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Abstract

This paper presents the product design process of a company that provides design services, from a process approach expressed in a process
map. The study proposes a complementary look to current theoretical models representing the design process, which address the functional
profile of the discipline from an independent perspective, separated from cross-functional interactions that support its business application.
Accordingly, the designed process map represents the totality of the actions in product design, through the incorporation of creative,
commercial and productive activities, and the emphasis on the relevance of conceptual and detailed design as operations leading relations
between these activities; to promote thus a perspective of design action as a group of activities, resources and cross-functional relationships
that encourage collaborative exploration of knowledge.

Keywords: Product design; process approach; process map.

Caracterizacion del proceso de disefio de productos de una empresa
prestadora de servicios de disefo. Propuesta basada en un enfoque
de procesos

Resumen

El presente articulo muestra el proceso de disefio de productos de una empresa prestadora de servicios de disefio, desde un enfoque de
procesos materializado en un mapa de procesos. El estudio propone una mirada complementaria a los actuales modelos tedricos que
representan el proceso de disefio, los cuales abordan el perfil funcional de la disciplina desde una mirada autdnoma, aislada de relaciones
interfuncionales que apoyen su aplicacion empresarial. En este sentido, el mapa de procesos diseflado representa la globalidad del accionar
en el disefio de productos, a través de la incorporacion de actividades creativas, comerciales y productivas, y el énfasis en la relevancia del
disefio conceptual y de detalle como operaciones que impulsan las vinculaciones entre dichas actividades; para fomentar por consiguiente,
una perspectiva de la accion del diseflo como un conjunto de actividades, recursos y relaciones interfuncionales que instan la exploracion
colaborativa de conocimientos.

Palabras clave: Disefio de productos; enfoque de procesos; mapa de procesos.

1. Introduccion mayor frecuencia y exactitud, un perfil creativo que les permita
adaptar y/o modificar continuamente su oferta para diferenciarse

La competitividad de los mercados, basada en la de sus competidores y mantener o incrementar su participacion
segmentacion y en la reduccion de la vida Gtil de los productos, en el mercado. Para lograrlo, el disefio de productos configura
pone de manifiesto en las empresas la necesidad de adoptar con  una alternativa capaz de dirigir los procesos de creatividad y
materializar ideas con potencial innovador como una actividad

How to cite: Schwabe-Neveu, J., Fuentes-Stuardo P. & Briede-Westermeyer, J. C. Caracterizacion del proceso de disefio de productos de una empresa prestadora de servicios de disefio. Propuesta
basada en un enfoque de procesos DYNA 83 (199) pp. 148-156, 2016

© The author; licensee Universidad Nacional de Colombia. @

DYNA 83 (199), pp. 148-156, December 2016. Medellin. ISSN 0012-7353 Printed, ISSN 2346-2183 Online
DOI: http://dx.doi.org/10.15446/dyna.v83n199.55840



Schwabe-Neveu et al / DYNA 83 (199), pp. 148-156, December 2016.

proyectual que no tan sélo busca concretar las nuevas ideas, sino
que también, integrar una multiplicidad de factores [1], de modo
tal de lograr un balance entre la creatividad y la rigurosidad de los
procesos [2].

En general, el proceso de disefio asume las complejidades del
producto, las cuales subyacen a cuestiones creativas, productivas,
pero también, de mercado [3], lo que permitiria aproximarlo
mediante un proceso de innovacion incremental, debidamente
posicionado en el contexto organizacional. No obstante, los
modelos que actualmente se emplean en la representacion del
proceso de diseflo, carecen de la capacidad para exponer la
ejecucion integrada del mismo, a través de por ejemplo, la
integracion de la vision ingenieril y la vision del disefiador [4].
En otras palabras, abordan el perfil funcional de la disciplina del
disefio desde una perspectiva autéonoma asociada a sus
competencias propias y por tanto, aislada de sinergias e
interacciones interfuncionales que apoyan su cometido en la
empresa.

Bajo dicho contexto el presente articulo pretende caracterizar
el proceso de disefio de productos enfocado en los procesos,
considerando para ello una aplicacion basada en las operaciones
pertenecientes a una empresa prestadora de servicios de disefio.
Se propone una mirada complementaria a la entregada por los
modelos tedricos actuales, mediante la cual se vincule la
actividad propiamente operativa del disefio con el quehacer de
otras funciones de la organizacion, a través de un mapa de
procesos que grafique una mirada integral de la globalidad que
comprende la ejecucion del proceso de disefio de productos en la
organizacion, de modo tal de permitir en el futuro, la gestion de
las instancias creativas y de los resultados a los que da lugar.

2. El proceso de diseiio de productos

El disefio de productos busca, desde el punto de vista del
disefio industrial, optimizar la funcion, el valor y la
apariencia de productos y sistemas en beneficio de los
fabricantes y de los usuarios [5]. Desde la perspectiva del
disefo de ingenieria, se orienta a definir los ajustes y el perfil
innovador requeridos por el producto, con el propésito de
permitir la integracion de nuevos sistemas sujetos a
restricciones dinamicas [6]. En ambos sentidos, y segun
definen Ulrich y Eppinger [7], el proceso que permite obtener
dichos resultados, en otras palabras, el proceso de disefio de
productos, se refiere a “una serie de actividades que
comienzan con la gestacion de una idea innovadora y
contintian con el desarrollo del concepto en si mismo”.

