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INTRODUCCION

gen. . Esta teori
totsl del:perscna

cia humana

Es por elloiqu udio: como. s uny

aportacién. para igtrativa del-

nuestro poei




‘CAPITULO 1

LA FILDSOFTA DE LA CALIDAD. TOTAL
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los aECSQbO’s;y

. elementos :y' t

i nteg'r‘:énrc'iol‘.raé :

producto ‘baséxr)‘dus ]

Tdolaboracidnmolt

la em-

atras -




los modelosieficientistas .y matematicos a71los cuales. se limi-

La. calidad” es. elimejoramiento incesant

S0S.::

‘arocesos y digeﬁos,téﬁnié
;)ﬂh de desempefo de los empleéao

Existen 3 consideraciones importante

- Calidad Explicita.~- Gue éph,c
culan y se pueden describir.:
- Calidad Implicita.- Son'iag
hecho,}que recibe y que ta
- Calidad por Aﬁadsdura—‘(iv.a';

tos que el cliente no>959e

o incluye con el prupésxpo

te.

Se dice que el mejoramiento incesant DS pProcesns

es la clave de la Calidad Total porilas consecuencias a nivel
macroe gue Lticnen las mejoras.De esté’cohcepto‘se desprende la

1lamada reaccidén en cadena en 1a cual cadada peso es consecuen-

cra del anterior (Deming).



El control 'y dominio total de los brocesna conlleva’a,

"una Ventaja Competitiva"

Aumenta ‘l'a:Calidad

ét%ﬁcg;bos‘y Z

cios mantenidéndolos en el mercado como:los mas

satisfactorios para el cliente. . .0 00

1=



tes y estables.
Un vértice de:

wo: la defjne;él cli

la calidad.. EL segu
ce D~cn{ohue?baéédé*¢n

procesos . Que represen

ras fundamentales duraderds. ce repres
los empleados trabajando gunﬁﬁntamehféfcdhp,"Un'solé quiﬁof—
von lo cual aprenden a aplicar estoé principips. : v

Le Calidad no £z =olo producir y Ltroter de vendér sinp redl
cefar y llevar nuevanmente el proceso bajo control, este ciclo

se repite y so repite logrando osdi el incremeonto continuo  de

calidad.

enta-a



precio ya que.al. planear .y diseRar; este es de

cia ';:i»vues;to ; quﬁeino ﬁabré control -de:calidadiquesno

al pn;ear:'ifo, las utilidades yr.-l control; de costo

Como ejeinp i podeno pduccion de un -
articulo, 1a contratacién o entrenamiento’ de uninuevo emples-
do o el llenado de una orden. JAsiTnos damod cuenta ce gue cd

da actividad forma parte de un proceso y. on.una organisacion

exizsten miles y miles de procesos.



levaiun

Al darnosicuenta detque todo roceso; para.poder -

16 hagan lof(cl~cwte='ya que uualquicr cumpa ia puede

cxr algum produc;o muy =of15t1nndo ¥ DfreLer un
'rror, pero “Lodo etLu ruede- re*ultar~un desperdi

zos =i resulta que no es lo gque el c

de alta calidad significa selcecipnar.car

basados en les necesidades, deseds y copacidodes de los cliel

tes potenciales.

U punto importante a recordar ‘acerca de la calidad es que



la responsabilidad por Yla calidadies

sos de’ la alta gerencia u

eli’apoyo  necesario

A’a"d' éj los clien—



CONCEPTG DE CALIDAD BE DEMING

El concepto de Deming es. una importante herramienta(péra
implantar la Calidad Total que ' reconoce - los siguientes
beneficios: i AN A

Beneficios de:la Calidad Totals

Gerent loé Jefes y Lles por. el

todos
Cuntrcl?de Ca)idaa;‘deben sér los primeros que empiecen
a estudiér‘eanue forma se va a8 llevar el Control de C8
lidad.

Se debe asistir a Conferencias con respecto a Control -
de Calidad y Circulos de Calidad, visitar Industrias y

Empresas donde se este aplicando el wistema.



