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Resumen

Esta investigacion describe un marco que integra cuatro herramientas
administrativas para facilitar el proceso de disefio del servicio. Un estudio de caso
ilustra como implementar un proceso de disefio de servicio basico. La integracion
concebida en esta tesis permite algunos resultados en tres niveles:

1) La creacion de un marco que facilite el disefio de un servicio (objetivo principal
del proyecto); 2) El disefio de un servicio potencialmente funcional para implementar
(objetivo del marco de trabajo); 3) El logro de los objetivos de las partes interesadas
gue participaron en la prueba piloto (el objetivo del servicio).

Es necesario integrar diferentes enfoques para ayudar al proceso de disefio, lo que
nos permite percibir, desde una perspectiva mas amplia, todo lo que implica el
proceso de disefo, que es una de las ventajas que tiene la integracion propuesta,
ya que ofrece un panorama completo. El proceso de disefio del servicio, desde el
punto de vista del cliente, incentiva la co-creacion de valor con el cliente. Ademas,
el proceso de disefio asegura la funcionalidad, las relaciones entre algunos
componentes y el modelado del sistema antes de su operacion formal. En
consecuencia, esta tesis aborda la necesidad de aumentar las herramientas
disponibles para los disefiadores de servicios, dejando de lado el uso de
metodologias especificas para el disefio de productos. Se presenta un estudio de
caso como prueba de la funcionalidad lograda.

PALABRAS CLAVE: Disefio de servicios, Canvas, FAST, Modelado de procesos,
Simulacion.

Abstract

This research describes a framework that integrates four administrative tools to
facilitate the service design process. A case study illustrates how to implement a
basic service design process. The integration conceived in this thesis allows some
results in three levels:

1) The creation of a framework that facilitates the design of a service (main objective
of the project); 2) The design of a potentially functional service to implement
(objective of the framework of work ); 3) The achievement of the stakeholder
objectives that participated in the pilot test (the aim of the service).

It is necessary to integrate different approaches to assist the design process, which
allow us to perceive, from a broader perspective, everything that involves the design
process, which is one of the advantages that the proposed integration has since it
offers a complete panorama. The service design process, from the point of view of
the costumer, encourage the co-creation of value with the client. Also, the design
process assures the functionality, the relationships among some components, and
the modeling of the system before its formal operation. Consequently, this thesis
addresses the need to increase the tools available to service designers, leaving
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aside the use of methodologies specific to product design. A case study is presented
as proof of the functionality achieved.

KEYWORDS: Service design, canvas, FAST, Process Modeling, Simulation.

1.-Generalidades

1.1 Introduccién

El desarrollo econdmico de las naciones esta fundamentado en su capacidad para
crear y comercializar productos y servicios. Si bien, la innovacion dentro del sector
servicios suele caracterizarse por un desarrollo empirico, la administracion moderna
ofrece herramientas que permiten examinar los procesos, no solo dentro de la
creacion de productos, sino también en las acciones que se realizan dentro de una
empresa para asegurar la calidad y la satisfaccion del cliente.

En la actualidad, el desarrollo de nuevos canales de comunicacion como el internet,
las redes sociales y las aplicaciones en linea, han propiciado que se modifiquen los
habitos de consumo, debido a que ahora los compradores tienen fuentes de
informacion constantes y tienen la capacidad para realizar comparaciones entre las
diferentes opciones existentes dentro del mercado.

Bajo esta perspectiva, las empresas han comenzado a enfocarse en mejorar las
experiencias de compra y el desarrollo de servicios especializados para cada clase
de clientes. Sin embargo, la competencia entre las diferentes empresas
proveedoras de servicios crea la necesidad de la formalizacion de marco de
trabajos, con el fin de generar una mejora constante y permitir a las compaiiias
cumplir con las expectativas de sus clientes.

Dentro de esta investigacion, se establece la creaciéon de un enfoque que retoma el
uso de tres herramientas existentes dentro de los estudios administrativos: Function
Analysis System Technique (FAST), Bussiness Process Modeling (BPM) y
simulacién a través de SIMIO. Los estudios académicos formales, han identificado
dentro de estudios de caso, los efectos y ventajas que otorgan el uso de estas
herramientas de forma individual.

Al combinar estas herramientas en un estudio de caso, se establecen las bases
fundamentales para el desarrollo de un nuevo marco de trabajo dentro del disefio
de servicios. La administracién de la informacién y de las interacciones dentro de
un sistema requiere de un analisis exhaustivo, por lo que esta propuesta de disefio
de servicios se enfoca en especial a la mejora de las cualidades de un marco de
trabajo de servicios por medio de la retroalimentacion de sus usuarios.

De manera inicial, se utiliza el marco de trabajo FAST para identificar cuales son las
caracteristicas del marco de trabajo de servicios propuesto por el usuario. Por medio



de este estudio, se comprenden cuales son los elementos que contribuyen a la
funcionabilidad y a la interaccion de los consumidores con el sistema original.

Con la informacion adquirida se genera una diagramacion utilizando el modelado de
procesos de negocios, para comprender cuales son las interacciones
fundamentales y las posibilidades de resultados. Para ello es necesario realizar una
evaluacion de los elementos del servicio, si bien, es posible realizar una
automatizacion para registrar cuales son las preferencias del usuario, es
fundamental identificar cuales son los elementos del servicio a evaluar.

Posteriormente se inicia un marco de trabajo de simulacion utilizando un software
de computadora, para evaluar diferentes posibilidades de produccién de un servicio
y su operacion en diferentes escenarios. Por medio de esta simulacion sera posible
prever cuales son las opciones para transformar el servicio, basados en las
preferencias de los usuarios.

Por medio de los resultados obtenidos por la evaluacién dentro del software de
simulacion, se genera un nuevo marco de trabajo FAST, el cual contiene las
sugerencias obtenidas por la evaluacion de los usuarios y sus preferencias. Este
ciclo constante, lleva a la mejora constante del servicio, por medio de la evaluacién
de los usuarios.

Con ello, se elabora un marco de trabajo que permite un desarrollo constante del
servicio evaluado, incluyendo en él, las partes que prefieren los usuarios, asi como
mejorando las posibilidades de analizar cuales son los elementos del servicio que
deben ser reemplazados, o experimentar con nuevas propuestas dentro del area a
investigar.

1.2 Planteamiento del problema

1.2.1 Problematica

La evolucion en el proceso de servicios es entendida como un indicador del
desarrollo econdmico de las naciones, y sus recursos son contemplados como
pilares del progreso econdémico y social sostenible, por lo que juegan un papel
importante dentro de las economias globales, alcanzando una posicion de liderazgo
y continuo crecimiento. De acuerdo con Fondo Monetario Internacional, en el 2012
este sector concentré6 mas de las dos terceras partes del empleo total (Berdugo et
al., 2014).

En México el sector terciario genera una gran parte del Producto Interno Bruto del
pais, alcanzando un 62.6 en la estructura porcentual del PIB, en comparacion con
las actividades secundarias que representan el 33.9% vy las actividades primarias
con un 3.5% (INEGI, 2017).



Concepto Estructura
Porcentual

Producto Interno Bruto 100
Actividades Primarias 3.9

Actividades Secundarias 33.9
Actividades Terciarias 62.6

llustraciéon 1. Actividades econdmicas en México

A pesar de la importancia que tienen los servicios dentro de la economia, el analisis
de los estudios realizados sobre innovacion en el servicio que se han llevado a cabo
hasta la fecha, permite comprobar que los trabajos en este ambito son mucho mas
escasos que aquellos que atienden a la innovacion de un producto. Esto se explica
guiza porque se han comenzado a desarrollar de manera mas tardia. La literatura
confirma que las tasas de fracaso dentro de los proyectos de innovacién en el
servicio son altas, debido a que los servicios son desarrollados con metodologias
propias del disefio de productos (Pascual et al.,, 2014). Por lo que estas
metodologias utilizadas tradicionalmente producen defectos que impiden desarrollar
la capacidad de suministro eficiente (Berdugo et al., 2014).

Uno de los mayores retos del disefio y desarrollo de servicios es que es sumamente
vulnerable ante los repentinos cambios del entorno en el que se encuentra inmerso.
En consecuencia, es necesaria una actualizacién constante de manera que puedan
evolucionar junto con el entorno y permanecer en el mercado (Pascual et al., 2014).
Sin embargo, las caracteristicas inherentes a ellos hacen complicado su disefio. En
este contexto, las organizaciones en general y especialmente las que pertenecen al
sector servicios deben adoptar enfoques que les permita mejorar y mantener la
posicion de un servicio en un mercado, sin olvidar como mejorar la practica del
proceso de desarrollo o transformacion de un servicio (Berdugo et al., 2014).

En los mercados modernos los cambios en la tecnologia, la demanda y la
competencia estan alterando significativamente la forma de actuar de las empresas,
mismas que ya no pueden enfocar sus esfuerzos Unicamente en la eficiencia interna
(Lopez et al., 2013). Por lo que las organizaciones se enfrentan a la complicada
tarea de generar valor en un entorno de continuos cambios en los que el consumidor
es cada vez mas exigente (Vizcarri, 2011). EI cambio global en diversos aspectos
ha creado la necesidad de una evolucion constante a través de diferentes
perspectivas y enfoques dejando atras paradigmas tradicionales y centrando los
nuevos enfoques en la experiencia de consumo Yy el valor del cliente (Sanchez et
al., 2009).

En consecuencia, la problematica en concreto es la deficiencia existente en la
metodologia propia del disefio de servicios. Con todo lo mencionado en los pérrafos
anteriores se puede afirmar que los servicios son pilares de la economia, pero en
cuestiones académicas el disefio de estos esta muy atrasado, por lo que fracasan
facilmente en el momento de la implementacion dado que no hay un disefio definido
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para la creacidon de servicios, siendo la base del disefio actual el sentido comun y
las metodologias para la creacion de productos.

Resumen de la problematica

e Los estudios realizados sobre innovacion en el servicio son mucho mas
escasos que aquellos que atienden a la innovacion de un producto.

e Las investigaciones de disefo de servicios se han comenzado a desarrollar
de manera mas tardia.

e Las tasas de fracaso dentro de los proyectos de innovacion en el servicio
son altas.

e Los servicios son desarrollados con metodologias propias del disefio de
productos.

e Las metodologias basadas en el sentido comun producen defectos que
impiden desarrollar la capacidad de suministro eficiente.

e En el disefo de servicio es necesaria la actualizacion constante.

e Ya no es suficiente enfocar esfuerzos Unicamente en la eficiencia interna.

1.2.2 Delimitacion del area de trabajo

A través de la literatura cientifica revisada se puede afirmar que existe un area de
oportunidad en lo relativo a la evolucién y desarrollo de las metodologias con bases
técnicas para facilitar el disefio y desarrollo de servicios. Igualmente, es necesario
proponer la integracién de herramientas que faciliten e incrementen una capacidad
de respuesta eficiente a los requerimientos del mercado. Inclusive algunos autores
hacen hincapié en la continuidad de futuras investigaciones dirigidas a la aplicacion
de técnicas de ingenieria concurrentes en el disefio y desarrollo de servicios
(Berdugo et al., 2014). En este contexto se realizan diferentes propuestas de
herramientas, como la simulacion, que permita detectar la interaccion de los
componentes del servicio de manera mas detallada (Castillo 2018).

Con este proyecto el autor pretende sentar las bases de un servicio de gestion
artistica a gran nivel, llegando a ser un proveedor de multiservicios para los artistas
de cualquier indole. Sin embargo, debido al tiempo con el que se cuenta para la
realizacion de este estudio, es necesario acotar el alcance del mismo. Por lo tanto,
el caso de estudio se enfocara en la escena musical independiente y se aplicara la
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prueba piloto de manera regional (Orizaba, Cérdoba y alrededores). Dentro de la
escena musical solo se considerara a los musicos independientes, es decir, los
artistas que através de la creacion de musica propia (sin distincion de género
musical) intentan ofrecer un producto nuevo a un publico meta con el objetivo
de obtener una remuneracién econdmica. Estos artistas no son dirigidos por
alguna organizacion, sino que la administracion de sus actividades depende
completamente de ellos. Se desarrollara una estrategia que conlleve a un servicio
con un nucleo genérico, inicialmente enfocado en la musica, al que posteriormente
se tiene la vision de ir anexando las demas artes, con la finalidad de ofrecer una
gestion artistica a gran nivel, es decir, crecer también geograficamente a través del
desarrollo de herramientas tecnoldgicas y la vinculacion con importantes
instituciones dedicadas al arte.
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1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Crear un marco de trabajo que integre las herramientas de FAST y el modelado de
procesos de negocios sumado a un software de simulacién para asistir el desarrollo
de un servicio enfocado a la gestion artistica.

1.3.2 Objetivos especificos

o Disefar una estrategia de integracion entre las herramientas de andlisis de
funciones, el modelado de procesos de negocios y un programa de
simulacién con el fin de generar un marco de trabajo que facilite el disefio del
servicio.

e Aplicar el marco de trabajo propuesto a un caso de estudio para verificar las
ventajas y limitaciones de la integracion de la propuesta.

e Recolectar experiencias que permitan validar el caso de estudio y
retroalimentar la estrategia propuesta.

e Identificar areas de oportunidad para mejorar la metodologia.

1.4 Justificacion
La importancia del desarrollo de servicios

La actualizacion de un servicio motiva y propicia avances en la prestacion de otros
servicios, lo que genera avances tecnoldgicos, y a su vez contribuye al desarrollo
economico de un lugar. Es por eso por lo que el disefio de servicios es considerado
como un indicador del desarrollo econdémico. Los avances tecnoldgicos generan
conocimiento y el conocimiento hace uso de recursos que permiten el avance
tecnolégico, dando como resultado de ese ciclo el desarrollo econémico. De ahi la
importancia en desarrollarlos a través de métodos cientificos formales. (Ver
llustracion 2).
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Recursos:
Econdmicos
Administrativos
Materiales
Entre ofros

Desarrollo

econdmico

Conocimiento

Avances tecnoldgicos ..
(Ciencia)

(Tecnologia)

llustracion 2. Ciclo del desarrollo economico. Elaborado por el
autor

Ademas de que los servicios van acompafiados de ciertas actividades que forman
un soporte a la actividad econdmica y que ocasionan un impacto directo a la
competitividad en la actividad de sector terciario y su creacién de valor a lo largo de
toda la cadena productiva. Es decir, permite evaluar el flujo econémico del sector al
darle a los usuarios la oportunidad de elegir entre los distintos oferentes de un
servicio (Berdugo et al., 2014).

Por lo mencionado anteriormente la actividad econdmica que surge como resultado
de los servicios juega un rol determinante en el desarrollo tecnolégico y econémico
de una nacién. De ahi la importancia de darle continuidad al estudio y a la aplicacion
de los resultados obtenidos en dichos estudios al sector terciario, ya que va ligado
de manera directa con el crecimiento economico.

En conclusion, se puede decir que el desarrollo de la tecnologia, la innovacion en
los procesos, las estructuras de comunicacion y transmisién de la informacién, la
diversidad de estructuras organizacionales, la mejora de la gestion empresarial,
entre otros, son resultados directos de la administracion de servicios. Es por ello
gué se requiere una dindmica que permita a través de la investigacion la propuesta
de un marco de trabajo apropiado dirigido a la orientacion de procesos, tanto de
servicios ofrecidos en la actualidad como a los de nueva creacion.

En los siguientes parrafos se hace mencion de las causas e impactos, dentro del
estudio de caso (gestion musical), que motivan e impulsan el desarrollo de la
presente investigacion en diversos sectores. Asi como los personajes que
resultardn beneficiados con la aplicacién de esta investigacion.
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Orizaba

Aspecto social

Favorece el crecimiento de la cultura ya que multiplica la posibilidad de establecer
relaciones con personas provenientes de otros sitios, lo que es decir establecer
relaciones con actores de un mundo distinto al "nuestro” de manera nacional o
global, por lo que permite en la ciudad una oferta cultural ampliada, que se
manifiesta como el incremento del turismo, la presencia de una gastronomia
intercultural, el florecimiento de centros que integran cultura y comercio de

productos varios y la presencia de un activismo altermundista presentado como
sociedad civil organizada. (Landa, 2016).

Aspecto cultural

Representa la identidad de un pueblo. La musica marca un cambio sociocultural
dindmico que permite la comunicacion de las diversas visiones del mundo y
practicas culturales entre zonas geograficas, razas, sexo, edad, generacién y todo
ello a través del tiempo. Tal intercambio promueve procesos de conocimiento y la
transmision de esta informacién en diversas estructuras sociales, enfoques y
contextos.

-
Contribuye a la economia local. Al montar un servicio que promueva la
comunicacion del "producto” al publico meta se atraera musicos y publico de otras
localidades interesados en este servicio, incentivando la economia del lugar por el
hecho de que tiene que requerir servicios adicionales como hospedaje, comida,

transporte, entre otros. Ademas de que la compraventa de los servicios musicales
genera un flujo de efectivo en la region (Trubridge, 2015).

Mdasicos actuales y futuros

Aspecto laboral

A través del disefio formal de su servicio, se veran beneficiados los musicos de la
escena independiente actual y futura, ya que se sentara una base sobra la cual
iniciar y desarrollar su propuesta de una forma mejor dirigida que sélo basandose
en el sentido comun. De la misma forma se veran beneficiados los musicos de las
zonas cercanas que requieran el servicio pero que no tengan acceso al mismo
dentro de su localidad.

-
Mediante la implementacion de un servicio de gestion musical se administrara todo
el proceso de venta de productos, lo que permitird generar mayor transparencia y
conexiones mas estrechas entre creadores y consumidores, incrementando el valor

musical y suministrando un nivel justo de compensacion para los artistas,
permitiendo a estos Ultimos encontrar el balance entre la pasion por la creacion de
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musica y su derecho de recibir una remuneracién justa y una informacion real de los
beneficios financieros que pueden obtener (Rethink Music, 2015).

Aspecto legal

Bajo el desarrollo de la propuesta de investigacion se pretende explotar las
facultades que surgen del derecho patrimonial, asi como igualar el nivel de
condiciones de las entidades que divulgan las obras brindando proteccion a los
derechos de los autores sobre sus creaciones, mismo que contribuye a
salvaguardar el derecho de la remuneracion. (Mufiz et al., 2014).

De investigacion
.

e Todo proyecto, independientemente de su ramo requiere direccion, este es
un campo que no ha sido explotado en la regién por lo tanto su
implementacion representara un parteaguas dentro del sector.

e Elcrecimiento de la ciudad se ha visto reflejado a través del tiempo mediante
la renovacion de la infraestructura, el mejoramiento de los servicios publicos,
el desarrollo urbano, el ordenamiento ecoldgico entre otros, también
mediante el desarrollo cultural el cual es una opcion de estudio factible ahora
gue la ciudad esta en pleno crecimiento.

e La investigacion y desarrollo de este proyecto, asi como los resultados
obtenidos del mismo pueden contribuir al desarrollo de proyectos alternos a
futuro, sobre los cuales aun no hay una base establecida.

e Dentro de esta problematica se encuentra un area de oportunidad para abrir
un campo de trabajo hasta el momento no aprovechado, es decir, el
establecimiento de un Modus Vivendi.

. loa

e Se pretende capitalizar el talento de los artistas independientes a través de
la conjuncion de herramientas administrativas y tecnologias actuales, como
el uso de plataformas de streaming, dando paso a la creacion de un nuevo
marco de trabajo de negocios enfocado en la industria musical y que permitira
el desarrollo de nuevas estrategias.

La ciudad de Orizaba se encuentra en vias de desarrollo desde el aifio 2007. Para
alcanzar el crecimiento que tiene actualmente, ha ido incrementando la cultura del
lugar en diversos aspectos, muchos de ellos comienzan a tomar relevancia entre
los lugarefios como la educacion vial, la concientizacion respecto al reciclado y
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cuidados generales al medio ambiente, la implementacidén del ecoturismo, entre
otros, uno de ellos es la apreciacion cultural.

El ayuntamiento se ha esforzado de manera constante para poder ofrecer a los
ciudadanos una extensa promocion de las artes que existen en la ciudad, sin
embargo, debido a la enorme cantidad de trabajo que esto representa, el
Ayuntamiento solo puede enfocarse en promociOOonar y ofrecer un espacio, mas
no se encuentra adentrado por completo en la gestion de ningun arte en especial.

La gestion musical en Orizaba es un tépico nuevo cuya importancia radica en la
cantidad de artistas que existen actualmente y que requieren hacer uso de la misma
de una manera formal. La administracion en el rubro musical es una necesidad real
e imperante que durante un largo tiempo ha sido subsanada por organizaciones
dedicadas a la produccion musical, sin embargo, sus servicios no proporcionan a
los artistas independientes el disefio y desarrollo de las actividades correctas que
permita a los artistas la consecucion de sus objetivos.

Es por eso qué se propone este tema de investigacion, sin embargo, como se hizo
mencion anteriormente, es un tema inexplorado, del que hay nula informacion
documental en relacién con la ciudad y del cual se estéa realizando investigacion a
partir de la informacion obtenida de primera mano, es decir, de la recoleccion de
datos cualitativos y cuantitativos provenientes de personas que estan adentradas
en el medio.

1.5 Solucién a priori

Con la creacion de un marco de trabajo desarrollado a través de la técnica del
sistema de andlisis de funciones y el modelado de procesos se conseguira facilitar
el disefio de un servicio.

1.6 Metodologia

Fundamento de la metodologia

Para la elaboracion de la metodologia se hizo la revision de documentos en dénde
se analizaron las fases que diversos autores utilizaron para el desarrollo de su
investigacion. A través de este analisis se determinaron las fases de mayor
relevancia para su compendio y mejor apreciacion. Posteriormente se acomodaron
dentro de cuatro etapas las cuales son la base de la metodologia de la presente
tesis.