Desde el punto de vista del disefio, el proceso de disefio
de productos suele atribuirse a la actividad creativa en su
esencia cognitiva. Desde el punto de vista de la ingenieria, se
relaciona con la gestion de nuevos productos y la naturaleza
proyectual a la cual se acoge [7]. En este sentido, el proceso
de disefio de productos recoge los elementos que permiten
desarrollar un producto desde su origen hasta el final de su
vida 1til, bajo la conduccion de un equipo multidisciplinar
[8].

En si, el proceso de disefio implica enfrentarse al estudio
de un problema para dar origen a una solucion dotada de los
elementos que son requeridos previamente, por lo tanto, el
proceso se apoya del analisis y de la sintesis para la creacion
[4]. Bajo este escenario, el disefio conceptual asume un papel

fundamental, como una etapa propositiva en la que no tan
solo se definen las caracteristicas del producto, sino que
también, entre el 70% y el 80% del costo total de produccion
[9]. Por lo tanto, el disefio conceptual debe ejecutarse con
rigor y cautela, de modo tal de evitar la aparicion de errores
complejos de remediar a medida que avanza el proceso de
disefio. [10]. Desde luego, plasmar ideas de calidad
contribuyen al perfil innovador del producto en cuestion [8].

Lo modelos cominmente utilizados para representar el
proceso de disefio de productos evidencian la etapa
conceptual como una practica de compleja definicion, a
diferencia de las acciones que le preceden y le suceden, cuya
naturaleza ingenieril les convierte en practicas estructuradas
y accesibles [4]. No obstante, la estrecha relacion entre el
proceso creativo y el proceso de produccion, radica en la
actuacion de la fase conceptual, en la actuacién de las
especificaciones y de los objetivos de disefio como insumos
de entrada que se interrelacionan para incorporar los
requerimientos de los usuarios y otros, de indole obligatoria,
segun demande el producto y su desarrollo [11]. En este
sentido, las interacciones del proceso de disefio de productos
se circunscriben a los requerimientos que imponen el
mercado, los consumidores y el departamento de produccion
[12].

Es en este contexto, en el cual prima el accionar creativo,
que el proceso de disefio podria aproximarse mediante un
enfoque de procesos basado en la innovacion, lo que implica
orientar elementos de entrada intensivos en conocimiento,
secuencias y recursos de naturaleza compleja en cuanto a su
origen y criterios de maniobra, medicién y progreso; hacia la
generacion de elementos de salida dotados de un alto grado
de novedad o mejoras [13], capaces de responder a las
expectativas del cliente.

3. La gestion de procesos

La gestion de procesos es una vision holistica que
involucra a la empresa y su realidad, percibiéndola como un
sistema de procesos interrelacionados orientados a
incrementar la satisfaccion del cliente [14]. Su importancia
radica en la expansion de su contribucion desde el ambito
productivo hacia otras areas de la organizacion [15], como un
enfoque diferenciado de la gestion empresarial tradicional, el
cual despliega una vision transversal de la organizacion,
acercandola al cliente y por tanto, enfatizando en la eficiencia
de la cadena de valor que permite satisfacer las necesidades
de los mismos [16]. Es una mirada organizacional flexible,
cuya gestion permite servir de base para la definicién e
implementacion de politicas y estrategias empresariales [17].

En el enfoque de procesos, el proceso se reconoce como
el elemento basico [14], como la manera natural bajo la cual
se organizan las labores en la organizacion [16]. Los procesos
trascienden la estructura organizacional tradicional,
impulsando una cultura en la cual prima la cooperacion por
sobre la jerarquia [17], orientandose horizontalmente y
configurandose como un conjunto de actividades
interrelacionadas, alimentadas de elementos de entrada y
productoras de resultados asociados a un objetivo que
permite crear valor para el cliente [14].

Desde una perspectiva operativa, la ejecucion del proceso
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es posible a partir de la actuacion de personas organizadas
bajo una estructura determinada, apoyadas por otros recursos
y capacitadas para manipular informaciéon [18]. De ahi
entonces, se desprende que en un proceso el concepto de
inputs se amplia hacia la definicion de recursos e
interacciones que suministran, o bien, son parte de los
elementos de entrada que ingresan a las actividades de
transformacion.

Lo anterior permite comprender los atributos funcionales
de la gestion de procesos. A partir de una estructura
procedimental extendida, se reconoce como una disciplina
que apoya la identificacion, representacion, disefio,
formalizacion, control, mejora y el incremento de la
productividad de los procesos [18]. Desde una mirada
procedimental reducida, se reconoce como una disciplina que
da lugar al mapeo de los procesos, a su mejoramiento y a su
integracion en sistemas mejorados [15]. Por lo tanto, se
reconoce necesaria la identificacion y la vinculacion de los
procesos con otros para la consecucion de un resultado en
comun, asi como también, su disposicion en un contexto en
el cual las interacciones fluyan adecuadamente [16].

