
[image: image1.png]



[image: image2.png]



Vendiendo Servicios Administrados a

la Industria de Manufactura

El propósito de esta guía es ayudar a los proveedores de servicios a obtener una participación importante en este mercado. Estudia los perfiles de los cuatro subsegmentos principales del mercado de manufactura y resalta sus desafíos más importantes. También esboza lo que es necesario para enfrentar esos desafíos, y resalta las oportunidades para los proveedores de servicios junto con los beneficios correspondientes para las empresas de manufactura. También proporciona una perspectiva de Cisco Systems® acerca de los aspectos más importantes que debe considerar un proveedor de servicios al desarrollar sus planes para ofrecer servicios administrados para este sector. El obtener la lealtad de un cliente será el resultado de entender como estas soluciones pueden entregar un verdadero retorno de la inversión.
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La industria de manufactura es uno de los segmentos más grandes de la economía de los Estados Unidos—y uno de los más diversificados. Desde gigantes corporativos, como General Motors, Intel, y Dow, hasta compañías de defensa y proveedores más pequeños que son parte de la cadena de abastecimiento, las consistencias del mercado incluyen el rango de sus productos, la variedad de los tamaños de las compañías, y su impacto en la economía mundial. Las empresas de manufactura son grandes inversionistas en servicios de TI. Conforme la globalización extiende la cadena de abastecimiento de manufactura a localidades a nivel mundial, la competencia aumenta, y las instalaciones de producción se mudan a países con costos menores de mano de obra, las empresas de manufactura enfrentan el desafío de mantener y crecer sus negocios. Las soluciones de redes proporcionan la clave para administrar una fuerza de trabajo y una base de clientes que se encuentran cada vez más dispersas, con operaciones menos centralizadas. Los mercados electrónicos basados en Web están sustituyendo a los canales de ventas tradicionales, y han contribuido al resurgimiento de muchos mercados de manufactura que no habían crecido en el pasado. Las nuevas e innovadoras soluciones de colaboración están mejorando las capacidades de desarrollo de productos, y están contribuyendo al ciclo de vida de productos críticos y a tiempos más cortos para salir al mercado. Los centros de atención a clientes están mejorando sus servicios y proporcionan retroalimentación valiosa a los equipos de desarrollo de productos. Además, mientras el mercado laboral continúa fluctuando, los fabricantes se están acercando a los proveedores de servicios y de tecnología para encontrar nuevas formas de mejorar la productividad de sus empleados.

La Oportunidad

Para permanecer competitivos en el entorno actual de negocios, los fabricantes deben diferenciarse de sus competidores. Tiempos más cortos de entrega, respuestas más rápidas, y mejoras en el servicio constituyen diferenciadores para atraer y retener a los clientes. Para obtener estas ventajas competitivas, los fabricantes deben lograr un nuevo nivel de visibilidad y flexibilidad a través de su cadena completa de operaciones. Este aumento en la visibilidad requiere del acceso en tiempo real a la información integrada a través de los departamentos—información que frecuentemente reside en sistemas heterogéneos que están desconectados, aislados, y que normalmente operan en redes propietarias. Los fabricantes requieren de tecnología de redes robusta que conecte a los empleados, asociados, proveedores, y clientes a lo largo del proceso de la operación—desde el desarrollo de productos y la producción hasta la administración de ventas y servicio. Las comunicaciones y la capacidad de respuesta mejoradas entregan finalmente un mejor valor a los clientes, fortaleciendo la ventaja competitiva de una empresa.

Conforme los márgenes continúan erosionándose, los fabricantes están buscando cómo mejorar la administración de su producción y su eficiencia aumentando la visibilidad en la cadena de abastecimientos y trabajando con asociados para reducir el inventario. Estos objetivos implican reemplazar sus infraestructuras existentes con nuevas infraestructuras basadas en normas abiertas, suficientemente flexibles para adoptar tecnologías futuras, nuevos procesos, y exigencias diferentes. Esta tendencia representa una oportunidad excelente para que los proveedores de servicios ofrezcan una infraestructura IP convergente adaptada para voz y video. Adicionalmente, esta integración requiere un rango de servicios de seguridad para proteger los datos y para ayudar a garantizar que únicamente los usuarios autorizados tendrán acceso a la información. Los fabricantes están comenzando a escuchar las solicitudes de sus clientes para "fabricar a la medida", aprovechando las oportunidades de nuevos servicios, particularmente después de vender los productos. Estas iniciativas requieren IP Communications mejoradas y 
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VPNs robustas. El sector de manufactura ha adoptado el comercio electrónico en la forma de mercados electrónicos para todos los aspectos de sus negocios, desde portales de comercio y de distribuidores hasta desarrollo de productos en colaboración (CPD). El comercio basado en Web depende de redes robustas y de fuerte seguridad para mantener la información y las transacciones protegidas. Los servicios de VPNs IP y los servicios de seguridad administrados proporcionan la base necesaria para la nueva generación de estos mercados en línea.

Las empresas de manufactura están comenzando a subcontratar ciertas áreas de tecnología para lograr sus objetivos. Esta importante tendencia proporciona una oportunidad para los proveedores de servicios que posean la designación Cisco® Powered Network para enfocar sus esfuerzos en las compañías de manufactura con servicios de red—incluyendo VPNs IP, IP Communications, Metro Ethernet, y servicios de seguridad avanzados—para cumplir con las diversas necesidades del sector.

Este documento se enfoca en los cuatro sectores principales de la industria de manufactura: automotriz, química, aeroespacial, y alta tecnología. Las siguientes secciones examinan cada uno de los segmentos y resaltan sus desafíos específicos, seguidas de un resumen de la forma en la cual los proveedores de servicios pueden responder en forma óptima a estos desafíos.

Automotriz

La industria automotriz en los Estados Unidos es una de las industrias más grandes del mundo, y es el hogar de tres de las corporaciones más grandes a nivel mundial—GM, Ford, y Daimler/Chrysler. Uno de cada 10 empleos en los Estados Unidos está relacionado con la manufactura y la distribución de automóviles. El mercado está compuesto de fabricantes de automóviles; de las compañías que los soportan con partes, ensambles, y equipo; y de los distribuidores que venden el producto.

