la
ciudad de Guatemala que distribuye a nivel latimerdcano, cuenta con mas de treinta y cinco
afos de experiencia en la manufactura de envasapaiuctos alimenticios, farmacéuticos y
de cuidado de pieles y calzado, entre otros. Hieagion estratégica de la empresa le permite
lograr cobertura tanto a nivel americano como stordel mundo, ademés de contar con opcion
de varios proveedores. Debe considerarse que servaboportunidad de crecimiento del

mercado basado en ofrecer a los clientes precipgetitivos y respuesta rapida, ademas el



mercado esta dispuesto a requerir y aceptar nuewegses que les permitan innovar en los

empaques de su producto.

Actualmente la empresa cuenta con un proceso da@ugeidn certificado bajo normativas
internacionales de calidad, sin embargo, el alcancacluye el proceso de desarrollo de nuevos
productos.

La empresa recibe requerimientos de los clientesydevariedad de modificaciones o reemplazos
de los productos actuales. La solicitud la recib®epartamento de Ventas quien traslada el
requerimiento al Departamento Técnico (integrado Jede de Produccidn, Jefe de Impresion,
Jefe de Desarrollo y Calidad). En el Departam@gtmnico se traslada la informacion o producto
a cada uno de los involucrados, segun correspamdectividad, hasta obtener las muestras
solicitadas por el cliente y la informacion técnael producto. Las muestras son enviadas al
cliente quien las evalGa en su proceso. Ventaseaexlos resultados al cliente para saber si el
producto fue satisfactorio o se requiere algun @angor lo que inicia el ciclo descrito

anteriormente.

El objetivo de este trabajo es determinar la sitiraactual del proceso de desarrollo de nuevos
productos de la empresa, para ello se realizé eme de entrevistas al Departamento de Ventas,
al Departamento Técnico y al cliente. Los resualsade estas entrevistas indican que el proceso
actual en la empresa no es adecuado, necesitaampgra lograr que los resultados requeridos
por los clientes se alcancen. El proceso inteencoanunicacion es no formal lo que provoca que
los involucrados conozcan parcialmente el procesalgynas veces se desconocen los resultados
de cada nuevo producto o no se informan los atnespecto a las actividades asignadas. La
documentacion del proceso es parcial, lo que pdéideltar el control de cambios al desarrollar
cada nuevo producto o provocar trabajo adicionlabs clientes se muestran satisfechos del
seguimiento de las solicitudes planteadas, aungliean que el tiempo para obtener las muestras
es bastante amplio.



Basado en estos resultados se realiza la proppesta la estandarizacion del proceso de
desarrollo de nuevos productos. Se han integragvas actividades al proceso: reunion de
Ventas y el Departamento Técnico para realizaddaificacion de cada desarrollo, basado en
una herramienta que indique la fecha de finalizaci@ cada proyecto; ademas reuniones
mensuales de los involucrados para conocer el avdaedos proyectos, retroalimentacion del
cliente y la generacioén de nuevas propuestas andios o reemplazos de productos. Ademas
se han establecido los documentos necesarios o me los cuales se traslade la informacion
tanto a nivel externo de la empresa (con el cljetmo interno (con los otros miembros de la
empresa que participan en el proceso), y para emegue se documenta cada proyecto
trabajado.

La estandarizacion del proceso lograra resultadossistentes y que la empresa tenga la

informacién para tomar decisiones respecto al da&ade cada nuevo proyecto.



Introduccién

El proceso de desarrollo de nuevos productos e$ péra toda empresa, ya que ello puede
fortalecer los planes estratégicos de la orgardpamspecto a su permanencia en el mercado,
incrementar utilidades, revitalizar sus productiefender y aprovechar mercados, adaptase a los
cambios y en el caso de empresas proveedoras roineegas opciones a sus clientes que
ofrezcan para ambos una ventaja competitiva. |Etag de Envases de Metal S.A., esta
empresa ofrece envases metalicos a empresas gicafiadlimentos, productos farmacéuticos y
productos de cuidado para calzado, por lo que tdvo producto debe asegurar que tendra

aceptacion no solamente del cliente de la empresalsl consumidor final.

El presente trabajo tuvo como objetivo determiaasituacion actual del proceso de desarrollo
de nuevos productos de la empresa. Basado enlgsteyo se realizaron encuestas al personal
involucrado en dicho proceso: Ventas, Jefe de Rmdn, Jefe de Impresion, Jefe de Desarrollo
y Calidad. Los resultados obtenidos se evaluaronainformacion que presenta la bibliografia
relacionada con el tema para determinar la mejompyeda ser necesaria para el proceso de
acuerdo con la brecha teérico-practica. Ademaseazé una encuesta a los clientes para
conocer la opinidén que tienen en cuanto a la redpwelas solicitudes que han presentado a la
empresa para la modificacion de los actuales ptoduo el requerimiento de productos

totalmente nuevos.

Derivado del andlisis del proceso actual se detgrmue el proceso muestra debilidad en cuanto
a la estandarizacion del proceso: la comunicacitterna es un proceso no formal, la
documentacion parcial de las actividades que skzamay que los clientes se muestran
satisfechos en cuanto al seguimiento de sus precasaque en algunos casos indican que el

tiempo de respuesta es bastante largo.

El desarrollo de la investigacion se planteé bajsiguiente estructura:



El Capitulo 1 presenta una breve resefia histbgda émpresa, la situacion actual de la empresa

y los antecedentes respecto al tema planteado.

En el Capitulo 2 se describe el marco tedrico dtabo respecto al proceso de desarrollo de
nuevos productos, las recomendaciones en cuanis fadtores del proceso y la atencion al
cliente en cuanto a los requerimientos de cadeeptoy Ademas se hace referencia al proceso de

comunicacion para apoyar las actividades de dékad® cada requerimiento.

En el Capitulo 3 se describe el planteamiento dablpma, se determinan los objetivos de la
investigacion, tanto general como especificos, lehnge y limites de la investigacion, la
metodologia utilizada, los sujetos de la invesiiyacasi como descripcion de los instrumentos

utilizados.

El Capitulo 4 presenta los resultados obtenidoapéitar los instrumentos definidos para la

investigacion. El andlisis e interpretacion derkmultados se muestra en el Capitulo 5.

Se plantean las conclusiones de la investigaci@n ypase a ellas se describe la propuesta:
Estandarizaciéon del proceso de desarrollo de nupramfuctos en una empresa de manufactura

de envases metalicos.



Capitulo 1

1. Antecedentes

1.1 Resefia histérica de la empresa

Envases de Metal S.A. fue fundada en 1975, coapetat de una persona individual, la empresa
inicié operaciones en la ciudad de Guatemala.at.agnsiderado estratégico, por el acceso a los

puertos en los océanos Pacifico y Atlantico.

Envases de Metal S.A., empresa que se dedicaabigdcion de envases de hojalata, realizd
alianzas estratégicas con proveedores de las maiesi materias primas: lacas, barnices, tintas,
hojalata recubierta de estafo, hojalata recubikrteromo de acuerdo con los requerimientos del

proceso.

El proceso de produccion se divide en dos etapgstiinera en la aplicacion de recubrimientos
(lacas, barnices y tintas) a la lamina de hojaldtasiguiente etapa de corte y formado de la lata

(troquelado).

La infraestructura inicial contaba con 12 lineaxjtieladoras de envases de metal y 6 lineas
roscadoras (para trabajar tapas metalicas paeseside café soluble, tapas con sello de garantia
o papel resistente a la humedad). El enfoqueainfae la fabricacién de tapas para envases de
café soluble en tres diferentes tamafios, a firgdel®s afios 80 se exportaba este producto a El

Salvador y se elaboraban protectores para tubwvargahdos y latas para pasta de zapato.

Posteriormente se vio la oportunidad de la fabiicade envases para la industria farmacéutica,
envases para crema facial cosmética y tapas pasmbductos alimenticios, basado en ello se
dedico al disefio y desarrollo de cada uno de laslymtos, capacitacion del personal y

adquisicion del equipo principalmente en Alemania.



El envase tuvo gran aceptacion lo que requiriodmpra de las impresoras para trabajar la
litografia de la hojalata de acuerdo a los requeritnos de cada cliente. Ademas se inicio la

manufactura de partes para pilas secas.

La comercializacion de productos inici6 en Centréaoa, mostrando un crecimiento positivo
luego de cinco afios, que permitié exportar posteeate de norte a sur Ameérica y el Caribe. La
fabrica se ampli6 en infraestructura construyéndaseinstalaciones que ocupan un area de

10,000 nd, aproximadamente.

La calidad del producto y el enfoque en la sat@éac del cliente lograron un crecimiento
continuo, conformando la fuerza productiva por 23Baboradores. Los colaboradores se
identifican plenamente con los valores de la omgidn, contando la empresa con una alta

estabilidad laboral.

En 1996 la empresa logra la certificacion del sistede calidad bajo la normativa 1ISO 9000.
Este proceso fue de vital importancia para la degaion ya que le permitié consolidar las
politicas establecidas para proporcionar al cliame producto de calidad, documentar los

procedimientos establecidos y afianzar los cordgrdielos procesos.

El conocimiento del personal y los recursos nea@sg@ermiten que la organizacién presente a

los clientes nuevos productos, incluso adquier@amiBneas de fabricacion.

Los principales clientes se localizan en Américh Nierte y Suramérica, la mayoria de ellos
realiza auditorias a Envases de Metal S.A. paréiromar que la empresa trabaja guardando las
normativas de buenas practicas de manufactura gtacumn los controles necesarios para
asegurar la calidad del producto, principalments I[dientes que elaboran productos

farmacéuticos y de alimentos.



1.2 Situacién actual de la empresa

Actualmente se tienen varias lineas de negocias &% que resaltan latas medicinales, latas para
pasta de zapatos y lamina impresa, contando asempecia en toda Centroamérica y Republica

Dominicana, México, Argentina, Colombia, Brasil ydafrica.

La actividad principal es la impresion en laminatayfabricacion de envases metalicos, los
principales clientes son las industrias de las sade calzado, baterias y farmacéutica. Los
productos surten el mercado local, y principalmeetexporta a Norte, Centro, Sur América y el
Caribe.

La fuerza productiva estd compuesta por 135 pessdmaual en un alto porcentaje reside en el

sector.

La vision estratégica de la empresa se ha defingtcumentado en lo siguiente:

Mision
Cumplir con nuestros objetivos y compromisos basaosl en una eficaz comunicacion y una

permanente mejora integral.

Vision

Ser una organizacion lider por su agilidad y cduifiidad.

Valores

Los valores de la organizacion han sido definidmaclierdo con los lineamientos fundamentales
del trabajo en equipo: colaboracion, confianza,elstidad y respeto. Ademas el trabajo debe
desarrollarse con una vision hacia la mejora: ielad y desarrollo continuo. Los valores se

denominan pilares fundamentales para desarrollarabhjo en busca de la satisfaccion del

cliente.



Politica de Calidad

“En Envases de Metal S.A., creemos que la calidatheaspecto estratégico para hacer negocios,
para nosotros calidad no es solamente el cumpltmige los requisitos; la mejora continua, la
eficiencia operativa, la comunicacion eficaz, Gilidad y las relaciones de confianza; son
fundamentos de una calidad que, permitira a raiestipresa mantener el liderazgo en cada uno
de los campos de accion, generando valor agregadbeseficio de los accionistas, los

colaboradores y la sociedad.

Nuestra empresa se construye sobre un recursonourt@mpetente y participativo, que hace la
calidad en cada puesto de trabajo, comprometiéndtsamente al cumplimiento de los

requisitos legales incluyendo los laborales y lobientales.”

A continuacion se presenta el organigrama genertd dmpresa para visualizar de mejor manera

la relacion entre departamentos.



llustracion No. 1

Esquema: Organigrama Envases de Metal, S. A.

Gerencia
General
|
1 1 1 1
Administracion Ventas Operaciones Sistemas
|
I ]
Bodega
= Compras producto Calidad Produccién
terminado
|| Recursos Seguridad Ll imoresion
Humanos Industrial P
1 Contabilidad Troquelado  |=f=I Mantenimiento
Desarrollo Bodegas

Fuente: Envases de Metal S.A. Elaboracion propiaase a estructura organizacional, 2013

Los procesos definidos en la organizacion se ptase continuacion:



llustracion No. 2

Diagrama: Mapa de proce: de la empresa Envases de Metal

Nivel Estratégico

Gerencia General

Nivel Misional (de realizacion)

Nivel de Soporte

2 o
= Ventas Produccion %
(V] . ..
o -impresién Bodega PT o
[} c
= -troquelado °
Kz S
=1 ©
=3 ‘G
A -
[}
(7]

Administracion

Seguridad Industrial

Compras
P Bodegas
Contabilidad
Desarrollo
Recursos Humanos Calidad Sistemas

Fuente: Envases de Metal S.A., elaboracién prepibae a la estructura del sistema, 2

El siguiente esquema resume el andlisis FODA €l iogica de manera sencilla y puntal
principales fortalezas, oportunidades, debilidagl@snenazas que tiene la empresa objeto

investigacion.



llustracion No. 3

Esquema: Analisis FODA de la empresa Envases del [9eA.

FACTORES

Positivas

Negativas

Factores Internos
Controlables

Fortalezas (+)

Debilidades (-)

*La  ubicacion
estratégica
*Mas de 35 afios de experiencia
envases metalicos

*Personal con amplia experiencia
el proceso

*Proceso de produccion estandariza

geogréfica €

S*Envase metalico
susceptible a la corrosion

e

giralta de personal en tod
los departamentos de
eempresa

*Modificaciones en F2

di@rramienta requieren amplio

DS
la

bajo normas internacionales gdBempo de ajuste
calidad * Departamento de Desarrol|o
* Ventaja en precios, con productpode nuevos productos con otras
de menor costo en relacion con los|@ddribuciones adicionales al
la competencia puesto
*Infraestructura de la empresa |es
competitiva en el mercado

Factores Externos

No Controlables - Oportunidades (+) _ Amenazas (-) |

ncremento de las exportaciones |d@®ependencia de materias

envases metalicos primas importadas
*Disponibilidad de fuentes de*Alta competencia de
financiamiento empresas de otros paises
*Nueva tecnologia disponible en [etOferta de productos
mercado internacional sustitutos
*Material reciclable *Clientes buscando
*Lineas de negocio en crecimiento | innovacion de otros materiales

*Oportunidad de negociacion cq
proveedores

*Nuevos productos son requeridos
el mercado

Mo metalicos

*Los precios de materig
p@rimas varian de acuerdo ¢
los costos del petroleo

Fuente: Informacion Industrias Envases de Metal,, $unio, 2013.

Fortalezas



La empresa se encuentra ubicada geograficamentenetugar estratégico de la region
Latinoamericana que le presenta la oportunidacbdstacer al mercado de norte y sur América,
asi como el Caribe. Cuenta con amplia experieirdi@estructura y el personal competente para
mantenerse y crecer en la industria de envasedicostéademas el proceso de produccion se ha
certificado bajo los lineamientos de la norma 1350192008, bases que ayudan a mantener altos
niveles de productividad. El aprovechamiento de fecursos y la direccion estratégica
mantienen precios competitivos en el mercado swlen paises en los que hay competencia

local de fabricantes de envases de metal.

Debilidades

Una de las condiciones que debe observar la empsegae el recurso humano es insuficiente,
principalmente en el Departamento de Desarroltoasion que provoca que el personal tenga
una alta carga de trabajo, por lo que es necesaremder el horario de trabajo o se tenga atraso
en las actividades asignadas. Uno de los factques debe considerarse al momento de
desarrollar nuevos productos es que las modifioasiade la herramienta requieren amplio
tiempo de ajuste ya que comprende la elaboraci@iat®s de la herramienta, la fabricacion de
nueva herramienta y las pruebas necesarias paw lelgajuste milimétrico de la herramienta.
Otro de los factores a considerar es que el mhtietse preparase adecuadamente al producto a
envasar ya que es susceptible de oxidacion, pqudoes necesario que se realicen pruebas de

estabilidad de algunos productos previo al uso.

