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Desarrollo del servicio

1. Infraestructura y equipamiento para
la prestacion de un servicio.

2. Materiales e insumos: caracteristicas
Y Usos.

3. Procesos de la prestacion de un
servicio.
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MEDIO AMBIENTE
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‘ [TEMA: La contaminacion Luminica

CUADERMO

/
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57‘{};@ ., }1 1 Hacer un grupo de trabajo
') | | 1N

2 Intercambiar ideas
3 Escribir las conclusiones

4 Exponer con un papelote

MIS VALORES

/ [ TEMA: La Comprensidn J

;

CUADERMO \
[
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Desarrollo del servicio J

/EI punto de partida para el desarrollo de un servicio esta en dos factores basicos:

e

1.- El objetivo de satisfacer deseos y necesidades del consumidor final.

2.- Generar ideas de nuevos productos o servicios: tales ideas pueden provenir del propio
personal (como consecuencia de su trato diario con consumidores) o de la observacién de la

g
=3-K

competencia.
N /

La evaluacion del producto o servicio, a su

vez, debera pasar por la respuesta a tres

aspectos basicos

1.-Relacién con los objetivos de la institucion.

2.- Relacidén con la satisfaccion de clientes.

3.- Problemas que puedan crear el nuevo
producto o servicio

Legal:
Consensual:
De recursos:
Temporal:
Organizativo:
Del personal:
Retributivas:

Informativas:
Formativas:
Actitudinales:

IMPLEMENTACION

La implementacion es la etapa de mayor complejidad y duracidn de la planificacién y los imperativos de
la puesta en marcha asi como la creacion de la cultura de servicios, es decir, que todos en la
organizacién entiendan que dar el servicio publico definido es lo mas importante, son los aspectos
fundamentales considerados en el proceso de la misma.

La implementacidn esta condicionada por las siguientes pautas:

de respeto a la legalidad y de subordinacién jerarquica.

busqueda del acuerdo entre los intereses afectados.

tanto econémicos como fisicos.

de ejecucion de acuerdo con un proceso temporal.

de coherencia con la unidad encargada de su aplicacién.

por su posicién e interés.

de caracter econdmico (incentivos, sanciones), de reconocimiento, de estabilidad
contractual, de promocion profesional.

de los planes y de las politicas y estrategias en que se basa el mismo.

de lo técnico y lo relacional.

de cultura institucional y de su necesidad de acoger, recoger y reconocer al ciudadano,
cliente y propietario de la Administracién Publica.

Serie “Soy Emprendedor” 11
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Infraestructura y equipamiento para la
prestacion de un servicio

Sea cual fuere nuestro modelo de negocio es necesario estructurar y analizar profundamente la
infraestructura, produccién y logistica necesarias para la comercializacién de nuestro producto o
servicio.

Es un punto fundamental del Plan de Negocio al que debes prestar gran atencidn, sobre todo
porque te servird de reflexion y guia para llevar a cabo el desarrollo de tu producto o servicio.

En primer lugar, define cual sera la infraestructura e instalaciones necesarias para el desarrollo de
tu negocio. En nuestro plan de empresa, las instalaciones deben ser definidas de forma detallada,
sus medidas, caracteristicas y la capacidad de produccién que pueden llegar a albergar.

No obstante, antes de elegir las instalaciones, debemos analizar una serie de factores que
posteriormente van a influir en el desarrollo del negocio. Cuestiones del local como la ubicacién, el
tamafio, la distribucidn, las caracteristicas o la decision entre comprar y alquilar, deben ser
planteadas previamente antes de tomar una decisidn y de la respuesta que obtengamos, daremos
informe en el plan de empresa.

Vo =~ Twi
3 A B R.Juan Cherre Arguedas 8 h-bo‘?

Tu naciste pobre...

‘Esonoes tu culpa, Q U ie I'O
pero si mueres A
" pobreesosiestu i g0
cuhg
-Bill Gates negocio

L.
2.

epare un mdédulo para ventas, con materi
ciclable.