La industria automotriz enfrenta fuertes presiones del mercado. Aún cuando las ventas de productos continúan siendo fuertes, los fabricantes de Estados Unidos han utilizado incentivos como financiamiento, bonificaciones en efectivo, y precios especiales a los empleados para aumentar las ventas y la participación de mercado— y los resultados han sido márgenes de utilidad erosionados, pérdidas de empleo, y reducciones en los presupuestos. Los fabricantes deben mejorar la productividad e incrementar las ventas para reducir las presiones sobre sus márgenes. La competencia es feroz, y proviene de empresas internacionales, particularmente Toyota y Nissan, lo cual ha obligado a los fabricantes de automóviles de Estados Unidos a fusionarse con otros fabricantes y a reestructurar sus negocios. En la última década, los tres jugadores más grandes—Ford, GM, y Daimler/Chrysler—han cerrado 20 plantas de manufactura y reducido la fuerza de trabajo en Estados Unidos en 50,000 empleados. Las fusiones más recientes como Ford-Jaguar-Volvo, Chrysler-Benz, y Nissan-Renault, así como un acuerdo comercial entre los tres grandes fabricantes de automóviles y China, son indicadores de la consolidación y globalización que la industria automotriz enfrenta. Esta consolidación de fabricantes de automóviles también está obligando a una consolidación de proveedores, ya que los fabricantes prefieren a proveedores más grandes con presencia global sobre los proveedores más pequeños que no pueden enfrentar las presiones de precios asociadas con las compras de volumen y con los mercados electrónicos.

Los consumidores desean productos personalizados que sean innovadores tanto en diseño como en tecnología, incorporando la telemática o los dispositivos inalámbricos más recientes en el vehículo para navegación, entretenimiento, monitoreo y reportes de emergencias y del vehículo, a la vez que se cumplan sus exigencias de estilo, desempeño, aspectos ambientales, y precio. Los factores externos como el precio de la gasolina afectan las ventas de los automóviles existentes y del enfoque en el desarrollo de los productos y la tecnología. Las empresas de distribución de automóviles también están sufriendo cambios radicales, como adquisiciones, el surgimiento
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de cadenas nacionales de distribución de automóviles, compras de comparación por Internet, e intermediarios alternativos como dot-coms, agentes financieros, portales de afinidad, y fabricantes que venden directo. Finalmente, el desempeño post venta mejorado, particularmente en el servicio y mantenimiento, es crítico para las oportunidades de ingresos y para el valor para el cliente durante la vida del producto, factores que anteriormente han sido tomados con ligereza.

Los servicios tecnológicos pueden ayudar al sector automotriz a enfrentar estos desafíos— aumentando ventas, mejorando las eficiencias de manufactura, aumentando la productividad en el desarrollo de productos, y fortaleciendo la retención de los clientes. Los fabricantes se han apoyado en la tecnología para el diseño de productos, donde los prototipos virtuales están remplazando los modelos actuales, y en las soluciones de CPD para mejorar las interacciones con los proveedores, reducir costos, acelerar la producción, y mejorar la calidad. Estas soluciones de manufactura en colaboración requieren la integración de datos a través de las diversas etapas del proceso de fabricación—desde la investigación y desarrollo (R&D) hasta la administración del servicio a clientes—independientemente si son  internas o externas. Sin embargo, lo frustrante es que la infraestructura de red subyacente no proporciona el acceso de todo el personal de la empresa a estas aplicaciones, y frecuentemente los asociados externos tampoco pueden acceder a estas redes.

La manufactura optimizada por tecnología (technology optimized manufacturing - TOM), incluyendo soluciones de redes y aplicaciones basadas en Web, está siendo utilizada para proporcionar dibujos CAD e información para la planta, para mantener la línea de ensamble abastecida de partes, y para rastrear la producción de vehículos dentro y fuera de la línea de ensamble. La red debe ser robusta para protegerla de caídas no planeadas, servicio lento, y violaciones en la seguridad. Los proveedores de servicios pueden empaquetar soluciones de seguridad administrada con contratos de nivel de servicio garantizado (SLAs) y parámetros asociados de calidad de servicio (QoS).

Los sistemas de comunicaciones que incorporan tecnologías de red avanzadas  permiten a los fabricantes colaborar con las redes de distribuidores para aumentar las ventas, mejorar la administración de inventarios, y construir relaciones más sólidas con el canal. Una red de distribuidores para los fabricantes de equipo original (OEMs) que es capaz de intercambiar voz, video, y datos proporciona una base sólida sobre la cual las aplicaciones futuras podrán ser construidas. Un sistema IP Communications distribuido conecta al cliente con información consistente independientemente del punto de entrada. Los portales de distribuidores pueden asistir a los fabricantes de automóviles para mejorar el servicio post venta proporcionando información técnica, foros de resolución de problemas y de mejores prácticas, y notificaciones proactivas de servicio para clientes. Al utilizar una extranet VPN robusta, todos los distribuidores pueden participar en forma total en la "empresa extendida virtual" del fabricante.

Los fabricantes aspiran a transformar los procesos de la cadena de abastecimientos para cumplir la demanda de "fabricar vehículos bajo pedido", permitiendo que los clientes configuren a través del Web sus propios automóviles con las opciones deseadas y recibirlos en un plazo de 3 a 10 días a partir de la fecha del pedido. La extranet representa un paso importante hacia las capacidades de fabricación bajo pedido al proporcionar una plataforma segura y escalable para que los clientes ingresen sus solicitudes, para rastrear la fabricación y entrega, y para responder a cualquier solicitud de servicio del cliente en cualquier etapa del proceso.

Los mercados electrónicos prometen revolucionar las interacciones entre los fabricantes y sus proveedores y clientes utilizando una red privada para reducir los costos de las partes y de los abastecimientos, automatizar los procesos de compra y de administración de contratos, y acortar el tiempo para salir al mercado. El uso de Internet y las nuevas tecnologías de atención a clientes están permitiendo que la industria reduzca sus inventarios y mejore la eficiencia en la administración de la cadena de abastecimientos, y para mejorar las comunicaciones entre los fabricantes y sus asociados y  clientes.
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El mercado químico es una industria enorme, con US$460 mil millones en ventas, y la cual abarca un amplio rango de compañías que producen más de 70,000 substancias. La industria genera aproximadamente el 2 por ciento del PIB y más de 1 millón de empleos. Depende de manera importante de otros sectores, incluyendo la industria automotriz, la industria de manufactura, y la industria de construcción de viviendas, y es fuertemente afectada por los ciclos de negocios respectivos de las otras industrias. Aunque tradicionalmente ha sido percibida como un negocio de manufactura lento e impulsado por productos de consumo, esta industria invierte más en investigación y desarrollo que ningún otro sector de negocios, y ha sido un líder en el comercio electrónico de negocio-a-negocio (business-to-business - B2B).