Oportunidades

Las oportunidades que presenta el mercado actutdnsan la disponibilidad de nuevas

tecnologias a nivel internacional, el requerimied® la industria que envasa en recipientes
metalicos por lo que hay opcién de incremento desigortaciones asi como crecimiento en las
diferentes lineas de negocio (latas para sectara@utico y latas para productos de cuidado
diario, por ejemplo). Aunado a esto se observa elumercado requiere el envase de latas

metéalicas para otros usos. También se observal @ai® la disponibilidad de fuentes de



financiamiento para apoyar el crecimiento de lapresas, existe oportunidad de negociacion

con proveedores para establecer los mejores preeiosercado.

Una de las ventajas del producto es que el matailedado es reciclable, 1o que hace que las

empresas en el cuidado ambiental lo prefieran afwases plasticos.

Amenazas

Uno de los factores a considerar es que las matpriaas utilizadas tienen variacion de precio
de acuerdo con el precio del petréleo, incluso Ipaesentado escasez que conlleva al
desabastecimiento a nivel internacional. Las naseprimas son importadas, por ello debe
tomarse en cuenta los inventarios minimos a man&mbkase al calculo del estimado de ventas y

los tiempos de despacho de cada proveedor.

Otro factor es la oferta que hay de productostsiiss (tubos comprimibles metélicos o plasticos,
envases plasticos, envases de vidrio) y la busgdedanovacion en empaqgues no metalicos que

tienen los clientes.

La competencia de empresas de otros paises eg,fberdcan competir con precios y con
ventajas de abastecimiento ya que algunas son saspubicadas en el lugar de origen de los

clientes.

1.3 Estudios previos

“La mejora del acero por medio de un recubrimieseosu superficie con estafio ha permitido
magnificas aplicaciones desde que se conoce. Sargm tiene que ir de la mano con una
asociacion importante, la de los fabricantes daslasuarios de las mismas, quienes a su vez
deberian de ser los guias de los consumidoregd//fhtindolatas.com). Tanto los fabricantes

como los usuarios deben contar con conocimientoe das caracteristicas practicas y basicas de



la hojalata que determinan la estabilidad fisicuimica de las latas desde la linea de estafiado
hasta los clientes de cualquier producto envasadongervado en envases metalicos. Esta
actividad permitira el progreso técnico y econéndeodesarrollo de nuevos productos con este

material.

En la Baja Edad Media la hojalata sélo era utiliz@dra hacer utensilios caseros, casi como
materia prima de arte con metal. Alrededor de 182@abricaron las primeras latas de alimentos
hechas de hojalata, presentado resultados positidabia nacido la industria de los alimentos
en conserva, adquiriendo pronto una evolucion emdde especialmente en Estados Unidos
durante la Guerra de Secesion. La Primera y Seg@uwara Mundial trajeron a Francia e
Inglaterra un importante desarrollo de los envasesalicos para alimentos, con el fin de
proporcionar a las tropas una alimentacion eqailar en los campos de batalla”

(http//mundolatas.com).

Hoy en dia la fabricacion de hojalata y su utilidgacse han convertido en algo comun, y tiene
muchos usos, sin embargo los clientes continuameasean mejoras en el envase de los
productos que ofrecen al mercado o innovar connueaa presentacion que sea atractiva para el

cliente final.

En consecuencia, el cubrir una necesidad del eliegpecto a envases para diferentes industrias,
puede representar una ventaja competitiva que e@ndicectamente en el crecimiento de la
empresa y por tanto en la rentabilidad y en lebédgtad que pueda presentar para todas las partes

interesadas.

El paso de definir la estrategia de crecimientoedeamteceder a definir el proceso de

comercializacion de nuevos productos o comercigimaen nuevos mercados. Si no se tiene
claro el proceso de comercializacion es muy difijcié se puedan concretar ventas efectivas o
gue se logre el crecimiento solicitado por los @uisitas de la empresa. Las estrategias de
comercializacion deberan ayudar a captar mas ebeot a mantener los clientes actuales

aumentando las lineas de producto, favoreciendmyesos de la empresa por sobre los de la
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competencia, pero no se debe olvidar que buscsatisfaccion del cliente debe ser una meta
constante, segun refiere D. Romero (2011), cuyetiooj de investigacion es determinar las
estrategias de comercializacion que permitan mejareompetitividad de la Empresa EIl Pollén

S.R.L. (sin conclusiones).

El proceso de comercializacion debe integrar agdde departamentos que participan en las
diferentes etapas del proceso y estar apoyadoeaharramienta para redirigir los esfuerzos de
comercializacion y del mercadeo de un producto, qoiesiste en conocer las necesidades
actuales y futuras de nuestros clientes, locatimavos nichos de mercado, identificar segmentos
de mercado potenciales, valorar el potencial eéstde esos mercados, orientar a la empresa en
busca de esas oportunidades y disefiar un plantdacam que logre los objetivos buscados,
segun indica en la tesiBlan Estratégico de la Industria del Envds€. Balarezo, M. D’Alessi,

G. Lisung y J. Ojeda (2012). Estudio que concleyegue existe la oportunidad de crecimiento
de la industria del envase al ofrecer a los clertdor agregado por medio de la innovacion del

disefio del producto, los materiales utilizados tetaologia utilizada para lograr diferenciacion.

C. Herndndez (2008), en la telis calidad de servicio percibida por clientes da call center
(centro de llamadas) en una empresa embotelladerhabidas’ indica que actualmente el tema
de competencia mundial resulta cada vez mas palmbée observa la preocupacion de las
organizaciones por lograr la excelencia y la megmatinua en sus procesos y productos. De
manera que, se estd consciente de que la permanemcél mercado puede lograrse si se
evoluciona hacia la mejora continua, con enfoqlegear la satisfaccién de los clientes. En la
investigacion realizada para comprobar que la adlide servicio percibida por clientes que
utilizan el call center, se concluye que la satisitan del cliente se logra mediante la eficiencia
integral del desempefio de los colaboradores, guisaeenfocan en darle seguimiento a los
requerimientos y las consultas que reciben, desfamiorma y en el menor tiempo posible.

De forma que en toda organizacion es importantdaguprocesos internos estén informados y se
comuniquen efectivamente respecto a los requeriosede los clientes, pero es de vital
importancia el hacer que el cliente perciba la ingwia que se le da a sus solicitudes: la

atencion al cliente puede incrementar la fidelidadaie los clientes o atraer a nuevos clientes
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haciendo que se sientan satisfechos con el produet@adquieren y con el servicio asociado para

hacer transacciones con un proveedor confiable.

Organizacion para el desarrollo de nuevos productos

“Por productos nuevos se entiende productos otegnhanejorados, modificados y marcas nuevas
que la empresa desarrolla por medio de sus adfiegdan el campo de la investigacion vy el
desarrollo” (B. Lopez-Pinto, M. Mas y J. ViscarZQ10, P4g. 156). EIl desarrollo de nuevos
productos requiere la coordinacion de varias fumesode la empresa, por ejemplo, investigacion
y desarrollo, finanzas, mercadeo, ingenieria, prodm y compras, refiere J. O'Shaughnessy
(1991, Pag. 572), y “el grado de coordinacion redgoeestara en funcion de la naturaleza de las
actividades por realizar enfocadas a:

* Desarrollo de nuevos modelos de los productosemtiss,

» Desarrollo de productos nuevos para los mercadeteaies,

» Desarrollo de nuevos productos para mercados atestpero no explotados, o

» Desarrollo de productos nuevos para mercados nrievos

La generacion de nuevos productos debe ser temartampe en las organizaciones, y ser
administrada correctamente en el tiempo y con sesudisponibles, pero a la vez debe estudiarse
la vida y perspectiva de vida que tienen los prtamkien la cartera de la empresa, ya que por falta
de esta evaluacion nueve de cada diez productaadas al mercado fracasan (J. M. Ferré y J.
Ferre, 1997).
La organizacion tiene varias alternativas para nasigas funciones relativas al disefio y
desarrollo de nuevos productos, que pueden ser:

» Asignarla a un responsable de desarrollo de nyanashictos,

* Nombrar un grupo para manejar el proyecto o nombraromité de nuevos productos,

» Establecer un departamento de nuevos productos
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La decision dependera del enfoque estratégico defaesa, el enfoque técnico e investigativo
definido por la alta direccion y/o los recursospdisibles. Segun describe J. O'Shaughnessy
(1991), la coordinacion entre departamentos debevestical con el fin de asegurar que las
estrategias corporativas se refuerzan y tambiénigesn coordinacion lateral para integrar los
esfuerzos entre departamentos o procesos. Laneiedgugiere que las empresas innovadoras de
éxito son aquellas en que:

» Los departamentos técnicos y comerciales trabajasteecha coordinacion, y

» La alta direccion monitorea el progreso de los pctys

En algunas empresas se crea un comité o un Dematiame Desarrollo de Nuevos Productos,
sin embargo, aun en pequefas empresas el desdeallo nuevo producto debe tener un proceso
formal (J. Longenecker, C. Moore y L. Palich, 201Qp planificacion de nuevos productos es
un proceso largo que no garantiza su éxito, “sifago una cuidadosa gestion del proceso
contribuird a disminuir las probabilidades de feacdel nuevo producto” (B. Lopez-Pinto et al.,
2010, Pag. 157). El proceso se puede dividir srsiguientes fases: fase creativa, eleccion de
ideas, desarrollo y prueba de conceptos, estramgiamarketing desarrollo del producto,

validacion del producto, lanzamiento al mercado.
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Capitulo 2

2. Marco Tedrico

Desarrollo de productos: actividades sistematioéscadas a generar nuevos satisfactores
(productos) por medio de la modificacién de prods@xistentes o generacion de nuevos

y originales productos.

Disefio y desarrollo: conjunto de procesos que foaman los requisitos en
caracteristicas especificadas o en la especificade un producto, proceso o sistema.
Ambos términos pueden utilizarse como sindnimogra plescribir diferentes etapas del

proceso.

Estandarizacion: método para control de un procestapleciendo la interrelacion de las

actividades y como se realizan las mismas.

Envase: también llamado empaque, se define comezipiente o envoltura que contiene

un producto para conservarlo y facilitar su usoanejo.

Nuevos productos: productos innovadores, originatesjorados y/o modificados, de
nuevas marcas, que han sido desarrollados por niedliproceso de investigacion y

desarrollo de la empresa.

Procedimiento: forma establecida de realizar utigidad o proceso.

Proceso: actividades mutuamente relacionadas oirgesctian las que transforman

elementos de entrada en resultados.

Proceso de desarrollo de nuevos productos: metgidodpie transforma informacién en la

generacion de nuevos productos.
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* Producto: es todo bien o servicio elaborado coob@tivo de satisfacer necesidades de

los consumidores o usuarios.

2.1 Atencién al cliente en el area de nuevos productos

El conocimiento del cliente y sus caracteristiaas isnportantes para comprender y responder
respecto a sus necesidades o proponerle nuevascpzedjue puedan dar innovacion o ahorros a
las organizaciones. Esta informacion es parte itapte de la base de datos de clientes y se
recolecta por medio del conocimiento del habitcalesumo de los clientes, requerimientos del
cliente o de empresas similares, la tendencia @etado o alguna innovacion propuesta en el
mercado.

El servicio de atencidon que se proporciona al tdiegeneralmente depende del Departamento de
Atencién al Cliente o del Departamento de Ventas.él se reciben y se gestiona la solucién de

los procesos de consultas sobre los productosequenslen o desarrollan en la empresa.

Debe tomarse nota de los requerimientos o contaoto$os clientes, para llevar el seguimiento y
control de la atencion y la entrega de lo ofre@dwada cliente. La interaccion entre Servicio al
Cliente y el cliente es una pieza clave para pdifar en los diferentes puntos de vista,
percepciones, sentimientos y habitos de compraldgite. De acuerdo con Ongallo (2012), si
las empresas son capaces de identificar y satislasenecesidades y deseos de los clientes,
generalmente éstos pagardn mas por sus produdosu vez, la empresa invertira en el
desarrollo de nuevos productos que se sabe quieseclientes. Los clientes leales y sus
compras regulares reducen el costo unitario devéagas, asi como la compresion de las
necesidades del cliente puede conducir a un inerEmen ventas o aumento del segmento de

mercado.

De manera que atencion al cliente, puede defiigro el conjunto de prestaciones que el

cliente espera como consecuencia de la imagemne&bpy la reputacion del producto que recibe,
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segun indica V. Pérez (2006), por lo que esta ideiiv debe contar con politicas o practicas

establecidas en la organizacion para que el resutea efectivo.

En el caso de nuevos productos, son pocos lostetigque requieren el desarrollo de nuevos
productos basados en sus necesidades, es la agénizjuien debe tomar la iniciativa de
evaluar las necesidades de sus clientes y ofreqaulevas opciones, sin embargo pocas empresas
lo hacen ya que esto requiere de un departamepéziabzado de disefio y desarrollo que debe
estar relacionado con el resto de la organizggada asegurar que estos nuevos proyectos seran
factibles y sobre todo, rentables. Cuando las esagrescuchan las sugerencias de los clientes
aprenden a diseflar mejor sus productos o a megusrservicios, a fin de satisfacer las
necesidades de éstos, a rediseflar sus procesososnteara aumentar la productividad y
eficiencia de entrega, 0 a organizar mejor la esgpara ofrecer una ventaja competitiva que

impacte en el mercado.

La atencion al cliente en el &rea de nuevos produdebe tener los siguientes objetivos:
1. Ofrecer a los clientes nuevas opciones de ptod@n una relacion ganar-ganar

2. Obtener nuevos clientes y fidelizarlos

Para lograr estos objetivos es de suma importd@aaamunicacion en ambas vias con el cliente
y la pronta respuesta de las organizaciones pagrarl@vances en un corto a mediano plazo.
Actualmente las empresas prestan mucha atenciostas eelaciones ya que reconocen la
importancia de retener a los clientes ya que sebbarvado que un cliente satisfecho: permanece
leal por mas tiempo, compra mas a medida que laesapa introduciendo nuevos productos y
actualiza las lineas existentes, habla favorablerd la empresa y sus productos, presta menos
atencion a las marcas competidoras, es menos kenaslas variaciones en los precios, ofrece
ideas sobre productos a la empresa y es menossgoatender a este cliente que a nuevos

clientes.
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2.1.1

Elementos de atenciéon al cliente

De acuerdo con D. Fernandez y E. Fernandez (26di@)drganizacion debe dar importancia a

estos elementos que inciden en la percepcion siikfaccion del cliente:

Entorno, esta conformado por los elementos fisigoe puede observar el cliente:
infraestructura fisica o infraestructura virtual,

Organizacion, son los elementos que el clienteilperal comunicarse: horario de
atencion al cliente, facilidad de acceso a las dé@asomunicacion, atencion del personal,

y
Empleados, caracteristicas del personal que lesdsiy cdmo los hace sentir.

Reforzando lo anterior explica F. Garcia, P. Gaydia Gil (2009) que hay tres elementos que

inciden en la atencion y servicio al cliente que: so

2.1.2

Actitudes del personal o sociales
Politicas organizacionales

Formacion del personal

Fases de la atenciéon al cliente

De acuerdo con la descripcion de D. Fernandez iyeEhandez (2010) las fases de atencién al

cliente son las siguientes:

Primer contacto: es el contacto inicial con elntledonde la actitud y la apariencia del
personal causan la primera impresién al clientemade de la atencién rapida y

personalizada,

Seguimiento: se identifica la necesidad del cliense le da a conocer los motivos de la
visita o contacto,

Gestion: se explica lo relacionado con los produde la empresa, se informa de los

procedimientos internos, las politicas de entrefigbducto y el servicio postventa, y
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» Despedida: esta fase debe realizarse en formasgpdédecuada, llamar al cliente por su
nombre y dejandole ver el interés en sus necesdade

2.1.3 Aptitudes del personal que brinda atencion al tdien

“Las personas que tienen la responsabilidad dedetesd cliente, ya sea personalmente o via
telefénica o electrénica, requieren las siguientsgacteristicas: formalidad, iniciativa,
autodominio, don de gentes, colaboracién y seropess analiticas”, asi como poseer el

conocimiento técnico entre otras caracteristicgs indica R. Paz (2007, Pag. 27):

2.2 Andlisis del disefio y desarrollo de nuevos producto

Cuando una empresa planea introducir nuevos prosiuaicialmente debe evaluarse la situacion
de la misma respecto a los agentes externos. Bslae dispuesta a asumir los riesgos y
dificultades que este proceso conlleva. Ademasatoconciencia de que este proceso esta
afectado por los entornos externos, la competgntégaactitud del cliente; de tal manera que
pueda actuar con minimo de error y tener altasgiibtades de éxito. B. Garcia y G. Songel
(2004) sugieren evaluar las siguientes aristaeotg@ este tema:

* Andlisis del entorno interno de la empresa

* Andlisis del entorno del sector de la industria

* Andlisis de las areas externas que tengan incidemcel desarrollo de nuevos productos
2.3 Estandarizacion del proceso
El proceso de desarrollo de nuevos productos dedygarc con los recursos necesarios
(procedimientos, politicas, equipo, tecnologia gurso humano). Es importante que al

proporcionar informacion al cliente, se haga cdamente, sobre todo si se trata de los aspectos

técnicos del producto y de las fechas de entregdppual es vital que la organizacion defina el
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procedimiento para el desarrollo de nuevos prodgucyo la documentacion de dicho

procedimiento para evitar desviaciones en dichogsw.

