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12:00 a 14:00 hrs.

a) De 6:00 a 9:00 hs, empieza el trabajador con mucho animo y entusiasmo.
b) De 10:00 a 12:00 hs, el recolector empieza a sentirse cansado.
c) De 12:00 a 14:00 hs, el recolector de naranjas esta muy fatigado y puede
presentar algin dolor muscular en brazos, piernas o espalda baja.
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La Naranja

DESCRIPCION

Consta de varios carpelos o gajos faciles de separar, cada
uno de los cuales contiene una pulpa de color variable
entre el anaranjado y el rojo, jugosa y suculenta, varias
semillas y numerosas células jugosas, cubiertas por un
exocarpo coriaceo o cascara de color anaranjado cuyo
interior es blanco, que contiene numerosas glandulas llenas
de aceites esenciales. El naranjo es arbol de hoja perenne,y
en raras ocasiones llega a 10 m de altura. Las hojas son
ovales y lustrosas, y las flores llamadas de azahar color
blanco y fragantes.

3 tipos varietales:

Navel: buena presencia, frutos partenocarpicos de gran tamafno, muy precoces. Destacan las
variedades: Navelate, Navelina, Newhall, Washington Navel, Lane Late y Thompson. Se caracterizan por
tener, en general, buen vigor.

Blancas: dentro de este tipo destaca la Salustiana y Valencia Late (presenta frutos de buena calidad con
una o muy pocas semillas y de buena conservacion). Se caracterizan por ser arboles de gran vigor,
frondosos, tamano medio a grande y habito de crecimiento abierto, aunque tienen tendencia a
producir chupones verticales, muy vigorosos, en el interior de la copa.

Sanguinas: variedades muy productivas, en las que la fructificacion predomina sobre el desarrollo
vegetativo. Son variedades con brotaciones cortas y los impedimentos en la circulacién de la savia dan
lugar al endurecimiento de ramas. Destaca la variedad Sanguinelli.
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lugar al enaurecimiento ae ramas. Lestaca ia varieaaa sanguineiin.

CLIMA

No tolera las heladas, ya que sufren tanto las flores y frutos
como la vegetacion, que pueden desaparecer totalmente.
Presenta escasa resistencia al frio (a los 3-5°C bajo cero la
planta muere), ante bajas temperaturas presenta parada del 't -
crecimiento, que provocan la induccién de ramas que §
florecen en primavera. Necesita temperaturas célidas
durante el verano para la correcta maduracion de los frutos.
Requiere importantes precipitaciones (alrededor de 1,200
mm), necesitan un medio ambiente himedo tanto en el
suelo como en la atmésfera. Es una especie avida de luz para
los procesos de floracién y fructificacion, que tienen lugar
preferentemente en la parte exterior de la copa y faldas del
arbol. Por tanto, la fructificacion se produce en copa hueca,
lo cual constituye un inconveniente a la hora de la poda.

Introduccion a la ingenieria industrial © Grupo Editorial Patria e

SIEMBRA

Disefno de la plantacion

La distancia entre plantas esta en funcién de las dimensiones de la
maquinaria a utilizar y del tamano de la copa adulta, que depende &
principalmente del clima, suelo y el patrén, por lo que, en la mayoria S
de los casos, habra que comparar con situaciones ecolégicas
semejantes con el fin de tomarlas como referencia. Se puede estimar
como densidad media de plantacion unos 400 arboles/ha.
Abonado
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como densidad media de plantacion unos 400 arboles/ha.

Abonado

Demandan mucho abono (macro y micronutrientes), lo que supone
gran parte de los costes, ya que frecuentemente sufre deficiencias,
destacando la carencia de magnesio, que esta muy relacionada con
el exceso de potasio y calcio y que se soluciona con aplicaciones
foliares. Otra carencia frecuente es la de zinc, que se soluciona
aplicando sulfato de zinc al 19%. El déficit en hierro esta ligado a los
suelos calizos, con aplicacion de quelatos que suponen una solucion
escasa y un coste considerable.

Riego
Las necesidades de agua de este cultivo van entre 6000 y 7000m3/ha

PLAGASY ENFERMEDADES

El control tiende a realizarse segun unos criterios de produccién '
integrada en la que se combinan los medios culturales, la lucha ‘
quimica y la lucha biolégica; llevando a cabo un seguimiento de la
evoluciéon de la plaga para intervenir en los momentos que resulte
mas efectivo y asequible.