A pesar de su tamaño, la industria química está clasificada por debajo de todas las industrias de manufactura en cuanto a crecimiento y rentabilidad. Debido a que la demanda de químicos está fuertemente derivada de la demanda por productos de consumo, los productores químicos frecuentemente enfrentan desbalances de oferta y demanda como resultado de los ciclos económicos, haciendo que las tecnologías de administración de las cadenas de abastecimientos sean un recurso cada vez más crítico para estas firmas. Las ventas de químicos en línea han sido una bendición para la industria, y muchas compañías también llevan a cabo comercio electrónico en la actualidad a través de portales privados. El mercado de químicos de consumo en los Estados Unidos se considera altamente maduro, con muy poco potencial para crecer. El comercio y la inversión a nivel internacional crecerán cada vez más, aunque esta globalización ha dado pie a una competencia extrema y a la compresión de márgenes, haciendo que las utilidades operativas sean críticas para las empresas en este sector. La industria química fue subvaluada durante la era de las dot-coms—una situación que condujo a consolidaciones y adquisiciones. Desde entonces, ha dejado de invertir en productos menos rentables y se ha enfocado en sus competencias medulares, incluyendo servicio a clientes y excelencia operativa, a la vez que ha subcontratado funciones no medulares a asociados del ecosistema químico. La industria también está efectuando en forma agresiva el desarrollo de nuevos productos en las áreas de biotecnología, farmacéuticos, y materiales avanzados. Adicionalmente, los fabricantes de productos químicos están altamente regulados en la mayoría de los aspectos de sus negocios por la Agencia de Protección del Medio Ambiente de los Estados Unidos (EPA) y, conforme globalizan sus negocios, deben cumplir con una cantidad importante de marcos regulatorios que son específicos de cada país.

Internet ha transformado la industria química. Con un gran énfasis en la  distribución en línea, las compañías químicas han respondido a las exigencias de los clientes de contar con precios menores y con formas más convenientes de ordenar. Aunque la tendencia de los clientes de adquirir por precio los productos químicos de consumo ha incrementado la competencia, los fabricantes de químicos tienen la esperanza de que la creciente actividad de B2B por Internet les permita reducir los niveles de inventario y sus necesidades de gastos de capital. Nuevas normas facilitarán la adopción del comercio electrónico como la práctica principal de la industria. La siguiente generación de herramientas B2B para los fabricantes químicos serán escritas de acuerdo a las normas electrónicas para la industria química y estarán basadas en XML (Extensible Markup Language), haciendo que los mercados electrónicos se conviertan en una oportunidad aún mayor para las transacciones de químicos.

Al mismo tiempo, Internet ha cambiado el enfoque del desarrollo de productos; de ser impulsado por la rentabilidad de productos de consumo específicos a estar enfocado en las necesidades de los clientes. Es mucho más sencillo identificar y ofrecer "paquetes" de soluciones totales para los clientes importantes y de cultivar la lealtad de los clientes en un mercado de consumo. Las compañías químicas pueden reaccionar mejor a las diferencias en la demanda a nivel mundial y ofrecer soluciones globales enfocadas en los clientes. Internet proporciona un canal para que los clientes determinen el estado de sus órdenes y para reabastecer sus inventarios "justo a tiempo." El comercio basado en Web depende de
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redes robustas y de fuerte seguridad para mantener la información y las transacciones protegidas. Los servicios de VPNs IP y de seguridad administrada proporcionan la base necesaria para la nueva generación de estos mercados en línea. Un sistema IP Communications robusto complementa las conexiones de los clientes hacia el fabricante así como dentro de la comunidad de asociados de este último.

Este entorno competitivo está obligando a que la industria química responda a la erosión de los márgenes de utilidad mejorando sus procesos de negocios y aumentando sus eficiencias de manufactura. Las firmas químicas están haciendo de las implantaciones de planificación de recursos empresariales (ERP) una alta prioridad, invirtiendo el 40 por ciento de todos sus presupuestos de aplicaciones de TI. La automatización de los procesos de compra mediante la conectividad de comercio electrónico esta siendo vista como una forma de aumentar los márgenes reduciendo los gastos relacionados a dichos procesos y a sus costos administrativos. Las herramientas de administración del ciclo de vida de productos (product lifecycle manage​ment - PLM) están siendo copiadas de las industrias de manufactura discreta a las industrias de manufactura de procesos. Los fabricantes de químicos especializados deben administrar un gran volumen de datos de investigación, de productos, y de producción. Al igual que en la industria automotriz, estas soluciones de colaboración requieren de la integración de datos a través de las diversas etapas del proceso de manufactura sobre una infraestructura de red subyacente que proporcione acceso a estas aplicaciones para toda la empresa y sus asociados.

Finalmente, las plantas químicas han sido identificadas como un punto de vulnerabilidad en la infraestructura del país, y sus sistemas de seguridad—físicos y en línea— están bajo un escrutinio creciente. La seguridad de las redes se ha convertido en una alta prioridad conforme las firmas químicas buscan evitar ataques cibernéticos que también puedan amenazar las operaciones de sus plantas. De acuerdo a lo anterior, los grupos industriales han desarrollados normas de seguridad más estrictas para toda la industria, y están pidiendo legislación para poder manejar la problemática de seguridad. Los proveedores de servicios administrados tienen la oportunidad de administrar algunas de las funciones de seguridad para la industria química, las cuales pueden no tener ni los recursos ni el capital para desempeñar dichas funciones internamente. Adicionalmente, los proveedores de seguridad administrada pueden integrar sistemas de seguridad físicos, como sistemas de supervisión por video, que ayudan a monitorear las instalaciones de manufactura y las bodegas. Esta flexibilidad permite a los gerentes de las plantas químicas mantener y controlar los procesos de manufactura en operaciones remotas o internacionales.

Aeroespacial

Bajo presión durante años, la industria  aeroespacial y de defensa de los Estados Unidos prevé continuar experimentando reducciones en sus ingresos. Septiembre 11, el conflicto de Irak , la permanencia de la presencia  militar de los Estados Unidos en la región, y el surgimiento del virus SARS representan fuerzas de competencia que están afectando a la industria. El tamaño, los niveles de inversión de TI, y la oportunidad del mercado de TI de los diferentes sectores dentro de la industria han sido transformados. Los segmentos principales de la industria aeroespacial incluyen la aviación comercial, defensa y aviación militar,  y espacio y comunicaciones, incluyendo sistemas de satélites y de lanzamiento.