La propuesta de Flores (2017) se fundamenta en 4 fases las cuales son:
Planificacion, Desarrollo, Preparacion y Evaluacion, adaptando una metodologia ya
existente. Durante estas 4 fases se establecen las funciones de la estructura
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organizacional y las herramientas utilizadas. Las fases que se aplican en esta
investigacion son:

1. Planificacién: En esta fase se establece el primer acercamiento con la
empresa, realizando un andlisis de aproximacién con la organizacién de la
empresa. Posteriormente se analizaron las funciones del producto
desarrollado por la empresa y un estudio de mercado.

2. Desarrollo: La segunda fase radica en realizar un disefio conceptual del
sistema producto-servicio bajo el uso de la herramienta AHP. Se desarrollo
un prototipo de disefio en un &rbol C-K. para establecer una vision general
del sistema.

3. Preparacion: Se desarrollé un marco de trabajo CANVAS, estableciendo la
relacion de todos los elementos del mercado, para después generar un
marco de trabajo de simulacion.

4. Evaluacion: Se crean indicadores para las estrategias de mercadotecnia de
la empresa por medio de un marco de trabajo de marketing MIX.

En el trabajo de Castillo (2018) se establece un marco de trabajo para la
comercializacién de un producto con una alta caducidad utilizando una propuesta
de produccion novedosa e interesante. En esta investigacion se utilizan dos
metodologias, el marco de trabajo de negocios CANVAS y la teoria de disefio C-K.
Las fases de desarrollo son las siguientes:

1. Disefio de servicios: Dentro de la investigacion, se realiza un marco de
trabajo CANVAS, con el fin de establecer cuéles son las condiciones del
mercado en el cual se va a incursionar.

2. Teoria C-K: La teoria C-K en la investigacién de Castillo, se utiliza para
identificar el espacio del conocimiento con el fin de establecer un proceso de
mejora continua.

3. Integracién de CANVAS con C-K: al integrar el marco de trabajo CANVAS
con la teoria C-K, es posible establecer una relacion entre el espacio de
conceptos y el ejercicio de los conocimientos.

En la investigacion de Van der Bijl-Brouwer (2017) se muestra el disefio de
infraestructuras sociales dentro de sistemas de servicio complejas. El autor
establece como las préacticas de disefio centradas en el personal permiten a las
empresas el aceptar dentro de su estructura la continua innovacion dentro de las
practicas realizadas por los profesionales en la interfaz de servicio. Las fases de la
investigacion son las siguientes:

1. Implementacion del marco de trabajo NADI (Human Needs and Aspirations
for application in a Desing and Innovation process) el cual analiza los tipos
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de necesidades y aspiraciones que emergen dentro de un mercado
especifico, utilizando estrategias de Human-Centered Design.

2. ldentificacion de las soluciones, los escenarios, las metas y el contexto del
mercado, con el fin de desarrollar un sistema de innovacion.

3. Generacion de un sistema de evaluacion de marco de trabajo NADI con el fin
de analizar si la busqueda de informacioén fue la adecuada.

En la investigacion de Pascual et al., (2014) se establecen cuales son los factores
determinantes para la innovacién de un servicio. En especifico se analizan 5
variables especificas utilizando ecuaciones estructurales. Se genera un marco de
trabajo conceptual el cual muestra la relaciébn entre los nuevos servicios, la
comunicacion y los empleados. Los pasos para realizar el marco de trabajo
propuesto son los siguientes:

1. Ambito de estudio y caracteristicas de la muestra analizada: En este
concepto, se realiza un estudio sobre una base de datos concreta,
normalmente se obtiene por medio de cuestionarios.

2. Medicion de las variables del marco de trabajo: las variables de cada caso
se obtienen por medio de cuestionarios, y por medio de datos estadisticos
registrados con anterioridad.

3. Resultados: la estimacion del marco de trabajo se realiza siguiendo un
proceso de dos etapas, evaluacion psicométrica y por otro se lleva un
contraste de hipotesis por medio de ecuaciones estructurales por medio de
software especializado.

4. Fiabilidad y validez de las escalas de medida: se realiza un analisis de los
resultados y se compara por medio de lineas de tiempo.

En la investigacion de Berdugo et al., (2014) se establece una vision de planeacion
estratégica fundamentada en el ciclo de vida. Para ello se identifican los macro-
periodos y los comportamientos en periodos de tiempo determinados. El disefio es
por medio de 5 fases, las cuales son el disefio, la conceptualizacion, la definicién de
los requerimientos y el desarrollo del disefio. Los pasos de implementacion son los
siguientes:

1. Periodo estratégico: En esta etapa de investigacion se mide y modela
operacionalmente el servicio, esta etapa termina con el disefio
genérico del servicio.

2. Periodo de disefio: Esta etapa se consolida fisicamente el sistema de
distribucion del servicio.

3. Periodo de solucién: Esta etapa se establece como el sistema de
distribucién funciona de manera operativa.
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4. Periodo de evaluacién: Se identifica si la programacion fue efectiva,
por medio de pruebas reales o a través de simulacion.

En la investigacion de Lopez et al., (2013) se muestran los resultados de una
investigacion que involucra a los clientes de una empresa dentro del proceso de
desarrollo de nuevos productos y servicios con el fin de favorecer la innovacion. Los
resultados de la investigacion confirman la relacién causal propuesta entre la co-
creacion con clientes y los resultados. Los pasos para la implementacion son los
siguientes:

1. Se implementa el sistema SEIC (Servicios empresariales intensivos en
conocimiento) como fundamento para el desarrollo de la co-creacion.

2. Se genera la co-creacion por medio de una estrategia de analisis de datos,
inmersion creativa y la recoleccién de informacién por internet.

3. La estadistica descriptiva es un elemento fundamental para el desarrollo del
marco de trabajo SEIC y de la co-creacion ya que permite el analizar cuéles
son los elementos funcionales de la estructura.

En la investigacion de Viscarri (2011) se establece un marco de trabajo de valor
practico para el cliente. Para ello se establecen como pilares fundamentales la
mercadotecnia estratégica, la investigacion de mercados, el posicionamiento y la
estrategia. Esta investigacion se fundamenta en que las variables que determinan
las preferencias del consumidor son el precio, la exclusividad y el servicio obtenido.
Herramientas utilizadas:

1. Mercadotecnia estratégica: se emplea el uso del marco de trabajo Precio,
Exclusividad y servicio.

2. Marco de trabajo de negocios: fundamentado en esta estructura, se
fundamenta un marco de trabajo de negocios para establecer los mejores
precios de competencia del mercado.

3. Estadistica descriptiva: con la informacion obtenida, se generan marco de
trabajos de estadistica descriptiva para fundamentar la informacion.

4. Marco de trabajos de creacion del valor: Se generan marco de trabajos para
el beneficio de los clientes, los vendedores y todos los elementos de la
cadena de produccion.

En esta investigacion de Sanchez et al., (2009) se define al valor percibido por el
consumidor para gestores e inversionistas debido a que representa una ventaja
competitiva sostenida. La tesis establece que el valor utilitarista influye
positivamente en la satisfaccion del consumidor, para posteriormente investigar si
es el valor hedonista el que influye una influencia mayor en el consumidor. Pasos
de la metodologia:
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1. Planteamiento de la investigacion: recogida de datos y muestra

2. El método de estimacion por medio de un marco de trabajo de medida y
propiedades psicométricas de los conceptos exdgenos.

3. Resultados de la investigacion por medio de investigacion de estadistica
descriptiva

4. Evaluacion de los marcos de trabajos de medida de la satisfaccion por medio
de encuestas con los clientes.

En la investigacion de Ortiz et al., (2009) se establece el uso del marco de trabajo
TRIZ para el desarrollo de nuevos servicios. Esta metodologia utiliza la gestion de
la innovacion asistida por un marco de trabajo de desarrollo de ideas. Si bien, TRIZ
es ampliamente utilizado en la creacion de productos, su uso en el desarrollo de
servicios se encuentra en crecimiento. Pasos de la metodologia empleada:

1. Traducir el enunciado del problema a una contradiccion
2. ldentificar estos dos parametros entre los listados por una matriz

3. Utilizar la matriz para identificar las columnas potenciales de esta
mejora

4. Analizar los principios sugeridos

Traducir estos principios generales en soluciones opcionales
aplicables a cada paso particular.

La investigacién de Valenzuela et al., (2008) establecen como generar un marco de
trabajo de negocios fundamentado al valor del cliente dentro del sector turistico. Se
utilizan como elementos fundamentales del marco de trabajo, el analisis del valor,
la evaluacién del intercambio del valor, la cultura organizacional y como resultados
se obtienen la tasa de retencion, los costes de adquisicion y los ingresos generados.
Herramientas utilizadas:

1. Diagrama de flujo: Se establece el analisis del valor del cliente, la evaluacion
del intercambio de valor, la cultura organizacional obtenida al cliente.

2. Estadistica descriptiva por medio de decisiones estratégicas de marketing
basadas en el CLV.

3. Simulacion de tasa de retencion, costes de adquisicion e ingresos obtenidos.
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llustracion 3. Herramientas identificadas en la investigacion
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Metodologia desarrollada para la presente investigacion

De acuerdo con las metodologias observadas en las investigaciones realizadas con
anterioridad se establece la metodologia que se llevara a cabo para la realizacion
de la presente investigacion.

Esta propuesta se fundamenta en cuatro etapas las cuales son: Integracion, Disefio,
Validacion y Retroalimentacion. Las etapas que conforman la investigacion son
tomadas de las fases observadas en investigaciones anteriores: planificacion,
desarrollo, preparacion, evaluacion, integracion de herramientas, identificacion de
soluciones, implementacién, simulacién y modelado de procesos las cuales se
conglomeran como se muestra a continuacion:

Etapas Fases

Integracién Integracién de las herramientas

Disefio Planificacion
Preparacion

Desarrollo

Modelado de procesos

Simulacion
Validacion Implementacién

Evaluacion
Retroalimentacion Identificacion de soluciones

Areas de oportunidad

llustracion 4. Resumen de las etapas y fases de la presente tesis.
Elaboracion propia.

A través de las cuales se pretende integrar las herramientas de FAST y el modelado
de procesos de negocios sumado a un software de simulacién para asistir el
desarrollo de un servicio. Durante estas cuatro fases se establecen las funciones,
la estructura del proyecto y las herramientas utilizadas.

Las fases que se aplican en esta investigacion:

La siguiente imagen muestra las etapas que se llevaran a cabo de manera grafica.
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METODOLOGIA

INTEGRACION DE LAS HERR AMIENTAS DISE fi0 DEL SERVICIO VALDACION RETROALIMENTACION

WMARCO DE TRABAJO

_ _ _ DENTIFICACION DE
FAST|+| MODELADO DE PROCESOS |+| SMULACION CASO DE ESTUDIO MPLEMENTACION |+| EVALUACION SOLUCIONES YAREAS
DE OPORTINIDAD

llustracion 5. Metodologia

La metodologia abarca la organizacion de la tesis. Como se hizo mencion
anteriormente esta se estructuro a partir de las metodologias utilizadas por diversos
autores en tesis y documentos de disefio de servicios. Se restructurd el orden de
las fases en congruencia con las necesidades de la presente investigacion

1.- Integracion de las herramientas.

Etapa 1. Fase 1 La etapa Integracion abarca Unicamente una fase la cual es la
integracion de las herramientas.

Tomando como referencia la tesis de Castillo (2018) el cual integra herramientas
para establecer las relaciones necesarias entre espacio y conceptos, en este punto
se integrara la herramienta FAST junto al modelado de procesos y a la simulacién
para crear el marco de trabajo que permita el modelado del disefio del servicio. Se
busca la estructura correcta que sustente la unién entre CANVAS, seguido del
FAST, generar un modelo de estructura del servicio y simularlo para la validacion
de su aplicacién y utilidad

2.- Disefo del servicio.

Etapa 2 Fase 2,3,4,5 y 6. La etapa dos, que es el disefio, abarca las fases de
planificaciéon, preparacion, desarrollo, modelado de procesos y simulacién.

Tomando como referencia el trabajo de Flores (2017) se hace uso de la fase de
planificacion para establecer el primer contacto con el medio a estudiar y sobre el
cual se desarrolla el disefio de servicio, se realiza a través de investigaciones de
campo. Se prosigue con la preparacion de la informacién recabada para darle la
estructura necesaria que permita obtener los datos relevantes. Durante el desarrollo
se aplica la integracion de las herramientas a la informacion recabada en el medio
con el fin de estructurar el disefio del servicio. A través del marco de trabajo anterior
se llevara a cabo el disefio del servicio para un caso didactico y un caso de estudio,
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enfocado a la escena musical independiente en la ciudad de Orizaba, Veracruz, asi
como un caso didactico enfocado al mercado de las fotografias digitales.

3.- Validacion.
Etapa 3. Fases 7 y 8. Esta etapa abarca las fases, implementacién y validacién.

Tomando como base la investigacion de Berdugo et al., (2014) en esta fase se
establece que el sistema del servicio funciona correctamente. Se hace la seleccién
de la agrupacion que participara como objeto de caso de estudio y se implementara
el disefio del servicio realizado con anterioridad. Tal como en el trabajo de Pascual
et al. (2014) mediante los resultados del servicio desarrollado aplicado al caso de
estudio se validara la metodologia implementada.

4 .-Retroalimentacion.

Etapa 4. Fase 9 y 10. Esta etapa abarca la identificacion de soluciones y la
identificacion de areas de oportunidad.

Una vez aplicado el disefio del servicio al caso de estudio se obtendran y analizaran
los resultados obtenidos, se identificard la o las soluciones de la problematica
planteada y se identificaran areas de oportunidad que permitan mejorar la
metodologia propuesta.

Etapas Fases Trabajo
1 | Integracion 1 Integracion  de | Creacion del marco de trabajo
las herramientas | (conjuncién de las herramientas)
Disefio Planificacion Investigacion de campo
2 Preparacién Estructura de la informacion
Desarrollo Disefio del servicio conceptual

(CANVAS y FAST)

5 Modelado de | Modelado del proceso
procesos
Simulacion Simulacién de tiempos

3 | Validacion

Implementacién

Implementacién del disefio de
servicio conceptual al caso de
estudio

Evaluacion

Resultados

4 | Retroalimentacién

Identificacién de
soluciones

Retroalimentacién
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llustracion 6. Integracion de la metodologia con el plan de trabajo
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2.-Marco referencial

Toda empresa requiere de un plan de accion, desde la pequefia microempresa de
uno o dos colaboradores, hasta los imperios industriales modernos. Con el
crecimiento de la economia a nivel global, asi como el desarrollo de las ciencias y
la tecnologia aplicada, la competencia entre las organizaciones se vuelve un campo
cuya complejidad se ve aumentada a un ritmo sorprendente.

Atrds han quedado los dias en los que los consumidores se basaban en la
publicidad masiva, la cual era su Unica referencia frente a un mercado generalmente
dominado por monopolios. Anteriormente, el comprador solamente tenia como
referencia uno o dos medios de informacion, los cuales utilizaban como fundamento
para sus preferencias de consumo.

En la actualidad, los consumidores tienen a la mano una gran cantidad de opiniones,
visiones del mundo y, sobre todo, tratan de generar y expandir su opinion propia en
las redes sociales. ElI consumidor moderno tiene la ambicion de ser de relevancia
dentro de un entorno, ya no solo regional, sino incluso global.

Por lo tanto, el comprador moderno busca la personalizacion extrema, ya que busca
obtener personalidad y aceptacion de los productos y servicios que adquiere dia a
dia. Esta etapa del posmodernismo, dentro del entendimiento del mercado genera
nuevos retos para las organizaciones, los disefiadores de productos y los creadores
de servicios.

En una estructura en constante modificacién de preferencias, los marcos de trabajos
de negocios deben de adaptarse a las preferencias e ideas de sus usuarios. Hace
algunos afos, obtener y administrar la informacion de los consumidores hubiera
sido una tarea de proporciones titanicas, pero con las nuevas tecnologias que
surgen en la era de la informacion, surgen también nuevas oportunidades para el
analisis de datos.

Por lo tanto, la administracion de informacion debe ser una de las principales
prioridades de los administradores y creadores de servicios. Al tomar en cuenta las
preferencias de los usuarios, se puede establecer una planificacién para nuevas
versiones de un servicio. No obstante, para generar un desarrollo cientifico, es
fundamental basar la revision de estos datos por medio del uso de herramientas
desarrolladas por los principales tedricos de la administracion e innovaciéon. Dentro
de investigacion, se ha optado por una aproximacién con el uso de herramientas
mixtas para el desarrollo de un método que nos permita examinar la informacién
generada por los usuarios de un servicio especifico.

Si bien, las grandes organizaciones del siglo XXI han tenido la capacidad de analizar
el comportamiento de sus clientes debido a su presupuesto de investigacion y
desarrollo, hoy en dia las pequefias y medianas empresas también tienen esta
oportunidad gracias a la popularizacion de la tecnologia y la masificacion del uso de
internet, redes sociales y otros elementos de interaccion cliente-empresa.
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En esta investigacion en particular, se parte del uso de herramientas ya
desarrolladas, empleadas en otros entornos de negocios y que han demostrado su
alta efectividad para la mejora de productos y servicios, tanto en ambientes
académicos como empiricos. Los investigadores y empresarios que emplean estas
herramientas de la ingenieria administrativa han disefiado y modificado estas
herramientas para su empleo en ambientes especificos.

Dentro de este documento, se desarrolla una aproximacion mixta de la herramienta
FAST, el uso de BPM y el empleo de un software de simulacion. El uso
interrelacionado de estas herramientas nos permite disefiar un proceso de registro,
control y simulacion sobre la informacion obtenida por medio de la interaccién de
clientes.

La evolucion de los sistemas externos a la empresa, como lo es el desarrollo de
nuevas formas de comunicacion y negociacion, establece nuevos escenarios de
competencia. Por lo que existen factores internos y externos que modifican las
preferencias del usuario. El método que se desarrolla dentro de esta investigacion
tiene como fundamento comprender cuales son las bases del desarrollo continuo
de servicios, fundamentando esta hipotesis dentro de un caso de estudio particular.

Si bien, cada usuario adapta un marco de trabajo a sus necesidades especificas,
es fundamental comprender el uso que han dado otros investigadores a estas
herramientas, analizar cuales otras herramientas han utilizado, asi como encontrar
los nichos en los cuales existen oportunidades para el desarrollo de nuevas
aproximaciones técnicas.

No obstante, es fundamental comprender los fundamentos de las herramientas
seleccionadas para el desarrollo de la aproximacion, con el fin de encontrar la
manera de corregir sus potenciales debilidades y utilizar nuevas herramientas para
suplir estas deficiencias dentro de las aproximaciones ya establecidas.

2.1 Estado del arte del disefio de servicio a través del mundo

El estado del arte es la parte de la literatura académica que permite el analisis de
documentos de investigacion que se han realizado en el mundo respecto a la
tematica que se pretende abordar, en este caso el disefio de servicios. La
recoleccion, estudio y andlisis de documentos relevantes para el presente estudio
se realiza a través de la revisibn de trabajos, que han sido publicados
recientemente, como también de documentos que se elaboraron desde hace ya
algunos afios, esto con el fin de poder detectar lo que han hecho otros autores en
el ramo, conocer sus aportaciones y los avances que se han logrado a través del
tiempo, de esta manera se le otorga un enfoque mas objetivo al trabajo. En este
caso se realiza un andlisis de informacion cientifica, principalmente tesis y articulos
de trabajos que han sido elaborados para proponer metodologias de creacién y
desarrollo de un nuevo servicio.
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Flores
(2017)

En este proyecto se disefla un marco de trabajo de negocio
fundamentado en el sistema producto servicio (PSS) para una empresa
dedicada al mantenimiento de equipos computacionales. Se busca que
este enfoque permita a la empresa planificar las etapas posteriores al
desarrollo del producto y de esa manera facilitar su lanzamiento al
mercado.

Castillo
(2018)

Este proyecto establece una estructura metodoldgica a través de la
conjuncién de dos herramientas, la teoria C-K y el marco de trabajo de
negocios CANVAS con la finalidad de facilitar el disefio de un nuevo
servicio. Esta metodologia se desarrolla a través de las cinco etapas del
canvas: movilizar, comprender, disefiar, implementar y gestionar; mas
las tres etapas de la teoria C-K disyuncion, division y conjuncién seguido
del analisis y la evaluacién del servicio obtenido. Esta propuesta da
como resultado un marco inicial para el desarrollo de un servicio nuevo
de manera simple que facilita el disefio, se propone a futuro la
integracion de herramientas de simulacion a fin de detectar la interaccion
de los componentes y la evaluacion de las diferentes arborescencias.
Ademas, se expone el potencial de la unién de herramientas para reducir
desventajas y reducir desafios en el disefio.

Garcia et al
(2017)

Este articulo describe la integracion del marco de trabajo de desing
thinking con la teoria TRIZ con el objetivo de facilitar la formulacion de
proyectos de innovacion tanto en productos como en servicios a través
de la generacién de conceptos considerando también los conocimientos
disponibles de diversas areas, otorgando mayor efectividad al proceso
creativo. La metodologia se desarrolla a través de la unién de las etapas
del desing thinking y el sistema de la teoria TRIZ y se aplica en el caso
de estudio de elaboracion de un prototipo innovador de porta laptops. La
importancia de esta propuesta radica en la suma de las caracteristicas
altamente humanistas de un marco de trabajo y las caracteristicas
altamente técnicas y légicas de otro, lo que promueve una mejor
determinacion de necesidades y soluciones.