Esta misma persona deberé de preparar 1
en gque se dard la capacitacidén. a los dxrzgentes.
“De esta manera se empieza ya a entrar de llenora

pacitacion tanto de dirigentes como de persoﬁas

necesarias para el buen funcionamiento de este

sistema. ..



EARACTERIBTICAR TANBIBLES E INTANBIBLEB DE LA CalLIDAD

Para poder medir la Calidad de un producto cualquiera que -

este sea,serd necesario hacer un meticuloso andlisis del pro-

ducto ya que existe una gran variedad de eétns videbido

diversos componentes y estructura no es facil:la medicidn

CAlgunas taracteristicas se:pusden modir conysprocedimipntos
basarse

len ldsipergeprione

sonida |, olor, a]{ato, gusto vy tacto.

En lo épuca que vivimos y debido 'ayla grran; . competencia a la

ue e enfrentan dia con dia las empresas para poder alcanzar
q .

. la mej calidad, las empresas o indusirias’ ganadoras serdan -

aquellas que hayan aprendido a medir las caraecteristicas de -

sus productos.



c

Es raro gue exista un producio con una sola car'a:térisfit:'

Un Defecto

QUE: U R e Sut o, perg . gqur

i G 1amey dencio

nar e 8 deun s

Tal ve:x

ra el gunoos

1 acla.




dos para medir. ya gque sxempre’un

yor capacidad, etc. podriamos:pongr como

lo consideramos indiyiddalmente, la‘ﬁ”rapion d

puede variar ampliamente entre ldory éooolhdras

en un-lolte de focos la dispersibn puedé es tar dentro de

intervalo de 200 a 1100 horas en este ‘caso lus cunsumxdores

preferiran este Gltimo.



LA CALIDAD TOTAL Y OTRAS FILOSOFIAS -

Desde el térming de la 2a Guerra ' Mu

mientos administrativos se generaro

Esta teoria se sustentaba’ en medir ‘deimane

estadist{dé loé‘aépecﬁoS‘dérivadcs,puramdnte.dé,lafprDGUCcibn
Y utilidades-de‘la‘émpfesa. "En’cierto modo éstaitéor a
le del

operante mercado

necesidad’

petencia mas que de produccion de . bienes

el contexto empe:é—a~cémbiaf

do se saturd de productos

acuerde a sus necesidades?

qba;iim}ﬁada a -

formar partie de relegado su rendi



miento y‘i;reati?idép;ébnfté:ﬁécas Eztédistfcqs;yfde“ produc—

‘Larprimeta ;Q;tentaba )é 1déaVduéféifﬁombré*tr;b&jabaLbbF¥—}-,
que ﬁu tenia otra alternativa y la segunda plautéaba una per-
Lenencio y enajenaeci dn exagerada del empleado hacie la empre-—
Gd. FPerp no veian a las empresas come organisacion si no  se

enfocaban solo al aspecto de actividades y actitudes humanes

chia un sndligsis a {ond:

observaba que Nno existia el grado de calidad necesaric.




t?ébéjq,ﬁeféonulfy‘nc

Tomds importantes

que l6s; ’sﬁ;cuénti{icatibn fue ;!f

bdsicc{p"'

Surge entonces tambidn el mddelo de - plandacidn

que analize y prevee los cambios del medio ambién{e'Qr‘adabta

a la empresa, la mejore y la desarrolla, pero este enfuque‘se
limitaba a los ejecutivos,

1 Por coblra parte a3 teoria de la "Excelencia" sostenia el de-

carrollo de 1o .competitividad, destreza ¥ fuer:s de los ejecu

20~

y/ol iobietis

Qdquuéx"




tivos pero ignoraba‘a‘otros niveles 'y su enfoque

mercadolﬁgitb

estilo de vida‘de‘la

realizar las cosas'd

influye en la vida
del persona]iy‘lo desér?ellaf ~iargo'plaéa cuidando todos 1os
aspeoctos de  la empresa. ‘Lbs‘dbfétivcsﬁson‘de la empresa 'y -

aplica un andlisis de losirosultados mas completo y amplio.