Se deben sembrar arboles injertados, libres de plagas y

vigorosa, formada por 3 a 4 ramas bien distribuidas y una buena :-
formacion del sistema radicular. Se puede sembrar en cualquier p
época del ano, la mas adecuada es al inicio de la temporada de # &
lluvias.

COSECHA

Tiene lugar cuando la relacion de solidos solubles/acidez es de 8 o mas y el color amarillo-naranja en al
menos el 25% de la superficie del fruto, 0 una relacién de sélidos solubles/acidez de 10 0 mas vy el color
verde-amarillo en al menos 25% de la superficie del fruto.

La recoleccion es manual y debe realizarse con alicates, evitando el tiron. Supone el 25% de los costos
totales de la produccion y emplea mas del 50% de la mano de obra requerida en el cultivo.

La Naranja debe cosecharse con mucho cuidado para evitar golpes, heridas u otros dafos que afecten
la calidad y su conservacion. Se recomienda el uso de equipo adecuado para efectuar esta labor, tales
como: saco de cosecha preferiblemente de lona con falso fondo, escalera de tijera y tijera de podar.

Los envases empleados en la recoleccion son capazos o cajas de plastico con capacidad, siendo
deseable protecciones de goma espuma y volcado cuidadoso. Una vez en los envases definitivos se
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cargan en camiones ventilados y se trasladan al almacén, procurando evitar danos mecanicos en el
transporte

La fruta cosechada no se debe dejar expuesta al sol y colocarla sobre un manto seco para evitar la
humedad del suelo. Para transporte al mercado se recomienda hacer uso de arpillas plasticas que
proporcionen suficiente aireacion a la fruta.

VARIEDAD Dic Ene Feb Mor Abr Moy dJun Jul Ago Sep Oot Hov Dio

Washington Havel

usos
Se consume como fruta fresca en jugo y enlatados, para elaborar mermelada, se pueden obtener

aceites esenciales de tres tipos: esencia de naranja, que se obtiene de la cascara del fruto y se usa
sobre todo como agente aromatizante.

NOMBRE CIENTIFICO
Citrus sinensis

Agricultura ecolégica
Para certificar cualquier produccion agricola o ganadera y cualquier industria agroalimentaria como
Ecolégica, son necesarios una serie de pasos que incluyen bastante documentacion.
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sobre todo COMO agente aromatizante.

NOMBRE CIENTIFICO
Citrus sinensis

Agricultura ecoldgica
Para certificar cualquier produccién agricola o ganadera y cualquier industria agroalimentaria como
Ecologica, son necesarios una serie de pasos que incluyen bastante documentacion.

Los diferentes Reglamentos de Agricultura Ecolégica implican una serie de requisitos para asegurar la
integridad ecolégica que van desde la seleccién de fincas (donde puede ser necesario un periodo de
conversion para ser aptas de albergar producciones ecologicas), pasando por el uso de semillas
autorizadas, el control fitosanitario, la trazabilidad, la recoleccién, manejo integrado de cultivos; el
control integrado de plagas; el respeto por el medio ambiente; y la formacién, salud, seguridad y
bienestar de los trabajadores, hasta llegar a un producto final fresco o transformado (lo que implicaria
también una serie de requisitos para la industria).

Las entidades certificadoras suelen realizar visitas sin previo aviso y tomas de muestras de suelo, agua,
plantas o productos y revisiones de la documentacién como comprobacién rutinaria de la integridad y
seguridad ecolégica de los productos por ellos acreditados. Existen diferentes subvenciones publicas
para las diferentes producciones e industrias transformadoras.

Introduccion a la ingenieria industrial © Grupo Editorial Patria o
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Estudio de mercado

El estudio del mercado, o cuantificacion de las necesidades del producto, es el primer paso de un
estudio de factibilidad. Si el objetivo del estudio de mercado es la instalacién de una fabrica
procesadora de botanas, como en el caso de estudio que se presenta, lo que primero que se debe
hacer es determinar la demanda potencial insatisfecha del producto.

Si ya se cuenta con datos histdricos del consumo, esta determinacién implica, en un principio,
cuantificar tanto la demanda como la oferta actual del producto y, después, hacer una proyeccion de
la tendencia de estos datos. La diferencia de demanda menos oferta proyectadas se llama demanda
potencial insatisfecha.