En el sector de aviación comercial, la reducción en los viajes aéreos de pasajeros ha disminuido los márgenes de rentabilidad de todas las aerolíneas principales y ha reducido la demanda de nuevos aviones comerciales. Las aerolíneas han sido obligadas a reducir sus costos en forma significativa y están siendo obligadas a incursionar en otros sectores—especialmente el de defensa—para mantener sus negocios. Están desinvirtiendo en activos no esenciales para  poderse enfocar en sus tres competencias medulares—el costo de propiedad de las soluciones para los clientes, la innovación de productos, y la manufactura de bajo costo. El sector del espacio y comunicaciones ha sufrido una caída y también está contemplando los sectores militares y de gobierno como motores, si no como la salvación, de la industria de fabricación de satélites. Las mismas fuerzas que han causado el declive de los sectores de aviación y del espacio y comunicaciones han acelerado un incremento en los gastos del gobierno federal en defensa y seguridad a partir del 2001. Con un gasto de defensa de casi el doble del de las siguientes 15 potencias militares mundiales combinadas, los contratistas de defensa de Estados Unidos están bien posicionados para capitalizar en los aumentos futuros de gastos en el desarrollo y compra de equipo relacionado con la defensa del país, como equipo de monitoreo de seguridad, y equipo militar, como aviones y municiones.

Aunque los subsegmentos de la industria aeroespacial son bastante diversificados, la tecnología puede beneficiar a algunas áreas comunes. Las soluciones de servicios administrados como VPNs IP, soluciones de seguridad, y servicios de voz pueden ser adaptadas para cumplir con las diversas necesidades de la industria.

Administrando una Fuerza de Trabajo Decreciente

La industria aeroespacial y de defensa ha sufrido una reducción en la fuerza de trabajo causada por la disminución de gastos en toda la industria y de un gran porcentaje de ingenieros que se están aproximando a la edad de retiro. Las compañías aeroespaciales y de defensa están siendo desafiadas con mejorar la productividad de sus empleados y con retener una base viable de conocimientos técnicos, con un balance entre los ingenieros que se están retirando y los nuevos empleados. Las soluciones de productividad y de aprendizaje electrónico serán herramientas importantes en este esfuerzo. Los portales empresariales han sido establecidos para permitir que los empleados en todo el mundo localicen y compartan información para colaborar en el desarrollo acelerado de proyectos. Los sistemas globales de aprendizaje electrónico están siendo desplegados para entrenar a los empleados en las técnicas de manufactura y en los procedimientos de cumplimiento con efectividad en costos.
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Importancia Creciente de Asociación y Colaboración

Debido a los requerimientos enormes de capital, a los largos tiempos de respuesta desde el desarrollo de los productos hasta que estos salen al mercado, y de la dependencia de la "mejor tecnología de su clase", las empresas aeroespaciales se están fusionando, se están asociando estratégicamente, y están desarrollando relaciones de colaboración en investigación y desarrollo, diseño, y manufactura. Adicionalmente, las compañías de aviación comercial se están asociando para ingresar en el mercado de aviación de China, el mercado de aviación que más rápidamente está creciendo en el mundo. Las asociaciones con empresas internacionales son frecuentemente motivadas por el deseo de acceder al mercado de defensa de Estados Unidos, en el cual es notoriamente difícil participar sin contar con un socio con licencia de los Estados Unidos.

Para acelerar el desarrollo, diseño, y finalmente el tiempo al mercado, las firmas aeroespaciales están volteando hacia el desarrollo de productos en colaboración (CPD) basados en Web, lo cual les permite colaborar en forma eficaz con asociados de diseño y de manufactura ya que ayuda a  que los equipos de diseño internos trabajen juntos más eficientemente, manteniendo a todos en la "misma página" y fomentando el diseño "alrededor del reloj" lo cual puede acelerar en forma dramática el proceso de desarrollo. Finalmente, CPD ayuda a los fabricantes subcontratados a producir componentes de acuerdo a especificaciones. Ejemplos de aplicaciones CPD específicas incluyen la administración de datos de productos (product data management - PDM), administración del ciclo de vida de productos (product lifecycle management - PLM), y ERPs habilitados por Web. Al igual que en los sectores automotriz y químico, estas soluciones de colaboración requieren de la integración de datos a través de las diversas etapas del proceso de manufactura sobre una infraestructura de red subyacente que proporcione acceso para toda la empresa y a sus asociados a las aplicaciones.

Optimización de la Cadena de Abastecimientos

Las compañías aeroespaciales están bajo presión para reducir costos, acelerar el tiempo al mercado, y reducir inventarios y riesgos. Estas han aplicado tecnologías de cadenas de abastecimiento como mercados de comercio en línea (e-marketplaces) para alcanzar sus metas. Requieren un enfoque continuo para migrar sus operaciones a Internet y para implantar seguridad, autentificación, y servicios VPN conforme estas tecnologías se vuelven más dominantes.

Mejorando las Relaciones con los Clientes

Como en cualquier industria, las compañías aeroespaciales y de defensa utilizan tecnologías de comunicaciones para construir relaciones más fuertes con sus clientes—y estas tecnologías pueden reducir los costos de operación. Las soluciones basadas en Web y los canales de autoservicio pueden reducir el costo de administrar garantías, especificaciones de partes, y manuales de mantenimiento, reparación, y de revisión exhaustiva (maintenance, repair, and overhaul - MRO)—solicitudes que frecuentemente entran a través de los centros de contacto de clientes. Adicionalmente, los portales Web pueden proporcionar aprendizaje electrónico, capacitación, y actualizaciones de la industria y de los reglamentos. Las soluciones de reportes basados en Web alivian las presiones administrativas y de tiempo requeridas para el cumplimiento de reglamentos. Además, las tecnologías de Internet han reducido los requerimientos de costos y de mano de obra y han proporcionado mayor visibilidad a los programas de desarrollo. Los proveedores de servicios pueden entregar soluciones de IP Communications y de VPNs IP administradas a las compañías aeroespaciales y a sus socios estratégicos.