Van der Bijl-
Brouwer
(2017)

Este articulo discute el disefio de sistemas de servicios complejos desde
una perspectiva con enfoque en el sistema social y centrado en el ser
humano. Desarrolla el marco de trabajo NADI, una propuesta de cuatro
leyes basada en las necesidades y aspiraciones humanas aplicadas al
disefio de procesos de innovacion, en la que contempla soluciones,
escenarios, metas y actividades, mostrando que la organizacion de un
servicio se da a través de la constante e iterativa relacion entre seres
humanos para apoyarse creativamente entre ellos, por lo que el enfoque
de disefio centrado en el humano contribuye al disefio de mdultiples
infraestructuras sociales.
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Pascual et
al (2014)

Este trabajo centra su atenciébn en el estudio de los factores
determinantes del éxito dentro de la innovacion el en servicio que
ofrecen los hoteles, concluyendo que el apoyo de la alta direccidon
impulsa la existencia de una mejor comunicacibn y una mayor
involucracion de los empleados, este marco de trabajo fue propuesto y
validado en el sector turistico, hotelero.

Berdugo et
al (2014)

Este trabajo sefiala que es importante que la perspectiva de los clientes
sea tomada como punto de partida en el disefio del servicio y para ello
es importante identificar los puntos donde se sitta el valor. Es imperante
el desarrollo de la metodologia de rigor ingenieril a través herramientas
como la simulacion y el modelado de procesos. Este se realiza a través
de cuatro periodos: estratégico, de disefio, de solucion y de evaluacion.

Lopez et al
(2013)

Esta propuesta considera la participacion activa de los clientes en el
proceso de desarrollo tanto en productos como en servicios a traves de
la co-creacion con los clientes en miras de favorecer el proceso de
innovacion en donde la co-creacion arroja resultados directos en el
incremento de la productividad y la eficacia, asi como beneficios en
indicadores como ventas y rentabilidad. Esta propuesta considera que el
éxito de la innovacion depende de la comprension de las necesidades
de los clientes y a su vez de los esfuerzos desarrollados por satisfacer
dichas necesidades.

Viscarri
(2011)

Lariqueza de la creacion de valor a través del cliente radica en contrastar
la dificultad de atender un mercado riguroso al tiempo de estar sujeto a
presiones competitivas, legales, sociales y econémicas. Este marco de
trabajo analiza la generacion de valor parta el cliente a través de tres
puntos: el papel de la empresa, el papel del cliente y la materializacion
de los dos anteriores a través de la determinacion de los puntos de valor.

Sanchez et
al (2009)

En este articulo se pretende ofrecer una orientacion estratégica sobre
somo utilizar los atributos generadores de valor asociados a la
experiencia de consumo en servicios por medio de las dimensiones
utilitarista y hedonista y su contribucion en la satisfaccion y lealtad del
consumidor. Se considera que actualmente surgen propuestas que
superan la vision de utilidad econdmica que han regido el enfoque
tradicional y por lo tanto se defiende el papel que juegan las emociones
en el proceso de decisién de compra.

Ortiz et al
(2009)

El articulo anterior se enfoca en la innovacion como uno de los procesos
centrales del desarrollo de un servicio, en donde hace énfasis en la
importancia del area de servicios dentro de las economias que forman
la OECD pero que irdnicamente los esfuerzos de innovacion han sido
concentrados en su mayoria en el desarrollo de bienes manufacturados,
por lo que, con la finalidad de superar este limite, entre otros mas, se
propone la integracion del analisis funcional y la teoria TRIZ para el caso
de disefio de un nuevo servicio de innovacion a través de la creacion de
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una herramienta en el ciber espacio que facilite la creacién de relaciones
comerciales mediante un enlace que retna proveedores y clientes.

Fullana et al
(2009)

Este articulo presenta la alternativa de aplicar marco de trabajos de
simulacién a los distintos escenarios posibles tomando en cuenta las
actividades clave de una empresa, para que les permita hasta cierto
punto el predecir el comportamiento de los procesos de los que hacen
uso sin la necesidad de llevarlos a cabo, haciendo posible su
representacion mediante un marco de trabajo dinamico. En este trabajo
se analiza la teoria de simulacion, los antecedentes de la misma, los
procesos, métodos y lenguajes de programacion para la modelizacion a
medida para cada empresa y se concluye con las ventajas de la
aplicacion de los marcos de trabajos de simulacion en la planificacion y
gestion estratégica de la empresa.

Valenzuela
et al (2008)

Los lideres del mundo empresarial han comenzado a enfocar la
orientacién del mercado con hincapié en el valor del cliente, tomando
conciencia de que cada vez son menos rentables las estrategias
dirigidas a los mercados masivos, por lo tanto, es necesario la gestion
de la relacion proveedor-cliente por medio de estrategias personalizadas
a través de la perspectiva de valor y la rentabilidad, obteniendo como
ventaja la competitividad sostenible en el tiempo. El valor ofrecido al
cliente debe de superar al costo incurrido o en su defecto que los
beneficios justifiguen un precio mayor.

Saldafa et
al (2000)

La estrategia en los servicios tiene que centrarse en las relaciones y en
la comunicacion como una forma de relacion, esta estrategia basada en
relaciones se construye definiendo como van a establecerse y
mantenerse las relaciones que se dan entre los distintos actores del
servicio.

llustracion 7. Resumen del estado del arte

Conclusiones del estado del arte

Las tesisy articulos revisados y utilizados en la presente propuesta estan enfocados
en previas propuestas metodolégicas las cuales mediante su aplicacion permiten o
impulsan la creacion de marco de trabajos de desarrollo para el sector servicios. El
trabajo de los autores citados abarca un gran campo en distintas areas. En lo que a
la temporalidad respecta los documentos utilizados tienen fecha de elaboracion o
publicacion desde el afio 2000 que es el mas antiguo hasta el 2017 que es el mas
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reciente. Los lugares dénde se han publicado y extendido los documentos son
Australia, Espafia, México y Venezuela, y aunque todos han sido aplicados a
distintos rubros atienden la necesidad de disefio dentro del sector servicios.

Cada uno de los trabajos se enfocd en el estudio de los factores que hacen el
desarrollo y creacion de servicios mas practico, los autores ademas de hacer uso
de las herramientas que se proponen para trabajar este proyecto, es decir analisis
de valor y simulacién, también se apoyaron en otras herramientas de disefio de
servicios y resolucion de problemas.

De acuerdo a la literatura previamente mencionada se puede afirmar que existe la
oportunidad de desarrollar un marco de trabajo que permita el disefio de un servicio
a través de la conjuncién del analisis de valor y el modelado de procesos, ya que
estd comprobado que la utilizacion compuesta de mas de una herramienta para
disefiar un servicio arroja una funcion sinérgica; en la literatura se propone también
la utilizacibn de herramientas de simulacion ya que esta permite detectar la
interaccion de los diferentes componentes del sistema y la evaluacion de las
diferentes arborescencias.

Se encontré que existen varios enfoques desde los cuales se puede disefiar un
servicio sin embargo el mas utilizado en la actualidad por su capacidad para
satisfacer de manera mas rapida los requerimientos de la demanda es el marco de
trabajo de co-creacion del servicio en conjunto con los clientes, ya que ademas de
brindar practicidad al proceso de disefio proporciona beneficios directos en la
productividad y rentabilidad del servicio.

De acuerdo con las recomendaciones de los autores algunos de los requerimientos
gue se deben de satisfacer son los siguientes:

e La utilizacion de nuevas herramientas en el disefio de servicios.
e La mejora en la determinacion de necesidades y soluciones.

e La contribucién al disefio de servicios con perspectiva social, humanista y
hedonista.

La ventaja de este marco de trabajo es que centra la atencién en la perspectiva del
cliente como punto de partida para el disefio del servicio por lo que a través de la
conjuncion de las herramientas se pretende otorgar una gran importancia a la
identificacion de los puntos de valor, fortaleciendo por medio de estrategias
personalizadas la relacién proveedor-cliente.

2.2 Seleccion de las herramientas CANVAS, FAST, BPM y simulacion

En la actualidad cada vez son menos rentables las estrategias dirigidas a los
mercados masivos por lo tanto es necesaria la gestién de la relacion proveedor-
cliente por medio de estrategias personalizadas. Una de las herramientas mas
utilizadas para detectar claramente las necesidades del cliente es el analisis
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funcional (AF), ya que este analisis permite la distincién de las funciones que el
cliente desea 0 necesita y por las cuales esta dispuesto a pagar, dejando de lado
las que no aportan gran valor al producto y centrando la atencion en las que si lo
hacen. EI AF permite eliminar las caracteristicas (o funciones) no necesarias e
incluso indtiles en un sistema, asi como también permite revelar aquellas que son
fundamentales para un sistema. Posteriormente, mediante esta informacion se
pueden transforman los requerimientos de un producto, servicio o proceso en
término de funciones que deben materializarse.

Relacionado con el analisis funcional, es importante poner énfasis en el modelado
de procesos, rama que muestra las relaciones que se establecen entre los procesos,
con el fin de comprender la interaccion entre las etapas del proceso mismo y
determinar la manera mas rentable de organizacion, y en caso de ser
estadisticamente exitoso, poder generar escenarios repetibles.

Para identificar escenarios repetibles, es fundamental tener nociones de simulacion
de procesos. Dentro de una simulacion es posible repetir un proceso en un ambiente
artificial para obtener datos estadisticos de sus resultados. Esos resultados generan
visiones diferentes del proceso de negocios, dependiendo de las variables que son
introducidas al marco de trabajo. Una correcta simulacion y experimentacion trae al
investigador un proceso con resultados optimos, con el fin de ejecutarse en la
realidad.

2.3 Descripcion de las herramientas

Las experiencias generadas por la comunidad cientifica durante el periodo 2005-
2015 muestran los ultimos avances en materia del desarrollo de las herramientas
utilizadas en esta investigacion. Conocer cuales son las herramientas aplicadas en
las dltimas investigaciones permite obtener conocimientos actualizados, asi como
conocer cuales son las perspectivas de las herramientas a futuro. Cabe decir que,
en la amplia busqueda documental, no existe registro de un método que utilice el
marco de trabajo CANVAS, FAST, el BPM y las herramientas de simulacién en
conjunto.

2.3.1 Descripcion de la herramienta CANVAS

La metodologia Canvas es una herramienta para el analisis de ideas de negocio,
desarrollada por el consultor suizo Alexander Osterwalder en el afilo 2004 en su tesis
doctoral. Este método describe de manera logica la forma en que las organizaciones
crean, entregan y capturan valor. Macias (2015) considera que “incluso para una
publicacion independiente de un libro se puede pensar en un nuevo marco de
trabajo de negocio que funcione.

Canvas es un lienzo que permite la rapida evaluacion de una idea. Se compone de
nueve bloques:
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e Segmento de mercado

En este modulo se definen los diferentes grupos de personas o entidades a los que
va dirigida la empresa, es decir, la agrupacion de los clientes de acuerdo con sus
necesidades, comportamientos y atributos comunes.

e Propuesta de valor

La propuesta de valor constituye una serie de ventajas que la empresa ofrece a los
clientes por sobre otras empresas, su finalidad es solucionar un problema o
satisfacer una necesidad del cliente.

e Canales

Es el modo que utiliza la organizacién para llegar a comunicar a los segmentos de
mercado la propuesta de valor, asi como también para la distribucion y venta del
producto.

e Relaciones con los clientes

Es el modo en el que la organizacion se va a involucrar con cada uno de los
segmentos de mercado. Estas relaciones se construyen y mantienen de manera
independiente.

e Fuentes de ingresos

Estas fuentes de ingresos son generadas cuando los clientes adquieren la
propuesta de valor ofrecidas por la empresa.

e Recursos clave
Son los activos necesarios para poder ofrecer al cliente lo anteriormente descrito
e Actividades clave

Estas actividades son las acciones mas importantes que debe realizar la empresa
para que el marco de trabajo de negocio funcione. Estas actividades varian en
relacion al marco de trabajo, pero en general son necesarias para crear y ofrecer la
propuesta de valor.

e Asociaciones clave

Algunas actividades se externalizan y determinados recursos se adquieren fuera de
la empresa. Las empresas se asocian y crean alianzas que les permitan optimizar
sus marcos de trabajos de negocios con el fin de reducir riegos o adquirir recursos.

e Estructura de costes

Cada uno de los elementos del marco de trabajo de negocios conforman la
estructura de costes. Esta estructura describe el desembolso que implica para la
empresa la puesta en marcha del marco de trabajo de negocios.
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llustracion 8. Canvas (Osterwalder & Pigneur, 2010)

En la llustracion 8 se aprecia a la propuesta de valor como eje central, de donde
parte el analisis de la idea del negocio. Los canales y las relaciones con los clientes
son determinados segun el segmento o segmentos de clientes que se hayan
identificado. Las actividades clave y recursos clave determinan los socios clave.
Desde el punto de vista grafico hay dos bloques que soportan todo el esquema y
son la estructura de costos y la fuente de ingresos (Osterwalder et al., 2010).

2.3.2 Descripcion de la herramienta de Function Analysis System Technique
(FAST)

El “Function Analysis System Technique” (FAST) es un diagrama que ha sido
utilizado para la administracion del valor desde su creacion en 1965. Los diagramas
de FAST son una representacion grafica de como las funciones estan unidas o
trabajan juntas en un sistema para generar un producto o un servicio. Al
concentrarse en esas funciones, los equipos de investigacion y los individuos
pueden enfocarse en lo que es realmente importante y no enfocarse en las
relaciones fisicas de los productos, logrando identificar los problemas y fundamentar
las bases para llegar a una solucion.
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a) Estimulando la innovacion y guiando la investigacion y desarrollo de una
empresa de manufactura — 2012

En la siguiente investigacion, se establece un protocolo de innovacion dentro de una
empresa de manufactura, involucrando técnicas de administracion tecnoldgica, por
medio de andlisis de mercado, analisis de patentes y la captura de ideas. Con el
desarrollo de las estrategias de innovacion, se establecen protocolos de desarrollo.

- Discusidén continua de ideas
Requerimientos

del cliente:
itacidé Pagando ideas Evaluacién de la Decisién

|r}V|taC|on e a la unidad de verificacién de gobre cémo
GEa; : cabeza patente proceder
observaciones de

H 'Y
venta, tendencias . »
del mercado, Continuo:
tendencias ® Gestion continua de ideas en unidades de negocio
tecnoldgicas como responsabilidad de gestion.
asuntos de

negocios, otros Concurso de ideas

sectores de la

industria, Fase 1: gaﬁe R: - Fasge 3:

2 valuacion de la Decision
'conr}petldores, Entrega. de verificacién de gobre como
institutos de ideas patente proceder
investigacion, L . $ } b

dores ; ) ) Ti 4
provee : Tiempo
patentes.

® Concurso de ideas con enfoque de tema y premios,
controlado centralmente por el gerente de
innovacién

llustracion 9. Discusion de ideas para FAST (Lang-Koetz &
Gernot, 2012)

En la llustracion 9, se muestra como es el proceso de discusion de ideas por parte
de los ingenieros de la empresa. Con esta técnica de aproximacion de funciones,
se establecen cudles son las tareas basicas de cada una, con el fin de mejorarlas,
eliminarlas o incorporar funciones secundarias (Lang-Koetz et al., 2012).

b) Desarrollando mobiliario por medio de FAST - 2012

En esta investigacion, los autores utilizan FAST para mejorar las funciones de un
mobiliario basico. Este ejercicio les permite a los investigadores desarrollar mejores
técnicas para la identificacion de las funciones. Este ejercicio académico muestra la
manera en la que se deben de gestionar los procesos mentales (Chougule et al.,
2012).
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Analisis FAST

Funcional N
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Analisis y
Evaluacién

A 4

Implementacién

llustracion 10. Desarrollo de mobiliario por FAST ((Chougule &
Lallurkar, 2012)

c) Diagramas de FAST: La fundacion de marco de trabajos de funciones
efectivos - 2011

El documento muestra uno de los resimenes de FAST mas importantes de la
actualidad, al realizar mostrar de manera resumida como realizar un diagrama
FAST, ademas de que hace un andlisis sobre sus ventajas, desventajas, puntos de
innovacion en los ultimos afios. Es una guia excelente para los principiantes en el
uso de FAST.
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Subconjunto de un diagrama FAST

Céomo —Pp <4—Por qué
Mejorar Entrenamiento
habilidades de empleados

La lluvia de ideas esta enfocada en maneras de entrenar a los empleados

Diagrama FAST mejorado

Como —p <4—Por qué
Mejorar Entrenamiento
_
habilidades de empleados
Ahora podemos hacer wuna lCua.ndo
lluvia de ideas sobre las formas
de capacitar a los empleados Disminucién de
que reduzcan el tiempo fuera tiempo
de sus trabajos.

llustracion 11. Desarrollo de marco de trabajos efectivos (Borza,
2011)

En esta investigacion, se puede observar la manera en la que se desarrollan las
preguntas importantes dentro de FAST. Sobre todo, es importante mencionar que
el documento mientras que FAST puede mezclarse con otras herramientas
administrativas, con las cuales puede mejorar la eficiencia (Borza, 2011).

d) El uso de FAST para el desarrollo de programas administrativos - 2010

En esta investigacion, los autores aplican el diagrama FAST dentro de un proceso
de negocios, en la administracion humana y en los sistemas organizacionales. Los
autores han establecido un estudio de administracién del valor enfocado en la
mejora de productos y servicios.
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llustracion 12. Resolucién de problemas con FAST (Cilch &
Stewart, 2010)

Su campo de estudio fue la division de planeacion de transporte de California
(DOTP). En el documento redactado explora los retos para la aplicacion de FAST
dentro de los programas de trabajo y propdsitos del DOTP. Los autores utilizan el
diagrama FAST para la resolucion de un problema mayor dentro de la
administracion (Cilch et al., 2010).

e) Analisis FAST para el desarrollo de proyectos de ingenieria complejos -
2007

La autora de esta investigacion establece un marco de trabajo de bloques
funcionales, el cual utiliza para desarrollar proyectos de ingenieria, al identificar las
funciones de los procesos, es capaz de reducir la complejidad de grandes
necesidades a actividades especificas. Ademas de FAST, incorpora herramientas
como QFD y AHP.
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llustracion 13. Integracion de FAST con QFD (Tan, 2007)

El caso para estudiar identifica las necesidades de los clientes, la herramienta que
desarrolla le permite, ademas de poder reconocer cuales son las funciones
existentes, realizar andlisis de riesgo técnicos y econémicos. Esta investigacion es
un excelente de ejemplo de como combinar herramientas administrativas para
maximizar resultados (Tan, 2007).

2.3.3 Descripcion de la herramienta Bussiness Process Modeling (BPM)

Las técnicas para modelar procesos de negocios como el diagrama de flujo, el
diagrama de blogues de flujo funcional, el diagrama de flujo de control, el diagrama
de Gantt, el diagrama PERT y la IDEF surgieron desde principios del siglo XX. Los
diagramas de Gantt estuvieron entre los primeros en llegar alrededor de 1899, los
diagramas de flujo en la década de 1920, el Diagrama de bloques de flujo funcional
y PERT en la década de 1950, los diagramas de flujo de datos y la IDEF en la
década de 1970. Entre los métodos modernos se encuentran el lenguaje de
modelado unificado y el marco de trabajo de proceso empresarial y la notacion. Sin
embargo, estos representan solo una fraccién de las metodologias utilizadas a lo
largo de los afios para documentar los procesos de negocios.
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El término 'modelado de procesos de negocios' fue acufiado en la década de 1960
en el campo de la ingenieria de sistemas por S. Williams en su articulo de 1971
'Modelado de procesos de negocios mejora el control administrativo’. Su idea era
gue las técnicas para obtener una mejor comprension de los sistemas de control
fisico podrian utilizarse de manera similar para los procesos de negocios. No fue
hasta la década de 1990 que el término se hizo popular.

En la década de 1990, el término 'proceso’ se convirtid en un nuevo paradigma de
productividad. Se alentd a las empresas a pensar en procesos en lugar de funciones
y procedimientos. El pensamiento de procesos analiza la cadena de eventos en la
empresa desde la compra hasta el suministro, desde la recuperacion de pedidos
hasta las ventas, etc. Las herramientas de modelado tradicionales se desarrollaron
para ilustrar el tiempo y el costo, mientras que las herramientas modernas se
centran en actividades multifuncionales. Estas actividades multifuncionales han
aumentado significativamente en nimero e importancia, debido al crecimiento de la
complejidad y la dependencia. Las nuevas metodologias incluyen el redisefio de
procesos de negocios, la innovacién de procesos de negocios, la gestion de
procesos de negocios, la planificacion de negocios integrada, entre otras.

En el campo de la ingenieria de software, el término 'modelado de procesos de
negocios' se opuso al modelado de procesos de software comun, con el objetivo de
centrarse mas en el estado de la practica durante el desarrollo de software. En ese
momento todas las técnicas de modelado nuevas y existentes para ilustrar los
procesos de negocios se consolidaron como "lenguajes de modelado de procesos
de negocios".