2.3.1 Nuevos productos

Es de vital importancia lograr una adecuada sélacgidisefio de los nuevos productos. En el
caso de un producto nuevo, es la generacion deéets Que generalmente se produce por la
accion aislada o combinada de dos fuerzas:
» la demanda (necesidades o requerimientos conopadermulacion explicita o estudios
de mercado) y

» el empuje tecnoldgico (producto de los avancesegstigacion y desarrollo).

Luego esas ideas deben ser evaluadas y seleccsoadauerdo con:
» Comportamiento de la demanda
* Factibilidad técnica
« Factibilidad de proceso
* Factibilidad econémico - financiera
* Aportes de ideas de los proveedores

» Acciones de la competencia

El disefio de un producto atraviesa varias etapgsinsdescribe E. Arnoletto (2007, Pag. 78):
 “Disefio preliminar: Funcion, costes, tamafio, fayraspecto, calidad, impacto ambiental,
esbozo del proceso de produccién, tiempo estimadtedarrollo.

* Prototipos y pruebas: Construccidon de prototgelgproducto, construccion de planta o linea
piloto para pruebas de proceso, pruebas de meomadmuestras del producto, evaluacién de
los resultados.

« Disefio final: Obtencién del producto, aceptado gdlanercado, técnicamente posible y sin

restricciones legales o reglamentarias.
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* Ingenieria del valor: Busqueda de simplificacimeduccion de costos sin reduccion de

valor.”

Esta ultima fase interactia en forma ciclica coarterior, hasta llegar a una decision que se
registra como especificacion del producto:
 Planos del Producto: Disefio, tolerancias, dinoeres, materiales, acabados, hojas técnicas,
especificaciones
* Lista de Materiales: Estructura del productopedetos componentes, cantidades, secuencia

del montaje, proceso propuesto

En el disefio hay que tener claro cuales son lasslssbre las cuales se pretende competir. Las
principales son:
* Reducir los costos: Busqueda de clientes del bagio, estandarizacion de algunos
productos
» Buscar la diferenciacion: Hacer tangible los cersb personalizar los productos

estandarizados

El desarrollo de un nuevo producto implica com@ejatividades, combinacion de informacion
de diversas fuentes, y afecta practicamente a faddsinciones de una empresa. Consta de tres
fases:

» Desarrollo del concepto del producto

* Planeacion del producto

* Planeacion del proceso de manufactura

En las dos primeras hay que combinar informacidresoportunidades de mercado, acciones
competitivas, posibilidades técnicas y requerinusendel proceso productivo, para definir la
arquitectura del producto, que incluye andlisisesau disefio conceptual, su mercado objetivo,
su nivel deseado de desempefio, sus requerimiegtagversion y su impacto financiero.

También suelen hacerse, antes de la aprobaciohdi@hgroyecto, ensayos a pequefa escala,
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mediante la fabricacion de prototipos y modelosreepas piloto con entrevistas a clientes

potenciales.

Una vez aprobado el proyecto, el mismo pasa adarteetapa, de ingenieria para la fabricacion,
gue comienza con el disefio y construccion de ppat®funcionales, y sigue con el desarrollo de
las herramientas y equipos que se usaran en laiquiéth, mediante un proceso ciclico de

diseflar — construir — probar, realizando simulazsomateriales o virtuales, hasta llegar a una

conformidad del disefio con los requerimientos.

Luego se inicia una fase de produccion—pruebatopil@ en las instalaciones industriales, para
pulir el proceso y entrenar a la mano de obraahastceder al lanzamiento, al principio con bajo
volumen y luego en volumenes crecientes, de acudrdguste de los recursos productivos, la
curva de aprendizaje y el incremento de la demdadaeneral, un producto nuevo nace en una
organizacion establecida, de modo que suele idtenaccon otros proyectos, compartir

componentes y usar los mismos grupos de sopod®o(tagico y recurso humano).

2.3.2 Disefioy desarrollo

2.3.2.1Planificacién del disefio y desarrollo

De acuerdo con los requerimientos de la norma queteca COGUANOR NTG I1SO 9001:2008
(2010) Pag. 16, se define que “la organizacion geeificar y controlar el disefio y desarrollo
del producto. Durante la planificacion del disgfidesarrollo la organizacién debe determinar:
las etapas del disefio y desarrollo; la revisiomifigacion y validacion, apropiadas para cada
etapa del disefio y desarrollo, y las responsaliislay autoridades para el disefio y desarrollo.”
Se debe considerar la interrelacion entre los efifess grupos involucrados en el disefio y
desarrollo para asegurar que se definen respossalids canales para una de una comunicacion

eficaz.
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 Elementos de entrada para el disefio y desarrobberd incluir los requisitos del
producto, los requisitos legales y cualquier oteguisito aplicable. Ademas “Los
requisitos deben estar completos, sin ambigtiedadescontradicciones” (COGUANOR
NTG ISO 9001:2008, 2010, Pag. 17).

» Resultados del disefio y desarrollo: Se debe obteseparametros de aceptacion del
producto y especificar las caracteristicas del yetml que son esenciales para el uso
seguro y correcto.

» Revision del disefio y desarrollo: deben realizagsésiones planificadas para evaluar la
planificacion, ademas “Los participantes en dialeassiones deben incluir representantes
de las funciones relacionadas con las etapas dialisdesarrollo que se estan revisando.
Deben mantenerse registros de los resultados deeVasones y de cualquier accion
necesaria”, COGUANOR NTG ISO 9001:2008, 2010, R&g.

» Control de los cambios del disefio y desarrollo: ddelglentificarse y deben mantenerse
registros. La revision de los cambios debe tomacwsanta del efecto de éstos en las

partes constitutivas y en el producto ya entregado.

2.3.3 Documentacion del proceso

Segun indica la norma guatemalteca COGUANOR NGRM8010013:2001, para que una
organizacion funcione de manera eficaz, tiene daatificar y gestionar numerosas actividades
relacionadas entre si. Una actividad que utileursos, y que se gestiona con el objetivo de

permitir que los elementos de entrada se transfoeneesultados se considera un proceso.

“Cada organizacion tiene flexibilidad en la manemque selecciona la documentaciéon de un
proceso, cada una deberia desarrollar la cantidatbdumentos que necesite para demostrar la
eficacia de la planificacion, operacion, controhgjora.” Coguanor NGR/ISO/TR 10013 (2001),
Pag. 5.
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La documentacion puede relacionarse con actividerdakes de la organizacion o con una parte
seleccionada; por ejemplo, los requisitos especlic dependen de los productos, procesos,

requisitos o de la propia organizacion.

La forma de organizar la documentacion dependeldsdarocesos de la organizacion o se basara
en alguna normativa definida, el fin es que sajsflas necesidades de la organizacion. La
extensién de la documentacién difiere de una erapeesotra debido al tamafio de cada

organizacion, el tipo de actividades, la complejida interaccion de los procesos y la

competencia del personal.

La documentacion puede incluir: politicas, manyatecedimientos, instrucciones, formatos,

especificaciones, documentos externos y registros.

La documentacion puede estar en cualquier tipo éeion en papel y electronico. Los
procedimientos, manuales o instrucciones puedenmlesaritos por medio de texto, diagramas,

tablas, fotografias, figuras u otro método de atmenn las necesidades de cada empresa.

2.4Proceso de comunicacion

La comunicacion consiste en el intercambio de ideaazonamientos entre personas. Segun
explica S. Carrasco (2012, Pag. 16) “la comunicaeidpresarial es el proceso para facilitar y
agilizar el flujo de mensajes que se producen daofreniembros de la organizacion y entre la
organizacion y su entorno.” También indica quenfarimacion y la comunicacién son elementos
imprescindibles para el desarrollo de la empresanformacion porque es la base de toda
decision y la comunicacion porque es el vehicultadeelaciones. La principal diferencia entre

comunicacion e informacion es que la comunicac®mnire proceso de intercambio que requiere
respuesta conductual, y la informacion se transmiteuna sola via. Concluyendo, que la
comunicacion es el proceso mediante el cual secioglan las personas por medio del

intercambio de informacion.

23



2.4.1 Proceso de comunicacién con el entorno

Con el fin de llegar a los grupos de interés, lagmmnizaciones emiten mensajes que definen la
organizacion, la distinguen y la identifican armtebmpetencia y ante los clientes, estos mensajes

conforman la identidad corporativa.

El objetivo de esta comunicacion es obtener ungémaositiva de la empresa, adecuada a su

estrategia, logrando ante los grupos de interésdgen corporativa.

2.4.2 Proceso de comunicacion con el cliente

Una correcta gestion de la comunicacion con lentdis serd la que contemple un tratamiento
adecuado de las fases de relacion con ellos (€2 EFases de la atencion al cliente). Como se
recomienda en la norma guatemalteca COGUANOR NT®9801:2008, es importante para la
organizacion determinar e implementar disposiciogisaces para la comunicacion con los
clientes, relativas a:

a) la informacion sobre el producto,

b) las consultas, contratos o atencion de pediddsiyendo las modificaciones, y

c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo qusjas.

Ademas se debe asegurar que la siguiente informaadrequiere al cliente para ejecutar los
diferentes procesos internos y entregar al cliémtgue solicita: especificaciones del producto,

uso del producto y requerimientos legales que bardeumplir.

2.4.2.1Determinacion de los requisitos relacionados cqraducto

“La organizacion debe determinar: los requisitopeesicados por el cliente, incluyendo los
requisitos para las actividades de entrega y ladepores a la misma; los requisitos no
establecidos por el cliente pero necesarios paraceéspecificado o para el uso previsto, cuando

sea conocido; los requisitos legales y reglamesgaplicables al producto, y cualquier requisito
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adicional que la organizacion considere necesaG@GUANOR NTG ISO 9001:2008 (2010,
Péag. 15).

2.4.3 Revision de los requisitos relacionados con el ypetal

La organizacion debe revisar los requisitos refamilmos con el producto, antes de que la
organizacion se comprometa a proporcionar un ptodilcliente y debe asegurarse que:

a) estan definidos los requisitos del producto,

c) la organizacion tiene la capacidad para cursplirlos requisitos definidos.
“Cuando el cliente no proporcione una declaraciG@cuthentada de los requisitos, la
organizacion debe confirmar los requisitos delntBeantes de la aceptacion. Cuando se cambien
los requisitos del producto, la organizacion detegararse de que la documentacion pertinente
sea modificada y de que el personal correspondssateonsciente de los requisitos modificados.
En algunas situaciones, tales como las ventas rmernet, no resulta practico efectuar una
revision formal de cada pedido. En su lugar, lasiéa puede cubrir la informacion pertinente
del producto, como son los catdlogos o el matggidilicitarioc”, COGUANOR NTG ISO
9001:2008 (2010, Pag. 16).

De acuerdo con L. Schiffman y L. Kanuk (2005) senh difusién a la forma en que se da a
conocer una innovacién o un nuevo producto, corad® que toda la organizacion debe tener
conocimiento de la misma, y que considera los sigas elementos:

1. Descripcion del nuevo producto

2. Los canales de comunicacion para llegar al tdipotencial

3. El sistema social o entorno al que se dirige

4. El tiempo o fecha en que se hara la difusion

Segun indica E. Arnoletto (2007) el servicio aéotie en esta area exige definir con precision los
elementos que intervendran, entre ellos el perstmabntacto, cuya cantidad, perfil profesional,
tareas y presentacion fisica dependeran del serioirecer, nivel de conocimiento necesario y

tipo de clientes. “Se debe definir también el estle comportamiento que se considera
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conveniente, las tareas a cumplir y las areas ttmamia de decisiones, tema critico porque el
personal de contacto personifica a la empresalasigos del cliente. En todo caso, el personal
de contacto esta en la “linea de fuego”, en urexfage entre el cliente y la empresa, y esta alli
por dos razones principales; servir al cliente fender los intereses de la empresa. El cliente
quiere obtener el mejor servicio, de acuerdo aadoracion subjetiva, al menor costo posible, y
ademas quiere ser reconocido, tratado con considargy respeto, y con rapidez. Al mismo
tiempo, el personal de contacto debe defendenteseises monetarios de la empresa y el respeto
de las normas y procedimientos establecidos parprdatacion del servicio o entrega del
producto” Arnoletto (2007, Pag. 31).

La organizacion debe disponer de los medios, segdita E. Seaone (2005) y realizar
actividades que faciliten al cliente la comunicagi@éntre los que pueden mencionarse:
* Acceso telefonico, incluso lineas de llamadas @estu mensajeria
instantanea
* Chats y sistemas de voz
» Correo electronico, documentacion en la pagina web
» Acceso via extranet, sin restriccion de horarios

* Representantes que realicen visitas

De manera que permita al cliente comunicarse coordganizacion sin tener las barreras de
horarios, ubicacion geografica o de otras ocup&siorLa organizacion puede realizar reuniones
con el cliente (presenciales o via teleconferensig)tas a clientes o al consumidor final del
producto, asistencia a exposiciones relacionadas etoproducto; que permitan un mejor

conocimiento de las necesidades del cliente.

2.5Proceso de comunicacion interna en la empresa

Es importante que haya buena comunicacién dentla empresa, de forma que se logre que los

mensajes que se transmiten sean entendidos deanfanitty eficaz. Dependiendo quien inicie
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el mensaje y quien lo reciba, indica D. Fernandéz yernandez (2010), las comunicaciones
internas se dividen en:

» Descendentes, van de un nivel jerarquico supenmoanferior

« Ascendentes, la informacién fluye de un nivel darjguia a otro mayor

* Horizontales o laterales, intercambio de informaaa el mismo nivel

En la organizacion se presentan dos formas de doauidn: la comunicacion formal y la

informal. La comunicacién formal corresponde adkfinida en los procedimientos de la
organizacion y define los canales y las funciones procesan la informacion. Este tipo de
comunicacion permite transmitir la informacion danera directa, rapida y con pocos errores,
por lo que se recomienda utilizarla en el casoadeomunicacion empresarial y principalmente

recomendable si esta incluye informacién del ciient

El proceso de atencion al cliente no responde iarzes aisladas, el producto entregado al cliente
necesariamente ha pasado por multitud de acciamdaseque han participado con mayor o
menor indice de colaboracién y coordinacion diaiinpersonas y/o departamentos; por lo tanto

sera trabajo en equipo.

Cada persona comprometida en el equipo desempefiuncion, definida exactamente, siendo
para ello fundamental que funcionen los canalesaseunicacion e informacion. Para que el
equipo funcione de forma efectiva, se debe presémfgarticipacion activa de todo el personal,
lo que se logra a través de la planificacion y oizgcion de las tareas, asi como el compromiso

del personal, segun afirman F. Garcia et al. (2009)
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Capitulo 3

3. Planteamiento del problema

Las exigencias de la economia globalizada de gr@yocan que las empresas se enfoquen en el
crecimiento de la organizacion, ya sea abarcandaasumercados, incrementando sus lineas de

productos o una mezcla de ambas estrategias.