En este sentido, el mapa de procesos surge como un
modelamiento visual que permite comprender el quehacer de
la organizacion, a partir del reconocimiento de procesos
especificos que actian en su contexto: Los procesos
estratégicos, los procesos del negocio y los procesos de
apoyo [18]. Se trata de una herramienta que grafica un grupo
de procesos organizados, por lo tanto, su disefio implica
identificar los procesos relevantes para la organizacion y
agruparlos de acuerdo a la naturaleza de sus roles [16], de
modo tal de configurar un esquema desde el cual se perciba
una mirada holistica del conjunto en el contexto
organizacional [18].

4. Materiales y Métodos

El objetivo del trabajo expuesto en el presente articulo es
caracterizar el proceso de disefio de productos de una
empresa prestadora de servicios de disefio, mediante un
enfoque de procesos. Para ello, se recurre al mapa de
procesos como herramienta desde la cual se grafique una
mirada holistica del conjunto de procesos que permiten
disefiar un producto y por tanto, identifiquen al disefio de
productos como un macroproceso que vincula las
interacciones dadas por la actividad propiamente operativa de
la disciplina y el quehacer de las funciones encargadas de
relacionar a la organizacion con el mercado y con el proceso
de produccion.

Entonces, y como consecuencia de los requerimientos
necesarios para disefiar el mapa de procesos, las acciones
ejecutadas en el presente trabajo dicen relacion con dos
etapas: La identificacion de procesos y la agrupacion de
procesos segun su objeto.

Cabe mencionar que la clasificacion de procesos a la que
da lugar el mapa (procesos estratégicos, procesos operativos
y procesos de apoyo) puede ser empleada
independientemente del alcance que adopte la organizacion
analizada. Es posible aplicarla a nivel de macro-organizacion
(la organizacion en su completa magnitud) o micro-

organizacion (individualizacion de un ambito de trabajo de la
organizacion), cuidando de distinguir correctamente el rol y
la relevancia de los procesos en el entorno en el cual se
situaran [16]. En este sentido, el caso de estudio (proceso de
disefio de productos) se expone como un sistema de procesos
a nivel de micro-organizaciéon, dada su relevancia en la
actividad que moviliza a la empresa (el disefio y desarrollo
de soluciones innovadoras) y el caracter integrador que le
permite articular sus esfuerzos junto a los de otros procesos
(comercializacién y produccion) para contribuir con un
resultado en comun. Dichos criterios se manifiestan en la
declaracion de los lineamientos estratégicos de la empresa,
su estructura organizacional y la activa intervencion de la
gerencia general en la ideacion de los productos.

4.1. Identificacion de procesos

La identificacion de procesos se asocia al concepto de
sintesis de la vision sistémica. Comprende definir los procesos
como una competencia de la organizacion y a la vez, como una
totalidad capaz de cumplir un objetivo de importancia y agregar
valor al cliente. Entender un proceso como una competencia de
la organizacion es un ejercicio que requiere ubicarlos en su
entorno de actuacion y alinear su existencia de acuerdo al
quehacer de la organizacion. En tanto, comprenderlo como una
totalidad, implica describirlo como una secuencia completa,
desde una mirada que trasciende la estructura organizacional
[18], reconociendo por tanto, la existencia de interfuncionalidad
en las relaciones de trabajo y de un nivel de coordinacion en los
participantes, basado en el reconocimiento de la relevancia de
su actividad en la organizacion [13].

Fundado en ello, la identificacion de los procesos sugiere
en primer lugar, conocer la misién organizacional y en
segundo lugar, caracterizar los procesos desde las bases que
otorga la mision reconocida. Considerando que el caso de
estudio presentado corresponde a una micro-organizacion
(proceso de disefio de productos) inserta en una macro-
organizacion (la empresa) y por tanto, carente de
lineamientos estratégicos susceptibles de ser referenciados
para identificar los procesos que constituiran el mapa de
procesos; se ha procedido a declarar una mision para el caso
de estudio y a continuacion, a caracterizar los procesos que
lo identifican como un macroproceso de la organizacion.

La declaracion de la mision para el caso de estudio (proceso
de disefio de productos) comprende la individualizacion del
caso de estudio, a través de la descripcion general de la empresa
de la cual es parte y de sus funciones propias, previo analisis de
datos recopilados desde documentacion corporativa 'y
entrevistas realizadas a los departamentos involucrados.
Posteriormente, la informacion resultante se decanta en la
descripcion de los elementos situacionales derivados de la
palabra nemotécnica CATWOE (Customers, Actors,
Transformation, Weltanschauung, Owners, Environment
Constraints); elementos que permiten realizar una definicion
raiz del propdsito de un sistema de actividades [19] y por tanto,
alineados, dan origen a la mision propuesta.

Los elementos situacionales son precisados a partir de las
orientaciones dadas por Sgourou et al. [19], Guerrero y
Gomez [20] y Soos et al. [21], las cuales se muestran en la
Tabla 1.
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Tabla 1.
Directrices para la definicion de los elementos situacionales.
Elemento Situacional Definicion

C: Customers / Clientes Receptores de los resultados del sistema y
por tanto, son quienes se benefician o
perjudican con ellos.
Responsables de ejecutar las actividades
pertenecientes al sistema, por tanto, son
quienes  ejecutan el  proceso  de
transformacion.
Proceso que describe el funcionamiento
del sistema, por tanto, transforma las
entradas en salidas o resultados de calidad.
Perspectiva o necesidad que da origen al
sistema.
Duefos del sistema, por tanto, tienen el
poder de decision para ponerlo en marcha o
bien, detener su funcionamiento.
Restricciones ambientales que influencian
el sistema, pero no lo controlan.