Alta Tecnología

La manufactura de alta tecnología es uno de los segmentos más avanzados de la industria, que aprovecha las ventajas de los desarrollos más actualizados disponibles. La industria de alta tecnología puede ser segmentada en tres mercados: fabricantes de hardware de computación, fabricantes de semiconductores, y desarrolladores de software de computación. El desafío para los fabricantes es determinar el mejor uso posible de capital y de posicionamiento estratégico en un mercado crecientemente global y competitivo.

Después de sufrir durante la sequía post-dot com, la economía en recuperación, que tuvo una demanda de TI restringida asociada, está en la actualidad generando un aumento en las compras de productos de alta tecnología, particularmente en los sectores de negocios pequeños y de consumo. A pesar de la renovada demanda de productos, los fabricantes de alta tecnología enfrentan numerosos desafíos. Los márgenes de utilidad son pequeños ya que los fabricantes compiten agresivamente con precios para obtener una mayor participación del mercado y debido a que el inventario en exceso resulta en altos descuentos. Estas condiciones obligan a mayor eficiencia en todos los aspectos de las operaciones del negocio. Debido al paso de innovación tan veloz, los productos de alta tecnología se vuelven obsoletos rápidamente, colocando una fuerte presión sobre los fabricantes para predecir adecuadamente tanto las ventas futuras de productos y los componentes asociados como los requerimientos de subcontratación.

Los inventarios obsoletos y en exceso colocan presión sobre la cadena de abastecimiento y afectan los márgenes de utilidad. La subcontratación de materiales y de partes es una tendencia importante en un esfuerzo para mantener los márgenes y de reducir los activos, como fábricas, inventarios, y equipo de manufactura. La manufactura subcontratada, ya sea de componentes o del proceso completo de fabricación, hace que CPD sea indispensable y puede reducir en forma dramática el tiempo para sacar productos al mercado, estableciendo una ventaja importante sobre rivales más lentos. Las expectativas de los clientes están aumentando y los pedidos, personalización, y compras a través de Web han convertido a Internet en un canal necesario. La necesidad de innovación constante y personalización en masa requiere eficiencia en todos los aspectos de diseño, producción, y operaciones de la cadena de abastecimientos ya que los componentes que los clientes desean deben estar disponibles, ser ensamblados rápidamente, y embarcados en forma expedita. Además, para los fabricantes de semiconductores, el paso de innovación está aumentando conforme el mercado exige productos más pequeños, más rápidos y más baratos que servirán para construir la siguiente generación de sistemas.

Finalmente, los desafíos relacionados a la satisfacción de los clientes pueden convertirse en una barrera para aumentar las ventas. Aunque la insatisfacción de los usuarios, particularmente en el subsegmento de software, con frecuencia es el resultado del uso impropio y de la implantación inadecuada de los productos, y en ocasiones está asociada con la propia solución. Es crítico que los fabricantes de software entreguen documentos de implantación, integración, y de capacitación junto con sus productos.

Alta Tecnología (Continuación)
Los fabricantes de alta tecnología están entre los adoptadores más avanzados de las soluciones de tecnología, y sus clientes frecuentemente los perciben como modelos para sus propios negocios. La Administración del Ciclo de Vida de Productos (Product Lifecycle Management – PLM, alias CPD) puede reducir el tiempo para llegar al mercado en 40 por ciento, haciendo que esta solución sea de alta prioridad para los fabricantes de hardware, semiconductores, y de software por igual. PLM puede ser utilizado para implantar la administración de requerimientos basados en Web, colaboración en el diseño, y herramientas de prueba para ayudar a los equipos de diseño a trabajar más eficientemente. Puede facilitar la colaboración basada en Web para apoyar a los centros de diseño de subcontratistas, para que los asociados logren el desarrollo de productos innovadores. Puede insertar a los clientes dentro del proceso de diseño y desarrollo para permitir productos fabricados por pedido. Las herramientas basadas en Web requieren que la red sea robusta para protegerla de caídas no planeadas, servicio lento, y violaciones en la seguridad. Los proveedores de servicios pueden empaquetar soluciones de seguridad administradas mediante contratos de nivel de servicio garantizado (SLAs) y parámetros asociados de calidad de servicio QoS.

Los mercados electrónicos ayudan a que los fabricantes de alta tecnología trabajen de forma más cercana y eficiente con los proveedores. Los mercados electrónicos privados pueden ayudar a reducir costos proporcionando visibilidad de la cadena de abastecimiento tanto para el fabricante como para el proveedor, y automatizando los procesos de negocio como son la administración de contratos, compras, pagos, y entregas. Los mercados electrónicos públicos ayudan a reducir costos al hospedar licitaciones y subastas para abastecimientos y contratos de servicio en línea. El comercio basado en Web depende de redes robustas y de fuerte seguridad para mantener la información y las transacciones protegidas. Los servicios de VPNs IP y de seguridad administrada proporcionan la base necesaria para la nueva generación de estos mercados en línea.

Los fabricantes de alta tecnología enfrentan el desafío de cumplir con las exigencias de un grupo de clientes demandantes que utilizan Internet para acceder a información de los precios y características de productos, y compras comparativas. Conforme los fabricantes expanden sus líneas de productos y la personalización en masa se vuelve común, la entrega de mayores niveles de cuidados para los clientes será indispensable. Las opciones de autoayuda, herramientas de servicio en línea, y centros de atención a clientes deben tener acceso a la información vigente de productos, información de los clientes, y datos de servicio para proporcionar los niveles de servicio requeridos en la actualidad. Las preocupaciones de los clientes requieren de una resolución rápida y efectiva—a un costo mínimo. Los agentes que proporcionan atención a los clientes pueden fomentar la retención de los mismos al mantenerse actualizados sobre los productos para poder manejar oportunidades de ventas cruzadas y de ventas adicionales. Con IP Communications, los agentes pueden conectar a los clientes con los individuos mejor calificados para contestar sus preguntas o resolver sus problemas. El personal de ingeniería y de servicio puede colaborar para solucionar las preocupaciones de los clientes en un ambiente de centro de llamadas virtual, mejorando la satisfacción de los clientes con resoluciones oportunas a sus problemáticas. La visibilidad puede ser fácilmente extendida hacia los clientes, aumentando la satisfacción de los mismos a la vez que se reducen los costos de soporte.