Toda la planificacion establecera las metas a atzanteniendo esta vision clara es determinante
definir las estrategias a seguir para cumplirlas,este proceso intervienen el personal, los
recursos y los métodos establecidos. Por un latdoet cliente que busca la satisfaccion de una
necesidad y por otro lado esta la empresa que Basemtabilidad del negocio. Sin embargo
ninguno de estos objetivos se alcanzara si noegaeon personal competente, si no se dispone
de los recursos necesarios para cada una de faglad¢s o si faltan las politicas que guien los
procesos en la organizacién y la comunicacion dooliente. Si la empresa ha establecido
comercializar nuevos productos debera contar camepartamento responsable de atencién a los
clientes que cuente con informacion suficiente yremia para informarles y solicitar sus
requerimientos, el disefio sera la parte medulampdmteso y se trabajara bajo las directrices

proporcionadas por atencion al cliente, asegurémtioncionabilidad y bajo costo del producto.

Debido a que el producto de envases de hojalataereqde equipo especializado y del ajuste y
programacion para cada presentacion los tiempgsatkiccion de las muestras solicitadas por
un cliente pueden llevar mas de dos meses de dalisit Situacion que se les informa a los
clientes para que tomen en cuenta y en base acefisideren el tiempo de respuesta del
requerimiento. Dado esta situacion también estdeimportancia que los requerimientos de los
clientes sean claros y precisos en cuanto al neavase: producto a envasar, requerimientos
especiales, aplicacion de barniz a utilizar, candees de llenado, almacenaje y transporte del

producto. Circunstancia que requiere también dudiente reciba las muestras de un nuevo
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producto y lo someta a las condiciones de su poopag asegurar que funcionara de acuerdo a
lo esperado.

No existe un procedimiento definido para dar resfaua un cliente que solicita muestras de un
nuevo envase y que establezca la informacion neaegamra que disefio y desarrollo,

mantenimiento, produccion, comercializacion y cadidealicen de manera eficaz las actividades
gue corresponden. EIl incumplimiento de los tiempegsespuesta ha provocado la pérdida de
posibles negocios, solicitud de nuevas muestras;omso el logro de las metas establecidas en

cuanto a la venta de nuevos productos, entre varaidemas que se dan.

Por lo anteriormente expuesto lleva al siguiengstanamiento:

¢, Cual es la situacion actual del proceso de desalimde nuevos productos en una empresa

de manufactura de envases metalicos?

3.1 Objetivos de la investigacion

3.1.1 General

Determinar la situacion actual del proceso de dearde nuevos productos en una empresa de
manufactura de envases metalicos ubicada en Guatema

3.1.2 Especificos
Conocer el proceso actual de desarrollo de nuenaiiptos.
Identificar las debilidades del proceso de dedard# nuevos productos

Determinar los factores a considerar para el pmaods comunicacion con otros

departamentos y ventas de nuevos productos.

29



4. Establecer los elementos que el cliente considemnaortantes para el proceso de
desarrollo de productos nuevos.
5. Elaborar una propuesta de mejora del proceso derdés de nuevos productos, basada

en los hallazgos de esta investigacion

3.2 Alcances y limites de la investigacion

La investigacion esta enfocada en una empresa defatdura de envases de metal, se evalla el
proceso de desarrollo de nuevos productos, quaymdhs siguientes actividades: contacto de
ventas con el cliente, envio de informacion a aeBarde productos (elaboracion de planos,

modificacion de la maquinaria, elaboracion de lmgases), evaluacion del producto por parte de
control de calidad y envio de las muestras a lestels. Comunicacion entre los departamentos

involucrados y la retroalimentacion y correcci@ifuera requerida por el cliente.

El limite de esta investigacion es el proceso dmmello de nuevos productos de la linea de

envases de hojalata fabricados por una empresadasbén Guatemala.

3.3Metodologia aplicada a la practica

Se han realizado entrevistas directas al persaonvalucrado, de manera tal que se obtenga
informacién confiable para medir la variable bagtudio. La investigacion ha proporcionado los
requerimientos de cada participante en el procasa Ipgrar con ello la eficacia del desempefio

de las actividades.

El objeto del presente estudio es describir el gso@ctual de desarrollo de nuevos productos,
investigar las variables y etapas significativaspa empresa. Estos resultados seran utiles para
evaluar los aspectos relevantes de acuerdo cauias bibliograficas y proponer actividades de

mejora que apoyen la mejora continua de la orgaidiza
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Segun lo describe R. Hernandez, R. Fernandez yaptidia (2010) los estudios descriptivos

tienen el propdsito de detallar fenomenos, medimdmera independiente las variables del

fendmeno y ofrecer la posibilidad de prediccionBg manera que el estudio comparativo de las

variables del proceso de desarrollo con las recdamones de los autores permite medir la

brecha entre ambas y proporcionar base para futwastigaciones.

3.3.1 Sujetos

Para el desarrollo de la investigacion se conside@esario determinar las actividades que

realiza cada uno de los involucrados en el proc&mincluyen como sujetos de la investigacion

a las siguientes posiciones:

Sujeto 1. personal que tiene contacto externo aoriganizacion, administra la
comunicacion con el cliente respecto a los requentas de nuevos productos o la
presentacion de los productos que desarrolla laresa (Jefe de Ventas, Asistente de
Ventas, 2 personas).
Sujeto 2: personal que desarrolla las actividaddacionadas con la fabricacion del
producto, asi como el desarrollo de productos mugveus especificaciones (también
llamado Equipo Técnico).

v Jefe de Desarrollo, 1 persona

v' Encargado de Impresion, 1 persona
Sujeto 3: personal que evalla los productos derdeigelas especificaciones y emite los
registros relacionados a las caracteristicas de lcae, basado en un muestreo. Personal
del Departamento de Calidad, 2 personas.
Sujeto 4: personal externo a la organizacion qegrel cliente directo, quien puede
requerir el desarrollo de nuevos productos o regitbpuestas de la empresa. Total 10

clientes, 5 han presentado solicitud e modificacdmuevos productos.

La muestra es no probabilistica, ya que se haréeanso cubriendo a todo el personal de la

organizacion en las areas mencionadas. De igua¢maae procedera con los clientes, ya que la
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cantidad es de cinco empresas quienes han safigitaelos productos, por lo que es factible la

evaluacion.

3.4 Instrumentos

Con base a las variables a evaluar del fendmeanbligaron los siguientes instrumentos:

Guia de entrevista personal, instrumento 1: disigisujetol, personal del Departamento
de Ventas para determinar si se ha definido larmégion necesaria para brindar al
cliente nuevos productos. El instrumento consisteue cuestionario estructurado que
consta de 4 preguntas cerradas, 3 preguntas dénopiltiple y 18 preguntas abiertas,
aplicadas de manera personal.

Guia de entrevista personal, instrumento 2: disigitisujeto 2, personal de impresion y
desarrollo, para evaluar el proceso de desarratboo fluye la informacion de un
departamento a otro y cudl es la informacion quesita el cliente interno para cumplir
con los requerimientos del cliente externo. Etrumeento consiste en un cuestionario
estructurado por 4 preguntas cerradas, 5 pregua@aspcion multiple y 16 preguntas
abiertas.

Guia de entrevista personal, instrumento 3: diaigil sujeto 3, personal Calidad, para
evaluar el proceso de desarrollo, como fluye larmfcion de un departamento a otro y
cual es la informacion que necesita el clienterimigoara cumplir con los requerimientos
del cliente externo. EIl instrumento consiste encuestionario estructurado por 16
preguntas abiertas.

Guia de entrevista personal: dirigida al sujetoa4los clientes que han solicitado
modificaciones de los productos que compran o mugroductos, para determinar la
opinion que tienen respecto a la respuesta qua sesds requerimientos, consiste en un
instrumento estructurado por 2 preguntas cerradaprgguntas de tipo abierto, aplicadas

via telefénica.
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La entrevista es un instrumento mas flexible y rvigue el cuestionario (R. Hernandez et al.,
2010). La entrevista es una comunicacion entrenglevistador y el entrevistado, en que se
formulan preguntas y se escuchan respuestas respect tema (J. Ruiz, 2003). “La entrevista
puede ser estructurada, semi estructurada o abliesaentrevistas estructuradas se realizan en
base a una guia de preguntas especificas, los sarmgetan a los incluidos en el instrumento,
sin cambiar el orden de las preguntas. Las estes/semiestructuradas, por su parte, se basan
en una guia de asuntos o preguntas y el entrewistamhe la libertad de introducir preguntas
adicionales para precisar conceptos u obtener niafgsmacion sobre los temas. Las entrevistas
abiertas se fundamentan en una guia general denidoty el entrevistador posee toda la

flexibilidad para manejarla en el transcurso dailgma” (R. Hernandez et al., 2010, P4ag. 414).

La entrevista consta de un conjunto de preguntgseoto de una o mas variables a medir para
investigar el problema planteado. Las preguntad@u ser abiertas o cerradas y deben ser
claras, simples, breves, precisas y de facil congibe para el que responde el instrumento. Las
preguntas abiertas son aquellas que permiten ésgaiesta que indique el entrevistado, mientras
gue las preguntas cerradas son las que cuentarsmuestas predeterminadas (R. Hernandez et
al., 2010).

3.5 Procedimiento

Se ha elegido a una empresa manufacturera que boso@cimiento continuo en el segmento
del mercado de envases metdlicos. La continugideviy actualizacion de los procedimientos
de desarrollo de nuevos productos se considerarntdetnte para apoyar los objetivos

estratégicos de la organizacion.

Se ha realizado la evaluacion de las fortalezasrtwpdades, debilidades y amenazas de la
organizacion que presenten informacién en cuar#osituacion actual de la organizacion, que
presenten la referencia de la empresa y que perrhéaer la evaluacion de mejora en los

procesos.
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Las variables de la investigacion se han defihigda el area de desarrollo de nuevos productos,
evaluando el proceso de desarrollo en las difesedrieas de la organizacion que participan para
realizar las actividades: ventas, desarrollo ydeali Se revisaron los procedimientos definidos
en cada area, los requisitos necesarios paraae#diz actividades, asi como los procesos de
comunicacion tanto con el cliente externo comovalrinterno de la organizacion. Asi también

la comunicacion que traslada los requisitos estadue por el cliente para asegurar la obtencion

del producto final que se le presentara al mismivado de cada requerimiento.

Se definieron los objetivos, general y especifa®é$a investigacion, los cuales se evaluaron bajo
los resultados obtenidos al aplicar la metodolptgateada. La seleccion de los instrumentos a

utilizar para obtener informacion del proceso ddeaealizo en base a estos objetivos.

Los instrumentos elaborados fueron aplicados asigstos identificados en el alcance de la
investigacion. Los resultados obtenidos han silalados para ayudar a su analisis.

El andlisis de la informacién obtenida con la aiién de los instrumentos y las referencias
establecidas en la literatura han permitido establsi existen o no oportunidades de mejora en
el proceso de desarrollo de nuevos productos, teeld que se presentan enlazados con el
objetivo de esta investigacion. Estos resultados germitido elaborar la propuesta de mejora
gue se presenta para apoyar el proceso de mejdaaedgpresa, asi como las conclusiones de la

investigacion.
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Capitulo 4

4. Presentacion de resultados

Se procedié a realizar el trabajo de campo utilpata guia de entrevista elaborada, para
determinar la situacion del Departamento de Verasarrollo y Calidad respecto a la gestion
del contacto con el cliente, tanto cuando ingrelsan solicitudes de nuevos productos, la
comunicacion entre estas areas de la empresaegpgaesta que obtiene de los clientes luego de

enviadas las muestras solicitadas. Los resultselpsesentan a continuacion:

4.1 Resultados de la entrevista a Ventas

Se aplico la guia de entrevista al personal deasemjuien tiene contacto con el cliente al iniciar
y al finalizar el proceso de desarrollo de prodsicto
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llustracion

No. 4

MATRIZ DE SENTIDO: Entrevista a personal de Ventds2

No. Pregunta Jefe de Ventas Asistente de Ventas Obsecianes

1. | ¢Cudles son los medios {dEorreo electrénico Correo electrénico Ambos enstewios coinciden
comunicacion por los que en que el medio de recepcion de
comunmente recibe informacion los requerimientos de productps
de requerimientos de nuevps nuevos es a través del correo
productos por parte de los electronico
clientes?

2. | ¢Qué puestos reciben estaefe de  Ventas,Jefe de ventas,Ambos puestos coinciden con las
requerimientos del cliente? Asistente de Ventas | Asistente de Ventas| personas que reciben la

informacion del cliente que son
jefe y asistente de ventas

3. | ¢Cuenta el Departamento (dNo No Ambas personas indican que [no
Ventas con un procedimiento se cuenta con un procedimiento
documentado para recibir |a documentado
informacién del cliente respecto
al requerimiento de desarrollo de
nuevos productos?

4. | ¢Qué informacion se solicita @Capacidad de la lataDescripcion generalAmbos puestos indican dos
cliente para cumplir suforma de apertura del producto (con ¢ caracteristicas del producto
requerimiento? sin mariposa

capacidad de la lata)

5. | ¢Se ha establecido |&No No Ambos puestos afirman que no| se
informacibn minima que €s ha establecido la informacign
necesario solicitar al cliente que minima a requerir para el
requiere el desarrollo de un desarrollo de nuevos productos
producto nuevo?
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¢Cual es la informacién que
solicita?

Ssko descrito
anteriormente y lo qu
el cliente indique

~

d

que

Se recibe
einformacion
envia el cliente

1 Ambos  puestos  proporciona
informacién poco detallada acer,
de lo que se solicita al cliente

¢ Qué formatos se utilizan p3
recibir la informaciéon de
cliente?

raNinguno
I

Solamente el corré
electroénico

2dNo existe ningun formato, solo
basan en el correo electroni
enviado por el cliente

¢, Qué procedimiento se sig
cuando el cliente solicita ¢
desarrollo de nuevos producto

u¥entas recibe [z
einformacion  y  la
sffaslada al jefe d
produccion quiern
coordina con jefe d
litografia y desarrollg
la elaboracion  dg
muestras. Luego I3
muestras las recib
calidad, toma medida
y las entrega a ventg
para que sea
enviadas al cliente.

1 Recibir correo de |z
solicitud, enviar
pcorreo a  jefe  de
produccion, jefe dé
eproduccion solicita
litografia los
2materiales 'y e
ssolicita a desarrollg
eque elabore la
snuestras.  Calida
ientrega muestras
nventas y ventas I8
envia al cliente.

1 Ambos puestos indican los pas
generales establecidos luego de
2solicitud de  desarrollo  d
> productos que son: Ventas rec
1la informacion electronica dé
cliente, traslada la informacion
Jefe de Produccién quien coordi
pcon Jefe de Litografia |
spreparacion de la lamina y c(
dJefe de Desarrollo la fabricacic
ale muestras. El siguiente paso
sentregar a Calidad las muest
para que las revise y las mid
luego las entrega a Ventas qu
las envia al cliente

¢Qué puestos de la empre
estan involucrados con
desarrollo de nuevos producto

Jefe de Ventas
eAsistente Ventas, Jef
sProduccion, Jefe d
Litografia, Mecénicos
Jefe de Desarrollg
Asistente de Calidad

de Produccior
de Desarrollg
eJefe de Litografia
. Jefe y Asistente d
,Ventas y de Calidad
Mecanicos

,Jefe
eJefe

1L, Ambos  puestos indican
,involucramiento de personal
, Ventas, Produccion (Litografiz
eMecanicos), Desarrollo y Calidag

oS
» |la
e
be
2l
al
na
a
DN
N
es
ras
la,
en
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10.

¢,Quién solicita al client
informacién adicional si e

necesario?

eVentas
S

Asistente de Ventas

Uno de los entrevistaddica
gue la informacién la solicita el
Departamento de Ventas y la otra
persona especifica que lo realizg el
Asistente de Ventas

11. | ¢Se han definido tiemposSi Si Ambos puestos afirman que |se
estimados de respuesta |al han establecido los tiempos de
cliente, respecto a las respuesta al cliente
solicitudes que realiza?