CAPITULO 13

LA CULTURA DE CALIDAD EN LA DRIANIZACIONM



nodo de vida que genarie o

_CULTURA DE ' CALIDAD EN Ly ORGANIZACION -

La Culf&rafde" aéstchtpra‘con—

formada por un’ creencias,

‘a8’ manera de com=

por pa?{eJder

cas de seleccidn yiadmin
se proporciona una. ba
dentro de la empresa

la empresa elevarief

La Eultura”de”célx ad V? ne

rrcl]obae 13 da¥idad h@ﬁanqidel

s 1ledar

lidag profesibnaL y‘de gHi portirina Eé;en”el]~

trabaja. Dfrecimndo‘méé,abo;uq eﬁqupma’de

Spos

maneras de hacer Jas cusas promoviendoicon: I efiCTenora

‘esal

de la empress (Ver Cuadro di Lo Calidad en 14 E
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CUADRO DE CALIDAD DE LA ENPRESA

CALIDAD DPE LA EMPRESA  (0BJETIVD
7
-~ ACION LOSOF1H R
g ACTUALIZACI F]rgnszﬁa B 4 -POLITICAS DE SELEC-
P oo § i
C -TRABAJO EN EQUI- L 1 -POLITICAS REMUNERA-
} -g¥£agnlos DE CA-| PO 6 % CION
] -PERFECCIOHAMIEN- R C ~UALORES
f 10 A é
0 -RESPETO A 1A EM- N
R PRESA 2 B
(80P0 (S0PORTEN (SOFOR-
RIEY TE)
CﬁLIPuD Hitfiatia DEL PERSONKL
#SE DE La CALIAD)
- CONCIENCIA - PREPARACION PROFESIORAL - AUTOMATIZACION
~ RESPONSABILiDAD - PREPARACION TECNICA

Todos estus cuadros que conforman la Cultura de Calidad ge-~

neran dentro de la enpresa un bxer\ in angxble con un- - altisimo

valor como patrimonio puestio que'ma @ una plantilla de eme-

pleados se contard con un gr an equxpo de trabajc dentro de - -

un esguems de vida, de e!lcxenr_xa e 1ntegrar_1dn a'la institu-

cion.

mon




ACTIVIDADES INTANGIRLES EN LA ORGAMIZACION

INFLUENCIA DE.

actividades intangibles

ani;(:: de ;'é «emﬁrévrsa :dg y




- LA MADUREZ.DE ‘LA EMPRESA -

Para que u

sos “suficlientes capaci

necesarlio conjuntar 1os siguientes {elementoa "(Ve‘r; cgadrp)

FACTORES DEL PERSOMAL QUE

IMFLUYEN EN LA MADURE DE LA EMPRESA’

PERMANENCIN EM
Ly EHTRESH

|
|
|

FREPARACION

PHOTESTONAL RECURS0S SUFICIEMTES:
: - RGHETARIOS o
- HATERIALES :
UL coMpETITIVIBRD - TECHOLOGICOS
MADUREZ
EYRERLENCR DE Lnf

EMPRESA

PREFARACION
TECKICA

THTEGRACION

SEGUEIDAD




EW-Y IMPGRTANEIA DELT TRABAID: EN sauxon PARA CALIDAD TOTAL’

-] 'ob} ema-

Evalu.az,.én dn . ‘. saluw én,par‘parte‘ de laorganizacion,

7. .Jrzguxmzel:‘.u.



El ‘personal’debe: ser seleccionado en base“a dna descripcie
especificarde puestos -y 'a trevés de los mediogiadécuaﬂo_

didusisn:

Hoy en dia, la entrevista inicial ‘debe hacers

en:el. area

splicitante pars que se realice la,evaiqaciOn 
candidato con la finalidad de establécef~sﬂf¢apéd‘

cuaciodn al puesto.

Fosteriormente el "Area Smlicitantef o "Usuaria’ solicitar &
al area de perscnal la aplicacién de las evaluaciones perti-

nentes a los prospectos seleccionados para ocupar el puesto -



-GALIDAD EN LA EBNTRATAGION

Desaﬁééyde haberse efecluado la contratascion del candi&é?é
E:legidu, el drea svlicitante deberd guardar su expediyer‘.‘r;'e pas-
ra‘su actualizacioén oportuna y su evaluacién postécinr no sa:
“lo-del candidato i no tambieén para califiﬁar la éreccié;fFaéf

lizada.
CALIDAD EN LA INDUCCION

La induccidn es el grimer paso para !a adaplocién del em- -
pPleado nuevo a la empresa.de ella depende que . sy rendimiento

sea alto desde =u ingreso.