La capacitación de los empleados a través del aprendizaje electrónico es más rápida y menos costosa que el aprendizaje que se lleva a cabo dentro de salones de clases, particularmente para industrias globales como alta tecnología que tienen empleados dispersos geográficamente. El aprendizaje electrónico permite que las empresas actualicen las habilidades de toda la empresa mientras que minimiza los costos de viaje y los tiempos fuera de servicio. Esta herramienta es particularmente útil para informar rápidamente a las fuerzas de ventas a nivel mundial de los cambios en las líneas de productos y en las estrategias de ventas. Una única red integrada que incorpore voz, video, y datos sobre una VPN IP proporciona la base para desplegar estas soluciones enriquecidas por medios de una forma confiable, segura, y rápida.

La Tabla 1 enlista los desafíos que las empresas de manufactura enfrentan y una selección de soluciones y beneficios que los proveedores de servicios les pueden ofrecer.

Tabla 1. Soluciones para las Compañías de Manufactura

Lo que
Que se Requiere
Que Servicio
Beneficios Correspondientes
Desean Hacer 
para Resolver el
Providers

los Fabricantes     
Problema
Can Offer

• El interconectar estas redes proporciona acceso a la información en tiempo real para reducir costos, aumentar los ingresos, y eficientar las operaciones en línea en todas las áreas.

· La conectividad de redes flexible y efectiva en costos proporciona ahorros en el tráfico de datos y de voz (los ahorros de convergencia incluyen costos de comunicaciones entre diferentes instalaciones de manufactura).

· Las compañías pueden lograr un despliegue escalable y tiempos más rápidos para agregar o cambiar instalaciones y ubicaciones remotas.

· Las soluciones de IP Communications ofrecen mejores comunicaciones entre los empleados, asociados, y clientes.

· IP Communications puede proporcionarle a los empleados mensajería consistente (por ejemplo, emisión de mensajes de productos, promociones, y otros anuncios a todas las ubicaciones que previamente estaban en diferentes sistemas telefónicos, etc.).

· Las soluciones de Metro Ethernet proporcionan conectividad de alta velocidad para todos los recursos a un costo menor que las líneas privadas tradicionales para las instalaciones de manufactura, asociados, y proveedores dentro de un área geográfica.

· Los servicios de seguridad administrados ayudan a garantizar la protección de aplicaciones y de datos valiosos. El equipo de red es actualizado en forma remota para apoyar las políticas de seguridad y la protección a amenazas más vigentes (totalmente monitoreado con personal de seguridad de redes para garantizar la protección para instalaciones que no tengan personal de TI local).

	Vendiendo Servicios Administrados a la Industria de Manufactura

	Que Desean
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	Proporcionar visibilidad sin obstrucciones a lo largo de la cadena de valor de manufactura, cambiando el enfoque de simplemente reducir costos a mejorar el valor para el cliente
	• Red electrónica conectada para unir a todos los miembros de la cadena de valor

•
Conexiones seguras para redes extensas

•
Integración de redes separadas de voz, video, y datos

•
Acceso de alta velocidad local, remoto, e inalámbrico

•
Administración simplificada

y menores costos de administración
	• IP Communications

• Metro Ethernet

• VPN

• Soluciones de seguridad
	• Las redes VPN y Metro Ethernet permiten visibilidad segura y en tiempo real entre el piso de producción y los sistemas de ERP, de administración de las relaciones con clientes (CRM), y de administración de la cadena de abastecimiento (SCM)

•
IP Communications soporta mensajería unificada (correo de voz, correo electrónico, etc.).

•
Los servicios administrados proporcionan la mano de obra para instalaciones sin personal de TI local.

•
Las VPNs IP proporcionan acceso seguro local y remoto a la red para los proveedores y para los asociados de negocios así como para el personal interno—soporta un alto nivel de accesibilidad para las operaciones de negocios en forma segura.

•
Las empresas pueden aumentar la eficiencia de su cadena de abastecimiento protegiendo el acceso a información propietaria y confidencial.

	
	
	
	

	Mejorar la lealtad de los clientes y el valor en el curso de la vida del producto a través de servicios mejorados del centro de llamadas y de canales de autoservicio
	•
Tecnología medular para operaciones orientadas hacia los clientes

•
Servicios diferenciados para priorizar transacciones críticas de los clientes

•
Administración centralizada para todas las llamadas

• Mensajería unificada para todos los empleados
	• VPNs IP

• IP Communications
	•
VPNs de acceso remoto seguro y VPNs de sitio-a-sitio proporcionan conectividad flexible y de mayor alcance para los empleados y los clientes seleccionados.

•
IP Communications permite la integración de telefonía y de software CRM para mayor intimidad de ventas.

IP Communications soporta mensajería unificada (correo de voz, correo electrónico, etc.).

•
Un sistema de respuesta de voz interactiva IP (IVR) puede ser adaptado para proporcionar respuestas priorizadas a las consultas de los clientes.

•
El personal de ingeniería y de servicio puede colaborar en solucionar los problemas de los clientes en un ambiente de centro de llamadas virtual, asegurando la resolución oportuna a sus problemas.
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What Service
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Manufacturers
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• Colaboración basada en Web

· Arquitectura de red y acceso flexible

· Red tolerante a fallas para protegerla de caídas no planeadas, servicio lento, y violaciones en la seguridad

· IP Communications integrando voz y video

· Enrutamiento de llamadas y distribución de las cargas para el uso eficiente de aplicaciones de aprendizaje electrónico en red

· Garantías de desempeño de la red

· IP Communications (telefonía de voz y video)


• VPNs habilitadas con QoS de extremo-a-extremo soportando datos, voz, y video entregan ahorros de convergencia.

· La telefonía IP y la telefonía de video soportan mayor colaboración de los grupos de trabajo.

· Los SLAs garantizan la disponibilidad de la red.

· Las soluciones de Metro Ethernet proporcionan conectividad de alta velocidad para todos los recursos a un costo menor que las líneas privadas tradicionales para las instalaciones de manufactura, asociados, y proveedores dentro de un área geográfica.

· Los servicios de seguridad proporcionan un lugar de trabajo de colaboración protegido para participantes internos y externos.

· Las empresas pueden distribuir los medios de entrenamiento a todas las instalaciones y a los usuarios sin aumentar los cargos por ancho de banda.

· VPNs IP multiservicios habilitadas con QoS de extremo-a-extremo soportan datos, voz, y video para que las aplicaciones enriquecidas con medios se extiendan a las instalaciones de manufactura para uso de los empleados.