A: Actors / Actores

T:  Transformation /
Proceso de
Transformacion
W:  Weltanschauung /
Vision del Mundo
O: Owners / Propietarios

E: Environment
Constraints /
Restricciones del Entorno
Fuente: Adaptado desde [19-21]

Tabla 2.
Diagrama SIPOC aplicado para la caracterizacion de los procesos.
Suppliers Inputs Process Outputs Customers
(Proveedores) (Entradas)  (Procesos)  (Salidas) (Clientes)
Proveedores del ~ Principales Conjunto Principales  Clientes  del
proceso  bajo entradas del de salidas del proceso bajo
estudio. proceso bajo  operacione  proceso estudio.
Suministran las  estudio. s que bajo Reciben el
entradas. Seran trasforman  estudio. producto o
trasformadas.  las Producto o servicio.
entradas en  servicio
productos requerido
o servicios por  los
requeridos  clientes.
por  los
clientes.

Fuente: Adaptado desde [22]

La caracterizacion de los procesos que conforman el
mapa de procesos para el caso de estudio (proceso de disefio
de productos) comprende la determinacion de las
interacciones entre las funciones de la empresa participante,
teniendo en consideracion que su existencia debe alinearse a
la mision declarada anteriormente. Para ello, empleando el
diagrama SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs,
Customers), se define la relacion del proceso con su ambiente
[22] y en consecuencia, su alcance a partir de la descripcion
de los principales atributos que lo componen [16]. En base a
las directrices de Sabir et al. [22], el diagrama SIPOC para la
caracterizacion de los procesos, fue elaborado como se
muestra en la Tabla 2.

4.2. Agrupacion de procesos segun su objeto

La agrupacion de procesos segun su objeto [14] implica
clasificar los procesos identificados en tres categorias que
caracterizan la naturaleza de sus roles: Procesos estratégicos,
procesos operativos o del negocio [18] y procesos de apoyo
[16]. Una vez agrupados, los procesos se ubican en el espacio
para configurar el mapa de procesos.

Los procesos estratégicos se orientan a definir y controlar

las estrategias, politicas y objetivos de la empresa [18, 17]. Los
procesos operativos se orientan a realizar las acciones que
permiten desarrollar las estrategias y politicas definidas para dar
servicio a los clientes [17]. Son también llamados como
“procesos del negocio”, al relacionarse principalmente con la
mision del negocio y por tanto, con los bienes o servicios
ofrecidos por la organizacion para satisfacer necesidades
especificas de los clientes [18]. En tanto, los procesos de apoyo
sirven de soporte a los procesos operativos, por lo tanto, su
rendimiento afecta el rendimiento de estos ultimos [17].

En general, Torres [16] recoge y traduce dicho marco en
criterios propuestos para facilitar la categorizacion de los
procesos, algunos de los cuales se muestran en la Tabla 3. La
agrupacion de los procesos identificados en la etapa anterior
se ha ejecutado en base a ello, considerando por lo tanto que
si bien, la misién es representada por el conjunto, son los
procesos operativos o del negocio los que permitiran
visualizarla de manera mas directa [18].

5. Resultados
5.1. Identificacion de procesos

La empresa a la que pertenece el caso de estudio, es una
organizacion dedicada al desarrollo y fabricacion de soluciones
plasticas, basadas en el moldeo rotacional, termoformado y
soplado, principalmente dirigidas al sector acuicola y agricola
del pais. Cuenta con una estructura organizacional funcional,
segmentada en cuatro departamentos: Administracion,
Comercial, Produccion y, Disefio y Desarrollo.

La empresa define su mision como “Investigar necesidades y
oportunidades para entregar soluciones innovadoras a través de
productos plasticos, considerando el disefio y desarrollo como
factor clave para marcar una notable diferenciacion de sus
productos”. En tanto, su vision es “Entregar la mas alta excelencia

Tabla 3.
Directrices para la definicion de los elementos situacionales.
Criterio Procesos Procesos Procesos de
Estratégicos Operativos Apoyo

Permite definiry  Inciden Necesarios para
desplegar las  directamente en la el control y
estrategias y  satisfaccion o mejora de los
objetivos de la insatisfaccion de  sistemas de
empresa los clientes. gestion.

Intervienen en la
vision de la
empresa.

Intervienen en la
mision de la
empresa.

Se  relacionan
con asegurar el
cumplimiento de
estandares.

Proporcionan las

Consumen muchos

No intervienen

guias de  recursos. en la mision ni
actuacion de la vision de la
empresa. empresa.
Relacionan la  Laoptimizacién de  Proporcionan
empresa con su sus procesos es recursos a los
entorno. clave para la procesos
competitividad de  operativos.
la empresa.
Involucran a  Son valorados por Generalmente
personal de los clientes y sus clientes son
primera linea, o  accionistas. internos.
de la alta
direccion.
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y calidad de productos, transformandose en la compafiia guia
en el desarrollo de productos de alto grado de innovacion y
eficiencia tanto en Chile como en el mundo”.