En el caso de que no se disponga de datos histéricos, es necesario recurrir a otras técnicas de
recoleccion de datos y utilizar fuentes primarias de informacion; basicamente la aplicacién de
encuestas a consumidores potenciales. La cantidad de encuestas aplicadas dependeréa del grado de
error y el nivel de confiabilidad que sea necesaria en el estudio. A menor error y mayor nivel de
confiabilidad correspondera un mayor numero de encuestas.

El estudio de mercado también incluye el planteamiento de estrategias de penetracion en el mercado,
con base en los precios del producto y la publicidad. La fijacion del precio es un factor relevante, ya
que el precio fijado puede hacer muy competitivo al producto o impedir su penetracién en el
mercado. La estrategia de mercadotecnia que se utilice es otro factor clave para que el producto se
empiece a conocer y a tener presencia entre grandes sectores de la poblacién.La conclusiéon de un
estudio de mercado para un proyecto debera contener la recomendacién de continuar el estudio de
factibilidad con base en la demanda potencial que se ha calculado o, por el contrario, si esta
determinacion no muestra en ese momento una buena oportunidad para penetrar en el mercado, se
debera hacer énfasis en la modificacion de las estrategias de precio y mercadolégicas.
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1. La organizacién debe conocer
las necesidades del cliente .

2. La organizacion traduce esas necesidades en
requisitos (especificaciones - indices criticos de
desempeno (ICD).

3. La organizacién define procesos
claves del negocio (PCN).

4. La organizacion
documenta, registra y verifica
o {Procesy 4 BEEN 20 los ICD y los PCN.

Procesw 2™

5. La organizacion define
objetivos de calidad.

Proceso 3 =

6. La organizacion define la politica -
de calidad. 0 5 Empresa

@ 5 Cliente

({Cémo iniciar la implementacién de la norma ISO 9001:2008?

Se deben implementar las actividades necesarias para asegurarse que el producto que sera utilizado en el
proceso de produccion cumple con las caracteristicas de‘calidad previamente definidas por la organizacion.
Estas caracteristicas de calidad importantes debenestar basadas en requisitos y expectativas del cliente con
respecto al producto final. -

respecto al producto final.




21 Octubre 2019.GWB - 11/25 - 21 oct. 2019 11:40:39

I AIULALIT @ a IS iEiia niudusulial & QGiupag Cunuiia ravia v

Analisis y evaluacion economicos en proyectos
de inversion

En un estudio de factibilidad, el analisis econémico tiene como objetivo mostrar, en cifras monetarias,
todas las determinaciones realizadas en la ingenieria del proyecto. Estas cifras, a su vez, constituyen la
base para la realizacion de la evaluacién econémica. La finalidad del analisis econdémico es mostrar las
determinaciones de la inversion inicial requerida para el proyecto, tanto en activo fijo y diferido. La
inversion en activo circulante se muestra en otra determinacion llamada capital de trabajo, que se
calcula como la diferencia entre el activo circulante menos el pasivo circulante. Otra importante
determinacion son los cargos de depreciacion y amortizacion de los activos fijo y diferido, con base en
los porcentajes que fijan las leyes hacendarias del pais.

Entre las determinaciones mas importantes en el estudio de mercadotecnia, destaca la de los costos,
basicamente los de produccién, pues por lo general, estos solo abarcan un minimo del costo total de
un producto. El costo de produccién incluye también las materias primas, la mano de obra directa e
indirecta, los envases y embalajes, los consumos de agua y de energia eléctrica y los costos de
mantenimiento y de control de calidad. Otros de los costos generales que también deben
determinarse son los costos de administracion y de ventas.

Muy importante, también resulta la determinacién del valor de la Tasa Minima Aceptable de
Rendimiento (TMAR), que es la tasa de referencia que se utiliza en el calculo del Valor Presente Neto
(VPN) y de la TIR (Tasa Interna de Rendimiento). Es decir, esta es la tasa de ganancia minima que el
inversionista desea ganar por arriesgar su dinero en el proyecto, de forma que si no se obtiene esa
tasa, se debera rechazar la inversion; pero, si al menos se obtiene el minimo de ganancia que el
inversionista mismo ha fijado, entonces debera invertir.

La ultima determinacién importante es el estado de resultados proyectado. Con esta determinacion se
calculan los flujos netos de efectivo, que constituyen las ganancias de la empresa después de
impuestos. Con estos flujos netos se calculan los indices de rentabilidad ya mencionados, que son el
VPN y laTIR.