En el enfoque orientado a objetos, se consider6 un paso esencial en la
especificacion de los sistemas de aplicaciones empresariales. EI modelado de
procesos de negocios se convirtid en la base de nuevas metodologias, por ejemplo,
aquellas que admitian la recopilacion de datos, el andlisis de flujo de datos, los
diagramas de flujo de procesos y las facilidades de informes. Alrededor de 1995, se
presentaron las primeras herramientas orientadas visualmente para el modelado e
implementacion de procesos de negocios (Williams et al., 1971).

a) Unaintroduccién al modelado de procesos - 2013

En la investigacion de Vaisman (2013), el autor expone una introduccion al
modelado de procesos de negocios, el cual es impartido dentro del departamento
de computacion de la escuela libre de Bruceles. En esta introduccion, el autor
mezcla gran parte de la programacion basica con conceptos empresariales.
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Confi s
del sistema,

llustracién 14. Desarrollo de BPM (Vaisman, 2013)

El autor establece también la relacién entre la mineria de datos, con el fin de tener
un entendimiento del mercado, de los consumidores y de la realidad. Ya que el autor
es un programador, es claro que su vision del entendimiento de los sistemas va de
la mano con el desarrollo de su investigacion (Vaisman, 2013).

b) BPMy la simulaciéon por computadora - 2011

En esta investigacion, se establece el uso de un programa computacional
denominado Witness, el cual esta especializado en el desarrollo de BPM, sin
embargo, este software no evalla los resultados por si mismo, por lo que los autores
desarrollan un sistema de simulacion.
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llustracion 15. BPM y simulacion (Hook, 2011)

Los comandos desarrollados se alimentan de informacion simulada, generada por
elementos emulados. Este documento es de vital importancia para esta
investigacion, debido a que establece las bases del uso de un software para
examinar el comportamiento de los usuarios. Esta extraccion de datos es
fundamental para el desarrollo de servicios (Hook, 2011).

2.3.4 Descripcion de la herramienta de Simulacion

Segun James (1976) la simulacion es una imitacién de la operacién de un proceso
o sistema del mundo real. El acto de simular algo primero requiere que se desarrolle
un marco de trabajo; este marco de trabajo representa las caracteristicas,
comportamientos y funciones clave del sistema o proceso fisico o abstracto
seleccionado. ElI marco de trabajo representa el sistema en si, mientras que la
simulacién representa el funcionamiento del sistema a lo largo del tiempo.

La simulacién se utiliza en muchos contextos, como la simulacién de tecnologia
para la optimizacion del rendimiento, la ingenieria de seguridad, las pruebas, la
capacitacion, la educaciéon y los videojuegos. A menudo, los experimentos con
computadora se utilizan para estudiar marco de trabajos de simulacion.

La simulacién también se utiliza con marco de trabajos cientificos de sistemas
naturales o humanos para comprender mejor su funcionamiento, como en
economia. La simulacion se puede utilizar para mostrar los efectos reales
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eventuales de condiciones y cursos de accion alternativos. La simulacion también
se usa cuando el sistema real no se puede activar, ya que puede no ser accesible,
0 puede ser peligroso o inaceptable, o se esta disefiando, pero aun no se ha creado,
o simplemente puede que no exista.

Los problemas clave en la simulacion incluyen la adquisicion de informacion valida
sobre la seleccion relevante de caracteristicas y comportamientos clave, el uso de
aproximaciones y supuestos simplificadores dentro de la simulacién, y la fidelidad y
validez de los resultados de la simulacién. Los procedimientos y protocolos para la
verificacion y validacion de marco de trabajos son un campo continuo de estudio
académico, refinamiento, investigacion y desarrollo en tecnologia o practica de
simulaciones, particularmente en el campo de simulacién por computadora (James
etal., 1976).

2.4 Rastreo de términos

En la actualidad, las herramientas a utilizar en esta investigacion estan siendo
utilizadas por la comunidad cientifica y empresarial, con el fin de desarrollar
productos, ideas y servicios. Ahora bien, los avances e intereses a nivel global no
son homogéneos y varian a lo largo del tiempo.

El interés de la comunidad cientifica puede analizarse por el interés que ha tenido
por un tema observando un periodo de tiempo determinado. En este caso, la
herramienta de “google trends” permite analizar el interés de un tema a nivel global
al observar el nivel de busquedas anuales, el interés a lo largo del tiempo y sobre
todo observar los paises en donde estas investigaciones han tenido mayor
relevancia.

Al comparar cada uno de los términos a nivel global, se puede obtener una
perspectiva acerca del interés de los diferentes centros de investigacion cientificos
y empresariales, conjuntamente permite analizar la relevancia del tema a nivel
global. Al utilizar la herramienta se obtienen los siguientes resultados:

2.4.1 Herramienta: CANVAS

Nota

llustraciéon 16. Utilizacion de la herramienta CANVAS a través del
tiempo.
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En la grafica anterior se observa que dentro del periodo 2004 — 2017, el término
“CANVAS” tuvo su mayor popularidad en el periodo 2012 — 2018, con una tendencia
al alza.

1 Bolivia ]
’ 2 India I
- w ; > 3 FEstados Unidos I
> ’ “ 4 Nueva Zelanda [ ]
d 5 Bélgica .

llustracién 17. Identificacion geografica donde se utiliza
mayormente la herramienta: Canvas

La herramienta tiene gran interés a nivel mundial, sobre todo en naciones
emergentes e industriales como Bolivia, India, Estados Unidos, Nueva Zelanda y
Bélgica. Esta herramienta se encuentra en crecimiento.

2.4.2 Herramienta: FAST

_J\ LN\M“N“\A/\I\/'\ANW“\IWMWMMM

llustracion 18. Utilizacion de la herramienta FAST a través del
tiempo.

En la grafica anterior se puede observar que dentro del periodo 2004 — 2017, el
término “Function Analysis System Technique” tuvo su mayor popularidad en el
periodo 2004 — 2006, con una tendencia a la baja. Si bien durante el periodo 2008
— 2017, la popularidad del término conserva un promedio del 25% en comparacion
con su afio mas consultado.
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1 Reino Unido I
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llustracién 19. Identificacion geografica donde se utiliza
mayormente la herramienta: FAST

La herramienta también describe que el Reino Unido es el pais en el cual se centran
la gran mayoria de las busquedas del término. Es importante resaltar que el sistema
de discriminacién de la herramienta elimina a los paises que no tienen una muestra
representativa, por lo que podrian existir investigadores interesados por el tema,
pero cuyo nivel de busquedas no llega a ser significativo dentro del plano
estadistico.

2.4.3 Herramienta: Bussiness Process Modeling

[lustracion 20. Utilizacion de la herramienta BPM a través del
tiempo.

El término “Bussiness Process Modeling” alcanza su mayor popularidad a inicios de
2004, para tener una tendencia a la baja en los afios posteriores. Aun asi, es de
importancia resaltar que hasta el afio 2010, el término conservaba el 50% de las
consultas en comparacién con su afilo mas popular. En afios recientes el término
aun conserva cerca del 25% de su popularidad.
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1 Canada

2 Paises Bajos

3 Estados Unidos

4 India

5 Alemania

llustracion 21. Identificacion geografica donde se utiliza
mayormente la herramienta: BPM

El término es de principal interés en Canadd, Paises Bajos, Estados Unidos, India
y Alemania, siendo naciones de primer mundo o en periodo de transicién al
desarrollo econdmico, con amplios niveles de desarrollo econémico, industrial y
cultural. Es de principal interés que gran parte de aquellos paises tienen gran poder
de procesamiento computacional, asi como centros de investigacion.

2.4.4 Herramienta: Simulacién

Nota

llustracion 22. Utilizacion de la herramienta simulaciéon a través del
tiempo.

El término “simulation” fue especialmente popular a inicios de 2004, conservando
casi el 50% de su popularidad inicial en la actualidad. La simulacion es una de las
herramientas fundamentales de las ciencias de la ingenieria, la administracion y los
negocios, por lo que no es sorprendente el observar la gran necesidad de
informacion de los usuarios de internet.
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5 Luxemburgo

llustracion 23. Identificacion geografica donde se utiliza
mayormente la herramienta: Simulacion.

Los paises interesados por el término de simulacion se encuentran en todos los
continentes del mundo. Tomando especial interés por Espafa, Estados Unidos,
México, Rusia, Australia entre muchos otros. La simulacion es un area de especial
interés en las ciencias computacionales, no es sorpresa que mantenga intereses
constantes dentro de los principales centros de investigacion.

2.4.5 Comparacion entre los términos

Nota

llustracién 24. Comparacion entre los términos a través del tiempo

Al realizar una comparacion entre los tres términos a analizar en este documento
de investigacion, es claro que la simulacion es el elemento de mayor consulta a nivel
global, no siendo comparables la busqueda del término “business process
modeling” o el término “function analysis system technique”, por lo que se observa
gue la simulacion es de interés para multiples ciencias, mientras que las técnicas
administrativas son un nicho particular.
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llustracién 25. Comparacion entre los términos respecto a la
identificacion geografica.

Los tres términos tienen presencia a nivel global, en los principales paises
generadores de conocimiento, por lo que realizar esta clase de investigaciones en
nuestro pais es fundamental para establecer las bases de una industria de servicios

moderna, que pueda utilizar y medir la informacion de sus usuarios.
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3.- Disefio del marco de trabajo

3.1 Integracion de las herramientas

La revision de la literatura académica permite detectar un area de oportunidad
para la integracion de las herramientas. El proposito de esta union es contribuir
con un marco de trabajo que permita el disefio de un servicio sumando las
mejores caracteristicas de las herramientas.

CANVAS | FAST | BPM | SIMULACION | CFBS

Modela negocios Si NO | NO Si Si
Describe procesos de NO NO g S S
manera detallada

Perrmte detectar las S S NO NO S
funciones relevantes

Implementa una . . . . .
representacion grafica Sl St St Sl Sl
Su uso es simple Si Si Si NO Si
Identlflca_los requerimientos S S NO NO S
del usuario

Ofrece un marco de trabajo ) ) )
que guie el disefio del SI SI NO NO Sl

servicio

Indica el rumbo que ha de ) )
tomar el proceso en el NO NO SI NO Si
siguiente paso

Evalla por si mismo la

oropuesta Si NO NO Si Si

llustracion 26. Comparacion de las herramientas por separado Vs.
La sinergia del marco de trabajo del disefio de servicios CFBS

Como se puede observar en la llustracion anterior, cada una de las herramientas
tiene caracteristicas inherentes y otras con las que no cuenta, sin embrago, la
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combinacién de ellas a través del marco de trabajo CFBS (por las iniciales de las
herramientas) da como resultado la obtencion de un proceso organizado que
permite llevar a cabo el disefio del servicio.

3.2 Razon de la integracion de Canvas, FAST, BPM y Simulacion

El disefio de servicios es uno de los principales elementos del estudio de la
ingenieria administrativa. Permite planificar la organizacion de infraestructura,
recursos y comunicacion, en dénde la capacidad de los administradores se mide
por la habilidad para mejorar los sistemas de disefio existentes.

En esta investigacion, se tiene por objetivo generar un marco de trabajo que permita
al usuario la constante mejora del sistema por medio del analisis de datos. Para ello
se tiene por objetivo utilizar cuatro herramientas, las cuales de manera individual
funcionan para otorgar informacion al administrador. A través de esta propuesta se
busca crear nuevas areas de oportunidad en el disefio de servicios, por medio de la
deteccién de funciones primordiales.

Para ello se propone el uso combinado del marco de trabajo de negocios CANVAS,
el diagrama FAST, el modelado de procesos de negocios y el uso de un software
de simulacién con el fin de crear un proceso de creacién y mejora de servicios
constante. La suma de estas cuatro herramientas le permitird al administrador,
disefary conocer los puntos estratégicos de su negocio por medio de la informacion
gue generan sus clientes.

Fin del proceso de
creacion de un
servicio

Evaluacion
de usuarios

¢De acuerdo con la
informacion es posible
mejorar el servicio?

FAST > y »| Simulacién |—
"~ | recoleccion o

de datos
(BPM)

t

llustracion 27. Marco de trabajo CFBS

CANVAS

\J
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3.3 Descripcién del marco de trabajo CFBS

Por medio de esta estructura (véase llustracion 27), se busca el disefio de un
servicio y su perfeccionamiento. Esta propuesta se fundamenta en la aplicacion de
las herramientas dentro del disefio de servicio. La estrategia propuesta para el
disefo del servicio a través del marco de trabajo es la siguiente:

Herramienta 1: CANVAS

Con la primera herramienta el administrador desarrolla su propuesta de servicio a
través de un lienzo de negocios, la cual obtiene de su experiencia en el medio.
Como todos los marcos de trabajos de desarrollo empresarial, gran parte depende
de la creatividad del usuario, su entendimiento del medio y su capacidad para
detectar las necesidades del mercado.

La aplicacion de Canvas como primera fase permite determinar la propuesta de
valor que el disefiador ofrecera a su mercado meta y que servira posteriormente
para detectar las funciones relevantes.

Herramienta 2: FAST

Posteriormente, el administrador toma como referencia la propuesta de valor
establecida en el lienzo anterior para determinar las actividades principales y
relevantes para el cumplimiento de la propuesta, y convertirlas en funciones que
determinaran el rumbo que tomara el proceso.

Herramienta 3: Bussines Process Modeling

Por medio de la informacién generada con el FAST se establece un modelado de
procesos. Seccionando los puntos de accion, se establece un protocolo que sirve
como programacion.

Herramienta 4: Simulacion

Después de la obtencién de la informacion, se aplica la simulacion, dependiendo de
la opinion y los parametros de relevancia para el servicio en cuestion. Por medio de
la informacion, se disefian mdltiples alternativas en un programa de simulacién y se
compara cual es la mejor alternativa para desarrollar la prueba piloto.

En esta investigacion, el desarrollo de la simulacion queda sujeta al objetivo del
proyecto. Puede ser utilizado para medicion de tiempos de proceso, determinacion
de inventarios, tiempos de espera, extraccion de datos estadisticos, entre otros. A
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través de las iteraciones se comparan los resultados y el mejor de ellos se establece
cémo la opcién mas adecuada como resultado del disefio del servicio.

¢Es posible mejorar el servicio?

Debido a las caracteristicas inherentes del servicio, el cual es cambiante todo el
tiempo, el disefio de servicios es siempre perfectible. En co-creacién con los clientes
se realiza la evaluacion de los puntos que pueden mejorarse, agregarse o eliminarse
y de esa manera se retroalimenta el sistema para su mejoramiento.

Retroalimentacién

Es en este punto dénde se evalla la nueva experiencia generada a través de la
prueba inicial del servicio. Se desarrollara un proceso ciclico en el cual se genera
un nuevo modelado del proceso, afiadiendo, restando o mejorando las
caracteristicas anteriores, el cual dependera de la naturaleza del servicio evaluado.
Este comportamiento e implementacion ciclica permite una constante evaluacion
del sistema.

Fin del proceso

El fin del proceso es una situacion en donde el 100% de los usuarios estan
satisfechos durante un periodo de tiempo. No obstante, los servicios siempre
tienden a ser perfectibles, porque siempre habra evoluciones dependiendo de las
tendencias del propio mercado.

=
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CANVAS FAST BPM

llustracion 28. Esquema grafico representando cémo se lleva a
cabo la union de las herramientas
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3.4 Validacion del marco de trabajo conceptual para el disefio de servicios

3.4.1 Introduccién al caso didactico

Desde la invencion de la camara fotogréafica hasta la actualidad, el ser humano se
ha dedicado a capturar los sucesos gque ocurren a su alrededor. No obstante, con el
desarrollo de la tecnologia y el incremento del uso de celulares con camara
integrada se ha disminuido la dificultad para que el usuario promedio pueda realizar
una gran cantidad de fotografias, incorporando esta tecnologia a su vida cotidiana.

De acuerdo con Hobbs (2012), en el tiempo en el que realizé el estudio, se habian
capturado aproximadamente 3.5 trillones de fotos, iniciando la cuenta desde la
histérica fotografia del “Boulevard du Temple”, evento que ocurrié hace poco menos
de 180 afos. Hobbs (2012) presenta en su investigacion la siguiente llustracion:

Numero de fotos tomadas 380B=
cada ano

B Todas las fotos
B Fotos andlogas 86B=

1826 1930 1960 1970 1980 1990 2000 2011

llustracion 29. Numero de fotos tomadas cada afo (Periodo 1826-
2011)

En la llustracion 29 se puede observar que el comportamiento de dos variables, la
linea de color rojo describe el nimero total de fotografias que han sido capturadas
en la historia de la humanidad, mientras que la linea de color rosa muestra el nUmero
de fotografias analdgicas.

Desde inicios del nuevo milenio, la fotografia digital ha sido el medio principal para
la practica de la fotografia, debido a su facil edicidon, asi como su inherente facilidad
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para el registro de datos en memorias micro SD. Hobbs en su investigacion, también
presenta la siguiente Ilustracion:

Las librerias mas grandes
del mundo

Flickr ==
Instagram s—p

La libreria del emmpp 1 Facebook

congreso

llustracion 30. Las librerias de fotografia mas grandes del mundo

En la actualidad, la red social Facebook, por medio de sus usuarios se ha convertido
en la biblioteca digital de fotografias mas grande del mundo. ¢por qué ha ocurrido
esta transformacion? En primer lugar, En el 2017 el 57% de la poblacion mundial
posee un celular inteligente con camara fotografica de acuerdo con datos de GSMA
(2017).

Ademas, en 2018 la red social Facebook tuvo 2,196 millones de usuarios activos al
mes mientras que, en 2019, ha llegado a 2,271 millones, de acuerdo a estadisticas
de Hootsuite (2019). Por lo tanto, las redes sociales incentivan a sus usuarios a
compartir los sucesos cotidianos de su existencia a traves de sus perfiles, por medio
de fotografias.

La fotografia no solo se ha convertido en una herramienta para el trabajo o un
instrumento para profesionales, sino que se ha convertido en un complemento para
la vida del usuario promedio, ya que le permite comunicar informacién por un medio
visual, que dificilmente seria comparable con medios de comunicaciéon como el
escrito o el oral.
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Hern (2007) menciona que el negocio de la fotografia tiene una gran rentabilidad ya
gue existe una gran cantidad de fotografias e informacion siendo generadas
segundo a segundo alrededor del planeta, por lo que existen cientos de
oportunidades de negocios relacionadas con la fotografia, con su exposicion y su
distribucién.

En la siguiente propuesta de disefio de servicios, se utiliza el marco de trabajo
CFBS, con el fin de identificar las funciones necesarias, su proceso de negocios y
la recopilacion de informacién por medio de usuarios con el fin de identificar cuéles
son los elementos potenciales para el desarrollo y futura mejora de los servicios
prestados por una organizacion.

3.4.2 Herramientas que integran el marco de trabajo CFBS

El marco de trabajo CFBS se basa primordialmente en formular propuestas de
disefio para servicios. Para ello,b CFBS toma cuatro herramientas de la
administracién, que se enfocan principalmente a la identificaciéon de funciones, asi
como buscar las relaciones entre clientes, socios, proveedores y creadores.

El marco de trabajo se desarrolla en primer lugar, con un lienzo de negocio
denominado CANVAS, con el fin de identificar las caracteristicas béasicas del
negocio a disefiar. Habiendo identificado la propuesta de valor, se forma un
diagrama FAST (Function Analysis system Technique), el cual determina las
funciones minimas del servicio. Posteriormente se desarrolla un modelado de
procesos o BPM (Bussiness process modeling), y se recolectan datos para
identificar las necesidades del usuario. Se simulan posibles opciones para identificar
los tiempos el servicio por medio de una simulacion, realizada por medio de un
modelo de teoria de colas hecho en el software Excel de Microsoft. Se obtiene la
retroalimentacion de los usuarios con el fin de obtener una mejora continua y
constante.

3.4.3 Diseilo de negocios: propuesta de negocio para el intercambio de

fotografias por dinero corriente.

Las aplicaciones moviles basan gran parte de su funcionabilidad en la
geolocalizacion, asi como el uso de mapas digitales que les permiten a los usuarios
identificar negocios, lugares historicos y otros sitios de interés, Aun asi, los usuarios
requieren de estimulos visuales, como lo son las fotografias, las cuales les permitan
identificar de manera grafica los lugares que desean visitar.

Dentro del mercado, existen miles de negocios que ofrecen trabajo para fotografos
y disefiadores, estos negocios estan dispuestos a realizar un pago por aquellos
servicios. Bajo esta premisa, las ganancias del administrador de la pagina residen
en las comisiones obtenidas por la transaccion. EI modelo de economia
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colaborativa, de acuerdo con Majluf (2015) puede definir como “Un sistema
econdémico en el que se comparten e intercambian bienes y servicios a través de
plataformas digitales”.

Modelos ya existentes como Uber o Airbnb, muestran que la economia colaborativa,
flexibiliza el mercado laboral. Hoy en dia, esta economia es la punta de lanza en el
futuro de las relaciones laborales. Personas colaborando para obtener productos y
servicios a cambio de dinero corriente, sin que exista una mayor relacion laboral,
gue la ofrecida por medio del compromiso expresado en la plataforma digital.

En la actualidad, existe una gran carencia de fotografias de valor comercial para
pequefios locatarios, debido a que las imagenes mostradas no son estéticas o no
representan las mejores cualidades del area a mostrar. Existe una demanda, por
parte de los duefios de negocios pequefios y medianos, para obtener imagenes de
calidad, tomadas por camaras profesionales o de alta definicién para mostrar una
perspectiva comercial.

Es por ello, que en esta implementacion del marco de trabajo CFBS establece el
disefio de un servicio que permita a los usuarios vender sus fotografias a los
negocios existentes en un area particular, asi como conectar a los negocios con una
gran cantidad de informacién, pagando por medio de moneda corriente, las
fotografias que consideren que muestren la mejor perspectiva de su negocio,
gestionando los pagos por medio de la aplicacion.

Propuestas como Fotofolia o Adobe photostock, son modelos de negocios similares,
los cuales ofrecen una plataforma de tienda digital a toda clase de fotografos
(Atamian, 2014). Los usuarios interesados en adquirir fotografias entran a esta clase
de portales, en donde se expone una gran cantidad de propuestas. En estos
ejemplos, los fotdégrafos definen el precio de su obra, y por medio de la competencia
abierta, se establece cuéles seran las fotografias mas demandadas, de acuerdo con
la apreciacion de los clientes.
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llustracion 31. Muestra de fotografia proporcionada por un usuario
en una red de geolocalizacion

En la llustracion 31, se muestra un ejemplo de un pequefio negocio, en el cual,
Google selecciona de manera automatica las fotografias a muestras, subidas por
usuarios, Los usuarios tienen la opcién de modificar las fotografias seleccionadas
de manera automatica por el programa, no obstante, muchos de estos pequefios
locatarios no cuentan con el presupuesto para realizar una sesidon fotografica
profesional, por lo que lo duefios de pequefios negocios tienden a no darle
importancia a su imagen en internet.