En particular, el estudio se ha centrado en caracterizar el
proceso de disefio de productos dirigidos al sector acuicola;
sector que manifiesta grandes proyecciones economicas,
dada la relevancia de la industria del salmon en la canasta
exportadora de Chile. Dicho proceso presenta dos versiones,
dadas por la variedad natural de las operaciones que lo
componen: El disefio de un producto propuesto por un
Cliente y el disefio de un producto propuesto por la Gerencia
General de la empresa. Si bien, la variedad de las operaciones
subyace a la distincion de los agentes que gatillan el proceso
de disefio; un elemento comun en ambas alternativas dice
relacion con la necesidad de explorar y crear nuevo
conocimiento para adaptar los requerimientos de dichos
agentes a los métodos productivos propios de la empresa.

5.1.1. Disefio de un producto propuesto por un Cliente

El proceso de disefio de un producto propuesto por un
Cliente tiene como proposito desarrollar el concepto del
producto y validar dicho disefio mediante la fabricacion de
un prototipo del mismo. En €1, la relacion con el Cliente y
con otros departamentos no se reduce sélo a la negociacion
econdmica del precio del producto, sino que posibilita la
oportunidad de retroalimentaciéon durante las actividades
involucradas en el disefio del producto.

En particular, el disefio del producto comienza con una
solicitud informal del Cliente, la cual es analizada con el fin
de determinar la viabilidad de ser fabricada en plastico, y
posteriormente, traducida a las tecnologias propias de la
empresa para generar la planificacion de los recursos
comprendidos tanto en el disefio, como en la fabricacion del
producto.

Una vez contextualizado el producto, se inicia su disefio
conceptual, a través de una metodologia de tres fases
(Definicion de criterios de disefio, Seleccion, Integracion)
que permite reunir los elementos esenciales para incrementar
la efectividad del proceso de disefio, y cuyos resultados se
apoyan en bocetos integrados segun la secuencia sistémica de
la metodologia [23]. En particular, la etapa de disefio
conceptual, permite explotar el conocimiento acumulado por
la empresa en proyectos anteriores, integrando el disefio de
elementos estandares y por tanto, facilitando la resolucion de
cuestiones esenciales.

Finalmente, se inicia el disefio de detalle del producto,
con el proposito de definir las especificaciones de sus
atributos (dimensiones, capacidad, espesores, fijaciones,
acabados, angulos de desmoldeo, linea de particion del
molde, materiales) y fabricar el prototipo que permitira la
validacion del disefio. Por lo tanto, se incluye el disefio y la
fabricacion del molde que permitira la fabricacion del
producto.

5.1.2. Disefio de un producto propuesto por la Gerencia
General

El proceso de disefio de un producto propuesto por la
Gerencia General busca deliberadamente incrementar la

oferta de la empresa. Tiene como proposito desarrollar el
concepto del producto y validar dicho disefio, sin embargo, a
diferencia de la version anterior del proceso, la validacion del
disefo se consigue a partir de un prototipo o de una maqueta,
segun las probabilidades de éxito del producto en el mercado.
Por lo tanto, es un conjunto de actividades de ejercicio, donde
la relacion con el solicitante (Gerencia General) y con otros
departamentos involucrados, posibilita una oportunidad de
retroalimentacion que puede finalizar con la fabricacion del
producto o bien, continuar en el tiempo a partir del
mejoramiento de la maqueta del mismo. En vistas de lo
anterior, el disefio del producto sigue una secuencia similar a
la version anterior del proceso, no obstante, el disefio de
detalle puede concluir con la fabricacion del prototipo que
permitira la validacion del disefio o bien, con la construccion
de una maqueta. El disefio y fabricacion del molde se incluye
en el caso que se requiera de la fabricacion del prototipo.

Esta informacion, decantada en los elementos
situacionales “Customers”, “Actors”, “Transformation”,”
Weltanschauung”, “Owners” y “Environment Constraints”
se expone en la Tabla 4.

Los seis elementos situacionales constituyen el proceso
de disefio de productos como un sistema de actividades, no
obstante, al alinear los elementos “Customers”, “Actors”,
“Transformation”,” Weltanschauung” y “Owners” en una
declaracion de mision, constituyen una manifestacion del
propoésito que activa la organizacion [24], en este caso, el
proceso de disefio de productos, como una micro-
organizacion dentro de la macro-organizacion empresa. El
elemento situacional “Environment Constraints” no es
considerado en la declaracion de mision dado que representa
aspectos ajenos al quehacer del proceso bajo analisis.

En este sentido, la mision propuesta para el proceso de
disefio de productos de la empresa es “El Departamento de
Disefio y Desarrollo de Austral Plastics Chile S.A. provee al
Departamento de Produccion el disefio de productos de
excelencia, basados en un alto grado de calidad e innovacion,
a través del desarrollo de su disefio conceptual y de detalle”.
De acuerdo a ella, la razon de ser del proceso de disefio de

Tabla 4.
Elementos situacionales del proceso de disefio de productos.
Elemento Situacional Definicion
C: Customers / Clientes ~ El Departamento de Produccion de Austral
Plastics Chile S.A.