Si la respuesta es si, indigu€entas Asistente de Ventas  Ambos puestos afirraarsg han

quién lo define establecido los tiempos de
respuesta al cliente, una de Jas
personas indica que quien |lo
define es Ventas la otra indica que
es el Asistente de Ventas

12. | ¢Cudles son los tiempp80 dias modificacion Modificaciéon de| Ambos puestos afirman que se han
promedio establecidos? de productos y 60 diagproducto actual 3Qestablecido los tiempos de

nuevos productos dias y producto respuesta al cliente en 30 y 60 djas
totalmente nuevo 60
dias

13. | ¢Quién confirma el tiempo deVentas Asistente de Ventas Una de las persondsaimjle

respuesta al cliente? quien confirma el tiempo de
respuesta al cliente es Ventas, la
otra indica que es Asistente de
Ventas

14. | ¢ Qué aspectos o parametros s@antidad de muestraQue produccion EI  parametro que indican
importantes para definir elrequeridas proporcione lag importante para definir el tiempo
tiempo de respuesta en |el muestras del de respuestas es la cantidad|de
requerimiento de clientes? producto muestras  requeridas 'y que

produccion informe la fecha de
entrega de las muestras solicitadas
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15. | ¢Recibe retroalimentacion dé&lo, hay que preguntarGeneralmente  ng,Ambos puestos indican que |la
desarrollo en cada requerimienttrecuentemente dlhay que solicitarla retroalimentaciéon del cliente es
de los clientes? cliente varias veces dificil de obtener

16. | ¢ El Departamento de DesarroliGeneralmente no No Ambos puestos indican que en la
le notifica cualquier atraso en el mayoria de casos no se recjbe
tiempo de entrega de muestras notificacion de atrasos en |a
solicitadas por el cliente? entrega de muestras por parte|de

desarrollo

17. | ¢Se le capacita y actualiza coNo No Ambos puestos indican que ho
temas relacionados con reciben capacitacion relacionada
especificaciones 'y  nuevos con especificaciones y nuevps
productos? productos
¢Con qué frecuencia recib&lo a lafecha Nunca Ninguna
capacitacion?

18. | ¢ Como califica su conocimientdueno Bueno Ambos puestos indican que
acerca de los diferentes consideran que poseen buen
productos que ofrece la empresa, conocimiento de los productos que
para asesorar al cliente es? ofrece la empresa

19. | ¢Como evalla el procedimient®egular Regular Ambos puestos indican gue
de desarrollo de nuevos consideran que el procedimiento
productos? de desarrollo de nuevos productos

como regular
¢ Por qué? No fluye laSe lleva demasiadoLos entrevistados indican que |el
informacion de un tiempo procedimiento de desarrollo de
departamento a otro nuevos productos puede mejorar
en el flujo de informaciéon ye el
tiempo necesario para el proceso
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20. | ¢Qué recursos necesita pakguipo de oficina] Muestras, Ambos puestos indican en comln
realizar las actividadesproveedor de logistica especificaciones el proveedor de transporte, ademas
relacionadas con el desarrollo de técnicas, proveedgrequipo de oficina, muestras |y
nuevos productos? de courrier especificaciones técnicas como |os

recursos necesarios para que
ventas realice las actividades
asignadas

21. | ¢Cuenta con los recurspSi Si Ambos puestos indican que
necesarios para realizar cuentan con los  recursps
adecuadamente el trabajo |de necesarios
atencion al cliente para ofrecer
nuevos productos?
¢ Qué recursos necesithos mencionadosNinguno adicional Ambos puestos indican que
actualmente? anteriormente (Equipo cuentan con los recursos

de oficina, proveedor necesarios
de logistica)

22. | ¢El cliente le informa respectog @&lgunas veces En pocas ocasiongs  Ambos puestogncanfque e
los resultados obtenidos con las cliente no informa oportunamente
muestras enviadas? sobre los resultados obtenidos ¢on

las muestras enviadas

23. | ¢Se evalla la satisfaccion d@&lo No Ambos puestos confirman que |no
cliente en relacion con el se evalta la opinién del cliente
desarrollo de nuevos productos? respecto al proceso de desarrollo

de nuevos productos
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24. | ¢Cual ha sido el resultado mésn algunos casos elSolicitan una o dogsJefe de Ventas indica que se tiepen

frecuente de las muestrpsliente solicita)l modificaciones masresultados positivos, en otrps
entregadas a los clientes? cambios, otras vecesantes de aprobar yrcasos no se obtiene informacion o
no responde o no lenuevo disefio bien es necesario hader
interesa y en otras modificaciones a las muestras
ocasiones solicita el enviadas. Asistente de Ventas
producto indica que es necesario hacer

modificaciones antes de aprobar
un nuevo disefo
25. | ¢Qué opinidon tiene el clientefQue la respuesta eQue lleva  mas Ambos puestos consideran que el
respecto a la respuesta que sedemasiado lenta, ndiempo del que loscliente requiere una respuesta mas
da en el requerimiento deonoce el procespclientes esperan rapida
desarrollo de nuevos productos™terno

26. | ¢Qué sugerencias daria patadicar a Desarrollo Que Desarrollo deAmbos puestos indican mejoraria
mejorar este proceso? dar prioridad a estaprioridad a estosel proceso al dar a conocer las
actividad, conocer elrequerimientos, prioridades de esta activida
estatus de cadasolicitar reunibn g También se menciona el conocer
solicitud en lag conferencia el estatus de cada solicitud durante
diferentes etapas telefonica del cliente las diferentes etapas del Desarrollo
con Produccion yy reunir a Desarrollo con el cliente
Desarrollo para
definir puntos
pendientes

Fuente: elaboracion propia en base trabajo de camspdre 2013.

4.2 Resultados de la entrevista a Desarrollo e Ingores

Se aplicd un cuestionario al personal de Impregiden tiene la responsabilidad de preparar losnaéds y del Departamento

de Desarrollo quien debe preparar la maquinagialyorar las muestras solicitadas por el cliente.
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llustracion No. 5

MATRIZ DE SENTIDO: Entrevista a personal de Deshore Impresion, N=2

desarrollo de nuevos productos’

?

muestras

No. Pregunta Jefe de Desarrollo Jefe de Impresion Bervaciones

1 Conoce la importancia d&i Si Ambos puestos indican que
responder a los clientes con conocen que el responder
exactitud y rapidez? rapidamente es importante

2 ¢Cuales son los medios |d¢ia telefonica, correo Via telefonica Ambos puestos mencionan
comunicacion por los queelectrénico como via de comunicacign
comunmente recibe informacion las llamadas telefonicas para
de requerimientos de nuevps informarles de los
productos por parte de los requerimientos de nuevos
clientes? productos

3 ¢Qué informacién recibe deEl tamafio de la lata a fabricarQue  se  necesitalLos entrevistados
requerimiento de clientes para|éh forma de apertura de la latdamina sin  disefig mencionan la informacion

impreso para elaboramgue se les indica para cada

momento
lo

departamento al
de realizar
requerimientos
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Cual es el procedimienfté/entas recibe la solicitud deVentas recibe €

establecido para el desarrollo [deiente, notifica a Jefe
nuevos productos? Produccion quien  solicit
lamina a Litografia y g
infforma a Desarrollo deg
requerimiento. Desatrroll
revisa herramienta
troqueles, elabora planos
herramientas si  necesit
Solicita herramienta al taller
al proveedor, fabricg
muestras, hace ajustes si
necesario y obtiene muestr

erequerimiento Y
anotifica a Produccion
» Jefe de Produccio
linforma a Impresiorn
pgue necesita lamin
ysin disefio pare
delaborar muestras
ampresion entrega |
damina a Desarrollg
aquien elabora la
gsuestras y las entreg
a3 Ventas

| Los entrevistado

nparticipan en el desarrol
1 de nuevos productos

n O w g

ja

mencionan el procedimiento
.que conocen cuando

o

finales para entregarlas |a
Calidad
,Se ha  documentado |élo No Ambos puestos indican que
procedimiento para el proceso (de no se cuenta con yn
desarrollo de nuevos productos? procedimiento documentado
¢Qué informacion necesita délso previsto de la lata, calibreCalibre de la lamina, Ambos puestos indican que
cliente para cumplir sude la lamina, forma deaplicacion requeridala informacion que necesitan
requerimiento? empaque, tamafio de la lata | de barniz en la lamina para realizar las actividades
asignadas en el proceso |de
desarrollo
.Se ha establecido I&lo No Ambos puestos indican que
informacibn minima que es no se ha establecido [a
necesario solicitar al cliente que informacibn  minima  a
requiere el desarrollo de un requerir al cliente
producto nuevo?
¢, Qué informacion necesita en|ddateriales a utilizar, tamafoMateriales a utilizar Los entrevistados indican la
area para realizar las actividadete la lata informacién que necesitgn
en el proceso de desarrollo (de para realizar las actividades

nuevos productos?

requeridas
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9 ¢, Qué registros se utilizan pafdaa informacion enviada vigNinguno Los entrevistados no
recibir la informacién paracorreo o via teléfono mencionan  un  registrp
nuevos productos? especifico para recibir la

informacion de  nuevos
productos

10 ¢cQuién  solicita al clienteSe solicita a Ventas Ventas Ambos puestos indiaan g
informacion  adicional si es el contacto con el cliente es
necesario? Ventas

11 ¢Quién establece el tiempo |defe de Ventas Ventas Ambos puestos indican| que
entrega de las muestras | a ventas estableces la fecha|de
clientes? entrega de las muestras |al

cliente

12 ¢,Como se establece el tiempo &asado en estimados Se calcula el tiempmbos puestos indican que
entrega a los clientes? de respuesta al clienteventas realiza un estimado

para calcular la fecha de
entrega de muestras

13 ¢ Qué parametros se considerBara nuevo producto 60 diasyo los conozco Jefe de Desarrollo conoce
para establecer los tiempos |dgara modificacion de producto los estimados en base a |os
entrega a clientes? 30 dias gque se establecen lps

tiempos de entregas, Jefe [de
Impresion no conoce dicha
informacion

14 ¢,Como considera el traslado |deegular, no es un mecanismblecesita mejorar, laAmbos puestos indican que
la informacion de los formal, hay informacidn queinformacién recibida perciben que el traslado de
requerimientos del cliente de umo se traslada completa no es especifica paranformacion debe mejorar
departamento a otro? cada requerimiento | para trasladar datas

especificos y completos

15 ¢,Como califica la comunicaci¢iBuena Buena Ambos puestos indican gue
en el Departamento de Ventas? perciben que la

comunicacion con el
proceso de ventas es buena

44



16 ¢ Qué apoyo necesita de otrdsformacion correcta y aConocer el uso Ambos puestos indican que
procesos para realizar |diempo para iniciar a revisar |grevisto del productonecesitan apoyo en |a
manufactura de muestras? herramienta. Que Impresiompara preparar losentrega de informacion pafa

conozca lo que necesita |[@hateriales necesarios realizar las  actividades
cliente para que entregue asignadas

materiales  correctos, que

Calidad envie oportunamente

los resultados

17 ¢ Se cuenta con registros de cafia Algunas veces si
desarrollo realizado?
¢, Qué registros se guardan en BRlanos de la herramientaReporte de produccionlefe de Desarrollo cuenta
area? plano del producto de lamina barnizada | con registros de las

actividades realizadas, Jefe
de Impresion no es
constante con la
documentacion de Igs
desatrrollos realizados

18 ¢,Como califica la comunicacigiRegular Regular Ambos puestos indican gue
con el departamento que |le la  comunicacion  debg
antecede en el proceso de atender mejorar con el proceso les
las solicitudes del cliente? antecede

19 ¢,Como califica su conocimient&xcelente Bueno Ambos puestos consideran
acerca de los diferentes que poseen los
productos que ofrece la empresa? conocimientos acerca de lps

productos que ofrece |a

empresa
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20 ¢Qué recursos necesita pal@formacion, tiempo, equipo | Informacion Jefe de Desarrollo necesita
llevar a cabo el proceso dele troquelado, recursos informacion, disponibilida
desarrollo de nuevos productos?monetarios de tiempo y recursos

materiales para realizar las
actividades asignadas. Jefe
de Impresion  necesita
informacién para cumpli
con los requerimientos

21 ¢Cuenta con los recursodo, en algunos casos [ENo, falta informacion Ambos puestos indican que
necesarios para realizatiempo establecido no egpor escrito necesitan recursos pdara
adecuadamente el trabajeuficiente realizar adecuadamente [su
requerido por el cliente? trabajo

22 (Recibe informacién de lo$Solamente cuando solicitan uiNo Jefe de Desarrollo indica
resultados obtenidos por lpsambio gue recibe retroalimentacign
clientes de las muestras de los clientes cuando es
enviadas? necesario realizar cambiQs

en el disefio anterior. Jefe
de Impresibn no recibe
informacién

23 ¢ Qué sugerencias daria pakéejorar el flujo de Trasladar la Ambos puestos sugieren
mejorar el proceso de desarrollmformacion entre los informacion del mejorar la informacion para
de nuevos productos? involucrados. Proporcionar loxliente a todos losapoyar el proceso de

recursos necesarios involucrados, cada vezdesarrollo. Jefe de
gue ingrese unaDesarrollo también solicita
solicitud apoyo con los recursos

necesarios
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¢,Qué problemas son los m

comunes en el proceso

desarrollo de nuevos productos?ostos de la herramienta s

informacié
cliente, lo

No se tiene
deompleta del

altos, los materiales pa
muestras son muy ajustad
(cantidad)

nNo se tiene
sinformacion completa
odel cliente  pare

rgreparar los materiale
0S

Ambos puestos indican que
el problema mas comun
1 la informacion que no llega
sompleta. Jefe de
Desarrollo también ve como
obstaculo los costos de
herramientas y la poga
disponibilidad de materiales

25

¢Qué cantidad de
productos son aceptados
cuantos son rechazados luego

elaborar las muestras de cada

requerimiento?

nuevoaprobados

un 10%, si
gespuesta 50% y rechazad
de%

nNo tengo informacion
0S

Jefe de Desarrollo indica |a

cantidad de  productas
aceptados y no. Jefe de
Impresion no tiene
informacion

Fuente: elaboracion propia en base trabajo de camspdre 2013.

4.3 Resultados de la entrevista a personal de Calidad

Se aplicd un cuestionario al personal de Calidagkmgtiene la responsabilidad de evaluar las magstlicitadas por el cliente

y registrar los resultados.
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llustracion No.

6

MATRIZ DE SENTIDO: Entrevista a personal de Caligkie-2

8ervaciones

la

procedimiento?