En este documento, se propone el disefio de un servicio de basado en una interfaz
digital, en la cual los duefios de pequefios y medianos negocios generan trabajos
para fotégrafos, por medio de una solicitud abierta para un area geogréfica
determinada. Modelos de negocios como craiglist, se fundamentan en la publicacion
de trabajos abiertos para el publico en general en internet y generan ganancias para
sus administradores de mas de 100 millones de ddélares en los Estados Unidos.
(Ninomiya, 2019)

En este caso, los duefios de negocios publican un trabajo, y colocan una
recompensa en dinero corriente. Los fotégrafos, los cuales pueden contar con su
propio equipo de fotografia o usuarios con teléfonos con una camara fotografica de
alta gama, evallan si la recompensa en dinero corriente es suficiente. Por medio de
la cantidad propuesta, los usuarios deciden si participar en el concurso.
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Los usuarios asisten al local y toman las fotografias, buscando cumplir con las
caracteristicas definidas por los duefios de los locales. Al final, el duefio del local
evalla cual fue el usuario que mejor se adapto a las caracteristicas que él mismo
definié al principio del concurso. Cada fotografia pesara entre 12 y 24 megapixeles,
El Unico formato aceptado es el RAW.

Los usuarios cuyas fotografias no son seleccionadas por el duefio del pequefio
locatario, pueden utilizar esos documentos como parte de su catalogo personal. La
plataforma digital tiene por objetivo, avisar a todos los fotégrafos registrados en el
servicio por medio de una notificacién si algun duefio de local requiere de sus
servicios, generando una economia colaborativa, que se concentra en la interaccion
entre los habitantes de una localidad.

El usuario ganador, es reconocido en la plataforma digital, se reconocen sus méritos
en un curriculum digital y se le es depositado en su cuenta bancaria la recompensa
establecida. Los ingresos de la plataforma provienen del pago fraccionario del 15%
sobre el monto que ofrece el duefio de pequefios y medianos negocios, y por la
publicacién de publicidad enfocada al mercado de la fotografia.

Plataformas como Rocketpin, la cual emplea a personas para que funjan como
compradores misteriosos tienen modelos de negocios ya exitosos, con miles de
usuarios registrados, tanto empresas, como personas que buscan generar ingresos
extra (Suazo, 2018).

El marco de trabajo CFBS se desarrolla de la siguiente manera
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Asociaciones clave

Fotografos y disefiadores
gréficos

Usuarios de celulares de
alta gama con
conocimientos basicos en
fotografia.

Actividades clave
Marketing digital
Desarrollo de un servidor
Investigacion de mercado

Seguridad de pagos
hacia los fotégrafos cuyas
fotos han sido
seleccionadas

Recursos clave
Acceso a internet
Computadoras
Servidor

Presencia en redes

sociales

Péagina de internet

Estructura de costos

Desarrollo de la pagina de internet

Desarrollo de una aplicacion para IOS e Android

Costos de publicidad

Asesoria juridica y financiera

Estructura de servidores

Administracién y gestién de cobros en linea

Recompensas y pagos para fotografos

CANVAS

Propuesta de valor
Vinculacion
Asesoramiento
Distribucion

Difusién de contenido

Relaciones con clientes
Contrato digital

Contrato de servicios de
vinculacion y asesorias

Canales
Redes sociales
Telefonia
Mensajes de texto
Aplicaciones moviles
Chat-bots

Péagina de internet

Segmentos de clientes
Habilitadores:
Péaginas de internet de fotografia
Paginas de internet enfocadas a negocios
Youtubers enfocados a la fotografia
Influencers dedicados a la fotografia

Compradores: Duefios de negocios que
desean mejorar su presencia en linea

Empresas dedicadas al marketing y a la
publicidad

Usuarios:

Usuarios de internet que usan las fotografias
como factor discriminante para la seleccion de
consumo

Fuentes de ingresos

Comision por gestion de la relacion entre fotégrafos y duefios de negocios.

Publicidad

llustracion 32. CANVAS del caso didactico
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En primer lugar, se desarrolla un marco de trabajo CANVAS, poniendo especial
énfasis en la propuesta de valor, debido a que las funciones que se muestran dentro
de esta columna fungiran como base para el camino critico que se va a desarrollar
en el FAST.

La propuesta de valor se basa en la vinculacién entre dos sectores de la poblacion.
Los fotégrafos y los duefios de pequefios y medianos negocios. Ademas, la
propuesta de valor establece que el servicio también provee de asesorias al usuario,
asi como la distribucion y difusién de contenido e informacion.

Elementos que deben

/— Criterio de disefio ocurrir todo el tiempo \

CCémO? Mantenerse a la Debe seguir una Ofrecer productos Recolectar ('_PO! qué?
— vanguardia estetica pulcra y y servicios al informacion de los -
tecnologica minimalista consumidor usuarios
Mantener un Mantenerse en
disefo que lineay en
fomente la completa
rentabiidad funcionalidad

Camino critico

Intercambiar Vincular al
informacién por Genéraz higrescs Intercambiar const; v con ol Gestionar la Validar la Obtener la Transmitir
ingresos \ b informacién [T} e . e | informacién [7| informacién ||  informacién Infomacién
economicos
Ofrecer un
Intercambio entre Objtener la Generar
: formacion e informacion informacién
Funciones "
ingresos
provocadas o que economicos
ocurren al mismo
tiempo
Contactar &
colaborador con el
T cliente

¢Cuando?

!

\ Alcance o problema sobre el —/

cual se realiza el estudio

llustracion 33. FAST del caso didactico

Posteriormente, utilizando la propuesta de valor en el CANVAS, se formulan las
funciones minimas en FAST, mostrando cuales son las funciones que deben de
ocurrir para que el servicio a disefiar pueda funcionar. En este caso especifico, la
difusion de la informacién es de gran importancia, siendo la base del disefio de
servicios, como se muestra en la llustracion 33.
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En el diagrama FAST, las funciones minimas se basan en transmitir y generar
informacion, Las funciones que deben de ocurrir todo el tiempo son las de ofrecer
productos y servicios al consumidor, en este caso especifico, las fotografias
capturadas por los fotografos, las cuales tienen un valor comercial para los duefios
de pequefios y medianos negocios. Ademas, se recolectar la informacion de los
usuarios y mantenerse en linea y en completa funcionabilidad, por lo que la
plataforma digital, debe de tener la capacidad de recibir las fotografias capturadas
en su servidor, todo el tiempo.

En la ilustracidon 34 se muestra el modelado del proceso que se llevo a cabo para el
disefio del servicio y mediante el cual posteriormente se desarrollara la simulacién.
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Inicia

Los duefios de los Se establecen las
negocios se ponen condiciones, por las
en contacto con la [—pe| CUAleS se seleccionaran
plataforma para las mejores fotografias
anunciar su solicitud de acuerdo al criterio del
cliente

Los fotdgrafos que
habitan a nivel
regional, contactan
la plataforma para
enviar sus
fatografias, las
cuales deben
enviarse en formato
RAW.

A

iLas fotagrafias cumplen los

criterios del duefio del negocio?

no
L]

Front Office: Pagina de

internet

Sevuelve a
coordinar una
segunda randa, con
nuevos requisitos en
la solicitud

Sipe| duefio del negocio

Pago de impuestos
al gobierno
mexicano

Se calcula el pago
bruto del fotégrafo
seleccionado por el
duefio del negocio.

\

Retencitn del
impuesto ISR

o | Deposito de pago

neto al fotdgrafo

Se procesa el pago
que proviene del

que fungio como
cliente.

Y

Las fotografias no
seleccionadas,
son ofrecidas en
la tienda en linea

-

——=| Gestion de pagos

'

Porcentaje del 15%
para la plataforma

de internet

Retencion del
impuesto IVA

v

Las fotografias no
utilizadas, se
pueden mostrar en
el eurriculum digital
del fotdgrafo

llustracion 34. BPM del caso didactico

Otro comprador,
adquiere las

fotografias que no

fueron
seleccionadas

Ingreso neto de

la operacion

Back Office: Relacion
cliente-colaborador-gestor
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Es importante mencionar que, en México la tasa impositiva para la mayoria de las
aplicaciones digitales llega a 16% en todo el pais menos en zonas fronterizas, donde
llega a 11%. Sin embargo, México suma a estas apps el Impuesto sobre la renta
(ISR) como otro de los pagos que debe efectuar para operar en el pais. De acuerdo
con (Montes, 2019).

Al desarrollar el CANVAS, también se pueden identificar las relaciones con los
clientes y con los socios. Posteriormente, se utiliza el analisis FAST para determinar
las funciones minimas de un sistema. En tercer lugar, al identificar cuales son las
funciones y la relacion entre ellos, se elabora un BPM, el cual puede ser tan simple
o complejo como el usuario desee. En este caso en especifico, se analizan las
posibilidades que ocurren dentro del disefio de servicios, asi como los posibles
resultados de las interacciones.

Simulacién

De acuerdo con Galvez (2011) un sistema de espera como el ejemplificado en esta
investigacion, el cual considera un servidor, debe de simularse con tiempos
exponenciales de servicio y entre llegadas de clientes, debido a la carencia de
informacion real, como lo son registros de tiempos exactos, o experimentacion.
Galvez afirma que utilizar distribuciones exponenciales responde a los
comportamientos comunes en esta clase de ejemplos. Indica que “La implicacion
de que los tiempos de servicio se distribuyan exponencial es que existe una
preponderancia de tiempos de servicio menores al promedio combinados con
algunos pocos tiempos extensos”.

Un ejemplo de ello es lo que sucede en las cajas de los bancos donde la mayoria
de las transacciones requieren poco tiempo de proceso por parte del cajero, no
obstante, algunas transacciones mas complejas consumen bastante tiempo.

Segun la CANACO (2018), existen 2,348 comercios en la region de Orizaba, region
en donde se realiza el estudio presente. En este caso didactico, se esta
considerando abrir un servicio para que duefios de pequefios y medianos negocios
puedan obtener fotografias para sus locales. Al inicio del servicio se estima que los
clientes llegaran a una tasa promedio de 15 duefios de locales por mes. (A=15). Se
estima también que los fotdgrafos pueden atender a un cliente en 20 horas. (es
decir, la capacidad promedio del servidor es de p=20).

Galvez (2011) establece que el patron de llegadas en esta clase de simulacion, la
cual es la ejemplificacion de un caso didactico, debe de ser la de Poisson y el patron
de servicios es exponencial.

El proceso de desarrollo es el siguiente:

1. Se obtienen los datos por medio de informacion de CANACO

2. Se utiliza una distribucién exponencial para el patron de servicios y una
distribucién Poisson para el patron de llegadas.

3. Se construye el modelo de colas
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Modelo de colas:

Datos de entrada

A= 15 20

c= 1

N= Infinito K= Infinito
Resultados

e = 15.00000 0.75000
Ls = 2.99999 Lg= 2.24999
Ws = 0.20000 Wq = 0.15000

llustracion 35. Simulacion por teoria de colas

Resultados

La utilizacion promedio del servidor es de 75%

(LS): El numero esperado de clientes en el sistema es de 3

(LQ): El numero esperado de clientes en la fila es 2.5

(WS): El tiempo promedio que un cliente permanece en el sistema es de 0.2
dias

e (WQ): Eltiempo promedio que un cliente permanece en esperando su pedido
es de 0.15 dias

De acuerdo con los resultados de la simulacion por medio del modelo de teoria de
colas, el 75% de los fotografos registrados en la aplicacibn se encontrarian
ocupados constantemente. El nimero de duefios de negocios que se encuentren
siendo atendidos seria de 3. Se estima que los clientes pueden ser atendidos en
menos de un dia.

En casos méas avanzados y aplicados del CFBS, se puede emplear la simulacion
por medio de otros programas, con el fin de identificar tiempos muertos en partes
especificas de los sistemas y del disefio de servicios. Sin embargo, en este breve
ejemplo didactico se ha limitado la simulacién a un modelo de colas por Excel.

Retroalimentacién

La retroalimentacion se lleva a cabo por medio de una encuesta a los clientes
potenciales, los cuales son duefios de pequefios y medianos negocios dedicados a
la venta de alimentos. Se les mostro el disefio de servicios y contestaron una breve
encuesta de 5 preguntas, con el fin de identificar cuales son los posibles cambios
potenciales dentro de la propuesta. La encuesta que se realizo es la siguiente:

Encuesta realizada a los posibles clientes del disefio de negocios

A quien corresponda:
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Por favor, responda la siguiente encuesta, con el fin de identificar sus gustos y
preferencias sobre el servicio que se pretende disefar. Estas respuestas ayudaran
a identificar cuales son los elementos necesarios para tener una mejor experiencia
dentro de este servicio en particular. Donde 1 es muy poco y 5 es mucho...

1) Del 1 al 5, ¢Qué tan necesario es mejorar su imagen digital en internet?

2) Del 1 al 5 ¢Qué tan accesibles son los costos de un disefiador o fotografo
profesional?

3) Del 1 al 5 ¢Cuéanta confianza tiene en el pago de servicios por medios
digitales?

4) Del 1 al 5 ¢Qué tan seguro esta que sus ingresos incrementarian si mejora
su imagen digital?

5) Del 1 al 5 {Qué tan valioso es para usted esta clase de plataformas que
permiten la interaccion con prestadores de servicios?

En la siguiente tabla, se muestran los resultados obtenidos en la encuesta realizada
dentro de esta investigacion. La numeracién mostrada en la tabla corresponde al
namero de pregunta del cuestionario. Los resultados fueron los siguientes:

Preguntas/Puntaje 1 (muy 2 3 4 5

poco) (poco) (regular) (bastante) (mucho)
Pregunta 1 15 14 11 29 31
Pregunta 2 39 32 8 12 9
Pregunta 3 14 6 3 1 76
Pregunta 4 10 15 17 18 40
Pregunta 5 18 14 21 27 20

llustracion 36. Resultados de la encuesta realizada

Cada uno de los nameros que se encuentran dentro de la tabla representan el
namero de veces que los encuestados eligieron ese puntaje como respuesta. Ejem.
El nimero 29 en la fila de la pregunta 1 corresponde a que 29 personas consideran
bastante necesario mejorar su imagen digital en internet, y debido a que la encuesta
se realiz6 a 100 personas ese mismo numero corresponde al porcentaje, es decir,
el 29% de personas tiene esa opinion.

En resumen, el 60% de la poblacion considera necesario mejorar su imagen digital
através de internet, el 71% de la poblacion considera que no resultan tan accesibles
los costos por contratar a un fotégrafo profesional, el 77% tiene confianza en el pago
de servicios por medios digitales, y el 47% considera importante el uso de
plataformas digitales para el intercambio de servicios.
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Después de mostrar la propuesta del disefio de servicios a 100 duefios de negocios
locales, por medio de una presentacion digital, estos muestran una clara tendencia
a obtener acceso a nuevos servicios digitales, en donde todos los locatarios van a
necesitar mejorar su imagen en linea.

Notas del desarrollo del marco de trabajo CFBS

El marco de trabajo CFBS creado contiene poderosas herramientas que provienen
de las ciencias administrativas. La relacion que existe entre estas herramientas se
origina en la correlacion que tienen todas ellas con el reconocimiento de las
funciones basicas de un disefio de servicios.

Disefar un servicio, en primer lugar, podria parecer algo relativamente sencillo, no
obstante, no poner atencion a la légica que existe entre todos los elementos de un
sistema, puede traer problemas en el futuro, debido a que tanto los clientes como
los socios podrian no entender el proposito final o el origen de los ingresos, por
poner algunos ejemplos.

El marco de trabajo CFBS ayuda al disefiador a crear e identificar, asi como a
formalizar su estructura. Sin embargo, elementos como la rentabilidad o el propio
disefio de los elementos que generaran los materiales o elementos del negocio
guedan fuera de los alcances de esta herramienta. Es necesario emplear otras
herramientas especificamente creadas para ese obijetivo, con el fin de lograr crear
un negocio completo.

En este caso particular, el disefio de una aplicacion digital requiere de otra clase de
sistemas de planeacién del trabajo, por ejemplo, el uso del marco de trabajo
SCRUM para el desarrollo web u otros elementos que ayuden al gestor del trabajo
a organizar la planeacion a corto y mediano plazo.

Crear un negocio, requiere sobre todo de una gran imaginacion y experiencia en el
area. Es oportuno mencionar que los resultados pueden variar entre cada usuario
del marco de trabajo CFBS; debido a que todas las herramientas requieren de una
capacidad de abstraer una idea a su minima expresion. Esta habilidad solamente
se adquiere a través de la practica, asi como de la experiencia.

El marco de trabajo CFBS, ayuda al usuario a abstraer una idea, para después
poder expresarla dentro de un mercado, analizando la posible interaccién de todos
los usuarios, posibles consumidores, clientes y socios, ademas de poner en
perspectiva la capacidad de las funciones para ejecutarse dentro de un entorno
simulado.

Por lo tanto, se puede definir al CFBS como un marco de trabajo basado en la
identificacion de relaciones y funciones para el disefio de servicios, cuya efectividad
se encuentra estrechamente ligada a la creatividad y experiencia del usuario. No
obstante, el CFBS también es una buena opcion para disefiadores principiantes,
debido a que recoge las herramientas fundamentales del area, colocandolas dentro
de un solo contexto. EI CFBS, mas que organizar el trabajo existente en un grupo
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de colaboradores, se encarga de ser un motor para la creatividad del usuario, al
encontrar las funciones dentro de un sistema.

La integracion entre el lienzo CANVAS, el cual identifica la propuesta de valor; el
FAST, que ordena las funciones identificadas en la propuesta de valor y las reduce
a su minima expresion; el BPM, que muestra la secuenciacion de los procesos; y la
simulacién, que replica y valida el funcionamiento del proceso, da como resultado
una herramienta integral (CFBS), que utiliza las virtudes de cada una de las sub-
herramientas para identificar las posibilidades dentro de un mercado.
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4.- Caso de aplicacion

4.1 Introduccién

La musica es una de las manifestaciones mas puras del ser, su creacion, voluntaria
y creciente representa la dignificacion del ser humano y su esencia de manera
trascendente. Su desarrollo e importancia dentro de la sociedad esta enmarcada
por un punto antropoldgico, sociologico e histérico (Muiiiz el al., 2014). La musica
es parte fundamental del desarrollo de la personalidad humana, el nacimiento y
crecimiento de las capacidades y habilidades del ser se da también a través de la
musica y no solo del intelecto y del virtuosismo (Garcia, 2012). Por lo que la muasica
es un reflejo no solo de la personalidad de los habitantes de un lugar sino también
de los cambios socio-politicos y politico-econOmicos que ocurren en una zona
(Landa, 2016). La musica es una manera de promover el desarrollo social a través
de la construccién de la identidad y asi es como la sociedad puede verse
beneficiada por los resultados de la implementacion de la cultura, un ejemplo
concreto es la relacion inversamente proporcional del incremento de la educacion
musical y la disminucién de la violencia (Tomillo, 2017).

La sociologia de la cultura, tras un periodo de olvido estd comenzando a retomar
fuerza, el estudio de los diferentes fendmenos artisticos analizados desde distintas
ramas de estudio centra cada vez mayor grado de atencion, pero para ello es
necesario establecer las interconexiones entre el mercado y la creatividad musical,
explorar los mecanismos de captacion de talento por parte de la industria, ahondar
en la base de la construccion de identidad y establecer una ruta de relacién entre
produccion y consumo musical (Hormigos et al., 2004).

4.2 Disefio de servicio para el desarrollo de artistas musicales en el escenario
independiente

En la actualidad, la escena musical independiente en México y el mundo ha tenido
una importante transformacion, sobre todo debido al desarrollo de las tecnologias
de la informacion y la popularizacion de las redes sociales. Anteriormente, un
musico dependia principalmente de su capacidad para interactuar con las empresas
distribuidoras, pero, hoy en dia, existes cientos de alternativas para la distribucién y
monetizacion para un musico o artista independiente.

En el siguiente servicio, se establece un conjunto de pasos con los cuales, un artista
independiente pueda distribuir su material y obtener relevancia dentro de la escena
musical. Este marco de trabajo busca que el artista se dedique a su ramo experto,
mientras que un agente externo, el cual lo representa, busca las mejores
oportunidades con el fin de lograr un beneficio mutuo.

La popularidad ante él publico, los ingresos por el material producido o la capacidad
para obtener contratos de publicidad, son indicadores de éxito dentro de un periodo
de tiempo. Sin embargo, el éxito de una agrupacién no depende Unicamente de la
capacidad del artista independiente para generar contenido, sino de muchos otros
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factores que actian entre ellos para la obtencidon de un resultado benéfico, tales
como relaciones estratégicas y el conocimiento sobre las tendencias de consumo
actual, la administracion de recursos economicos y el establecimiento de objetivos.
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4.2.1 Canvas

Asociaciones clave
*Establecimientos dénde se puedan
llevar a cabo las presentaciones
(teatros, escenarios, clubes, cafés,
bares, etc.)

*Dibujantes y artistas visuales para
elaboracion de portadas, videos, y
merchandising

*Disefiador grafico para creacion de
concepto y presskit

*Abogados para asuntos legales como
contratos y derechos editoriales
*Proveedores de venta y renta de
mobiliario y equipo musical
*Fotografo

*Artistas  de animacion
elaboracion de videos
*Tiendas de instrumentos
*Digital Manager

*Medios de comunicacién y
distribucion de la informacion
(Revistas de arte, radiodifusoras, etc.)

para

*Costo de renta de local

Actividades clave
*Vinculacion (Busqueda
constante  de  nuevos
proveedores de servicios)
*Desarrollo de una
plataforma virtual para la
comercializacion del
servicio.