Por otra parte, la rentabilidad economica de un proyecto consiste en la determinacion del VPN y la TIR
con base en dos panoramas posibles: sin inflacién ni financiamiento y con inflacién y financiamiento.
Del resultado obtenido de estos indices depende, en gran medida, la decision de invertir en el
proyecto.




21 Octubre 2019.GWB - 12/25 - 21 oct. 2019 11:44:14

Responsabilidad
de la direccién

Gestion de Medicién
los recursos  andélisis y mejora

o kRealizacién

Requisitos* del producto | Producto

Entradas Salidas

Modelo de un sistema de gestion de calidad ba-
sado en procesos. Fuente: Norma I1SO 9001:2000.

Como parte esencial de este modelo se encuentran l0s Cuatro macro procesos para lograr la Gestion de
Calidad: (1) Responsabilidad de la Diree€ion, (2) Gestion de los Recursos, (3) Realizacion del Producto y (4)
Medicion, analisis y mejora.
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Implementacién y

Certificacion 1SO

Preparacion

Desarrollo del sistema

Consolidacion

Andlisis
organizacional

+ ldentificacion
organizacional

Identificacion
de procesos
Revision
documental
Mapeo

de procesos
Evaluacion
de procesos

Planeacién
del proyecto

» Alcance del
sistema

Duracién del
proyecto
Actividades
a realizar
Personal
responsable
Responsabilidad
y autoridad
Comité de
calidad
Politica

y objetivos
de calidad

Alcance de la
documentacion

Capacitacion

Introduccion
a sistemas

de gestion
Interpretacion
ISO

Taller
documentacion
Sensibilizacion
del personal
Herramientas
de mejora

Auditores
internos

Sistema
documental

« Manual
de Calidad

Procedimientos
basicos
Procedimientos
operativos
Formatos

y registros
Indicadores

de desempeno
Plan de Calidad

Implantacion /
Operacion

« Difusion
del sistema
Difusién
del manual
de Calidad
Difusion
de politica
de Calidad
Difusion
e implantacion
de los
procedimientos
basicos
Difusion e
implantacion
de los
procedimientos
operativos
Mantenimiento
del sistema

Evaluacién

Planeacion
Auditoria interna
Acciones
correctivas y
preventivas
Revisién
gerencial
Preauditoria al
organismo
Correccion

de no
conformidades
Auditoria de
certificacion

Implementacion y certificacion de un SGC.

T Retroalimentacion

En su etapa de “Consolidacion” y sub etapa deEvaluacion” se muestra la importancia de las auditorias
internas como parte fundamental de la AdmInISIFACTOn de la Calidad dentro de la Empresa.
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Organizacion
PG
I

PCN 2

—4 PCN *n”

PCN 3

*
OP1 ICD1
OP2 ——— > ICD2
OP"n" ICD“n" Simbologa:
E s=E strategia.
PG =PoliticaG eneral.
Esico 1 PCN =Proceso Clavedel Negacio.
Esico 2 OP = ObjetivoParticular.
Esico "n" ICD =Indicador Criticode D esempefio.
E = Entradas
S =Salidas

Mapa general de procesos. Desde la politica general hasta los indicadores
criticos de desempeno.

Las diferentes herramientas estadisticas tienen como abjetivo controlar los procesos de produccion con el fin
de que el disefio sea lo mas aproximado a la operacion:
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Pronostico de ventas

El prondstico de ventas es una determinacion clave tanto para un proyecto de inversién como para
una empresa que ya funciona. Para el proyecto de inversion, el pronéstico de ventas constituye una de
las bases para determinar la capacidad instalada que tendra la nueva planta. Por su parte, para
aquellas empresas que ya iniciaron funciones, un prondstico de ventas normalmente estipula el
tiempo en el que se va a saturar la capacidad instalada hasta ese momento. Supéngase que el
prondstico de ventas supone que, al cabo de un ano, la planta tendra una capacidad productiva
insuficiente para atender de manera adecuada la creciente demanda del producto.

El crecimiento de las ventas puede ser muy pronunciado, tener un crecimiento medio o presentar un
crecimiento apenas por arriba de la capacidad instalada actual. Por tanto, dependiendo de la
tendencia de las ventas en los préximos anos, sera la inversion que se deba realizar para incrementar la
capacidad instalada de la empresa, y que le permita cubrir la demanda insatisfecha que, se prevé, se va
a generar en el futuro préximo.