· Todos los empleados reciben capacitación oportuna independientemente de su ubicación geográfica.
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Responden a las iniciativas regulatorias de cumplimiento (Ley Sarbanes-Oxley Act del 2002, reglamentos de la Agencia de Protección Ambiental [EPA], y reglamentos internos)


• Integración de las capacidades requeridas en la red IP existente

· Políticas de seguridad mejoradas y cumplimiento con los requerimientos regulatorios

· IP Communications efectivas en costos

· Almacenamiento y registro

· Implantaciones de soluciones de continuidad de negocios para cumplir con los requerimientos regulatorios para las capacidades remotas de almacenamiento y respaldo

· Capacidades de implantar nuevas tecnologías requeridas para satisfacer las normas de cumplimiento


• VPNs IP

· Servicios de seguridad administrados

· IP Communications


• Las VPNs IP proporcionan la separación segura de tráfico y una amplia gama de opciones de seguridad como encriptación (Norma Avanzada de Encriptación [AES] y Norma de Encriptación Triple Digital [3DES]), autentificación, y anti-replay.

· Las soluciones de IP Communications cumple con los requerimientos regulatorios de almacenamiento de llamadas y mensajes.

· Los servicios de seguridad administrados, incluyendo firewalls, y servicios de detección y de prevención de intrusiones, soportan los requerimientos regulatorios para redes de datos y protegen en contra de las consecuencias legales de no cumplir con la legislación de privacidad, al mismo tiempo que reducen el riesgo operacional.

Cómo Vender en el Mercado de Manufactura

Cómo Vender en el Mercado de Manufactura

Esta sección proporciona una vista general de los perfiles de los clientes por tamaño, desafíos principales, y personas que toman las decisiones para las empresas de manufactura. Algunas preguntas de muestra para calificación se proporcionan junto con algunas directrices de las estrategias para acudir al mercado. Concluye con una breve descripción de los productos y soluciones de Cisco que le pueden ayudar a desarrollar sus propias soluciones enfocadas hacia el mercado de manufactura.

Perfil del Cliente Objetivo

· Características de los prospectos objetivo

· Ingresos menores a US$1 mil millones

· Múltiples ubicaciones geográficas

· Márgenes estrechos y base decreciente de clientes

· Necesidades urgentes para obtener prospectos objetivo

· Optimización del proceso de producción y distribución

· Aumento en la satisfacción de los clientes

· Aumento de la visibilidad del proceso de producción

· Mejoras en la eficiencia y el tiempo para salir al mercado

· Reduciendo costos

· Cumplimiento con las iniciativas regulatorias

· Entrenar a una fuerza de trabajo global

· Personas del cliente que toman decisiones

· Ejecutivos de nivel CxO, como CEOs, COOs, y CFOs

· Directores generales

· Vicepresidentes o directores de tecnología

· Gerentes de línea y gerentes de producción

Preguntas de Calificación

Preguntas de Calificación

Las siguientes son una muestra de preguntas estratégicas que usted puede formular para un CxO y otros ejecutivos de alto nivel para descubrir oportunidades de negocios electrónicos para clientes de manufactura.

· ¿Sus clientes cambian los programas de producción o de entrega con poca anticipación?

· ¿Su inventario es adecuado para la demanda, o experimenta frecuentemente exceso o falta de abastecimientos?

· ¿Mantienen el paso con la demanda sus ciclos de producción?

· ¿Está perdiendo dinero al expeditar pedidos para sus clientes principales?

· ¿Se están reduciendo sus márgenes de utilidad a pesar de que el negocio está creciendo?

· ¿Conoce quienes son sus clientes más rentables?

· ¿Puede realmente medir el costo total de servir a sus clientes?

· ¿Está ofreciendo a sus clientes el servicio de colocación de pedidos y la posibilidad de ver el estado de los mismos en línea? ¿Lo están haciendo sus competidores?

· ¿Está adquiriendo materiales y abastecimientos al menor costo posible?

· ¿Está usando Internet para expandir su base de clientes?

· ¿Está enfrentando costos elevados de recursos humanos, administración de beneficios, y capacitación?

· ¿Tiene la capacidad de desarrollar componentes estandarizados que puedan ser combinados para desarrollar productos y servicios personalizados?

· ¿Puede "personalizar en masa" su proceso de producción para cumplir con una diversidad de necesidades de clientes?

· ¿Está preparado para cumplir las necesidades de una base de clientes dispersa y que está creciendo rápidamente?

Soluciones de Servicios Administrados

Soluciones de Servicios Administrados

Los miembros del Programa Cisco Powered Network están bien posicionados para comunicar los beneficios específicos de adoptar una solución de Cisco de extremo-a-extremo a sus clientes de la industria de manufactura en cualquiera de los subsectores. No todas las soluciones serán adecuadas para ser entregadas por un proveedor de servicios, y en la medida en la cual un proveedor de servicios considere que su propia organización está lista para comercializar dichas soluciones variará dependiendo, por ejemplo, de su propia infraestructura tecnológica, consideraciones geográficas, y dirección de negocios propuesta. Los proveedores de servicios también deben reconocer que requieren de sus asociados para entregar ciertas piezas vitales de la solución—no tan sólo para obtener conocimientos especializados, sino también para obtener la credibilidad de que un asociado pueda contribuir a la oferta combinada.

Cisco Systems ofrece un rango integrado de soluciones de tecnología para servicios administrados, incluyendo:

· VPNs de intranet, extranet, y de acceso—Las VPNs de intranet y extranet enlazan las oficinas remotas a los proveedores, asociados, clientes, o grupos de interés sobre una infraestructura compartida con las mismas políticas que una red privada. Las VPNs de acceso cubren conexiones de acceso remoto para usuarios móviles, trabajadores en casa a través de tecnologías de marcación, ISDN, DSL, IP móvil, y cable.

Los servicios VPN pueden ser desplegados sobre diversas opciones de arquitectura, incluyendo túneles IP (los cuales pueden estar basados en IP Security [IPSec], encapsulación genérica de enrutamiento [GRE], o IP móvil para comunicaciones inalámbricas); circuitos virtuales basados en ATM o Frame Relay; y Multiprotocol Label Switching (MPLS) para redes IP y IP + ATM.

· Metro Ethernet—Ethernet se está convirtiendo en la norma aceptada para las redes de área metropolitana (MANs). La conmutación Metro Ethernet de Cisco es una solución flexible que permite que los proveedores de servicios entreguen servicios completos Ethernet rentables de banda ancha real a negocios pequeños y de tamaño medio.