Debe traerlo desarmado
Lo armara en la clase

Presentara un producto

Vendera su producto
arme su Modulo en 3 mi
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Para elegir la ubicacion idonea, el emprendedor debe analizar las diferentes
localizaciones posibles donde implantar el negocio. Para hacer una eleccion
razonable, se nos plantearan una serie de preguntas: ¢Es el sitio idoneo para
nuestro negocio? ¢Sera accesible y visible para los clientes? ¢Necesitamos
estar situados dentro de una zona industrial, comercial...? ¢Requiere nuestro

negocio alguna caracteristica especial de almacenaje o distribucién...?

\_

(La superficie de nuestro local influira directamente en el precio a pagar.
El emprendedor debe elegir el establecimiento con la amplitud
necesaria para desarrollar la actividad de su negocio. Puede suceder
que el empresario se plantee una expansién a corto/medio plazo por lo
que el local vaya a quedar pequefio. Probablemente en los inicios, la
inversion econémica no nos permita un local "para toda la vida".
Dependera de nuestras expectativas de futuro la opcién de un cambio

de ubicacion
\_ J

-

Ligado al tamafio, estd el factor de la distribucién. Debemos
disefiar nuestro negocio de la mejor manera posible para
aprovechar al maximo el espacio disponible. Si nuestro negocio
va a ser de cara al publico, este factor sera fundamental y
debemos partir de la idea de que necesitamos una distribucién
sencilla y accesible para la clientela

\_ J

teristicas del Local

Es importante también tener en cuenta la normativa legal vigente. Todo local debe
cumplir una serie de requisitos, es mas, uno de los tramites para crear un negocio
pasa por acudir al ayuntamiento y solicitar una licencia de apertura. Es por tanto
indispensable que nuestro local sea apto y cumpla con la ley al respecto, adaptando
en caso contrario nuestras instalaciones

j

¢,Compra o alquiler?

Esta claro que resolveremos esta cuestion dependiendo de la capacidad econémica que

tengamos. Podemos empezar nuestro negocio con un local en alquiler y dependiendo de
nuestras expectativas de futuro y del avance del negocio, plantearnos la necesidad de la

inversiéon en una compra

USAMOS EL PORTAL: http://soy-emprendedor.jimdo.com

Serie “Soy Emprendedor” 11
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EQUIPAMIENTOS

Ahora planificaremos todos los aspectos
relacionado con la adquisicién, transporte y
almacenamiento de los materiales necesarios
para realizar la actividad. Todo lo relacionado
con proveedores, politicas de compra, gestion
de stocks, etc. Por otro lado también tendras
que reflejar en este punto la logistica necesaria
para la entrega final del producto, los procesos
necesarios en la post-produccién, aunque sin
entrar en el tema de los canales de
distribucién, ya que de ese aspecto hablaremos
dentro de las estrategias de marketing y
comercializacion.

El aprovisionamiento y logistica variara en
funcién del tipo de negocio pero realmente si
lo piensas, ya sean productos o servicios el
concepto general es el mismo, sélo tienes que
extrapolarlo a uno u otro sentido

PROVEEDORES

Para empezar, debemos estudiar los procesos
de aprovisionamiento de las materias primas o
servicios bdsicos necesarios para el proceso de
produccién o realizacién del servicio y hasta su
uso final. ¢Dénde vamos a adquirirlos?
éCuanto me va a costar? ¢Podré hacer un
aplazamiento del pago? ¢Cuanto van a tardar
en darme los materiales o servicios que
necesito?

Las respuestas a estas preguntas se consiguen
mediante los proveedores. Es fundamental
tener buenos proveedores, ya que en la
mayoria de los casos son los que ocasionan
mas de la mitad de los costes de produccion
del producto o servicio y ademas, de su buen
aprovisionamiento, dependerd el proceso de
nuestra empresa.

Actividades en linea

\
/{ TRABAJO EN EQUIPO |

/ Loy chistnbucion del establecmento es e saguienile

Cocina

que dentro de

alidad, una

presa de servicios
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2 Materiales e insumos: caracteristicas y usos

i~ “\

Definicién de materiales:

Es conjunto de elementos que son necesarios para actividades o tareas
especificas parala produccién de bienes y servicios.