La indutt;oh

calidad implica un control.
tucidn debe.exigir a sus empleados el apro
cursos

de- los mismos.

En el otorigamiento de becos.
con.la actividad desemperada.por aiem=

v epnoal

. presa’y .par.




EAPITULE iii

LA PLANEACION TOTAL



la 51Luac1ﬁn economxca y El-aspecto legal del medio ambxente,

la calidad  -total. es un 1nerumenta e+ect1vo parsa lngrar que -

esta planea:xén =1-F1 bptlma. La cal;dad tctal permxte a la di

reccidn y en general a toda la empresa a a#rontarflos :amblos

de manera uniforme, controlada y :curdl ada d

La direccidn
neamientos  qu

mente ) asé

wion, elaborécién de

el abatimiento de‘péligrcs

Lo direccién debe permitir-.gque el personsl pueda comprender -

vy valorar la importancia delytumplimientq[dexlog objetivos en
la vida de la empress asi como entender las necesidades de la

institucian.

El vlima organizacional debe swer: fundamentade en el respeto




a la 1nst1tucmn Y un lxdera‘_go de calldad en el cual los’ va-—

lores znfundxdus dentro de la mp esa fumentan la- elabora- -

cidn, superacxﬁn v e-hcxen a snbre la cnmpetencxa personal e

interdepartamental.~ Debe' u—xgxr a las éreaﬁ hacxa ab;etxvos

comunes par-a que as; los di erentes departamentos‘ se

cen en el lcgru de ob_:etxvns 1nst1 tucxonales ‘y.no:.solo




EL ‘AREA OPERATIVA 1

Ya séAhabldfde‘iatimportan:ia de los objetivos de’{a‘émprgQ

sa 'y deilas dreas Corporativas, ahora pasemos a‘definir.las

Areas operativas::
“ir - Lo T

CLaEs égeqﬁyppérgﬁ va

de los planesiy son

terminadas. Esg ﬁé

en esgéciéi cerce
la problematica.d
trategi;as,

; ~35—



FUEMTES DE LA PLANEACION
ELABORA:

-ANALISIS SITUACIONAL
MEDIO AMBIERTE -PROYECCIONES

DIRECCION '—J

“ELABOMA:

-PLANES DETERMINA:
~PROPOSICIOHES | } =-ovm—eem
~PROYECCIOHES | I-ESTRATEGIAS

BIEH
0 SERVICIO

AREAS NREAS
N ——r i —————e
CORPORATIVAS PROPONE ¥ ELABORA BE

OPERACION

PROBLEMATICA

|
i
Imzcm ¥_EXPONE!
|
OPERACIONAL i

( conmecio wibio aumiETe )

~CAPTA PROBLEMATICA
-REALIZA ESTUDIO DEL MEDIO AMBIENTE

it



el medio ambiente no
protlematica futuraly

del tiempo vy

car su correlauidn.

[ I

ttravés

Sidentifis




£l andlisis sitUaciohal ;se basa en el estudio de los’

antificacien —-—

Inversxon95

111, Endeudamxexuo

V. Productos.

V. Dcn;empr_nt:\ Y. t.alxdad del” u rsonal

ANALISIS DE LA CONPETCNC)G

I. Tipificacibn de .la competencia
11. Capacidad

111, Estratificacion



ANALISIS DE

LOS"FACTORES' DEL 'MEDIO AMBIENTE

- ‘Tecnoldégico

ANALISIS (OPEDEPO)

El analisis OPEDEPD es. un-acronim
dades, Debilidades,. Peligros v -Potencialidade

tado de un andlisis. de

Este. andl

asicomosl

opresaipar

nes

listado ‘de’l diversod factores internos de'la empresad
- Debilidodes
- Oporicnidades