*Publicidad
*Investigacién de mercado

Recursos clave
*Contactos
*Acceso a internet
*Celular
*Computadora
*Plan de telefonia movil
*Perfiles de redes sociales

Estructura de costos

*Costos administrativos (mobiliario, equipo y material administrativo)

*Costo por desarrollo de pagina W.E.B.

*Costos de publicidad y difusién del servicio
*Costos generados para la vinculacion con el cliente (saldo, transporte, viaticos)

*Costo por desarrollo de la aplicacién
*Costos de asesoramiento juridico

[lustracion 37. CANVAS del caso de estudio

CANVAS

Propuesta de valor
*Vinculacion
*Asesoramiento
*Administracién de recursos econémicos
*Gestién de equipo y mobiliario
*Booking (asignacion de fechas para
presentaciones)
*Elaboracioén de press kit y contratos
*Publicidad
*Determinacion del concepto y marca
*Asesoramiento para crecimiento de
habilidades  requeridas (habilidades
escénicas y mejoramiento vocal)
*Organizacion de eventos en conjunto con
otras bandas
*Distribucion y difusion de contenido

Relaciones con clientes
*Contrato
*Convenio
*Reportes y calendario

Segmentos de clientes
Habilitadores:
*Tiendas de instrumentos y
equipo musical
*Escuelas de musica
*Casas productoras
*Estudios de grabacion
*Concursos de talentos
*Foros culturales
*Medios de difusion de artes
(programas de television

_ Canales locales, programas de radio,
*Redes sociales . revistas culturales y
*Plataformas de streaming musicales, entre otros)
*Aplicacion Compradores:

*Correo electrénico

*Celular y whats (en caso de
servicio presencial)

*Volantes

*Contacto directo a través de
presentaciones, foros culturales,
pubs, bares. Espacios publicos

*Personas o agrupaciones
inmersas en la escena
musical independiente, cuyo
ingreso sea superior a los
$10,000 en adelante.
Usuarios:

*Personas o agrupaciones

del ayuntamiento y espacios ijnmersas en la escena
privados como cafés, plazas mysical independiente
comerciales.

Fuentes de ingresos
*Honorarios

*Comisiones por venta de mercancia

*Comisiones por venta de instrumentos

*Comisiones por gestion de eventos privados
*Comisiones por venta de boletos por evento organizado
*Marketing de las relaciones clave

*Publicidad en pagina web
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1. Segmentacion de clientes

Habilitadores:

e Tiendas de instrumentos y
equipo musical

e Escuelas de musica

e Casas productoras

e Estudios de grabacion
e Concursos de talentos
e Foros culturales

e Medios de difusion de artes
(programas de television
locales, programas de radio,
revistas culturales y musicales,
entre otros)

Compradores:

e Personas o agrupaciones
inmersas en la escena musical
independiente, cuyo ingreso sea
superior a los $10,000 en
adelante.

Usuarios:

e Personas 0 agrupaciones
inmersas en la escena musical
independiente

2. Propuesta de valor

e Vinculacion
e Asesoramiento

e Administracion de recursos
econdmicos

e Gestion de equipo y mobiliario

e Booking (asignacién de fechas
para presentaciones)

e Elaboracion de press kity
contratos
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Publicidad

Determinacion del concepto y
marca

Asesoramiento para crecimiento
de habilidades requeridas
(habilidades escénicas y
mejoramiento vocal)

Organizacion de eventos en
conjunto con otras bandas

Distribucién y difusién de
contenido

3. Relaciones con los clientes

Contrato
Convenio

Reportes y calendario

4. Canales de distribucion

Redes sociales
Plataformas de streaming
Aplicacion

Correo electronico

Celular y whats (en caso de
servicio presencial)

Volantes

Contacto directo a través de
presentaciones, foros culturales,
pubs, bares. Espacios publicos
del ayuntamiento y espacios
privados como cafés, plazas
comerciales.

5. Fuentes de ingresos

Honorarios
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Comisiones por venta de
mercancia

Comisiones por venta de
instrumentos

Comisiones por gestion de
eventos privados

Comisiones por venta de
boletos por evento organizado

Marketing de las relaciones
clave

Publicidad en pagina web

6. Actividades clave

Vinculacién (Busqueda
constante de nuevos
proveedores de servicios)

Desarrollo de una plataforma
virtual para la comercializacién
del servicio.

Publicidad

Investigacion de mercado

7. Recursos Clave

Contactos

Acceso a internet
Celular

Computadora

Plan de telefonia movil

Perfiles de redes sociales

8. Asociaciones clave

Establecimientos donde se
puedan llevar a cabo las
presentaciones (teatros,
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escenarios, clubes, cafés,
bares, etc.)

Dibujantes y artistas visuales
para elaboracién de portadas,
videos, y merchandising

Disefiador grafico para creacion
de concepto y presskit

Abogados para asuntos legales
como contratos y derechos
editoriales

Proveedores de venta y renta
de mobiliario y equipo musical

Fotografo

Artistas de animacién para
elaboracién de videos

Tiendas de instrumentos
Digital Manager

Medios de comunicacion y
distribucion de la informacion
(Revistas de arte,
radiodifusoras, etc.)

9. Estructura de costos

Costo de renta de local

Costos administrativos
(mobiliario, equipo y material
administrativo)

Costo por desarrollo de pagina
W.E.B.

Costos de publicidad y difusion
del servicio

Costos generados para la
vinculacion con el cliente (saldo,
transporte, viaticos)

Costo por desarrollo de la
aplicacién
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e Costos de asesoramiento
juridico

llustracion 38. CANVAS del caso de estudio ampliado

Una vez realizado el canvas se hace el analisis de la seccion “propuesta de valor”,
que es lo que el disefiador pretende ofrecer al cliente. En este caso particular
enfocado a la gestion musical, se busca como funcion principal la comunicacion del
trabajo del artista y su vinculacién con personas u organizaciones que le permitan
el desarrollo dentro del medio.

Los preceptos de disefio que se establece para la creacion de este nuevo servicio
son:

Comodidad: Este precepto hace alusion a que el cliente no tenga que hacer las
actividades por su cuenta, porque no sera un “manual’, sino que el servidor llevara
a cabo los procesos.

Practicidad: Significa que la planeacién y realizacion de los procesos no le quite
demasiado tiempo a la agrupacion.

Independencia: Que el cliente pueda enfocarse en su ramo experto, la composicion
musical, mientras el servicio se encarga de las demas necesidades administrativas
de la agrupacion. De esa forma se espera que el cliente pueda percibir la
composicion y la administracion como asuntos entrelazados, pero independientes.
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4.2.2 FAST

Propiciar la
difusion

Mejorar la

comunicacion

/

Criterios de disefo

Transmitir
informacion

Incrementar la
popularidad

Elementos que

deben ocurrir todo
el tiempo

Informar al Generar

consumidar informacion

Investigar el

Manlener a la
vanguardia

/N

Funciones

provocadas o que
ocurren al mismo

tiempo

¢S Par qué?

Generar utilidad
mercado
Camino critico
i i Recomendar Identificar Analizar la g
Generar vinculos f—— — 2 Recolectar datos
colaboradores prospectos informacion
Identificar Identificar Compilar Organizar datos
necesidades capacidades informacién
Identificar Comparar Generar
soluciones capacidades informacién

Evaluar
prospectos

Alcance o problema sobre el cual se

llustracion 39. FAST del caso de estudio

realiza el estudio

hd

Intercambiar
informacion




En la segunda herramienta se lleva a cabo la primera representacién grafica de la
funcion primordial, en donde se estructura el camino critico para llegar a la funciéon
mas basica. Este camino critico permite enfocarse Unicamente en las funciones sin
tratar de determinar las relaciones fisicas entre ellas, permite asi identificar
netamente las necesidades a cubrir.

Debido a que este servicio es casi en su totalidad enfocado a las relaciones
comerciales que se pueden generar, la funcion principal de primer orden es difusion
del material y de la informacion entre las personas que se veran involucradas en el
intercambio comercial. Para ello es necesario generar vinculos entre los musicos
independientes y el mercado; mediante la recomendacion de colaboradores que
puedan auxiliar a la agrupacion a cubrir sus necesidades, esto puede llevarse a
cabo al identificar a los potenciales colaboradores mediante la comparaciéon y
evaluacion de sus capacidades, analizando previamente la informacién generada a
través de los datos recolectados del medio por el intercambio de la informacion.

Toda la informacion generada a través de los procesos y actividades que se vayan
llevando a cabo se capturard, validard y clasificara para llegar a la funcibn mas
basica que es su intercambio.

Criterios de disefio: Son los preceptos clave a seguir, sobre los que siempre estara
enfocado el servicio. Transmitir la informacion, incrementar la popularidad y generar
utilidad.

Actividades “all the time”: Son aquellas las cuales siempre deben estar presentes
a lo largo del camino critico: informar al consumidor, generar informacion (material),
investigar el mercado, mantenerse a la vanguardia.

Camino critico: Son las funciones principales que se encuentran entre la funcién
de mayor orden la cual es propiciar la difusion del contenido y la funcibn méas basica
qgque es el intercambio de la informacion. Se generaron también funciones
provocadas, que ocurren de manera simultanea, como resultado de las funciones
principales.

4.2.3 BPM

Es un enfoque en el que se busca identificar, disefiar, medir y monitorear los
procesos de negocios para alcanzar objetivos consistentes alineados con las metas
planteadas al inicio del proyecto.

En este proyecto es requerida esta herramienta para modelar y comprender como
funcionara el servicio, permitiendo conocer como se administrara el recurso tiempo
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y de qué manera se puede hacer mas eficiente. El BMP, se llevara a cabo de manera
simultdnea con la simulacion.

En el siguiente diagrama se aprecian los procesos que forman parte del disefio del
servicio, se diferencian en color rosa los procesos directos que corresponden al front
office y en azul los procesos indirectos que pertenecen al back office, los procesos
se encuentran encerrados en cuadros de acuerdo con su categoria, los que se
encuentran dentro del cuadro de la izquierda, rojo, son los procesos secuenciales,
mientas que los del cuadro de la derecha, amarillo, son los procesos
independientes.
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Platica inicial

Establecimientol
de concepto

Y

Determinacion de
la ventaja
competitiva y
diferencial de la
agrupacion

Y

Enfogque
conceptual hacia
el genero musical

Estimacion de
habilidades
escénicas

Y

Determinacion de
lugares
preferentes para
presentaciones
preeliminares

v

Marco de
trabajo para la
elaboracion de

Press kit

Pyeparacidn de\a
agrupacion a
través de la
potencializacion

Elaboracién
de press kit

Y

Recoleccion y

transmisién de

datos de proces
anteriores

Disefiador
grafico,
fotégrafo,
artista visual

Press kit

Preparacion de
material visual

Vinculos

area acorde a
necesidades
especiales

Abogados
(contratos y
derechos
editoriales)

——

Venta/renta
de mobiliario,
instrumentos

y equipo
—

<

IAsesoramiento
para creacion
y edicién
musical

e

Agrupaciones
diversas para

Presentaciones

Streaming

stablecimientof
privados

v

Lanzamieto de
material en
plataformas de
streaming

Solicitud de
escenarios
publicos

v

Booking

\{\

Gestion de
evento

trabajos
conjuntos

————

Preparacion de
material sonoro

llustraciéon 40. BPM del caso de estudio
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4.2.4 Simulacién

Para llevar a cabo la simulacion se hara uso del programa ProModel, el cual es uno
de los paquetes de software comercial para simulacion mas utilizados. Este
programa cuenta con herramientas de analisis unidas a herramientas de animacion
gue permiten estudiar y analizar problemas, asi como alcanzar resultados confiables
para la toma de decisiones.

Cuenta con dos herramientas adicionales, una de ellas es StatFit que es una
herramienta estadistica que permite hacer pruebas de bondad de ajuste sobre datos
muestra para determinar las distribuciones asociadas a las variables aleatorias del
modelo, y la otra herramienta es Simrunner la cual sirve para analizar los resultados.

En este trabajo de investigacion se hace uso de la simulacién con la finalidad de
representar el funcionamiento del servicio y validar su funcionamiento antes de su
implementacion. Los criterios de disefio establecidos en el FAST se ven reflejados
en el modelado del proceso mediante la realizacion de actividades concretas que
permitan alcanzarlos.

4.2.4.1 Elementos béasicos

A continuacion, se muestran algunos de los elementos basicos del sistema.

e Locaciones. Son lugares dbénde las piezas pueden detenerse para ser
transformadas o esperar a serlo, ejemplo: fabricas, almacenes, bandas
transportadoras, maquinas, y estaciones de inspeccion.

_ Fibricas === &
— Almacenes  =m== Jmi Eé &

— Bandas trasportadoras

wsnes |8 Q)

— Estaciones de inspeccion

[lustracion 41. Elementos basicos de la simulacién. Locaciones
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e Entidades. Las entidades son los objetos dinAmicos en la simulacién, para
efectos de esta investigacion los clientes seran representados por las
entidades.

_ Buildl Simulation Output Tools Wind
| Locations Ctrl+L
Entities |+E

Path Nm(m\cm—n—

Resources

T —
—

Processing

Arrivals
Shifts

Attributes

Variables (global)
Arrays

Macros
Subroutines

More Elements

General Infermation

Cost

Background Graphics

llustracion 42. Elementos basicos de la simulacion. Entidades

e Variables. Es informacion que refleja alguna caracteristica del sistema, sin
importar el estado o la cantidad de las entidades. En este caso de estudio,
debido a que es un servicio, las variables a medir seran de tiempo y el nGmero
de entidades atendidas.

Para implementar la simulacion dentro del disefio del servicio se hara uso de la
metodologia de Law et al., (1982), la cual se muestra a continuacion:

1. Formulacion del problema. Exponer el problema y definir las metas y alcance
esperado del estudio.

2. Recolecciéon de datos. Identificar y recolectar los datos de entrada para el
modelo.

3. Validacion de la informacion que alimenta el sistema. Determinar si los datos
gue alimentan el sistema son una representacion precisa del sistema real.

4. Construccion del modelo. Construir o programar el modelo.

5. Pruebas piloto. Verificar que el modelo corra como deberia de hacerlo.
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6. Disefio de experimentos. Determinar cuales y cuantas corridas son
necesarias.

7. Corridas y andlisis de resultados. Correr el modelo para generar resultados
para escenarios definidos y determinar si se requieren mas corridas y cuales
en particular.

8. Documentacion e implementacién de resultados.

1. Formule el problema 6. ¢Es valido?

2. Recolecte datos y defina el

7. Disefo de experimentos
modelo

3. ¢Es valido? 8. Corra el programa

4. Construye el programa 9. Analice los resultados

5. Haga pruebas piloto 10. Documente e implemente

los resultados

llustracion 43. Metodologia empleada en la simulacion (Law y
Kelton, 1982)

4.2.4.2 Formulacion del problema
¢, Qué es lo que se busca con la aplicacion de la simulacion?

Representar a través de una computadora y un programa de simulacién los
procesos secuenciales del servicio de gestion musical, con la finalidad de reproducir
el sistema en condiciones similares a las reales y recolectar los datos necesarios
gue permitan estimar las caracteristicas verdaderas del sistema.

¢, Qué se espera recolectar?

Los tiempos aproximados que le tomara al servicio llevarse a cabo por al menos en
los dos procesos principales los cuales son el establecimiento del concepto y la
elaboracién del Press kit. La simulacion del servicio se llevar4 a cabo a través de la
representacion del proceso de atencion al cliente, en este caso particular las
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locaciones seran las etapas por las cuales debe de pasar el cliente y las entidades
seran los clientes mismos.

4.2.4.3 Recoleccion de datos

Debido a que el sistema no existe aun en la regiébn en donde se pretende
implementar, la recoleccion de datos para la creacion del modelo de simulacion
puede llegar a ser escasa y costosa, razén por la cual la realizacién del modelo de
simulacién para el disefio del servicio se realizard haciendo uso de la distribucion
triangular. Este tipo de distribucion se utiliza cuando los datos del sistema real son
escasos por lo que permite la generacién de datos estadisticamente validos para el
disefio del estudio. (Forbes et al., 2011).

Los datos recolectados son en relacion con tiempo de atencion a clientes y tiempos
de espera. Al determinar el tiempo que pasan los clientes en el sistema se
determinara el tiempo de servicio por cada estacion y del servicio total, permitiendo
ubicar dentro del proceso los tiempos de espera que pasan los clientes en el
servicio. Con los resultados obtenidos, el proceso se puede adecuar para disminuir
tiempos muertos y mejorar el servicio.

4.2.4.4 Generacién de variables aleatorias

Para la generacion de las variables aleatorias se utilizé el método de aceptacion-
rechazo perteneciente a la distribucion triangular, siguiendo el proceso de cuatro
pasos.

Dados los valores a,b y c, calcular b-a/c-a
Paso 1: Generar dos numeros aleatorios R1y R2
Paso 2: Es R1 < b-a/c-a
Si, entonces calcular x = a + (b-a) VR2
No, entonces calcular x = ¢ — (c-b) V1-R2

Paso 3: La cantidad encontrada en el paso 2, es el valor generado de la variable
aleatoria triangular

Paso 4: Repetir los pasos anteriores tanto como se desee

El establecimiento del concepto, asi como la elaboracion del press kit son procesos
primordiales que determinar el rumbo a tomar dentro del proceso general. Pueden
llegar a establecerse como procesos preestablecidos por normas generales que
permiten la mecanizacion del mismo para agilizarlo, es por eso que la simulacion se
enfocara en ellos.

Para la aplicacion de la distribucion triangular es necesaria la obtencién de tres
valores principales para cada variable a calcular, un valor maximo, un minimo y un
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valor frecuente. En el caso del establecimiento del concepto estos valores fueron
estimados a través de un estudio de campo en el que se obtuvieron los siguientes
datos. Cabe mencionar que la unidad de medida son dias.

Variables Identificador | Min. | Frec. | Max.
Platica inicial Platica inicial 3
Determinacion de la ventaja competitiva y A 2 5 7
diferencial del grupo
Enfoque musical hacia el género musical Be 2
Estimacion de habilidades escénicas C
Determinacion de lugares preferentes para D 1 2
presentaciones preliminares
Marco de trabajo para la elaboracién de R1 1 4 6
press kit
Recolecion y transmision de datos de R2 2 4 6
procesos anteriores
Conexion con especialistas en el area 7 12
Press kit F 10 12
Totales 19 40 60

llustracion 44. Variables

4.2.4.5 Validacion de la informacion que alimenta el sistema

Se tomara el proceso de “establecimiento de concepto” como muestra, para que el
lector pueda identificar el método empleado para la validacibn de datos en la
simulacién. En el informe no se muestra el procedimiento de validacion para los

demas, no obstante, todos los datos fueron validados antes de su utilizacion.

Valor minimo 7
Valor frecuente 12
Valor maximo 25

llustracion 45. Valores del establecimiento del concepto
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Distribucidn triangular
(Establecimiento de
Concepto)

llustracion 46. Distribucién triangular

Se generaron a través de Excel dos columnas de numeros aleatorios para su
respectivo uso como R1 y R2, a través de las cuales y por medio de la formula,
generaron la variable aleatoria.

# R1 R2 Variable aleatoria
1 0.9367059 | 0.3185626 14.26860099
2 0.8791859 | 0.2268965 13.56958059
3 0.9167521 | 0.4016545 14.94413621
4 0.4600829 | 0.1657289 13.1260023
5 0.8362008 | 0.9847863 23.39653241
6 0.213937 | 0.3635656 10.01481994
7 0.7684675 | 0.8443098 19.87051161
8 0.6263367 | 0.7199075 18.11991044
9 0.3459054 | 0.6544528 11.04491274
10 0.4351101 | 0.4464539 15.32791194
11 0.6004152 | 0.361072 14.6087139
12 0.3226063 | 0.2782588 9.637511998
13 0.2709613 | 0.0494979 8.112405818
14 0.4845295 | 0.7894536 19.03490646
15 0.5255806 | 0.6733203 17.56973245
16 0.4719612 | 0.3552075 14.56113378
17 0.8282031 | 0.2304404 13.59580919
18 0.2567418 | 0.674893 11.10759369
19 0.6676472 | 0.7772953 18.86509262
20 0.3559985 | 0.2855733 9.671953092
21 0.4589234 | 0.751672 18.52177241
22 0.5748877|0.6101118 16.88266668
23 0.8019922 | 0.5382189 16.16591747
24 0.1485446 | 0.2439057 9.469340498
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25 0.7277381 | 0.3029918 14.14668788
26 0.9663014 | 0.986781 23.50534027
27 0.8837376 | 0.268997 13.88516708
28 0.1513149 | 0.3182071 9.820492475
29 0.4775152 | 0.5392013 16.17531995
30 0.2130846 | 0.2196615 9.343403227

llustracion 47. Numeros aleatorios y variable aleatoria

Terninko (1997) considera que con una poblacion de 20 a 30 clientes es posible
verificar la pertinencia de un concepto que se desarrolla, por lo que para efectos de
estudio se consider6 una muestra de 30 variables aleatorias. Con esos datos
muestra se generaron los intervalos.

Intervalo
I 10
11 15
16 20
21 25

[lustracion 48. Intervalo

A partir de la generacién de los intervalos se obtuvieron la frecuencia observada (O)
y la frecuencia esperada (E). Por medio de las frecuencias se realiz6 el calculo del
estadistico de prueba Ji cuadrada y se extrajo el valor de Ji cuadrada de tablas para
su comparacion con el valor calculado, obteniendo como resultado que, el valor de
la Ji cuadrada de tabla es mayor que el valor de Ji cuadrada calculada por lo tanto
no hay evidencia suficiente para decir que los datos NO se ajustan a una la
distribucién de probabilidad triangular.