Con base en esto, se determina la gran importancia que tiene realizar un excelente prondstico de
ventas. Si el pronéstico esta por arriba de la demanda real, puede llevar a invertir en una capacidad
instalada que esté excedida, por lo que se habra hecho una inversion que al final sera ociosa. Por el
contrario, si el prondstico estuvo por debajo de la demanda real, ocasionara que se pierdan ventas,
pues se tendra una capacidad instalada insuficiente para atender la creciente demanda.
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BAAN

Optimizacion de la Cadena de Suministro

4

Las hamamientas nformaticas en la Cadena de Suministros
{Rivera, |, 2010, Administracién de |la cadena de suministro, in: Administracién Intagral.

Hacla un enfoque de precesos, Cdit. Patria, México)
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La maquina emite ante el trabajador informacion llamada “senales”, por
ejemplo: una luz roja indicando peligro en la temperatura de la maquina. El
hombre emite informacion llamadas “respuestas” apagando la maquina para
evitar un accidente o una situacion que se salga de control por el
calentamiento de la maquina.
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Temperatura de 32°C

relativa a la exposicion laboral a condiciones térmicas elevadas o abatidas en
los centros de trabajo.

relativa a las condiciones de seguridad e higiene en los centros de trabajo
referente a ventilacion.
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La Naranja

Subproductos del proceso de industrializacién y sus usos

1. Subproductos de la Elaboracién de Jugo de Naranja Podrian
Eliminar E. coli y Salmonella en Carne. Los aceites esenciales
obtenidos a partir de la cascara y la pulpa de naranja podrian
ayudar a eliminar la presencia de E. coli 0157:H7 y Salmonella en
la carne de vacuno, segun un estudio presentado en la dltima
edicion del Beef Industry Safety Summit, celebrado en Dallas
(EE.UV.).

La investigacién ha encontrado que la adicién de cascara y
pulpa de naranja a la dieta del ganado vacuno reduce la
presencia de Salmonella en el tracto intestinal del ganado ovino.
Estos subproductos podrian también ser utilizados para
combatir la presencia de E. coli 0157:H7.

Este estudio es importante ya que de esta forma los productores pueden incrementar la
seguridad alimentaria de la cadena y reducir de esta forma la retirada de alimentos
contaminados.

2. La empresa vende a los agricultores los subproductos de la naranja para fabricar abono organico
(composta)

3. laempresa vende las cascaras de naranja a los ganaderos que la usan como alimentos para el
ganado, debido a que es uno de los mejores alimentos para vacas, porque tiene energia y
proteina en cantidad igual que el maiz.

4. De la cascara de naranja y la semilla, se puede producir aceite y
venderse en Estados Unidos. Hay tres tipos de aceites, uno para
perfumeria, otro para jabones y otro para conservar los jugos, ya
que el aceite de naranja protege la fruta y si se anade al
producto, sirve como un preservante natural del jugo de
naranja. También recuperan aceites de los vapores del
procesamiento de la naranja.
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Cuando disefiamos una tarea debemos de conocer la carga que esta supone, el esfuerzo lo hace el
trabajador y el peso es la tarea o lo que tenga que cargar el trabajador.

El trabajador que esta estibando cajas con producto terminado cuyo peso es de 12 kilogramos, que
es el peso carga esfuerzo correcto para no fatigar al trabajador en su jornada laboral. Cuando el
frabajador carga cajas de dos en dos, las que equivalen a 24 kilogramos, que sobrepasa el peso
permitido para que el trabajador pueda estar almacenando las cajas adecuadamente. Con la prisa
de terminar pronto la tarea los trabajadores lo hacen frecuentemente y lo (inico que logran es
fatigarse y causarse alguna lesién en la espada baja.
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La actividad de “Logistica Inversa” se refiere a la administracion del flujo de materiales, inverso al flujo de produccion. “La
Logistica Inversa es el proceso de planeacion, implantacion y control eficiente del flujo efectivo de costes y almacenaje de
materiales, inventarios en curso y productos terminados, asi como de la informacion relacionada, desde el punto de
consumo al punto de origen, con el fin de recuperar valor o asegurar su correcta eliminacion”. Los principales fines de la
Logistica Inversa son