· Servicios de seguridad administrados—Con menores recursos y menos expertos en casa, los fabricantes pequeños y de tamaño medio estarán mejor preparados que los grupos empresariales para subcontratar rápidamente sus soluciones de seguridad. Debido a que estas empresas prefieren soluciones empaquetadas, de los proveedores de servicios pueden ofrecer servicios de firewall y de detección de intrusiones con hospedaje en Web, acceso a Internet de alta velocidad, o servicios VPN.

· IP Communications—Los servicios de voz administrados para negocios representan un ingreso significativo para los proveedores de servicios. También es una fuente de nuevos flujos de ingresos, incluyendo servicios de redes convergentes para datos, voz, y video en conjunto con nuevos servicios de voz rentables basados en una red habilitada con QoS. El liderazgo de Cisco en redes para Internet permite que los proveedores de servicios entreguen servicios de voz-sobre-IP (VoIP) administrados exitosamente a empresas de manufactura en forma rápida y eficiente en costos.

Estrategias para Acudir al Mercado—Resumen—Para Mayor Información

Estrategias para Acudir al Mercado

Muchas estrategias pueden ser contempladas al vender servicios administrados a los clientes de manufactura. El proveedor de servicios que tenga éxito en obtener un porcentaje justo de ingresos será aquel que sea capaz de ofrecer soluciones que respondan a las siguientes preocupaciones y desafíos:

· Construir el caso para la administración de la cadena de abastecimientos basada en Web

· Aprovechar la necesidad de la industria de optimizar sus sistemas ERP

· Crear mejores relaciones con los clientes

· Enfocarse en funciones de red que respondan a las preocupaciones de los fabricantes

· Vender soluciones orientadas hacia los clientes, no tecnologías

· Proporcionar soluciones que mejoren la asociación y la colaboración

· Enfocarse en aplicaciones que no sean medulares

· Promover redes y servicios que solucionen la falta de personal interno

· Establecer credibilidad en la marca y en las soluciones

· Responder a preocupaciones con respecto a confiabilidad, seguridad, y continuidad de negocios

· Mostrar reducciones en los gastos operativos

· Proporcionar un costo total de propiedad (TCO) atractivo
· Maximizar las capacidades del gerente de línea y del gerente de producción

· Mostrar reducciones en gastos operativos y de capital

Resumen

Cisco Systems está proporcionando esta guía como un punto de partida para aquellos proveedores de servicios que estén interesados en expandir su base de clientes en el sector de manufactura. Para explorar la gama completa de servicios disponibles de soporte técnico, capacitación, mercadotecnia, y también de desarrollo de negocios, contacte a su gerente de cuenta Cisco o acuda a www.cisco.com/cpn
Para Mayor Información

Para mayor información acerca del mercado de manufactura para los proveedores de servicios, visite: www.cisco.com/web/strategy/manufacturing/index.html
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La Oportunidad


Características de la Industria de Manufactura


Competitividad de la industria


Crecimiento de los ingresos


Reubicación de la manufactura


Márgenes de utilidad estrechos


Creciente demanda de los clientes


Aumento en los costos


Sistemas de TI anticuados o inexistentes


Altos costos de logística y de almacenamiento


En Donde los Servicios Administrados Pueden Hacer un Impacto


Mejoran la lealtad de los clientes y el valor a lo largo de la vida del producto


Entregan soluciones enriquecidas con medios para la productividad de los empleados


Proporcionan una sola red integrada para reemplazar varios "silos" de redes


Habilitan iniciativas eficaces para colaboración en manufactura


Protegen a las redes de caídas no planeadas, servicio lento, o violaciones de seguridad


Proporcionan comunicaciones integradas de voz, video, y datos
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Aeroespacial





�





Alta Tecnología





�

















Integrar redes aisladas de producción y de negocios para aumentar las eficiencias de manufactura e incorporar los requerimientos de los clientes.





Redes basadas en IP para conectar sistemas separados


Integración de redes separadas de voz, video, y datos


Acceso de alta velocidad local, remoto, e inalámbrico


Administración simplificada con menores costos





• VPN IP


IP Communications


Metro Ethernet


Servicios de seguridad administrados





Facilitar el desarrollo de productos en colaboración entre los empleados, asociados, y clientes para acelerar el ciclo de desarrollo de productos


Implantar soluciones enriquecidas por medios para ayudar a entrenar a una fuerza de trabajo decreciente y mejorar la productividad de los empleados





• VPN IP


Metro Ethernet


Seguridad administrada


IP Communications


IP Communications


Servicios VPN IP multimedia











• Transferir y compartir en forma segura contenido financiero a lo largo de la red


Conectividad de redes segura


Protección de los datos de los clientes


Protección de los fabricantes que son vulnerables a ataques físicos y en línea


Garantías de cumplimiento de desempeño entregadas a través de SLAs y de normas QoS


Protección y seguridad para los empleados, clientes, y activos del fabricante


Alarmas y gatillos para detección de amenazas y respuestas oportunas





• Las VPNs IP proporcionan separación segura del tráfico y un rango de opciones de seguridad como encriptación, autentificación, y anti-replay. Pruebas independientes de laboratorio han confirmado que las VPNs IP basadas en productos de Cisco son tan seguras como Frame Relay y ATM tradicionales.


Los servicios de seguridad administrados, incluyendo firewalls y servicios de detección y prevención de intrusiones, aseguran las operaciones de la red y los datos sensibles de los clientes.


Las empresas pueden optimizar y mantener sus recursos y operaciones, detectar y mitigar rápidamente  ataques distribuidos de negación del servicio (DDoS).


Los gerentes pueden tener tranquilidad de que existe una disponibilidad de red consistente en todas las ubicaciones virtuales.


Las aplicaciones de supervisión de video IP dentro de las plantas de manufactura permiten supervisión en tiempo real con monitoreo central para reducir cualquier amenaza a los sistemas, al personal, o a las plantas físicas. Los oficiales de seguridad son alertados inmediatamente de cualquier actividad sospechosa o incidentes de alarma las 24 horas del día.





• Servicios de seguridad administrados


VPN IP


Telefonía IP administrada





Proteger información valiosa del cliente, la propiedad intelectual, las operaciones físicas, y los recursos corporativos con soluciones de seguridad
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