Propiedades técnicas de los materiales:

Las propiedades técnicas de los materiales son las caracteristicas inherentes
qgue permiten diferenciar un material de otros. Entre las propiedades estan
la resistencia a esfuerzos de traccidon, compresién, flexidon y torsién, asi
como desgaste y fatiga, dureza, resiliencia, elasticidad, tenacidad, fragilidad,
cohesion, plasticidad, ductilidad, maleabilidad, porosidad, magnetismo, las
facilidades que tenga el material para soldadura, mecanizado, tratamiento
térmico asi como la resistencia que tenga a los procesos de oxidacion,
corrosién. Asimismo es interesante conocer el grado de conductividad
eléctrica y la conductividad térmica que tenga y las facilidades que tenga
para formar aleaciones.

Debido a que cada material se comporta diferente, es necesario analizar su
comportamiento mediante pruebas experimentales

RES U M E N EVALUACION

Escriba aqui — EXPONGA SU RESUMEN - \

Serie “Soy Emprendedor” 11
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Caracteristicas funcionales de los materiales:

Son aquellos que se utilizan segln sus propiedades funcionales como propiedades quimicas, magnéticas y
optoelectrdnicas. Su precio suele ser alto y su uso y clasificacion son multiples, aunque se puede dar una clasificacion
muy general:

*Los basados en propiedades quimicas: anticorrosivos, reactivos, etc.
*Los basados en propiedades magnéticas: altavoces, radios, etc.
*Los basados en propiedades optoelectronica: semiconductores (silicio), ordenadores

Clasificacion de los materiales:

Materiales naturales: son aquellos que se encuentran en la naturaleza, las personas utilizamos materiales naturales
con diferente origen: mineral, vegetal o animal.

A partir de rocas y minerales se obtienen los materiales de origen mineral. Los metales, la piedra o la arena son
materiales de origen mineral.

A partir de las plantas obtenemos los materiales de origen vegetal. El material de origen vegetal mds importante es la
madera, pero también existen otros que empleamos de forma habitual, como las fibras vegetales (algoddn, lino,
mimbre) o el corcho.

Otros son materiales de origen animal. Por ejemplo, el cuero o la lana que usamos en muchas prendas de vestir, en
bolsos, zapatos, etc.

Materiales sintéticos: son aquellos creados por las personas a partir de materiales naturales; por ejemplo, el hormigon,
el vidrio, el papel o los plasticos

GRUPOS DE TRABAJIO
ACTIVIDADES EN LINEA } INVESTIGACION POR LA WER

Hacer una lista de Materiales para hacer una almohada

~

Hacer una lista de Materiales para hacer un porta_retratos

Escriba una relacion de insumos para hacer 100 panes

Prepare un proyecto para la prestacion de un Servicio Alquiler-de

Serie “Soy Emprendedor” 11
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Definicién de insumo:

El insumo es un bien consumible utilizado en el proceso productivo de
otro bien. Este término, equivalente en ocasiones al de materia prima,
Los insumos usualmente son denominados factores de la produccion o
recursos productivos

EJEMPLO DE MATERIALES O INSUMOS PARA FABRICAR MERMELADA DE FRESA

Serie “Soy Emprendedor” 11
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g Procesos de la prestacion de un servicio.

Para poder prestar nuestros servicios a los clientes, es necesario
seguir un procedimiento que varia en funcién del servicio requerido.
No obstante en un punto principal todos los servicios parten del
mismo origen y poco a poco se van bifurcando segun el tipo de
servicio que sea.

En primer lugar, para ofrecer cualquiera de nuestros servicios, es
necesario que el cliente se ponga en contacto con nosotros, bien por
teléfono o bien acudiendo a nuestra oficina, donde le atendera una
de nuestras administrativas para asesorarle acerca de los servicios
que puedan cubrir sus necesidades y para realizar el pertinente
presupuesto y elegir la forma de pago.