No. Pregunta Jefe de Calidad Asistente de Calidad
1 ¢, Cual es la filosofia de trabaj®esponder rapidamente a|létender lo que el clienteAmbos puestos indican
de la empresa con relacion & lque el cliente requiera solicita gue se debe responder| a
promocion de nuevos los requerimientos de
productos con los clientes? nuevos productos
2 ¢,Como recibe la informacigrSe reciben las muestras| o se recibe Jefe de Calidad indical
respecto al requerimiento dealidad solicita informacion informaciéon que recibe,
clientes de muestras de nuey@sdesarrollo para realizar las Asistente de Calidad no
productos? pruebas del producto recibe informacion del
requerimiento
3 Describa el procedimientoventas recibe informacionDesarrollo fabrica lasJefe de calidad describe |el
definido para el desarrollo dedel cliente y la envia amuestras y las entrega| arocedimiento que conoce
nuevos productos Desarrollo, Desarrollp Calidad. Calidad realizadesde el contacto del
fabrica las muestras y lapruebas del producto |ycliente. Asistente de
entrega a Calidad. Calidaclabora certificado, Calidad menciona las
hace pruebas del productentrega las muestras | actividades que reconoce
emite certificado del Ventas en el proceso de desarrollo
producto y entrega muestrgs
a Ventas junto con el
certificado
4 ¢Se ha documentado dichHo No Ambos puestos indican

que no se cuenta con
procedimiento

documentado
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¢Cuales son las principalelacer mediciones, realizaHacer mediciones dellefe de Calidad indica las

atribuciones de calidad en |gbruebas al producto,producto, elaboraractividades en que tiene
proceso de desarrollo desolicitar modificacion del certificado de calidad responsabilidad en el
nuevos productos? plano del producto, elaborar proceso de desarrollp,
certificado de calidad Asistente de Calidad
indica las atribuciones que

conoce
¢ Recibe la informacionSi No, solamente el plano delefe de Calidad indica que
necesaria para realizar las producto se recibe la informacion
actividades asignadas? necesaria, Asistente de

Calidad no recibe Ila
informacién completa

¢, Qué registros se utilizan panfdinguno Ninguno Ambos puestos confirman
recibir la informacion gue no se cuenta con
relacionada con las muestias registros para recibir Ia
entregadas por desarrollo? informacion en e
desarrollo de nuevas
productos
¢ Qué pruebas y/o medicionedimensiones, calibre deDimensiones, calibre,Ambos puestos indican las
se hacen a las muestidamina, torque aperturaprueba de fuga, torquepruebas que se realizan a
recibidas? prueba de fuga, otrasapertura, peso dellas muestras recibidas
pruebas que solicite elproducto
cliente

¢Qué procedimientos se hagxisten instrucciones delos  establecidos enAmbos puestos indican
establecido para realizar lagrabajo para cada ensayo | control de calidad compque se cuenta cdn

pruebas y/o mediciones de las instrucciones instrucciones de trabajo
muestras? para cada ensayo que |se
realiza
¢,QuUé equipos necesita pakéernier, torquimetro} Vernier, micrometro; Ambos puestos
realizar las evaluaciones denedidor de fugag, medidor de fugag,especifican los equipgs
nuevos productos? termometro, equipotorquimetro, balanza,que se han definido pafa
laboratorio termometro realizar las evaluaciones

del producto
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11 ¢Cuenta con los equippSi Si Ambos puestos afirman
necesarios para realizar las gque se cuenta con los
evaluaciones de nuevos equipos necesarios para
productos? realizar las evaluaciones

del producto

12 ¢, Qué registros se utilizan pameportes de calidadLos indicados en lasAmbos puestos indican
registrar los resultados de lasstablecidos en lgsgnstrucciones de calidad | que las instrucciones de
evaluaciones realizadas a |asstrucciones de trabajo, trabajo definen lo
muestras  entregadas  pasertificado de calidad registros que quedan de
desarrollo? cada evaluacion realizad

13 ¢, Qué registros entrega a vent@ertificado de calidad pA Ventas el certificado deJefe de Calidad indica que
y a desarrollo de la evaluaciopiventas y a Desarrollo elcalidad registros entrega a los
de las muestras recibidas? | andlisis estadistico de las otros procesos, Asistente

mediciones realizadas de Calidad solamente
menciona el certificado de
calidad

14 .Se recibe retroalimentacipNo No Ambos puestos afirman
de los clientes respecto a las gue no reciben la
muestras recibidas? retroalimentacion del

cliente

15 ¢, Qué problemas se presentalo se proporciona el tiempgdSe solicitan con pocpAmbos puestos indican
frecuentemente en el procespecesario para realizar laiempo las muestras, $gue no se cuenta con
de desarrollo de productos? | pruebas del producto debe solicitar a ventas |diempo suficiente para

informacion del cliente realizar las actividades

para elaborar glasignadas, Asistente de

certificado Calidad indica que falta
informacion
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¢, Qué problemas se presen

frecuentemente después

porque  ngoroblemas de los que han
entregadas las muestras | &lo se tiene informacion delcumplieron 1o que eltenido conocimiento luegp
cliente? uso prevista de la lata por |@liente necesitaba de enviar muestras
gue es necesario elaborar cliente
nuevas muestras 0
implementar pruebas de
ensayo

t&h cliente extravia la

dauestras o el

5Se deben elaborar otr
certificadpmuestras

admbos puestos indican los

Fuente: elaboracion propia en base trabajo de camspdbre 2013.

4.4 Resultados de la entrevista a clientes

Se aplico un cuestionario a los clientes, con @tido de determinar la opinion que tienen respecks respuesta que se da a
las solicitudes de nuevos productos que preseasacpmo los resultados obtenidos de las muesivdadas.
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llustracion No. 7

Gréfica: Entrevista a clientggregunta sobre solicitud de desarrollo de nuevodymtos,N=1C

¢é¢Ha solicitado desarrollo de nuevos
productos?

Fuente: elaboracion propém base trabajo de campo, octubre ..
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MATRIZ DE SENTIDO: Entrevista a clientes, N=5

llustracion No. 8

No. | Pregunta Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3 Cliente 4 @hnte 5 Observaciones

1 ¢,Cudl es el medio deCorreo Correo Correo Correo Correo Los clientes
comunicacion electronico, | electronico | electronico | electronico | electronico | indican que e
utiizado para e|visita de la medio de
requerimiento de empresa comunicacion de

nuevos productos?

las solicitudes dé
nuevos producto
es el correg
electronico,
excepto el clientg
uno quien
también ha sidg
visitado por |a
empresa

A1

U

17

o
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¢, Qué nuevosMejoras en e| Lata nuevd Lata sin| Impresién Lata Los clientes
productos ha empaque delde 10| chapola para nuevqg medicinal 15| indican los
solicitado durante esteproducto, lata gramos para betun] producto gramos productos
afo? con  nuevo lata 12 g solicitados:
disefio de con menor mejoras en el
impresion torque, lata empaque, lata
con  tapa con nuevo disefo
menos alta de impresion
lata con lata de 10
cambio de gramos, lata sim
impresion, chapola 0
lata con mariposa  para
menos betdn, lata con
aplicacion menor  torque
de barnices lata con tapa de
menor altura, lata
con menor
aplicacion de
barniz, lata de 15
gramos
¢La  empresa  dioSi Si Si Si Si Los clientes
seguimiento a estas afirman que han
solicitudes tenido respuesta
presentadas? positiva en
cuanto al
seguimiento de
las  solicitudes
presentadas
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¢La empresa le indigdNo No Algunas Si Si Dos clientes

la fecha de envio de veces indican que

las muestras algunas veces se

correspondientes? les indica |4
fecha de envio dg
muestras

¢,Como califica la Regular Buena DemasiadpBuena Buena Los clientes

respuesta obtenida de largo el califican  como

éstas solicitudes? tiempo de buena la

respuesta respuesta de Ia

empresa  hacia
sus solicitudes,
uno de ellos
indica regular
otro indica que e
tiempo de
respuesta es
largo

¢La  empresa  dioSi Si Si Si Si Los clientes

seguimiento a lo
resultados obtenidq
de las muestra
enviadas?

UJ(/)UI

afirman que 13

empresa ha dado

seguimiento a lo
resultados
obtenidos de la
muestras
enviadas

5

[}
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¢Como califica lasBuenas Buenas Buenas Buenas Malas lras clientes

muestras  enviadas? funcion6 parg califican  como

Buenas el uso| buenas las

Malas previsto muestras

Si la respuesta gs enviadas,

malas que aspectos no excepto un

cumplieron Sug cliente quien ng

expectativas obtuvo los
resultados
esperados del
producto

En general ¢coémoBuena, el Buena, se Regular, Buena, se Buena, se La mayoria de

califica la atencion atiempo de| dio algunas logré tuvo clientes  indica

los requerimientos derespuesta esseguimiento| muestras no trabajar el comunicacion que la atencion a

nuevos  productos| amplio al tema se han nuevo entre ambaslos

¢Por que? obtenido producto empresas requerimientos
de nuevos
productos es

buena, aunque s
pide mejorar e
tiempo de

respuesta
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9 ¢ El producto recibidobNo, no sg Si, se| Si, se logrg Si, cumplié| No, se| Tres de log
cumplié sug tienen los| cambié la| mejoras con medidas presentaron | clientes indica
requerimientos? ¢ Pomrhorros presentacior y colores| problemas en resultados
que? esperados | del requeridos |las pruebas positivos de las

producto, se del producto | muestras
cuenta con enviadas. El rest
lata de no logré las
excelente mejoras
acabado esperadas
presenta

mayor

tamafio que

la hace mas

atractiva

para el

cliente

10 | ¢COmo califica €lLento, lleva] Bueno, sg Demasiado| Bueno, s€ Bueno, se haTres de los
tiempo de respuestaldiempo cadg obtuvo largo el| cumplio lo| tenido clientes califican
su requerimiento? proyecto respuesta |tiempo, eg ofrecido seguimiento | como bueno e
¢ Por qué? necesario de la solicitud| tiempo de

hacer respuesta de lo
pruebas de requerimientos,

producto el resto indicg
que que el tiempo e
también largo para cad
llevan proyecto

tiempo

Fuente: elaboracion propia en base trabajo de camspdbre 2013.
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Capitulo 5

5.1 Andlisis e interpretacion de resultados

Segun R. Hernandez et al. (2010) la revision digelaatura y su comparacion con los resultados
es una fuente para revelar diferentes niveles desarrollo de un tema determinado, tales como
la existencia de una o varias teorias ya desatad|ague estén soportadas por evidencia empirica
y que se apliquen consecuentemente al problemavedstigacion; asimismo, que pueden haber
fragmentos que sugieren variables potencialmengritantes que pueden ser aplicadas al
problema de investigaciéon. En congruencia con edaicion se procedio a comparar los
resultados obtenidos al realizar el trabajo de caogm las fuentes bibliograficas incluidas en el

marco teorico.

5.2 Proceso de desarrollo de nuevos productos

Los requerimientos se reciben por medio de la ismlicde un correo electrénico, esta

informacién se traslada por escrito o por teléfahsiguiente departamento. El Departamento de
Desarrollo cuenta con registros de cada produtamd@p de producto y planos de la herramienta)
y el Departamento de Calidad cuenta con instruesiae trabajo para los ensayos y mediciones
a tomar de cada nuevo producto. Las otras areageman con un procedimiento documentado

gue describa los detalles de las actividades agagnai guardan registros de cada desarrollo.

La empresa ha definido las siguientes etapas: c&geple los requerimientos del cliente,
preparacion de los materiales y herramientas &artilfabricacion de muestras, medicion y
pruebas del producto obtenido y envio de las masesircliente (de acuerdo con lo descrito por
los departamentos de Ventas, Desarrollo, ImpresgioiCalidad). El proceso se conoce
parcialmente en cada departamento que participgugano todos los involucrados conocen el
proceso completo, el avance y/o resultados demaelo producto, lo que contradice lo sefialado
en la norma COGUANOR NTG ISO 9001:2008, donde deneleque la organizacion debe
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planificar y controlar el disefio y desarrollo debgucto. Durante la planificacion del disefio y
desarrollo la organizacion debe determinar: lapastadel disefio y desarrollo; la revision,
verificacion y validacion, apropiadas para cadapatalel disefio y desarrollo, y las
responsabilidades y autoridades para el diseficgradlo. La informacion de los entrevistados
indica que el proceso no se ha estandarizado, éongucoincide con J. Pérez (2010): “Los
factores del proceso deben considerar: entradéidasaactividades, documentos, recursos,

controles e indicadores.”

Cuatro entrevistados afirman que no se cuenta ndiormato para registrar la solicitud de los
clientes respecto al desarrollo de nuevos produotgsie no cumple el requisito de un proceso
formal sefialado en COGUANOR NTG ISO 9001:2008: Detleterminarse los elementos de
entrada relacionados con los requisitos del prady@stablecerse un registro. Esta informacion
debe incluir los requisitos funcionales y de dessfiopdel producto, ademas dicha informacion

debe estar completa, sin ambigliedades ni contradex:

En el Departamento de Ventas se da la atencidieate para la recepcion de las solicitudes, las
consultas necesarias y la solicitud de los resodtambtenidos de las muestras enviadas. El
personal que tiene contacto con el cliente indjoa no recibe capacitaciones frecuentes
relacionadas con informacion técnica de nuevosymtod, o que no muestra coincidencia con lo
expresado con R. Paz (2007) cuando sefiala queselina¢ de atencion al cliente debe conocer

las caracteristicas de los productos o serviciessgofrecen de la organizacion.

5.3 Determinar los factores a considerar para el pmae comunicacion de

ventas con otros departamentos

Se considera el flujo de informacion desde queasergcibe el requerimiento del cliente hasta
gue se dan a conocer los resultados obtenidod plerge de cada nuevo producto.
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5.3.1 Comunicacion inicial con el cliente

En la empresa se observa que el area responsabterd®on al cliente es Ventas, el equipo esta
integrado por dos personas. Tanto el personal d¢a¥ecomo los clientes conocen el canal o
medio de comunicacién para hacer llegar a la erapossrequerimientos de nuevos productos: el
correo electronico. Afirmacion que coincide corelgpuesto por E. Seaone (2005) cuando sefiala
gue la organizacion debe contar con los mediosngates que permitan comunicarse sin

barreras de horarios ni ubicacion geografica.

El canal de comunicacion con el cliente esté estadib, sin embargo 6 entrevistados indican que
es dificil obtener la retroalimentacion del cliemnte las muestras enviadas, ello contradice lo
expuesto por V. Pérez (2006) al indicar que el gsoale atencion al cliente debe estar definido
por politicas o préacticas establecidas, que sereadconocer al cliente, para que el resultado se

efectivo.

5.3.2 Comunicaciéon de Ventas con los otros departamentos

Dos entrevistados afirman que el Departamento deagetraslada la informacion al siguiente
departamento via telefénica, uno de ellos indi@\ja correo electrénico, y dos mas no reciben
informacién. En algunos casos ha sido necesapetiremuestras ya que inicialmente no se
contaba con la informacion completa. Cuando ssepitan atrasos en el proceso de Desarrollo,
Ventas no recibe la informacion para informar @&nte. Los cuatro departamentos involucrados
no conocen la etapa en que se encuentra cada muedacto, incluyendo los resultados
obtenidos por el cliente. Afirmaciones que no ciec con D. Fernandez y E. Fernandez, E.
(2010) cuando indican que la comunicacion formatresponde a la definida en los
procedimientos de la organizacion y define los lemna las funciones que procesan la
informacion. Este tipo de comunicacion permitengraitir la informacion de manera directa,
rapida y con pocos errores, por lo que debe sérada en el caso de la comunicacion

empresarial y principalmente recomendable si éslaye informacion del cliente.
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5.4 Elementos que el cliente considera importantes @laproceso de desarrollo de

productos nuevos

De acuerdo con los resultados de la entrevist&zael a los clientes, se observa que la mitad de
ellos (5 clientes) ha realizado solicitud de deskrrde nuevos productos. También se observa
gue estas solicitudes son muy variadas: cambidsseatisefios de impresion del producto, mejora
del empaque, modificaciones de los productos atupalproductos totalmente nuevos. En los

comentarios de los clientes se observa que opinan lg empresa da seguimiento a sus
requerimientos y en general califica como buenaténcion de la empresa a las solicitudes
presentadas, sin embargo afirman que considera largo el tiempo de respuesta es bastante
amplio. Afirmacion que contradice lo expuesto YoPérez (2006) quien indica que para lograr

ofrecer nuevos productos o para obtener nuevositeiees importante importancia la

comunicacion en ambas vias con el cliente y latarmspuesta de las organizaciones para lograr

avances en un corto a mediano plazo.
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Propuesta

Estandarizacion del proceso de desarrollo de nuevpsoductos en una
empresa de manufactura de envases metalicos
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Introduccién

El ciclo de vida de los productos y los requerirtoerdel mercado provocan que el desarrollo de
nuevos productos en las empresas forme partedsida estratégica de las mismas, para lograr
mantenerse en el mercado o incursionar en nuevesadus. Los envases metalicos son
utilizados en diversidad de industrias ya que mtaseventajas respecto a las opciones de
presentacién, mejor definicién de colores, ampdiaedad de colores y disefios de impresion y es

un material reciclable.

Por ello es importante contar con un proceso eft@zlesarrollo de nuevos productos que
permita cumplir los requerimientos de los clieniesque asegure el logro de las metas
establecidas en la empresa con el aumento de nliegas de productos y lograr la satisfaccion

del cliente por medio de nuevas opciones en el gugde sus productos.

1. Justificacion

Considerando los hallazgos obtenidos en el detadeleste trabajo de investigacion, al evaluar
el proceso actual del desarrollo de nuevos produswha identificado la oportunidad de mejora
en cuanto a la estandarizacion del proceso, estalitess documentos necesarios por medio de los
cuales se traslade la informacion tanto a nivekrext de la empresa (con el cliente), como
interno (con los otros miembros de la empresa @uicjpan en el proceso), razén por la que se

describe la siguiente propuesta.
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2. Obijetivos

a) General

Disefar la estructura documental que permita eataadt el proceso de desarrollo de nuevos
productos en la empresa y establecer los canalesomhenicacion para lograr un proceso

eficiente.

b) Especificos
» Disefar el procedimiento y los registros asociadas permitan documentar el
proceso de desarrollo de nuevos productos en ¢apa del mismo.
» Disefar los registros necesarios para el procesieskrollo de nuevos productos que
permitan trasladar la informacion entre departaneptcon el cliente.
» Disefar las herramientas necesarias para planifickevar a cabo el proceso de

desarrollo de productos.