A: Actors / Actores El Departamento de Disefio y Desarrollo de

Austral Plastics Chile S.A.

T: Transformation / El disefio conceptual y de detalle de

Proceso de productos factibles de ser producidos en

Transformacioén plastico.

W: Weltanschauung /  Disefiar productos de excelencia, basados en

Vision del Mundo un alto grado de calidad e innovacion,
capaces de prestar soluciones efectivas para
el sector acuicola de Chile y el mundo.

O: Owners /' Austral Plastics Chile S.A.

Propietarios

E: Environment - Insuficientes competencias del personal de
Constraints / ventas para asesorar a los clientes respecto de
Restricciones del las especificaciones técnicas de los
Entorno productos.

- El control de calidad de los productos se
ejecuta bajo parametros de evaluacion
desiguales a los parametros de disefio.

Fuente: Los autores.
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productos revela la significancia de la ejecucion del disefio
conceptual y de detalle para el disefio de productos de
excelencia, transformandolos por tanto, en procesos
fundamentales, los cuales recogen el inicio y la conclusion de
la actividad creativa. Representan el transito que gesta una
idea hasta el desarrollo de su prototipo, a través de instancias
de sintesis cognitiva que involucran procesos de
convergencia y divergencia. En base a esto, la definicion de
los procesos “Disefio y desarrollo de concepto” y “Disefio de
detalle y evaluacion” se muestra en el diagrama SIPOC que
se expone en la Tabla 5.

clientes pertenecientes a cada uno de los procesos
descritos, definen las interacciones que ocurren en el proceso
de disefio de productos y con ello, la actuacion de otros
procesos que permiten completar el macroproceso;
alineandose a la mision declarada.

El proceso “Diseiio y desarrollo de concepto” es un
proceso que gatilla las operaciones creativas en el proceso de
disefo de productos, por lo tanto, sus entradas y proveedores
configuran elementos que capturan las especificaciones Los
origenes de las entradas, salidas, proveedores y demandadas

Tabla 5.
Caracterizacion de los procesos “Disefio y desarrollo de concepto” y
“Disefio de detalle y evaluacion”.

Proveedores Entradas  Procesos Salidas Clientes
Disefiador Brief de Disefio y Bocetos de  Disefiador
(Departame disefo. desarroll investigaci  (Departame
nto de 0 de on & nto de
Disefio y Know-how concepto. exploracidé  Disefio y
Desarrollo). segun areas n y  Desarrollo).
de presentacio
Cliente / dominio. n [23]. Encargado
Gerente Comercial
General. Bocetos Sector
conceptual,  Acuicola
Encargado render 'y (Departame
Comercial persuasivo  nto
Sector [23]. Comercial)
Acuicola
(Departame Brief de Cliente /
nto diseflo Gerente
Comercial). actualizado ~ General.
Diseflador Bocetos de  Diseflo Planos del Jefe de
(Departame investigaci  de detalle  producto. Produccion
nto de 6n & y (Departame
Disefio y exploraci6  evaluaci6 Listado de nto de
Desarrollo). n y n materiales Produccion).
presentacio del
Jefe de n[23]. producto /
Produccion Listado de
(Departame Bocetos piezas del
nto de conceptual, producto.
Produccion). render y
persuasivo Molde vy
Soldadores [23]. Prototipo
de del
Maestranza Brief  de producto /
(Departame diseflo Maqueta
nto de actualizado del
Disefio y producto.
Desarrollo)
Know-how
seguin areas
de
dominio.

Fuente: Elaboracion Propia.
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por el solicitante del producto. En tanto, sus salidas y clientes
constituyen elementos que proveen informacion para la
continuacion del desarrollo del producto. De este modo, los
elementos pertenecientes a este proceso manifiestan las
interacciones entre disefio y mercado, dando lugar a los
procesos “Negociacion de nuevos productos”, “Planificacion
de nuevos productos”, “Evaluacion de cartera de productos”
y “Ventas”, los cuales, en consecuencia, concretan la fase
conceptual del proceso de disefio.

En contraparte, el proceso “Disefio de detalle y
evaluacion” es un proceso que sucede al proceso “Diseflo y
desarrollo de concepto”, por lo tanto, sus entradas
corresponden a las salidas del Gltimo proceso mencionado,
configurando elementos que permiten la continuidad de las
operaciones creativas y su finalizacion, dando lugar al
prototipado. En este sentido, sus entradas y proveedores
constituyen elementos que recogen las especificaciones
requeridas por el fabricante del producto, en tanto, sus salidas
y clientes constituyen elementos que proveen informacion
para la fabricacién del producto. En consecuencia, los
elementos pertenecientes a este proceso manifiestan las
interacciones entre disefio y produccion, dando lugar a los
procesos “Compra de materiales / piezas”, “Fabricacion de
prototipo” y “Fabricacion de maqueta”, los cuales, en
consecuencia, concretan la fase de ingenieria del proceso de
disefio.