Una vez que éste es aceptado por el cliente, el proceso a seguir
varia, como hemos dicho, en funcién del tipo de servicio que desee
recibir el cliente. Este proceso puede durar de uno a dos dias,
dependiendo del volumen de trabajo que tengamos en la fecha.

INVESTIGACION

Problemas de la prestacion de servicios en mi comunidad
1.-
2.-
3.-
Soluciones

Serie “Soy Emprendedor” 11
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DRGANIZACION DEL SERVICIO |

/
I am-—="

Cliente Proveedar
—H—

MECESIDADES f
RESULTADD
DEL SERWICIO

PROCESOS DEL SERVICIO

1

EVALUACION POR

DOCUMENTACIGN DEL
PROCESO DEL SERWVICIO

EL PROVEEDOR

ANALISIS Y DEL SERVICIO
MEJORAMIENTO

DEL DESEMPERD

DEL SERMVICIO -

TESAMADT I

Cliente Proveedar
+

RESULTADO

EVALUACION
POR
EL CLIENTE

MED'C'ON DEL SERV'C'O .......................................................................................... :

@_

ﬂj TAREA

Prepare una presentacion en
PowerPoint, del DIAGRAMA
de ORGANIZACION DE UN
SERVICIO, preséntelo y

susténtelo la siguiente clase.

VOCABULARIO

L R
[ Desarrollo de servicio ]
|\ J
L R
[ Infraestructura y equipamiento ]
|\ J
L R
[ Materiales e insumos
|\ y,
L R
[ Servicio al cliente ]
|\ J

Serie “Soy Emprendedor” 11
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Para la etapa de “Validacion del servicio, la
prestacion del servicio, y las
EJEM PLO DE PRESTAC|ON DE SERVICIOS especificaciones del control de la calidad” el ’
objetivo es asegurar que el servicio |
\ \ satisface las necesidades del cliente, cumple pe
‘ con las especificaciones e identifica mejoras \

_////——\ pOtenCiaIes.

Preparacion de la merienda y encargo de la tarta: una vez aceptado el presupuesto

por parte del cliente, se procedera a contactar con el proveedor con el que mantenemos
una relacidon comercial y que se encargara de realizar la merienda de la fiesta y la tarta de
cumpleafios en su caso, encargandonos nosotros de su traslado y disposicion en el local. La
duracion de este proceso dependera del que tenga estimado nuestro proveedor, pero aun
asi el evento debera ser solicitado con una anterioridad mayor que si sdlo se alquilase el
local.

Preparacion de la pifata: de igual forma se deberd pactar al cierre y aceptacién del
presupuesto y se deberd avisar del evento con una anterioridad mayor. Este servicio
consiste en preparar la tipica pifiata de cumpleafos para nifios, es un trabajo que realizara
el personal de mantenimiento y consistird en adquirir distintas golosinas en un almacén al
por mayor y distribuirlas en pequenas bolsas individuales para introducirlas posteriormente
en la citada pifiata. El proceso para realizar este servicio extra es de apenas cinco horas,
incluido el tiempo de traslado al almacén y compra de golosinas

Prepare una presentacion en
PowerPoint, DE LA

Decoracion personalizada del local: |a contratacidn de este servicio extra se comunica

inmediatamente al departamento de mantenimiento, quien se encarga el dia anterior al
evento, de decorarlo segun las drdenes del cliente, si la fiesta es para un nifio o una nifa,
si hay que centrarse en una tematica o personaje determinado, si es de ambiente familiar
o futbolero. El tiempo de realizacion se estima en unas seis horas aproximadamente,
incluido el tiempo de desplazamiento para la compra de los materiales necesarios.

Contratacion de camareros: este tipo de servicio puede darse en uno de nuestros locales,

Serie “Soy Emprendedor” 11

puesto que sus grandes dimensiones pueden dar lugar a celebraciones con un nimero de

invitados tal, que el cliente puede estimar oportuno la contratacién de camareros, para
gue sirvan y recojan comidas y bebidas.

Limpieza de locales: una vez finalizado el evento y al dia siguiente del festejo, el

Pagina 1 2

departamento de mantenimiento se encarga de dar este servicio.