3.  Proceso de desarrollo de nuevos productos

La estandarizacion del proceso de desarrollo deasugroductos tendra como base el enlace de
todos los departamentos involucrados por mediongereunion mensual y de una herramienta
gue permita visualizar el avance de cada activitbacthanera que todos puedan conocer el estado

de cada nuevo producto.

El proceso actual considera varias etapas en mpauicipa Ventas, Jefe de Impresién, Jefe de
Desarrollo y Calidad. Para mejorar el flujo efdlde informacion y lograr un trabajo en equipo,
asi como el fortalecimiento del conocimiento repex nuevos productos se incluyen en el
nuevo proceso las actividades marcadas en griidreudel equipo técnico para definir

responsables y fecha de cumplimiento de cada datyinotificar al clientes estas fechas y

realizar mensualmente una reunion con todos loartlepentos para obtener retroalimentacion
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de los proyectos trabajados, asi como la generad@muevas propuestas por parte de la

empresa). A continuacion se indica el procescaagtia propuesta de mejora del proceso.

llustracion No. 9

Esquema: Diagrama de proceso de desarrollo de sypegductos

Procedimiento propuesto

Procedimiento actual

Mo. | Actividad W7 | Fa | J9e | B | A= | Basponsabls
] Al = ™ v

1 3z racibe solicitud d= nuevo producto o 52 . Jefz dz vantas
propone al clisnta el dasarrollo conjunto da
un nuavo producto

2 Feaunion d=l aquipo tacnico parala Jefzd=
planificacion dal provecto, definir fachas v produccion
responsablas da cads actividad

3 Ventas informa la facha dz entrees al clisnte Jefz dz vantas

4 Sz traslada informacion a imprasion parala 3 Jefz davantas
praparacion da matarialas ,II

5 32 traslada informacion al encargado dal L Jefzds
desarrolle del nueve producto / produccidén

6 32 revisa la herramisnta v equipo existents = Jefads
para la elaboracion dz las muestras desarrolle

7 Sz alaboran planos dal producto a trabajar v Jefzde
planos dala herramisnta a utilizar desarrolle

g S solicita herramisnta v materialas Jefads=
necasarios para elaborar muestras desarrolle

9 Fabricar musstras Jefads

dasarrolle

10 | Szwerifican madidas v atributos dal producto Jefz d= calidad

11 | Sz realizan prusbas da astabilidad dal rJ Jafa da calidad
producto .

12 | Sies necesario repetir musestras s2regresaal .(_\l Jefzd=
numeral 5 — dasarrollo

13 | 5z envian las muestras al clisnts “]\-) Jafa da vantas

14 | 5=z obtizns la informacion del desempenio dal . Jefz de vantas
producto segin 2l cliante /

15 | Evaluacion dsl desempesio del producto, sial ’J Wantas,
producto 25 funcional contimiar pase 14, si desarrolle,
no ragresarapaso 4 /; calidad

16 | Levantamisnto de especificacionssdal Calidad
producto r

17 | Disefio final da la herramisnta, costeo dal | Diasarrollo
producto

18 | Ezunion mensual an que 52 dan a conocer los Jefzd=
avances de cada provecto, s conocan desarrolle
resultados da provectos v se proponsn
nueves provectos

Fuente: Envases de Metal S.A., Elaboracion prepibase al analisis del proceso, 2013
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4. Procedimiento para desarrollo de nuevos productos

A continuacion se detalla el procedimiento y logisgos asociados para llevar a cabo las

actividades definidas para el desarrollo de nuevoguctos.

PROCEDIMIENTO PARA CODIGO: PDE-01
DESARROLLO DE NUEVOS FECHA:10.11.2013
PRODUCTOS

4.1.

4.2.

4.3.

. OBJETIVO

Establecer los lineamientos a seguir para la ré@epte la solicitud de nuevos productos,
fabricacidn, identificacion, envio y control de tasestras enviadas a los clientes.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los clientesruiddes o clientes actuales que presenten
una solicitud de un nuevo producto o a quien sezo& un nuevo producto.
RESPONSABILIDAD

Es responsabilidad de Ventas, Produccion, Desarydialidad velar por el cumplimiento de
este procedimiento.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El cliente se comunica con Ventas para solicitanuevo producto, Asistente de Ventas
solicita la informacion necesaria y llena el regisRDE-01 Solicitud de nuevos
productos.

Asistente de Ventas convoca a reunion al Departaomiegcnico (Jefe de Produccion, Jefe
de Impresion, Jefe de Desarrollo y Jefe de Caljdaujega el registro RDE-01 Solicitud
de nuevos productos. En caso el equipo técnicootssidere necesario solicita una
conferencia telefonica con el cliente. Jefe de ¥ewbordina la reunion con el cliente, el
Departamento Técnico solicita la informacion nedaséotografias, muestras o producto
a envasar.

Resueltas las dudas con el cliente, el Departam&étmico define las actividades a
realizar y los responsables, llenando el registtiiE®2 Planificacion del desarrollo de
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4.4,

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

4.12.

4.13.

4.14.

nuevos productos. Responsable de cada activida das fechas para cumplimiento de
cada actividad.

Jefe de Ventas informa al cliente la fecha de gatrde las muestras via correo
electronico. Envia copia del correo electronicGexencia General y al Departamento
Técnico.

Jefe de Impresion solicita la materia prima a Badggrepara el material, deja registro
de la preparacion y los materiales utilizados eregistro RDE-01 Solicitud de nuevos
productos. Entrega el material identificado aéX¥# Desarrollo.

Jefe de Desarrollo elabora el plano del product&f®B Plano de producto.

Jefe de Desarrollo revisa la herramienta disponilfizando sea necesario, elabora los
planos de la herramienta a modificar o herramianfi@bricar. Los planos de producto se
codifican con un numero correlativo y con la vems@ para la primera emision del
plano, aumentando 1 para cada nueva modificacion.

Jefe de Desarrollo solicita al proveedor la elatidorade la herramienta de acuerdo a los
planos elaborados.

Jefe de Desarrollo coordina el trabajo con Producgli con los Mecéanicos para la
elaboracion de las muestras.

Jefe de Desarrollo entrega el plano del produdss ynuestras al Jefe de Calidad.

Jefe de Calidad y Asistente de Calidad realizanmadiciones y pruebas a las muestras
recibidas, de acuerdo con las instrucciones deajvabstablecidas. Jefe de Calidad
traslada los resultados obtenidos al Jefe de Darsi considera los resultados

satisfactorios contintia con el paso 4.12, en castrario se regresa al numeral 4.7.

Asistente de Calidad elabora el Certificado detlpobo RCA-01 con los datos obtenidos
de las mediciones realizadas. Traslada copia eléficado al Jefe de Desarrollo, otra
copia al Asistente de Ventas junto con las muestesviar.

Asistente de Ventas envia las muestras al climtnvia el registro RDE-01 Solicitud de
nuevos productos, solicitando que lo envie llenbralizar las pruebas que realizara al
producto.

Al recibir la respuesta del cliente, Asistente dends envia la informaciéon al Jefe de
Ventas y al Departamento Técnico. Jefe de Desarn®lanta las especificaciones del
producto, los planos de la herramienta y realizaosteo del producto. Integra una
carpeta electrénica con todos los registros de paatducto, identifica la carpeta con el
codigo del producto.
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4.15. Mensualmente, Jefe de Desarrollo convoca a unddmepara evaluar los avances del
desarrollo de nuevos productos y evaluar la ger@rate nuevos desarrollos de producto.
Toda propuesta de un nuevo proyecto sera regisaradd formato RDE-01 Solicitud de
nuevos productos, para iniciar el procedimiento.

5. DOCUMENTOS ASOCIADOS

ICA-01 Instructivo para medicion de dimensiones
ICA-02 Instructivo para medicion de capacidad deta
ICA-03 Instructivo para prueba de apertura detka la
ICA-04 Prueba de estabilidad para lata medicinal
RDE-01 Solicitud de nuevos productos

RDE-02 Planificacién del desarrollo de nuevos pobolsi
RDE-03 Plano de producto

RCA-01 Certificado del producto

Los registros deben ser archivados por proyectstgr&n bajo la responsabilidad del Jefe de

Desarrollo. Los registros minimos para documerdda proyecto son los siguientes:
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Solicitud de nuevos productos

Registro: Solicitud de nuevos CODIGO: RDE-01
productos FECHA: 10.11.2013

CODIGO DE PRODUCTO

Informacion proporcionada por el cliente

Fecha | | Cliente |

Descripcion del producto

Producto a envasar

Capacidad necesaria de la lata(ml)

¢ Lleva recubrimiento interno? En caso SlI, describha
¢ Lleva recubrimiento externo? En caso SlI, describa
¢Lleva impresion? En caso Sl, describa

¢La lata lleva mariposa o chapola?

¢ La tapadera necesita perforacion?

Describa el empaque del producto

Temperatura de manejo y almacenamiento del
producto

Cantidad de muestras que necesita

Tiempo estimado de las pruebas del producto

Observacion

Informacion de la reunion de planificacion de nuevs productos cliente (Ver registro RDE-
02 Planificacion del desarrollo de nuevos productds

Fecha de la reunion Fecha entrega | de
muestras al cliente

Informacion de impresion del material

Fecha produccién Cantidad de laminas
lamina

Descripcion de lamina utilizada

Barniz interior aplicado y peso de pelicula
(g/m2)

Barniz exterior aplicado y peso de pelicula
(g/m2)

Caodigo pantone de tintas de impresion
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Informacion de desarrollo del producto

Caodigo de plano del producto

Fecha de produccidon de muestras

Cantidad de muestras fabricadas

Informacion de pruebas de calidad al producto

DESCRIBA LAS PRUEBAS REALIZADAS AL PRODUCTO

PRUEBA INSTRUCCION DE PARAMETRO RESULTADO
TRABAJO ACEPTACION
Informacion de Ventas
Cantidad de muestras enviadas
Fecha de envio de muestras
Persona a quien se envian las muestras
RETROALIMENTACION DEL CLIENTE FECHA

Pruebas realizadas a las muestras

Resultado final

Observaciones

EMPRESA: ACCIONES A TOMAR
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Plano de producto

Registro: Plano de producto CODIGO: RDE-03
FECHA: 10.11.2013

Escala:1:1 Cadigo plano 131101
Observaciones: Versién 00
Cdédigo producto M-0102

Fecha elaboracion: 25-10-2013

Elaborado por: Nombre Apellido
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Certificado de producto

Registro: certificado de producto | CODIGO: RCA-01
FECHA: 10.11.2013

DIMENSION ESPECIFICACION MEDICION
Minimo Maximo Minimo Maximo

5. Planificacion del proceso de desarrollo de nuevosquuctos

La planificacion de cada solicitud se llevara enregistro individual en que seran identificadas
todas las etapas del desarrollo de nuevos prodyctes incluird fecha de cumplimiento y
responsable. Esta herramienta serd un archivo aiohp con todos los miembros del

Departamento Técnico y Ventas para que todos puedanel estatus de cada proyecto.
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llustracion No. 10
Esquema: Planificacion de las actividades paraugwa producto

Registro: Planificacion del desarrollo de nuevos CODIGO: RDE-02

productos FECHA: 10.11.2013
Nombre del proyecto Codigpabelucto
Fecha Cliente
DIAS

No. |Actividades Responsable 15 15 2|21 7|1 15]| 45

Se recibe solicitud de nuevo producto o

se propone al cliente el desarrcl’g‘)sistente

conjunto de un nuevo producto Ventas

Se traslada informacion a Jefe |dsistente

Impresion para la preparacion |déentas

materiales

Se traslada informacion a Jefe |dsistente

Desarrollo del nuevo producto Ventas

Se revisa la herramienta y equjdefe de

existente para la elaboracion de
muestras

Besarrollo

Se elaboran planos del producta
trabajar y planos de la herramient
utilizar

Jafe de
aDasarrollo

Se solicita herramienta y materialdsfe de

Desarrollo

necesarios para elaborar muestras

73




7| Fabricar muestras Jefe de
Desarrollo
8|Se verifican medidas y atributos ¢dééfe de
producto Calidad
9|Se realizan pruebas de estabilidad|dete de
producto Calidad
10(Si es necesario repetir muestras| Jefe de
regresa al numeral 5 Desarrollo
11| Se envian las muestras al cliente Asistente
Ventas

12

Se obtiene la informacion d
desempefio del producto segun
cliente

elefe de Ventas

el

o

13

Evaluacion del desempefio dekntas,

producto, si el producto es funcionBlesarrollo,

continuar paso 14, si no regresar a p&aidad

4

14

Levantamiento de especificaciones
producto

dedlidad

15

Disefo final de la herramienta, cost&zsarrollo

del producto

Tiempo de elaboracion de muestras: 81 dias
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6. Difusion de la propuesta

La estandarizacion del proceso de desarrollo deasygroductos requiere que Gerencia apoye en
el proceso de cambio, esto con el objetivo de fogtee todos los miembros de la empresa
conozcan el proceso, conozcan la importancia deinmipara la empresa y para el cliente y que
los involucrados vean que el trabajo que realiea@ndoca en un proceso que aporta valor.

Paralelo a la documentacién de los procedimientosezesario un plan de capacitacion del

personal involucrado en el proceso, plan que sagidd por el Jefe de Operaciones:
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llustracion No. 11

Esquema: Plan de capacitacion proceso de desalmhoevos productos

Plan de capacitacion del proceso de CODIGO: RDE-04
desarrollo de nuevos productos

FECHA: 10.11.2014

Tema/Capacitador Duracion | Participantes
(horas)
Cambio organizacional: desafio de 4 Jefe de Operaciones, Jefe de Producgion,
las organizaciones inteligentes Jefe y Asistente de Ventas, Jefe |de
Capacitador Externo Impresion, Supervisores de Produccipn,
Jefe de Desarrollo, Mecéanicos, Jefe|de
Calidad, Asistentes de Calidad
Conociendo el proceso de 8 Jefe de Operaciones, Jefe de Producgion,
desarrollo de un nuevo producto Jefe y Asistente de Ventas, Jefe |de
Capacitador Jefe de Desarrollo Impresion, Supervisores de Produccipn,

Mecanicos, Jefe de Calidad, Asistentes
Calidad

5 de

Difusibn del procedimiento de 2 Jefe de Operaciones, Jefe de Producgion,

nuevos productos y registros Jefe y Asistente de Ventas, Jefe |de

asociados Impresion, Supervisores de Produccipn,

Capacitador Jefe de Calidad Jefe de Desarrollo, Mecéanicos, Asistentes
de Calidad

Nuevos productos a nivel mundial 2 Jefe de Operaciones, Jefe de Producgion,

Capacitador Externo Jefe y Asistente de Ventas, Jefe |de
Impresion, Supervisores de Produccipn,
Jefe de Desarrollo, Mecénicos, Jefe|de

Calidad, Asistentes de Calidad
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Luego de cada reunion mensual que realice el Dapartto Técnico y Ventas se generara una
minuta con los puntos significativos tratados, linfacion que sera trasladada a la Gerencia
General. Esta minuta incluird un listado de ldgisades de nuevos productos, descripcion del

estatus de cada una y el resultado final (aprolmdwmdificar o rechazado) de cada uno.

7. Costo de la propuesta

Los gastos asociados a la implementacion de laupstg@ son minimos ya que se utilizara la
plataforma digital que se tiene para el procesalymtivo, el personal responsable de los
Departamentos involucrados trabajard en la docwanEmt que le corresponda y algunas
capacitaciones seran realizadas por personal angenla organizacion ya que cuentan con el

conocimiento especifico del tema.