» Servicio al cliente. Algunas veces, el cliente no estara conforme con el producto y es aqui donde la Logistica Inversa
actda, identificando al cliente, haciendo un cambio de producto o reparando el producto vendido. Administrar el flujo de ese
producto no conforme con los requerimientos del cliente y todo lo que conlleva el mismo, es tarea del responsable de la
Logistica Inversa. Llevar a cabo esta tarea sirve para ganar confianza con los clientes

» Reutilizacion de productos o partes del producto. Varias empresas han notado que se pueden beneficiar si se
recuperan los productos o partes de esos productos que ya no utilizan los clientes. Es por eso que en la actualidad algunas
empresas han puesto atencion en el disefio de sus productos, planeando que esos productos tengan una vida util para el
cliente durante un periodo de tiempo y después se desechara el mismo. Cuando eso pase, y haciendo un disefio de
producto donde algunas piezas puedan servir para hacer un nuevo producto, se puede hacer un trabajo de recoleccion,
desmontaje y reprocesado, reutilizando parte del producto que ha terminado su vida util

» Responsabilidad ambiental / social. En la actualidad, una de las inquietudes de las empresas o demandas de los
Gobiernos o sociedades hacia las empresas, ha sido la responsabilidad ambiental o social. La Logistica Inversa se encarga
de una parte de las actividades de este tipo de empresas, al recuperar, recoger y reutilizar elementos o piezas de los
productos ya no utilizados por los clientes, asi como también envases o embalajes de los productos. Una de las
caracteristicas de la mayoria de estas piezas o envases es que tardaran mucho tiempo en descomponerse en l0s
basureros o en el medio ambiente o que son considerados como residuos peligrosos. Existen paises, principaimente en
Europa, en donde hay reglas muy precisas sobre el impacto ambiental que provocan los productos de las empresas, al
terminar su vida atil. En estos paises, las empresas deben acatar esas reglas, por lo que la Logistica Inversa juega un papel
preponderante, al recolectar, reutilizar o verter esos productes de la manera y en los lugares apropiados.
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Evolucion del servicio logistico hacia los clientes (elaboracion propia basada en Levitt, 1985).

= Elcliente del pasado le daba mds importancia al producto genérico, es decir, la ventaja del servicio era
aportada principalmente por el producto.

* Enseguida, comenzo a tomar importancia el producto esperado, el cual se compone de todo aquello que
acompafa al producto genérico, como entregas a tiempo y en cantidad demandadas, servicios prestados a los
clientes

= La representacion del producto aumentado en la figura, corresponde a todo aquello que se ofrece de mas,
constituyendo una calidad distinta en relacién a la competencia, por ejemplo el servicio post-venta y las
entregas cortas.

= Finalmente, el cliente actual, toma mas atencion alproducto potencial, es decir, por el producto que incluye
todo aquello que es potencialmente realizable para atraer y conservar al cliente, tal como la capacidad de
innovacion, el crédito ofrecido para pagaiy@ hasta un producto-suefio ofrecido.
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La relacion entre el nivel de servicio logistico y su
costo (adaptado de Ballou. 2004).

En la figura se puede notar como a mayor nivel de servicio logistico requerido, habra un mayor precio de satisfacer el
servicio. Es importante destacar que, en la mayoria de ocasiones, no todos los clientes de una empresa necesitan el mismo
servicio logistico. Algunos clientes necesitaran sus pedidos rapidamente, o con caracteristicas muy especificas. Otros
clientes demandarén mas el precio o la seguridad de que se prepercione el producto. En la misma figura, se notan dos letras.
La letra A indica que el servicio logistico demandado por up€liente es bajo. El precio de este servicio logistico, naturalmente,
no es alto. Por el contrario, |a letra B, representa a un cliénte gue demanda un alto nivel de servicio logistico. El precio de
este servicio se eleva considerablemente. En esiefejlemplo’basico se puede notar la importancia que tiene el que una
empresa conozca a sus clientes, para peder definir el'nivel de servicios logisticos que desea proporcionarles a cada cliente.
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Requisitos de "& Es la percepcion que tiene
calidad el cliente sobre un
(especificaciones producto una vez
que lo ha utilizado

M5 Empresa @5 Cliente

Momentos de la calidad.

La importancia de la definicion de los requisitos de calidad se basa en las percepciones, deseos y expectativas
de los Clientes.