Intervalo O E Ji.cuadrada | Ji. Tablas
7 10 7 3.663 | 3.040013377
11 15 12 12.519 | 0.021516175
16 20 10.698 | 0.269508693
21 25 2.241 0.025917448
30 29.121 | 3.356955693 7.8147

llustracion 49. Ji cuadrada del establecimiento del concepto
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El mismo procedimiento se realizé para cada una de las variables a estudiar, dando
el mismo resultado, el valor del estadistico de prueba de tabla mayor al valor
calculado. Por lo tanto, se puede considerar que los datos son estadisticamente
representativos del sistema que se pretende simular.

4.2.4.6 Construccion del programa

Para la construccion del programa de simulacién se disefié el mismo tomando como
sistema a modelar los pasos de los procesos predefinidos: el establecimiento de
concepto y la elaboracion de press Kit.

Locaciones

Las partes del proceso se establecieron cual si fueran estaciones de trabajo por
donde tienen que pasar las entidades. Se nombraron de diferente manera para
facilitar su manejo dentro del programa de simulacion.

A: Determinacion de la ventaja competitiva y diferencial del grupo

Be: Enfoque musical hacia el género musical

C: Estimacion de habilidades escénicas

D: Determinacion de lugares preferentes para presentaciones preliminares
R1: Marco de trabajo para la elaboracion de Press kit

R2: Recoleccion y transmision de datos de procesos anteriores

E: Conexion con especialistas en el area

F: Press kit
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llustraciéon 50. Locaciones del caso de estudio

Entidades

Se selecciono el icono de una persona para representar al cliente. Esta entidad fue
denominada “banda”.

llustracién 51. Entidad que lleva por nombre "banda"
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Procesamiento

El procesamiento se asigné de acuerdo con el funcionamiento natural del servicio,
como se puede observar en la siguiente imagen.

[lustracion 52. Procesamiento del caso de estudio

Asignacion de horario

Se asignaron horarios de trabajo en donde se establece que se laborara de lunes a
viernes, durante 8 horas corridas, de 8 am a 4 pm.
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llustracion 53. Asignacion de horario

4.2.4.7 Pruebas piloto

Al realizarse las pruebas piloto, el modelo de simulacién corrié como se esperaba.
Por lo que se procedio con el disefio de experimentos.

4.2.4.8 Diseiio de experimentos

En este apartado se inicid determinando el nimero de reiteraciones optimas para
correr el sistema. Se realiz6 como primer paso la validacion de los datos de los que
se hizo uso, tomando como base los tiempos (minimo, frecuente y méximo) del
proceso completo. La unidad de medida sigue siendo en dias.

Valor minimo 19
Valor frecuente 40
Valor méaximo 60

llustracion 54. Valores para asignacion de reiteraciones 6ptimas

Intervalo @) E Ji.cuadrada | Ji. Tablas
17 20 1 0.645 0.195387597

21 25 5 3.57 0.57280112

26 31 14 12.492 | 0.182041627

32 37 10 10.122 0.00147046

38 43 0 1.419 1.419

44 49 0 0.033 0.033
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50 55 0 0 0
30 28.281 | 2.403700804 12.59

llustracién 55. Ji cuadrada para asignacion de reiteraciones
Optimas

Posteriormente se determiné el error estandar y a través del calculo en Excel se
realiz6 la determinacion del nimero de corridas del experimento.

llustracion 56. Formula para el calculo de corridas 6ptimas

i=|78 |1.6649 |x |0.4865|=| 0.8100 | <B:| 0.797940019 NO
i=|79 |1.6646 |x|0.4835|=|0.8048 | <B:| 0.797940019 NO
i=|80 |1.6644 |x|0.4804 |=|0.7996 | <B:| 0.797940019 NO

i=|81 [1.6641 [x[0.4774 |=| 0.7945 | <B:| 0.797940019| i el el nUmero éptimo de corridas

i=82 |1.6639|x|0.4745|=| 0.7896 | <B:| 0.797940019| i el el numero éptimo de corridas

llustracion 57. Resultados del calculo de corridas 6ptimas

El nidmero de corridas 6ptimas es de 81
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4.2.4.9 Resultados

Misica 2 MOD [Mormal Run - Avg. Reps]

HName Yalue

Run Date/Time 07032019 01:24:50 b, m.

Maodel Title buzica 2

Model Path/File C:\JzershingdatOneDrive\Documentoz\MIA43rohd] TESISWMisica 2. M0OD

Aeverage Warmup Time [HR) 0
Average Simulation Time [HR] 76798

llustracion 58. Resultados de la simulacion. Datos generales

Misica 2 MOD [Hormal Run - Avg. Reps)
Mame Scheduled Time [HR)| Capacity, Total Entriez| Avg Time Per Entry [MIN]| Avg Contents| Maximum Contents| Current Contentz | % Utilization
A 196.44 1.00 117 g12.52 0.0s 077 0.0z 760
Be 191.90 1.00 115 441.29 0.05 077 0.08 542
C 130,12 1.00 1.09 29317 0.03 074 0.00 344
i} 190,32 1.00 1.09 39876 0.04 074 0m 409
R1 197.63 1.00 1.07 681.17 0.07 073 0.04 742
R2 196.05 1.00 1.04 £50.30 0.07 072 0.04 £.95
Ee 205.33 1.00 1.00 1070.86 011 0.3 0.05 1115
F 186.50 1.00 0.95 36612 0.05 068 0.00 453
platica inicial 194.66 1.00 1.20 563.39 0.07 078 0.02 £.52

[lustracion 59. Resultados de la simulacién. Por locacion

Valores promedio por reiteracion

Tiempo Entradas por servicio | Contenido por locacién

32 dias sin tiempo de 1.08 entidades 0.06 entidades
calentamiento

Se realiz6 el estudio contemplando 81 corridas, los resultados que se muestran
arriba estan resumidos por locacion. El tiempo promedio que tardo en realizar las
81 reiteraciones fue de 767.98 horas, equivalentes a 32 dias sin tiempo de
calentamiento. Teniendo una capacidad de 1 entidad por servicio, el promedio de
entradas es de 1.08 clientes en donde el contenido promedio por cada locacion es
de 0.06 entidades. En la imagen se puede apreciar el tiempo promedio por entrada
en cada locacion (en minutos), asi como el contenido promedio y el contenido
maximo. También se puede apreciar el porcentaje de utilizacion el cual es bajo, esta
situacion se origina debido a la restriccion de un cliente por servicio lo que permite
detectar que es necesario dar apertura a mas clientes para incrementar el
porcentaje de operacion y disminuir el ocio.
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El porcentaje de utilizacion aparece como si fuese demasiado bajo porque durante
la simulacién, las entidades van pasando entre las locaciones que se encuentran
estaticas, sin embargo, en larealidad no es asi, solo hay una entidad y es cambiante
en conjunto con la entidad, porque la locacion representa a la persona que brinda
el servicio. Se desarroll6 de esta manera porque lo que se busca es determinar el
tiempo promedio que tardan en desarrollarse los procesos.
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5.- Aplicacion de la prueba piloto

La seleccion de la agrupacién que se eligié para la aplicacion de la prueba piloto
(aplicacion del servicio) fue realizada siguiendo las caracteristicas mencionadas en
la delimitacion del estudio.

Platica inicial

En la platica inicial se determinaron las principales caracteristicas de la agrupacion

Nombre de la agrupacion: Sinful Saints (traducido al espafiol como “Santos
pecadores”)

No. De integrantes: 4

Viper Gonz como vocalista y guitarra base, Rem Bass en el bajo, Daniel Oliveros
como guitarrista principal y Mario Mendoza en la bateria. Cabe mencionar que los
primeros dos integrantes mencionados arriba son musicos de base y los otros dos
integrantes son musicos de sesion.

Género base: Hard Rock

Establecimiento del concepto
A.- Determinacién de la ventaja competitiva y diferencial del grupo

Se establecié que la ventaja competitiva de esta agrupacion es el conjunto de varios
factores basicos como el talento de cada uno de los integrantes sumado a la calidad
del equipo y mobiliario con el que cuentan. Por otro lado, la ventaja que los
diferencia de las demas agrupaciones es que la mezcla de géneros que estan
presentando a su publico no es algo que comunmente se escuche en la region.

Be.- Enfoque musical hacia el género musical

Inicialmente se establecié el hard rock como unico género sin embargo debido a las
diferentes influencias musicales de cada uno de los integrantes se determiné la
necesidad de ampliar el enfoque musical dejando al hard rock como la base original,
pero con influencias de jazz, funk y rock progressivo.
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C.- Estimacién de habilidades escénicas

Para realizar esta parte del proceso fue necesario previamente observar a la
agrupacion en accion a través de videos de presentaciones pasadas, ensayos y
presentaciones en vivo, en dénde se estimo las habilidades escénicas con las que
contaba cada uno de los integrantes de acuerdo con su roll en la banda, a su
instrumento y a la imagen que pretendia llevar hacia su publico meta. Algunas de
las habilidades que se contemplaron fueron la presencia arriba del escenario, la
actuacion, el entrenamiento corporal para las presentaciones, el entrenamiento
vocal, la expresividad, la diccidn, la respiracion, el manejo de la energia, la
espontaneidad, la accion individual, la relaciébn con el préjimo y el espacio, la
coordinacion como equipo y las secuencias coreograficas. Todo esto con el fin de
detectar carencias y areas de oportunidad que, de ser cubiertas, le permitan a los
integrantes destacar dentro del ambito. Colaboracion de Eduardo de la Cruz.

D.- Determinacién de lugares preferentes para presentaciones preliminares

De acuerdo con el género musical al que va orientada la agrupacion fue necesario
establecer un listado de lugares donde las presentaciones serian acordes con el
concepto del establecimiento, los cuales fueron:

Bares

Pub’s

Foros culturales

Festivales

Presentaciones al aire libre

Espacios en medios de comunicacion

R1.- Marco de trabajo para la elaboracién de press kit

Con toda la informacion recabada en la primera entrevista, el enfoque conceptual
concretado y la informacion de tiempo atrds proporcionada por la banda, se
establecié el marco de trabajo necesario para la elaboracion del curriculum musical
de la agrupacion.

F.- Elaboracion de Press kit

Se realiz6 la recoleccion de los datos de los procesos anteriores y la transmisién de
los mismos datos al especialista en disefio y comunicacion visual para la realizacion
del documento. Se muestra el resultado del proceso en el documento. Colaboracion
de David Salas. (ANEXO 1)
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Procesos reiterativos e independientes
Preparacién de material audiovisual

Para la preparacion de material audiovisual fue necesario la preparacion de material
visual que permitiera sentar las bases de la imagen gréafica de la agrupacién. Este
material en conjunto con la informacién obtenida de los procesos anteriores permitié
de manera no secuencial la preparacion del material sonoro.

Material visual

a) Sesiones de fotografia

Dentro de las reuniones se realizaron sesiones de fotos que permitira que se
identifique a los musicos como integrantes de esta agrupacion. El material recabado
en estas sesiones tendra multiples usos, estas fotografias permiten crear publicidad
en las redes sociales y también pasan a formar parte del contenido del press kit.
Colaboracion de Ayesandra de la Fuente. El resultado de este trabajo se puede
visualizar de manera resumida en el press Kkit.

b) Manual de identidad grafica

En este documento se establecen las pautas para plasmar tanto la imagen como la
identidad grafica de la agrupacién. Sus elementos permiten enmarcar y delimitar la
reproduccion de la identidad visual corporativa para los fines que se requieran
(publicidad, mercancias, entre otros) y permitira posteriormente llevar a cabo el
registro de marca. Colaboracion de David Salas. (ANEXO 2)

c) Creacion y mantenimiento de redes sociales

De acuerdo con la recomendacion de los expertos (Cdbaby, 2018) la cual indica que
es mejor manejar anicamente un medio de comunicacion con los seguidores de la
agrupacion, se cre6 una pagina de Facebook en la que se han ido registrando los
avances del trabajo, se incluyeron algunas de las fotografias capturadas en las
sesiones fotograficas y se alimenta constantemente con el resultado de los ensayos,
ademas de datos historicos y de relevancia para la escena musical de la region.

Para el contacto con los medios de comunicacion e informacién mas formales, tales
como diarios, revistas culturales, radiodifusoras, podcast, blogs, entre otros, se cred
una cuenta de correo que permita el intercambio de informacion para fines de
publicidad, gestion de eventos y lo que se requiera.

Para potenciar la presencia de la agrupacion en los medios de informacién se cre6
un canal de Youtube, ya que esta es considerada actualmente como la plataforma

96



namero uno para distribucion de musica y material audiovisual, y a través del cual
también se puede obtener una remuneracion econémica.

Pagina Bandejadee. [l Notificaciones ] Estadisticas Herramientas Centro de a

Sinful Saints

Inicio

Eventos

Opiniones Wb Tegusta~ 3\ Siguiendo v A Compartir

Informacion

=)
T Evento ) Oferta £Tienes amigos a los que les puede gustar tu
pagina?

Videos Crear publicacion B! En vivo
Fotos
Publicaciones N

Comunidad
BB rotovideo (@) Recibir mens % Sentimiento

»
Informacién y anuncios ‘u Ray EP invitar
i
Promocionar

Chat (175) “

llustracion 60. Portada de Facebook de la agrupacién

=T Smf_g_l S_alnts Z @
m :.": e Publicar Foto Envivo

68 110 207 18 6

Me gusta de la pagina Visitas a la pagina Interacciones con las Comentarios \eces que se compartio
publicaciones

llustracion 61. Estadisticos semanales de visualizacion
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Videos

Vamos con todo...

Ver todos

[lustracion 62. Videos en la red social

Fotos
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llustracion 63. Fotografia
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PAGINA PRINCIPAL VIDEOS LISTAS DE REPRODUCCION CANALES DEBATE ACERCA DE

llustracion 64. Portada del canal de Youtube

Material Sonoro

a) Creacion de contenido y produccién musical

Se esta trabajando en la creacion de material propio, esta actividad depende por
completo de la agrupacion. El material tenia mas de ocho meses en periodo de
reposo debido a que la desorganizacion de la banda no permitia su avance, sin
embargo, ahora que se han establecido fechas tanto de ensayos como de
presentaciones y se ha agilizado la administracion de los procesos conjuntos, se ha
retomado la creacidn del contenido. Se organizaron reuniones con Mauricio Vidal y
Jordan Mota para solicitar los requisitos para la grabacion del primer EP vy la
produccién de los videos tanto musicales como promocionales de Sinful Saints y el
primer lanzamiento. Colaboracion de Mauricio Vidal y Jordan Mota.

Planeacion para la generaciéon de ingresos

Se genero en conjunto con la agrupacion un plan para la generacion de ingresos
econdmicos que permitan continuar con la gestion de los procesos, la compra de la
mercancia, la compra y mantenimiento de equipo/mobiliario, la realizacién de
eventos y la produccion musical. El plan estd compuesto por la asignacién de fechas
para presentaciones en donde la banda interprete canciones que no pertenecen a
Su autoria pero que contengan su estilo propio, esto con el fin de generar ingresos,
de generar publicidad gratuita, y de ser reconocidos por la comunidad independiente
de la regién; también se contempla la inversion de capital por cada integrante para
los fines anteriormente mencionados. Este plan se mantiene en actualizacion
constante de acuerdo con las necesidades de la agrupacion.

Administracién de recursos econOmicos y gastos

Los recursos obtenidos en conjunto a través del plan estratégico se estan
recolectando para utilizarse en un futuro cercano para la grabacion y lanzamiento
del primer EP, asi como para la fabricacion de la mercancia. La inversion personal
se ha destinado para el mantenimiento del equipo y la compra de instrumentos.
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Actividades previas a las presentaciones

Cotizacion de fabricacion de mercancia

En el &mbito musical es necesario que las agrupaciones cuenten con mercancia
gue puedan comercializar por dos razones primordiales, la primera de ellas es
porque funge como fuente de ingresos que coadyuven a la organizacion a mantener
sus actividades y la segunda es que proporciona publicidad a partir del
reconocimiento de los logos e iconos propios de la organizacion.

La mercancia de la que se hizo uso en primera instancia estd compuesta de objetos
de uso cotidiano, playeras y tazas, asi como de pequefos logos y calcomanias
portables en otros articulos. Posteriormente se espera incluir otros articulos libres
de costo como gorras y pines para los seguidores de la agrupacion.

La cotizacion de la mercancia se realiz6 en diversos establecimientos de publicidad
y serigrafia de la regién Cordoba — Orizaba, siendo la mejor propuesta respecto a
precio y calidad la ofrecida por el equipo de la tienda 427 de la corporacion Office
Depot.

Cotizacién y compra de equipo y mobiliario

Se realizo la cotizacion de instrumentos musicales y equipo via telefonica. Se realizo
la compra de una bateria marca Yamaha y un bajo marca Ibanez en la Ciudad de
México de manera presencial, se realiz6 también la compra de cables y atriles
necesarios para los instrumentos, ademas de la reparacion de la maquinaria de un
bajo marca Fender. Colaboracién de Gregorio Mendoza en cotizacion y labor de
venta y Taller Colibri para la reparacion.

Booking

Se hizo uso de las herramientas de Google, Calendario online y Jamboard para el
establecimiento, en conjunto con la agrupacion, de las fechas de ensayo y la
programacion de reuniones con fines administrativos. Una vez estructurado un plan
de trabajo se logro la calendarizacién de las primeras fechas de presentaciones.
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ABRIL 2019

DOMINGD

LUNES

15

Ensayo de cavers

2
21

22

Ensayo de cavers

2
28

Reunign con
Mauricio Vidal

29

MARTES

16

Ensayo de covers

2

23

Ensayo de covers

2

30

MIERCOLES

10

17

Ensayo de covers
@
24

Ensayo de covers
@

JUEVES

Ensayo de Mala.
Fropuesta de 32 rolas para
presentacion en Maodela

18

Ensayo de covers (2) y R2
25

Enzayo de covers (2)

VIERMES SABADD

13

Ensayo de cavers
(B)yR1

19 20

Ensayo de covers
(18)

26 27

1er Pressntacidn

en Modelo Bar

llustracion 65. Aplicacion Calendario online de Google

Pendientes Jueves
T/04/2019
Cotizacién del
regulador,
cotizacién de la
merch, alimentacién
de la pagina con las
resefas, creacion de
calendario

llustracion 66. Aplicacion Jamboard de Google
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Vinculacion

Se realizé una base de datos de las personas cercanas que forman parte
fundamental de la implementaciéon del servicio y que formaran parte de las
asociaciones clave a futuro. No todos los colaboradores tomaran parte del servicio
de manera simultanea, sino que se planea tener un amplio equipo de trabajo dentro
de los cuales se seleccionara a algunos dependiendo del estilo y recursos de la

agrupacion con la que se esté trabajando en el momento.

Materia Nombre \ Descripcion de actividad
Contratos y derechos editoriales
Mario Mendoza Abogado espemallstg en
derecho mercantil
Abogados

Stephanie Arellano

Abogado especialista en
propiedad intelectual

Mobiliario

Equipo e instrumentos
musicales (venta)

Gregorio Mendoza

Colaborador en Karma
Music (CDMX)

Carlos Nino

Colaborador en Musical
Yafiez (Orizaba)

Equipo e instrumentos
musicales (mantenimiento)

Colibri

Profesionistas de Lauderia
(CDMX)

Asesoramiento para creacion y edicion de material audiovisual

Disefio grafico

David Salas

Disefio y comunicacion
visual

Ayesandra de la Fuente

Disefio grafico

Fotografia

David Salas

Disefio y comunicacion
visual

Ayesandra de la Fuente

Fotografo profesional

Eduardo Roldan

Fotografo profesional

Material multimedia

Ommie Ferguson

Artista visual

Material audiovisual

Cromatica Estudio

Empresa de produccién
multimedia

Asesoramiento para creacion y edicion musical
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Asesoramiento para creacion y
edicion musical

Jordan Mota

Productor en Retroland
Records

Mauricio Vidal

Productor en Sesiones de
Sotano, productor en Rovid
Records

Asesoramiento para habilidades
esceénicas y entrenamiento vocal

Norma Castillo

Musico profesional

Claudia Sanchez

Musico profesional

Eduardo de la Cruz

Asesor en materia de
entrenamiento vocal

Agrupaciones diversas para
trabajos conjuntos

Transeuntes, Stunk, The
Dixons, MLAF, HysteryA,
Monotonia,
SantanaBlues, El Muro,
Revolver, Stockolmo,
Motita, verde, La Nunk
muerta rebelion, Niebla
Eterna, Metanoia, Los
Mous, El mimo de
México, Maskarados,
Sullivan Saylors, Noup,
entre otras.