La definiciéon de los procesos que surgen desde los
procesos “Disefio y desarrollo de concepto” y “Disefio de
detalle y evaluacion”, se despliega en el diagrama SIPOC que
se expone en la Tabla 6.

5.2. Agrupacion de procesos segun su objeto

Los procesos que constituyen el proceso de disefio de
productos se clasifican segiin se muestra en la Tabla 7. Se
observa que los procesos “Disefio y desarrollo de concepto”
y “Disefio de detalle y evaluacion” corresponden a procesos
operativos, dada su naturaleza arraigada a la mision declarada
para el proceso de disefio de productos. Respectivamente,
constituyen procesos que inician y concluyen la actividad
creativa y por tanto, en el global, actiian como receptores de
los requerimientos de disefio y como proveedores de los
resultados de disefio del proceso de disefio de productos hacia
su cliente (El Departamento de Produccion de la empresa).

Consiguientemente, los procesos ‘Planificacion de
nuevos productos” y “Evaluacion de cartera de productos”
corresponden a procesos estratégicos, dada la incidencia de
la Gerencia General como 6rgano directivo orientador de la
planeacion estratégica y del control del proceso de disefio de
productos, de acuerdo a la actualizacion de la cartera de
productos. En tanto, los procesos “Negociacion de nuevos
productos”, “Venta”, “Compra de materiales / piezas”,
“Fabricacion de prototipo” y “Fabricacion de maqueta”,
corresponden a procesos de apoyo, soportes de las
operaciones creativas en cuanto al levantamiento de las
especificaciones dadas por clientes externos y la construccion
de los ejemplares que serviran de prototipos o maquetas para
el proceso de produccion.
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Tabla 6.
Caracterizacion de los procesos adicionales emanados de los procesos “Disefio y desarrollo de concepto” y “Disefio de detalle y evaluacion”.
Proveedores Entradas Procesos Salidas Clientes
Cliente. Solicitud de pedido. Negociacion de Brief de disefio / Diseflador (Departamento de
nuevos productos. Informe de Disefio y Desarrollo)
Disefiador (Departamento de Know-how segin 4reas de inviabilidad.
Disefio y Desarrollo). dominio. Cliente.
Encargado Comercial Sector
Acuicola (Departamento
Comercial).
Jefe de Produccion
(Departamento de
Produccién).
Gerente General. Solicitud de desarrollo de nuevo Planificacion de Brief de disefio / Disefiador (Departamento de
producto. nuevos productos. Informe de Disefio y Desarrollo).
Disefiador (Departamento de inviabilidad.

Disefio y Desarrollo). Know-how segin 4reas de Gerente General.

dominio.
Encargado Comercial Sector
Acuicola (Departamento
Comercial).
Jefe de Produccion
(Departamento de
Produccién).
Gerente General. Carpetas digitales de productos. Evaluacion de Carpetas digitales de  Gerente General.

cartera de productos

Disefiador (Departamento de Know-how segin 4reas de productos. actualizadas. Diseflador (Departamento de
Disefio y Desarrollo). dominio. Diseflo y Desarrollo).
Encargado Comercial Sector Encargado Comercial Sector
Acuicola (Departamento Acuicola (Departamento
Comercial). Comercial).
Jefe de Produccion Jefe de Produccion
(Departamento de (Departamento de
Produccion). Produccién).
Encargado Comercial Sector Brief de disefio actualizado. Venta. Factura. Cliente.
Acuicola (Departamento
Comercial). Know-how segin 4reas de Orden de Compra Diseflador (Departamento de

dominio. Interna. Disefio y Desarrollo).
Encargado de Adquisiciones Listado de materiales del molde / Compra de  Materiales del molde /  Disefiador (Departamento de

(Departamento de
Produccion).

Listado de piezas del molde.

Orden de compra de materiales del
molde / Orden de compra de piezas
del molde.

Orden de compra de materiales del
producto / Orden de compra de
piezas del producto.

materiales / piezas.

Piezas del molde.

Diseflo y Desarrollo).

Know-how segiin areas de
dominio.
Jefe de Planta (Departamento  Planos del producto. Fabricacion de  Prototipo. Diseflador (Departamento de
de Disefo y Desarrollo). prototipo. Diseflo y Desarrollo).
Materiales del producto / Piezas
Disefiador (Departamento de  del producto.
Disefio y Desarrollo).
Molde.
Know-how segin areas de
dominio.
Operario (Departamento de  Planos del producto. Fabricacion de Maqueta. Disefiador (Departamento de
Produccion). maqueta. Diseflo y Desarrollo).
Polietileno.
Disefiador (Departamento de
Disefio y Desarrollo). Know-how segin areas de
dominio.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 7.
Segmentacion de los procesos pertenecientes al proceso de disefio de
productos.