RUBRO GASTO
Capacitacion externa  Q 2,000.00
Material y refaccion | Q 2,250.00

TOTAL Q 4,250.00
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8. Planificacion de las actividades para implementacioproceso de desarrollo

de nuevos productos

Esquema: Planificacion actividades para impleméigaroceso desarrollo de nuevos productos

llustracion No. 12

mundial

Validacion del
desarrollo de nuevos productos y el
de los registros

procedimiento  déefe de

LSalidad

Auditoria del proceso implementado

Jefe de
Calidad

DIAS
No. |Actividades Responsable 15 1| 30
Curso: Cambio organizacional: desafio
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Conclusiones

El proceso actual de desarrollo de nuevos prodwrida empresa de envases metalicos, no
es adecuado, necesita mejorar para lograr questadtados requeridos por los clientes se

alcancen.

El proceso actual de desarrollo de productos imcrala recepcion de solicitud por parte del
Departamento de Ventas, luego la informacion sglama al Jefe de Produccion quien
solicita al Jefe de Impresion que prepare los rizésr necesarios y al Jefe de Desarrollo le
solicita la fabricacion de las muestras solicitadddna vez obtenidas las muestras, el
Departamento de Calidad evalla dimensiones y eegimebas, al obtenerse resultados
satisfactorios las muestras se entregan a ventas [@s envia al cliente. Si los resultados

son no satisfactorios se informa al Jefe de Deldaiqjuien elabora otras muestras.

El proceso actual de desarrollo de nuevos produtiosstra debilidades en cuanto a la
documentacion del proceso, guardar el registro adealctividades realizadas para cada

proyecto y la comunicacion formal entre los degragntos que participan.

Los factores a considerar para el proceso de caacion con otros departamentos y el
Departamento de Ventas con relacion a los nuevauptos son la informacion de entrada
de cada solicitud, que todos los departamentoszcancel procedimiento de desarrollo de
nuevos productos y el estatus en que se encueatta proyecto, asi como tener

retroalimentacion del cliente del desempefio deniasstras enviadas.
Los elementos que el cliente considera importaoéesa el proceso de desarrollo de nuevos

productos son el seguimiento que se realiza adigstwdes, el tiempo de respuesta a cada

proyecto y los resultados obtenidos de las muestasidas.
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Anexo 1

Tabla de Variables

Problematica Variable de | Indicadores | Pregunta de | Objetivo Objetivos Cuestionario: Sujetos de
Estudio de la de la investigacion| General | especificos| Preguntas (4 | investigacion
Tesis variable de por cada
estudio objetivo
especifico
minimo
v Ventas no | Desarrollo dg Estandarizaci| ¢ Cual es e Determinar| Evaluar el 1 ¢Cudles so| Personal de
brinda nuevos on de procesd proceso la situacion| procedimient| los Ventas
informacién | productos er Identificar las| realizado actual del o de ventag procedimientos
correcta al una empresi debilidades | para informar proceso dg para solicitarl documentados
cliente o no le de del proceso | a clientes qug¢ desarrollo | o para la dar @
solicita la| manufactura requieren de nuevog proporcionar| conocer nuevo
informaciéon | de  envase nuevos productos | al cliente| productos a
necesaria metélicos productos? informacién | cliente?
v" No solicitan lal acerca dg 2 ¢Conoce €
informacién nuevos personal I3
completa al productos documentacion
cliente del proceso?

3 ¢Cudles son
los canales d
comunicacion er
la empresa par
el desarrollo d¢
este

procedimiento?

4 :Se tieng
registro de lag
solicitudes  de
nuevos
productos?
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5 ¢Se tienen la
especificaciones
de cada product
nuevo?

v" Demora en Ig
entrega de
muestras  d¢
nuevos
productos
Falta
informacioén
entre
departamentos
provoca
atrasos en la
actividades
asignadas

de

Desarrollo de
nuevos
productos er
una empresi
de
manufactura
de envase
metalicos

Evaluacion
del procesa
de

comunicacion
entre
departamen-
tos

¢,Coémo S€
desarrolla e
proceso  dg
comunica-
cibn en 4
empresa par
cumplir con
los
requerimien-
tos del clientg
de nuUevos
productos?

Determinar
la situacién
actual del
proceso deg
desarrollo
de nuevos
productos

Determinar
la situacion
actual del
proceso d€
comunica-
cibn en la
empresa par
proporcionar
al cliente
nuevos
productos

1 ¢Cudles so
las herramienta
para documenta
la comunicacior
con el cliente?
2 ¢Coémo
informa en |4
empresa log
requerimientos
de nuevos
productos?

3 ¢ Se cuenta cg
planificacion del
disefio y
desarrollo dg
productos y sé
notifica al
cliente el tiempa
estimado?

4 Describa 13
informaciéon que
necesita par
realizar el
trabajo asignadg

S¢

Personal de
Desarrollo de
nuevos
productos y
Calidad
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Incumplimien
-to con los
productos que
requiere e
cliente
Demora en
tiempo de
respuesta
clientes que
solicitan
muestras  dé
nuevos
productos

Desarrollo deg
nuevos
productos er
una empresi
de
manufactura
de envase
metalicos

Evaluacion de
la opinion del
clientes
respecto a
proceso  de
desarrollo de
nuevos
productos

¢, Coémo
percibe
cliente

respuesta a |
solicitud de
desarrollo deg

nuevos

productos?

el
la

Determinar
la situacion
actual del
proceso deg
desarrollo
de nuevos
productos

Determinar
la situacion
actual del
proceso
comunica-
cion en la
empresa par
proporcionar
al cliente
nuevos
productos

1. ¢Cual es €
medio de
comunicacion
utilizado para e
requerimiento de
nuevos
productos?

2. ¢Qué nuevo
productos he
solicitado
durante
ano?

3. ¢La empres
dio seguimientd
a estas
solicitudes
presentadas?
4. ¢lLa empres
le indico la fechg
de envio de la

ests

muestras?

Clientes
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Anexo 2

Sujetos de Investigacion

Objetivos especificos Sujetos de investigacion Universo Muestra Instrumento Instrumento
Evaluar el Personal de Ventas 2 2 Entrevista 1
procedimiento del (Jefe de Ventas, Asistente de

Departamento de Ventas)

Ventas para
informarles acerca de
nuevos productos

Determinar la Personal de Desarrollo de nuevq 1 1 Entrevista 1
situacion actual del productos

proceso comunicacior Jefe de Impresion

en la empresa para Calidad (Jefe y Asistente) 2 2

proporcionar al clientg 1
nuevos productos

Determinar la opinién Clientes 10 10 Entrevista 1

del cliente respecto a
la solicitud de nuevos
productos
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Anexo 3
Instrumentos de Investigacion

Instrumento 1

Universidad Panamerica
Facultad de Ciencias Econémi

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A VENTAS
La 3|gU|ente entrevista tiene como objetivo deteamsi se ha definido el procedimiento inte
para recibir los requerimientos del nte respecto a nuevos productos (hojas técnicasstnas
nuevos materiales).

Puesto:

Tiempo de laborar en empresa: Fecha:

1. ¢Cuales son los medios de cmicacion por los que comunmente recibe informaadeé
requerimientos de nuevos productos por parte delikrstes”

Via telefénica [-] 1 Visita a clientes [ ] 2 visitade clientes[ ] 3
Correo electronico[ | 4 Pagina web [] 5

2. ¢Qué puestosciben estos requerimientos del cliel

3. ¢Cuenta el Departamento deentas con un procedimiento documentado para relal
informacién del cliente respecto al requerimiergaldsarrollo de nuevos product

4. ¢Qué informacion se solicita al cliente peumplir su requerimientc
5. ¢Se ha establecido la informacion minima que essaeo solicitar al cliente que requiere
desarrollo de un producto nuevo? [ | NO [] 2
¢, Cudl es la informacién que se solic
6. ¢Qué formatose utilizan para recibir la informacion del clie?
7. ¢Qué procedimiento se sigue cuando el clienteitsodicdesarrollo de nuevos product
8. ¢Qué puestos de la empresa estan involucradad desarrollo de nuevos product
9. ¢Quién solicita al clige informacion adicional si es necess
10.¢Se han definido tiempos estimados de respuesignte, respecto a las solicitudes

realiza? Si[] 1 No [] 2
Si la respuesta es si, indique quién lo di
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11.¢Cuales son los tiempos promedio establecidos?
12.¢Quién confirma el tiempo de respuesta al cliente?

13.¢,Qué aspectos o parametros son importantes parar ddftiempo de respuesta en el
requerimiento de clientes?

14. ¢ Recibe retroalimentacion de desarrollo en cadgeregiento de los clientes?

15.¢El Departamento de Desarrollo le notifica cualqaigaso en el tiempo de entrega de
muestras solicitadas por el cliente?

16. ¢ Se le capacita y actualiza con temas relacioramosspecificaciones y nuevos productos?,

Si []1 No [] 2
¢, Con qué frecuencia recibe capacitacion?

17.¢Cbmo califica su conocimiento acerca de los diteseproductos que ofrece la empresa,
para asesorar al cliente es?

Excelente[ | 1 Buend | 2 Regulaf ] 3 Mal{_] 4
18.¢Como evalla el procedimiento de desarrollo deosuproductos?

Excelente [ ] 1 Buend | 2 Regulaf_] 3 Mal{_] 4

¢Por qué?

19. ¢ Qué recursos necesita para realizar las actisdaticionadas con el desarrollo de nuevos
productos?

20. ¢ Cuenta con los recursos necesarios para realiean@lamente el trabajo de atencion al
cliente para ofrecer nuevos productos?

si [ 1 No (1 2

¢, Qué recursos necesita actualmente?
21. ¢ El cliente le informa respecto a los resultadasrobdos con las muestras enviadas?
22.¢Se evalla la satisfaccion del cliente en relamodnel desarrollo de nuevos productos?
23.Cual ha sido el resultado mas frecuente de la maseshtregadas a los clientes
24. ¢ Qué opinion tiene el cliente respecto a la resaupee se le da en el requerimiento de

desarrollo de nuevos productos?

25. ¢ Qué sugerencias daria para mejorar este proceso?
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Instrumento 2

Universidad Panamerica
Facultad de Ciencias Econdmi

1 g, a1

GUIA DE ENTREVIS TA DIRIGIDA A PERSONAL D E IMPRESION Y DESARROLLO

DE PRODUCTOS

La siguiente encuesta tiene como objetivo detenm@hanivel de comunicacion interna en
organizacion con el &artamento dDesarrollo de nuevos productos.
Puesto:

Tiempo de laborar en empresa: Fecha:

1.

9.

¢,Conoce la importancia de responder a los clieme®xactitud y rapide

Si []1 No [ ]2

¢, Cuales son los medios de comunicacion por loscqueinmere recibe informacion de
requerimientos de nuevos productos por parte delilstes”

Via telefénica [ ] 1 Visitaaclientes [ | 2 Visitade cliente [ |3
Correo electronico[ | 4

¢, Qué informacion recibe del requerimiento de ddienpara « desarrollo de nuevos
productos?

¢, Cual es el procedimiento establecido para el d#fgade nuevos productc

¢, Se ha documentado el procedimiento para el pralgedesarrollo de nuevos produc

¢, Qué informacion necesita del cliente para cumsg requerimiento

¢, Se ha establecido la informacion minima que essaeo solicitar al cliente que requiere
desarrollo de un producto nue'

¢, Qué informacion necesita en su area para reldzarctividades en el proceso de desar
de nuevos prodios?

¢, Qué registros se utilizan para recibir la infori@ara nuevos productc

10. ¢Quién solicita al cliente informacién adicionaésinecesari

11. ¢ Quién establece el tiempo de entrega de las rasestlientes
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12.¢C0Omo se establece el tiempo de entrega a losedizn

13. ¢ Qué parametros se consideran para establecemymos de entrega a clientes?

14.¢,Como considera el traslado de la informacion derémuerimientos del cliente de un
departamento a otro?
Excelente [ ] 1 Bueno [ | 2 Regular [ ] 3 M )4

15. ¢ Como califica la comunicacién en el DepartamestVehtas?
Excelente[ | 1 Buen | 2 Regl 1 3 Mala [ ] 4

16. ¢, Qué apoyo necesita de otros procesos para rdalix@nufactura de muestras?
17.¢Se cuenta con registros de cada desarrollo réatiza
Si []1 No [] 2
¢, Qué registros se guardan en su area?
18. ¢, Como califica la comunicacion con el departamgotle antecede en el proceso de atender
las solicitudes del cliente?
Excelente[ | 1 Buen{ | 2 Regul[ ] 3 av[_]4

19. ¢ Como califica su conocimiento acerca de los diteseproductos que ofrece la empresa?
Excelente [ | 1 Buend_] 2 Reguld ] 3 Malo [ ] 4

20. ¢ Qué recursos necesita para llevar a cabo el proeedesarrollo de nuevos productos?

21.Cuenta con los recursos necesarios para realieauadamente el trabajo requerido por el
cliente

Si []1 No [ ] 2

22. ¢ Recibe informacion de los resultados obtenidasloscclientes de las muestras enviadas?

Si []1 No [ ] 2
23.¢Qué sugerencias daria para mejorar el procesesderdllo de nuevos productos?

24. ¢ Qué problemas son los mas comunes en el proeetssdrrollo de nuevos productos?

25. ¢ Qué cantidad de nuevos productos son aceptad@dsios son rechazados luego de elaborar
las muestras de cada requerimiento?
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Instrumento 3

Universidad Panamerica
Facultad de Ciencias Econdmi

GUIA DEENTREVISTA DIRIGIDA A PERSONAL DE CALIDAD

La siguiente encuesta tiene como ovo determinar el nivel de comunicacionerna en la
organizacion con el partamento dCalidad.

Puesto:

Tiempo de laborar en empresa: Fecha:

1.

¢,Cual esla filosofia de trabajo de la empresa con relac@dita promocion de nuev
productos con los clientes

¢, Como recibe la informacion respecto al requeritoigle clientes de muestras de nue
productos?

Describa el procedimiento definido para el deollo de nuevos product
¢, Se ha documentado dicho procedimie

¢,Cuales sonabk principales atribuciones dealidad en el proceso de desarrollo de nut
productos?

¢ Recibe la informacion necesaria para realizaadtisidades asignade

¢, Qué registrs se utilizan para recibir la informacion relagida con las muestras entregs
por desarrollo?

¢, Qué pruebas y/o mediciones se hacen a las muestifzisas

¢ Qué procedimientos se han establecido para nmeddigapruebas y/o mediciones de
muestras?

10. ¢, Qué equipos necesita para realizar las evaluactmpeuevos productc

11. ¢ Cuenta con los equipos necesarios para realzavéduaciones de nuevos produc

12.¢Qué registros se utilizan para registrar los t@do$ de las evaluaciones realizi a las

muestras entregadas por desarrt
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13. ¢ Qué registros entrega a Ventas y a Desarrolla dedluacién de las muestras recibidas?
14. ¢ Se recibe retroalimentacion de los clientes réselas muestras recibidas?
15. ¢ Qué problemas se presentan frecuentemente escekprde desarrollo de productos?

16. ¢, Qué problemas se presentan frecuentemente depaggegadas las muestras al cliente?
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Instrumento 4

Universidad Panamerica
Facultad de Ciencias Econdmi

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A CLIENTES

La siguiente entrevista tiene co objetivo determinar la opidn del cliente respecto a
respuesta dada a las solicitudes de nuevos pr&

Nombre:
Puesto que desempefa: Fecha:
¢ Ha solicitado desarrollo de algin producto nuevd 1 No 2

1. ¢Cual es el medio de comunicacion utilizado paraglerimiento de nuevos product

2. ¢Qué nuevoproductos ha solicitado durante este

3. ¢Laempresa dio seguimiento a estas solicitudegmpiadas

4. ¢Laempresa le indico la fecha de envio de las muesbtrasspondiente

5. ¢Cdmo califica la respuesta obtenida de éstastadks’

6. ¢La empresaid seguimiento a los resultados obtenidos de |lasstras enviada

7. ¢Cbmo califica las muestras enviadas? Buenas__ 1 Malas 2
Si la respuesta es malas que aspectos no cumpdiesoexpectativ

8. En general ¢ coOmealifica la atencion a los requerimientos de nugrosluctos?¢,Por que?

9. ¢El producto recibido cumplié sus requerimieni¢,Por quée?

10. ¢, Como califica el tiempo de respuesta a su reqieeria?; Por que
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