Bandas locales
independientes

Presentaciones

Establecimientos privados

Miguel Carvajal

Dueiio de establecimientos
de entretenimiento y
dispersion

Establecimientos publicos

Luis Bautista

Coordinador de Cultura del

Ayuntamiento de Orizaba

llustracion 67. Base de datos de los colaboradores
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Resultados

Resultados de la conjuncion de las herramientas

Se realiz6 una investigacion preliminar por medio de encuestas a los integrantes de
agrupaciones y entrevistas a personas inmersas en el medio que permitié observar
la necesidad de la creacion de un servicio de administracion a las agrupaciones del
medio musical independiente, esto fue lo que origino la orientacion del trabajo de
investigacion. Se cred el marco de trabajo CFBS, en el cual la primer herramienta
gue forma parte de este marco de trabajo es el CANVAS, mediante el cual se logré
determinar cada uno de los aspectos clave que forman parte del servicio: los
diferentes tipos de clientes, las asociaciones, las actividades, los recursos, las
relaciones con los clientes, los costos, los ingresos pero principalmente la propuesta
de valor a ofrecer al cliente, que deja mas en claro cual es la necesidad funcional
del servicio, ya que es de esta ultima de donde surge la informacidén necesaria para
la aplicacién de la siguiente herramienta. La segunda herramienta aplicada fue la
técnica del sistema de andlisis de funciones (FAST) en la que se detectd
plenamente la funcién principal que permite llevar a cabo la propuesta de valor.
Como se puede apreciar hasta este momento la relacion entre las herramientas
CANVAS y FAST radica en la retroalimentacion de la informacion que permite darle
una orientacion mas certera de hacia donde va dirigido el servicio, mediante la union
de la propuesta de valor y la identificacion de la funcién principal que permite llevar
a cabo la propuesta de valor, en términos mas concisos una permite observar que
es lo que le vas a ofrecer a los clientes mientras que la otra descubre el medio mas
fuerte para el cumplimiento de estas necesidades. Posteriormente se llevo a cabo
el modelado de procesos, en el cual se disefid la trayectoria secuencial del servicio
y se representaron los procesos de manera grafica, esto sirvi6 como pauta para
observar cuales procesos tenian que ser realizados de manera directa con el cliente,
es decir el front office y cuales eran realizados de manera indirecta y pertenecian al
back office. Con la informacion plasmada en el modelado de procesos, se dividio el
servicio en dos subgrupos los procesos necesariamente secuenciales y los
procesos reiterativos e independientes, mediante esta division se determind cuales
eran los procesos que se necesitaban simular para la estimacion de tiempos
promedios de respuesta. La simulacion permiti6 detectar que los procesos
secuenciales se podian llevar a cabo dentro del rango de tiempo previsto, al llevar
a cabo la prueba piloto, se desarroll6 todo el servicio (procesos secuenciales e
independientes) en 32 dias lo que indica una reduccion del tiempo estimado. Como
altima herramienta se hizo uso de un programa de simulacion con el cual se logré
obtener los tiempos promedio y se estimé la capacidad de respuesta base para los
clientes potenciales. El resultado de la conjuncidén de las herramientas es la
obtencién de un marco de trabajo funcional para el disefio de un servicio.
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Resultados de la implementacion del marco de trabajo en el disefio del servicio

El resultado de la implementacion del marco de trabajo en el caso de estudio es la
obtencién de un servicio potencialmente funcional para poner en marcha. El cual se
describe a continuacion. Los clientes pagaran los honorarios para iniciar el proceso
base lo cual incluye los procesos secuenciales, con un tiempo aproximado de
atencion de 1 mes, una vez culminado ese periodo, se continuara con los procesos
gue hagan falta dependiendo de las necesidades de la agrupacion, las cuales
pueden o no existir, dado que los procesos reiterativos e independientes se pueden
llevar a cabo antes, durante o después del tiempo estimado. El hecho de que se
tenga que trabajar con la agrupacién una vez culminado el tiempo promedio de
atencion (1 mes), permitira ir abarcando mas mercado a través del contacto con
mas clientes potenciales y mas personas inmersas en el medio o interesadas en el
servicio como futuros colaboradores y medios de vinculacién. Ademas de que el
contacto continuo permitird ofrecer los servicios de los colaboradores, por los cuales
se seguira obteniendo una remuneracion a través de las comisiones, por ejemplo,
si la agrupacion requiere apoyo para la compra de equipo o mobiliario, se llevara a
cabo la vinculacién con una de las asociaciones clave y se obtendra dicha comision
por el movimiento realizado.

Resultados de la prueba piloto

Actividad realizada

Resultado obtenido

Plética inicial

Dar a conocer el servicio y aclarar puntos de
interés para las diferentes partes

Establecimiento del concepto

Unificar y reforzar el concepto e imagen de la
agrupacion

Determinacion de
competitiva y diferencial

grupo

la ventaja
del

Detectar e impulsar la caracteristica mas fuerte
de la agrupacién

Enfoque musical hacia el género
musical

Obtener una representacion lo mas fiel posible
a la esencia de la agrupacion

preferentes para presentaciones
preliminares

Estimacion de  habilidades | Impulsar de la presencia en el escenario
escenicas
Determinacion de lugares | Facilitar la asignacion de los lugares para las

presentaciones de acuerdo con el concepto de
la agrupacién

Elaboracién de press kit

Condensar la informacion de la agrupacion y
plasmarla en un documento para su facil
difusion

Preparacién de material

audiovisual

Obtener material para el lanzamiento en redes
sociales y plataformas de streaming
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Sesiones de fotografia

Identificar a los musicos como integrantes de la
agrupacion, facilitar la publicidad y la
interaccion con el publico en las redes sociales.

Manual de identidad gréafica

Enmarcar y delimitar la reproduccion de la
identidad visual corporativa para los fines que
se requieran

Creacién y mantenimiento de
redes sociales

Crear un medio de contacto con los medios de
comunicacion y difusibn e incentivar el
intercambio de informacion con los seguidores

Creacibn de contenido vy
produccién musical

Agilizar la produccién de contenido estancado,
impulsar la creacion de contenido nuevo y
ofrece a la agrupacion diversas opciones de
productoras

Planeacion para la generacion
de ingresos

Generar un plan de obtencion de recursos

Administracion  de
economicos y gastos

recursos

Crear un plan de administracion de gastos de
acuerdo con capital y a los ingresos obtenidos
previamente

Cotizacion de fabricacion de
mercancia

Obtener informacién alimente la

planeacion de recursos

que

Cotizacion y compra de equipo y
mobiliario

Comprar instrumentos y mobiliario, asi como la
reparacion de equipo musical

Booking

Asignar fechas de presentaciones y ensayos

Vinculacion

Presentar a la agrupacion con las personas

correspondientes de acuerdo con las
necesidades.

llustracion 68. Resultados obtenidos de las actividades realizadas
en la prueba piloto

Los resultados obtenidos a través de la implementacion del servicio en la prueba
piloto se ven reflejados a través de la consecucion de los objetivos de la agrupacion.

Los criterios de disefio establecidos anteriormente se ven reflejados en el servicio
mediante la realizacion de actividades concretas que permiten alcanzarlos. A través
de la gestion de eventos, la planeacién para la generacién de ingresos y la
administracion de los recursos se logré obtener una remuneracién econémica, uno
de los principales criterios de disefio. A través de la elaboracion del press kit, del
manual de identidad grafica y de la vinculacion con los especialistas en el area se
logro la transmisién de la informacion que permite a la agrupacion darse a conocer
en el medio. El incremento de la popularidad surgié a través de creacion y
alimentacién de las redes sociales, asi como de las presentaciones de la agrupacion
en los eventos gestionados.
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Resultados del analisis econémico

Mediante el disefio del servicio se pudo obtener informacion respecto a los costos
en lo que se puede incurrir al poner en marcha el servicio. En la llustracion 69, se
pueden observar a detalle los costos divididos por secciones: el lugar, el equipo y
los materiales, la difusion y la publicidad del servicio y el contacto con los clientes.
En total, la suma de los egresos genera la cantidad anual de $69,000.00, y una
cantidad mensual de $5,500.00 excepto el primer mes ya que se le agrega el costo
unico del mobiliario dando como resultado la cantidad de $8,500.00. Debido a la
estimacion del tiempo de servicio por entrada obtenida a través de la simulacion, se
estima que se atendera una agrupacion por mes por lo que al afio se podra ofrecer
el servicio a doce agrupaciones. Se espera obtener un ingreso por agrupacion de
$10,000.00 en cuestion de honorarios, lo que al afio generaria un ingreso total de
$120,000.00 con los cuales quedarian cubiertos en su totalidad los costos. Ademas
de que falta agregar a los ingresos las comisiones generadas en el proceso.
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Requerimientos técnicos y de infraestructura Costos mensuales/unitarios Costo anual

Lugar, equipo y materiales

Espacio-local (Internet y telefonia incluidos) Al mes $1,600.00 $19,200.00

Mobiliario Solo una vez $3,000.00 $3,000.00

!I)epremamon de equipo tecnologico (Laptop, Mensual $300.00 $3.600.00

impresora y celular)

Material administrativo Aproximado $300.00 $3,600.00

Difusién y publicidad del servicio

Creacion y mantenimiento de la pagina W.E.B. Al mes $400.00 $4,800.00

PubI|C|dad.y_ d|fg$|on del servicio (logo, flyers, Al mes $500.00 $6.,000.00

spots publicitarios)

Redes sociales (publicidad adicional) Al mes $200.00 $2,400.00

Contacto

Saldo 2 al mes $200.00 $2,400.00

Transporte Aproximado $500.00 $6,000.00

Viaticos Aproximado $1,500.00 $18,000.00
Total $8,500.00 $69,000.00

llustracion 69. Costos del servicio




Cabe mencionar que los costos en los que incurre el servicio solo son los que
involucran a los recursos mediante los cuales se llevara a cabo la vinculacion con
los colaboradores, pues cada uno de los trabajos realizado por los colaboradores
se realiza por medio de outsourcing.

Se realiz6 un analisis de rentabilidad del proyecto, obteniendo los siguientes

resultados.
Egresos Ingresos Periodos Flujo de VAN TIR
efectivo
neto
$8,500.00 $10,000.00 fl $1,500.00 | $16,934.34 | 33%
$5,500.00 $10,000.00 f2 $4,500.00
$5,500.00 $10,000.00 3 $4,500.00
$5,500.00 $10,000.00 f4 $4,500.00
$5,500.00 $10,000.00 5 $4,500.00
$5,500.00 $10,000.00 6 $4,500.00
$5,500.00 $10,000.00 7 $4,500.00
$5,500.00 $10,000.00 8 $4,500.00
$5,500.00 $10,000.00 fo $4,500.00
$5,500.00 $10,000.00 f10 $4,500.00
$5,500.00 $10,000.00 f11 $4,500.00
$5,500.00 $10,000.00 f12 $4,500.00
$69,000.00 $120,000.00 $51,000.00
n= (meses) 12
i= 10% tasa de interés | 0.1
Inversion inicial = $11,000.00

llustracién 70. Andlisis de rentabilidad
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El resultado del calculo del Valor Actual Neto (VAN) resulté positivo, lo que indica
gue es viable invertir en el proyecto, de igual manera la Tasa Interna de Retorno
(TIR) resulté positiva, por lo tanto, ambos célculos coinciden en la decision de
aceptacion.

Las estimaciones de egresos e ingresos se realizaron partiendo del escenario
menos positivo en donde se estima que solo se trabaja con una agrupacion por mes,
sin embargo, con el tiempo se pretende proporcionar el servicio a dos o tres
agrupaciones de manera simultanea, lo que generara mayores ingresos.

Resultados obtenidos en la implementacion de la metodologia

Como se explicé en el capitulo 1.6, para la realizacion de la presente tesis se trabajo
a través de 4 fases y 10 etapas (Véase llustraciones 4 y 6), a través de las cuales
se obtuvieron resultados que permiten visualizar la utilidad de la metodologia
implementada, el resumen de estos resultados se puede observar en la llustracion
71.
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Resultados
obtenidos

Fases de la
metodologia

Elaboracion
de un
marco de
trabajo

Encuestas,
entrevistas e
investigacion
de campo
(Anexos)

Informacion
documental
de tesis y
articulos

Propuesta
de valor y
funcion
principal
del
servicio

Diagrama
de flujo

Obtencién
de tiempo
promedio
de
atencion

Propuesta de
servicio
potencialmente
funcional

Verificacion del
funcionamiento
del servicio
mediante su
implementacion

Propuestas
para
mejorar el
servicio

Propuestas

para mejorar el

marco
trabajo

de

Integracion de
las
herramientas

Planificacién

Preparacion

Desarrollo

Modelado de
procesos

Simulacién

Implementacion

Evaluacién

Identificaciéon
de soluciones

Areas de
oportunidad

llustracion 71. Resultados obtenidos en las fases de la metodologia

111




Validacion

La validacion del servicio se realizé mediante la identificacién de los preceptos de
disefo dentro de la propuesta de valor del CANVAS y las actividades desarrolladas
en el BPM.

Dentro del CANVAS, el precepto de la comodidad y la confianza se ven reflejados
en la vinculacion porque al proporcionar los contactos de manera inmediata se le
ahorra trabajo a la agrupacién y se genera comodidad, es decir, es mas facil para
la agrupacién conocer a una persona que tenga todos los contactos a ir buscando
cada uno de los contactos por su cuenta y hace esto mas practico. En el
asesoramiento, se ve también reflejado el precepto de la comodidad, pues el
asesoramiento de la persona con experiencia previa hace que la agrupacion se
ahorre pasos equivocados, cuando el cliente se involucra con un experto en el tema
se conduce con mayor confianza y seguridad, pudiendo aprovechar en creacion
musical el tiempo que invertirian en investigacion. Dentro de la administracién de
recursos econdmicos se refleja el precepto de la practicidad, porque se reduce el
riesgo de gastos innecesarios y se aprovechan al maximo los recursos. La
comodidad también se percibe en la gestion del equipo y el mobiliario, porque
siempre se busca el mejor equipo para que la agrupacién pueda trabajar
cémodamente, dentro de las posibilidades de esta. En el booking y la gestion de las
presentaciones se refleja la practicidad porque evita choques entre fechas y fallos
con las asociaciones clave, ademas permite identificar las ofertas mas rentables
entre presentaciones. La elaboracion del press kit, la determinacion del concepto y
todo lo relacionado con la publicidad permite asegurar el precepto de la
independencia porque asi cada persona se dedica a la actividad de la que tiene
conocimiento, dando libertad al experto en disefio de hacer su trabajo, y dando
libertad al musico en la creacidén de contenido sin descuidar lo primero.

Todo lo mencionado anteriormente se puede certificar ante el cliente por medio de
constancias y documentos que permiten verificar que el servidor cuenta con el
conocimiento y la experiencia en el campo de estudio, ejemplo: constancias de
estudios musicales, constancias de participacién en seminarios relacionados al
medio musical, titulo y cédula de estudios en administracion, documentacioén que
certifique el estudio de los colaboradores.

Propuesta de valor CANVAS Comodidad | Practicidad | Independencia
Vinculacion V \

Asesoramiento \

Administracién de recursos econémicos \

Gestién de equipo y mobiliario \
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Booking  (asignacion de fechas para \
presentaciones)

Elaboraciéon de press kit y contratos \
Publicidad \
Determinacién del concepto y marca \
Asesoramiento para crecimiento de habilidades \

requeridas (habilidades escénicas y
mejoramiento vocal)

Organizacién de eventos en conjunto con otras \
bandas

Distribucidn y difusién de contenido \

llustracion 72. Validacion de los preceptos en la propuesta de
valor del CANVAS

En el BPM también se ven reflejados los preceptos de disefio. En la platica inicial
se refleja el precepto de la independencia pues desde este punto se establece el
enfoque en la creacién de contenido por parte de la agrupacion mientras que el
servidor se encarga de los procesos administrativos. El establecimiento del
concepto refleja el precepto de la practicidad ya que se determina de manera mas
breve el concepto de la agrupacion para plasmarlo y poder difundirlo de manera
concreta. Mediante la programacion de las actividades y la organizacion de las
reuniones con los colaboradores se puede apreciar el precepto de la practicidad en
la preparacion de material audiovisual, de igual manera este precepto se refleja en
las presentaciones mediante la administracion de la logistica en los eventos. La
vinculacion con los expertos y la difusién de contenido mediante su lanzamiento en
redes y plataformas de streaming generan comodidad para la agrupacion, pues son
actividades que el servidor realizara de manera independiente.

Actividades BPM Comodidad | Practicidad | Independencia
Platica inicial V
Establecimiento del concepto \

Elaboracion del press kit \
Preparacion de material audiovisual Y

Presentaciones v

Vinculos v

Lanzamiento de material v

llustracién 73. Validacion de los preceptos en los procesos del
BPM
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Conclusiones

El resultado obtenido de la prueba piloto fue favorable. A través del uso del marco
de trabajo CFBS se disefié un servicio funcional, por lo tanto, se observa que la
integracion es adecuada. El marco de trabajo CFBS funge como una guia para la
determinacion de puntos de valor en la creacion, disefo o redisefio de un servicio.
No obstante, no es un método automatico, su efectividad va ligada a las
capacidades creativas del usuario, asi como de su conocimiento y experiencia en el
medio en el que se disefia. Tomando como referencia la prueba piloto, la
capacitacion de la agrupacién Sainful Saints, dependi6é en gran medida de los
conocimientos y experiencia del disefiador. Por lo tanto, el marco de trabajo
propuesto permite al usuario disefar el servicio a través de la deteccion de puntos
de valor. Sin embargo, para aumentar la efectividad del proceso de disefio, es
necesario que el usuario posea cierto conocimiento en el area que planea abordar.

Todo proyecto, independientemente de su ramo requiere direccion, y la
implementacion de este marco de trabajo en otras areas puede auxiliar a incluir la
administracién de una manera mas formal, en areas dénde la administracion es
crucial pero no se sabe como implementarla, (la presente investigacion puede servir
como ejemplo de lo mencionado anteriormente, ya que une la administracién a la
musica,) areas muy distintas entre si pero que su union permite la creacion de un
nuevo servicio.

La gestién musical es un campo que no ha sido explotado en la region por lo tanto
su implementacion representara un parteaguas dentro del sector. La investigacion
y desarrollo de este proyecto, asi como los resultados obtenidos del mismo pueden
contribuir al desarrollo de proyectos alternos a futuro, sobre los cuales ain no hay
una base establecida.

Retroalimentacion

Durante la prueba piloto se cumplié con cada una de las actividades propuestas en
el servicio (con cada una de las actividades de la propuesta de valor y con cada una
de las actividades representadas en el modelado de procesos, las cuales son las
mismas) y s6lo quedo pendiente una, el lanzamiento de material a las plataformas
de streaming porque en el proceso también se ven involucrados terceros y sus
tiempos no dependen directamente del servicio o de la banda, pero se trabajé y solo
gueda esperar la respuesta de los administradores de dichas plataformas, con lo
cual seria la Unica actividad que aun queda pendiente por atender, de ahi en fuera
todas se pudieron llevar a cabo en el tiempo estimado. Lo que permite observar que
todo el servicio se llevo a cabo en menor tiempo del que se habia planeado, y que
el porcentaje de utilizacién es mayor al establecido por el programa de simulacién.
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De igual manera a través de la aplicacion de la prueba piloto se pudieron detectar
algunos aspectos del servicio a mejorar, mismos que forman parte del trabajo a
futuro y que permiten darle continuidad al presente trabajo:

Implementar el marco de trabajo CFBS en otras areas distintas a la gestion
artistica, con el fin de ampliar la validacién por medio del disefio de otros
Servicios.

La utilizacién de diferentes tipos de software de simulacién para la obtencion
de datos cada vez mas precisos que auxilien a incrementar la capacidad de
servicio.

La implementacion de diferentes restructuraciones en el modelado de
procesos para intercalar los procesos secuenciales con los independientes y
asi obtener una reduccion de tiempos.

La introduccién de una herramienta que permita hacer el calculo de la
rentabilidad de una manera mas practica.

La generacion de indicadores que permitan evaluar el servicio de manera
cuantitativa y porcentual.
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Objetivos
especificos

Estrategias

Obtenciones

Resultados

Disefiar una estrategia de
integracion entre las
herramientas de analisis de
funciones, el modelado de
procesos de negocios y un
programa de simulacion con el
fin de generar un marco de
trabajo que facilite el disefio
del servicio.

La creacion de un marco
de trabajo que sea dtil
para asistir el desarrollo
de un servicio y su
implementacion en un
caso didactico y en un
caso de estudio.

J
(CFBS) mediante la conjuncion de
cuatro herramientas pertenecientes
al area administrativa:
* CANVAS
* FAST
* BPM
+ SIMULACION
gue en conjunto permiten asistir el
desarrollo de un nuevo servicio.

* Propuesta de valor

* Funcion principal del servicio

» Modelado del proceso a través de un diagrama de flujo
*Tiempo estimado del proceso

Aplicar el marco de trabajo
propuesto a un caso de
estudio para verificar las

ventajas y limitaciones de la
integracion de la propuesta.

Caso didactico: Propuestal
de servicio para el
intercambio de fotografias
por dinero en efectivo

Dos propuestas de servicio
potencialmente funcionales.

Recolectar experiencias que
permitan validar el caso de
estudio y retroalimentar la

estrategia propuesta.

Caso de estudio: Disefio
de servicio para el
desarrollo de artistas
musicales en el escenario
independiente

=17 IUHIU CTI1 UIioTliiv UcT ull oCiviviv

enfocado en la gestion de las
agrupaciones musicales de la region
en la que concretamente en la
prueba piloto se logroé la

administracion de una banday la

consecucion de sus objetivos
internos.

Brindar a la banda el posicionamiento esperado en el ambito
musical independiente

Proporcionar publicidad que permitiera a la agrupacion llegar a
su publico meta

+ Obtener una remuneracion econémica

Potenciar la produccién de contenido audiovisual

Potenciar las habilidades inherentes a la agrupacién

Identificar areas de
oportunidad para mejorar la
metodologia.

Implementar el marco de trabajo CFBS en otras areas distintas
a la gestion artistica, con el fin de ampliar la validacion por
medio del disefio de otros servicios.

La utilizacién de diferentes tipos de software de simulacion para
la obtencion de datos cada vez mas precisos

Intentar diferentes restructuraciones en el modelado de
procesos para intercalar los procesos secuenciales con los
independientes y asi obtener una reduccion de tiempos.

Afadir una herramienta que permita hacer el calculo de la
rentabilidad de una manera mas préactica.

llustracion 74. Compilacién de obtenciones y resultados
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