Procesos Criterios Categorias

Planificacion de Permite definir y desplegar las  Estratégico

nuevos productos. estrategias y objetivos de la
Evaluacion de empresa.
cartera de Proporcionan las guias de
productos. actuacion de la empresa.
Relacionan la empresa con su
entorno.
Disefio y desarrollo  Inciden directamente en 1la  Operativo
de concepto. satisfaccion o insatisfaccion de los
Disefio de detalle y  clientes.
evaluacion. Intervienen en la misién de la
empresa.
Consumen muchos recursos.
La optimizacion de sus procesos
es clave para la competitividad de
la empresa.
Son valorados por los clientes y
accionistas.
Negociacion de No intervienen en la mision ni  De Apoyo
nuevos productos. vision de la empresa.
Venta. Proporcionan recursos a los
Compra de  procesos operativos.
materiales / piezas. ~ Generalmente sus clientes son
Fabricacion de internos.
prototipo.
Fabricacion de
maqueta.

Fuente: Elaboracion Propia.

Finalmente, la caracterizacion del proceso de disefio de
productos, se expone en el mapa de procesos presentado en
la Fig.1, configurando un macroproceso que reune los
procesos agrupados y en consecuencia, establece una vision
global de las interacciones entre las actividades creativas, las
actividades comerciales y las actividades productivas,
representando en su conjunto, el accionar de la empresa al
momento de enfrentarse al disefio de productos para la
industria manufacturera del sector acuicola.

Procesos Estratégicos

Evaluacion de
cartera de
productos.

Planificacion de
nuevos productos

de Py

Procesos Operatives

Disafio y desarrollo
de concepio

Diserio de detalle y
evaluacion

por el D

Procesos De Apoyo

Negaciacion de
nuevos productos

Compra de

Vent s
ke materialesipiezas

Disefio de producto

Disefio de producto

Fabricacion de
magueta

Fabricacion de
prototipo

Figura 1. Mapa de procesos para el proceso de disefio de productos.
Fuente: Elaboracion Propia.
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6. Conclusiones

El trabajo ha presentado el proceso de disefio de
productos de una empresa prestadora de servicios de disefio,
desde un enfoque de procesos plasmado en un mapa de
procesos. En ¢él se grafica el proceso de disefio de productos,
como un macroproceso inserto en la organizacion, el cual
manifiesta, mediante la reunidon de procesos estratégicos,
operativos y de apoyo, una mirada global de las interacciones
que ocurren entre la actividad creativa, la actividad comercial
y la actividad productiva de la empresa para desarrollar un
producto previo a su fabricacion.

El encadenamiento metodoldgico utilizado ha dado lugar
a una estrategia que no tan sélo permite el alineamiento de la
mision propuesta para el proceso de disefio y los procesos
involucrados en ¢l para representar la globalidad del accionar
en su conjunto; sino que también, el reconocimiento del
disefo conceptual y del disefio de detalle como operaciones
claves en el proceso de disefio de productos, las cuales
impulsan las vinculaciones entre disefio, mercado Yy
produccion. En este sentido, el disefio conceptual del
producto actua en un entorno de procesos en el que
prevalecen las interacciones entre disefio y mercado,
otorgando un rol clave y activo al agente que solicita el
producto, como elemento cuya participacion creativa y
evaluadora permite alejar el producto de posibles
desviaciones que retrasen su fabricacion. En tanto, el disefio
de detalle actia en un entorno de procesos en el que las
interacciones entre disefio y produccion predominan. Desde
el punto vista del método, el disefio de detalle requiere que
las aportaciones del area de disefio y del area de produccion
de la empresa manifiesten coordinacion, asegurando el orden
y la comunicacién de la informacién, con el proposito de
evitar la interrupcion del transito del proceso de disefio de
productos y por consiguiente, del desarrollo del producto.

En esencia, el mapa de procesos ha demostrado la
posibilidad de abstraer las operaciones tedricas de un proceso
de disefio, y presentarlas desde una perspectiva en la cual no
actuan aisladas, sino que orientadas como un conjunto de
actividades, recursos y relaciones interfuncionales, dotadas
de competencias que instan la activacion de un proceso
creativo, de innovacion y la exploracion colaborativa de
conocimientos para responder a las demandas de un cliente
determinado.

No obstante, la significancia de caracterizar el proceso de
disefio de productos mediante un mapa de procesos se
extiende mas alld del ordenamiento y la visualizacion de los
procesos interrelacionados que permiten realizar el disefio de
productos en la empresa. Posibilita comprenderlos e iniciar
su gestion y mejoramiento continuo, por lo tanto, se torna
fundamental desplegarlos, detallar sus componentes e
insertarlos en la estrategia de la organizacion. De este modo,
los resultados se perfeccionan y asimismo, se facilita la
creacion de conocimiento en la organizacion que tiene que
ver con el tratamiento del disefio, su incentivo, la reduccion
del re-disefio y en particular, la comunicacion del disefio al
cliente, concientizando respecto de la importancia de
elementos como por ejemplo, la ergonomia y la forma en
productos que en la actualidad se requieren efectivos s6lo en
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términos de funcionalidad. De ahi entonces que el impacto
mayor de la debida instalacion, utilizacion y actualizacion de
la propuesta dada en el presente trabajo, es su rol como
motivador de acciones colaborativas e interfuncionales que
permitan crear en el cliente perteneciente a la industria
manufacturera tradicional (de pensamiento mas funcional
que flexible), la necesidad del desarrollo de productos que,
en lugar de considerar los elementos necesarios en su disefio
para cumplir con un fin determinado, integren los elementos
que agreguen valor a dicha funcionalidad.
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