~ Peligros




- Patencialidades‘

para su posterior desarrolloip

DESCRIPCIDON ACTIVIDAD
Y PROBLEMATICA

PRODULCCION
-El costo de produccidn
de nuestro producto —-—

*Z" se esta elevando

~-l,as materias primas no
se aplican optimamenie

~-l.a maquinaria ws obso—
lets

~l.as malerijas primas ——
han subido de precio

£ IMPLICACION

ESTRATEGICA

~Maximizar uso de ma-—
terias primas
—lnvertir en capacita
ciodén

~Elevar la productivi
dad de los empleados
—lniciar un plan de -
compra de tecnologiao
-Analizar planes de -
arrendamlento adquil -
sicidn de tecnologia
~Buscar mercados mds
adecuados Que consu-
man el producto a -
precvic razonable
-Mejorar plan de com-
peas

P

. FACTORES

CLAVE

~Compras

~Tecnolagia

-Materias
Primas

~Capacita-—-
cion



!
i
!
i
i

tor o bien

T4 Tactividad vy slrededor de esta s¢ disiribuven, agnegran v con

L;vpygne' it ing 0 ) soporte-de la

planeacién

gencia"

onforma.laplaneacion contingencia

‘o' dei’las’ desviaciones y-lograr. larcorreccién:del;

btotéger al sistema de planea:idnfproyectadar

S EN bncaslpélabras 1a planeaci6n contingencial se basa Ten =

los eventas Tpusiblég",en el futuro.

‘EL DEGARROLLO DE MIGIONES Y OBJIETIVOS

La mision es la principal racdn de ser de una empress, 4area

forman la empresa misma, Susbestrategxas y planes a traves —-
del establecimiento e identificaci én de necesidades y premi-

€aB.

stag altimas soportan la filoswufis de trabajn y motivacidn

en la empresa vy son la.base de'la generaclon de obietivos vy -~

g



de 1a calidad en la conci'encia Hel personal.

de el éxito
junto de {facto

generél@édte‘sunkvél

vidn

Filexibles

Mesurables 5 ‘defdetwerminzcidn de
. responsabiilidades

Factibles LR

- temali rados

Comprensibles i

OBJETINVDS.

“7Lbg S1STEMAS | DE

refieren 8. 18

elaci dr\;*_ier'arqui:aci en oy tuncionaliza~

de 1dsi0bj¢tivus a Yéﬁgo plaso, subobjebivos v objetivoes

poer  areas,

El

pkoceso,de prloe sistenay pueden ser Jdoescendented en - -

R




cuanto’aila facultad

para su-aplicaci

Los sistemas

tegias de 4area

Estrategias de E:Edhcfb.

za del producto, calidad;

o -

e Me

¢ Desmantelamie
nes, obtencidn de financlamientos,
cliente, gastos de instalacipnes;ii

E

Relaciones

directiva, Desarrollo organizacionaly

cion, etc,

o0 cooperacion social.

El sistema de estrategias es‘uha,combinacibn_{gncicnai y o

PR 3 2%



ablorda cada un

METODOLOGIQ PRHQ Lﬂ DEFINICION DE ESTRRTEGIRS

EVRLUACIOR DE - IDENTIFICAR ¥ - ESTUDIO DEL COM
FACTORES AHBIEN SELECCIONAR FAC PORTAMIENTO DE
ALES - TORES CRITICOS LOS_INDI CADORES
0 IHDICADORES wnwecemmeesey | EN EL PASADO Y
C(ANTECEDENTES) PROYECCION EN -
FUTBRO ¥ SU
IMPCTO
]
LUALUAR COMPOR- DETERMIIAR EL -
TANIENTO ¥ SUR- COMPORTHAI EH1O
GIMIENTO DE - - PE LOS IHBICADO
EUENTOS FUTUROS RES aranasss
\

DLTLRHXHRH CUR-
§05 DE ACCION

?%IERHIN%R JU‘
L0S CURSOS hE -
ACCIOH TORADGS

—~Ag—



CAPITULD  IV:

EL CONTROL DE GESTIDN

-49-



CONTRDOL DE GEBTION

En'cualquier empresa en la cual exista un control*de Ges— =

La eficacia del control deé’g
nass: Bmn le calidadide: lbw ins

nal operativo para ejerce

encomendadas; ya queila.carencia.de.estos

Al hacer la des:entra‘x-acxpn de

ovperativo, es para darles’'a los controladures sy - verdadera -
sponsabilidad y 851 concebie él sistems de control de la el
presae en la produccién, la conduccion, -y la estrategia desa--

rrollor uno verdadera competencia en el conocimiento de meca-



nismos -econémicos de’la empresa’y. saber-difundirlo.:

,Ror éjE@ﬁiq
< El' tiempo de la produc

contidiano; el de 55,)

zo, vy controlar surrealiizacions o

Al hacer ta:distincién b separaciosn de Sjniveles no;es;hara
diferenciar 3 tipos de categorias de personas, si’ no tedo lo

contrario ya'que son 3 momentws dentro de la gestién pues la



éCnicdas depro-

contables

‘apYicadas por i

o= de problemss

cecurriendo elios mig

Cualquierisistems tiene sus consecuencias como es.e! coso -



de el sistema "de;:kGes'Vt’i on’ !jbé'r',a{"z vaiy éi;n

iamente serd la "c’dxitéb] e:par-ejempls

- Control de'cﬁstoé de ‘;ta:r";:-du
- Posiciones b‘an;:a::—i as

- Miveles de inventarios

- Rucegeion de cobranza



La Conduc:;én'

Es la basqueda de medios paragpfogrésar, y,luégn es ia medi

da de los resultados ya que exxsten c:ertos xnstrumentos den~

tro

Al darse este Lipo de uondiciuner

dex

vOoS

Procedimiento presupuestarxo

o ne:; cotzdxana

de la empresa: que txenen c1ErLas nE:esxdades ¥ ta]es son:

143

Ta, semdno'

rias pars da fijacie

les.

LaS'hécesidader des dccxs:d

tes

der con es tud:as conplementa

'e{er::n"x as -

las cuales va a dis puncr‘el personal operatlvc ‘son cb)eti—

presupuestarios, y su ablero Vde;‘cuntrcl ‘.—éur‘én»‘ las.  tueti-

-S4



tas de explotacién:’ Dando 'como:conseciencia gue’las operaci®

nes no. son seguids

aempresa.
1 ciertos objétives iy son

proif evs‘i'ohal es-gue s laTe"

empresa Jse ‘las cuales No debe Ltener -

sor'presas,

rplanes ‘beeidn.

contable Y e Lracontabliel -



indicadoresxexﬁfacontébles,y también‘de Tas. '©ifras;con<

ec sxén autamétxca si no que requ1er

En este nxvel encontramcv 1a5 dectsxanes r

tructura

mercialy la wledoion. deunaltecnologia; rtre otrds ws necesa-



rio tomar la referencia de unatdééisiﬁn st étégi#a que es el

proyecto de la empresa.

da debido al resultado ae Qna,opct
cultad por ejemplo: modifitadiﬂn'té

los rivales, modificacién.de norma

conduceidn pero con lapsos;m;é'lérg’
tratégicﬁ no puede sistemstiéfr
congtrucﬁién
el enlace de:

S N
e gestién final

De una mala aplicacion

vos, visitas, pedidos, expedici produccién.

. De un error

‘cuanto. alos defeclos de .-




una campaf®a. de:promocién’(conduccién): oien cuanto’a la

salida’de Un’nuevorproducto;

)

 E§trateg1§

volucion del .~

El justo: Q A i Obtenerlo-produtir-sal

qQue se nece:ita}yj:uandu;se'netésita"'can el soloobjetivo de

mejorar la empresa on cuanto a competitividad..

Una de sus principales metas es dar un: buen serviciosal - —

cliente vy tener gran ventaja sobre la competencia.



ol!fr'adéghadéménte;el‘f -

ngé que son:

Los ciclos cortos de.

iy flexibilidad

Confiabilidad de los equipd

la organizacién empecando cwn la erganizacion de ls produc- -
cion, asi como tambkidn lo adevuacion al entorno do 1a eaproe-s-

sa: relaciones con log proveedores. subcontraticles. los - -




Lorgani’

. . Una.audi

Se-bdgatambi entla excelencis operatival ‘yue depende

i de la‘dapacidad de {formar a los homlires en el-razona- -




En céanto’al
ingltrumento: de

inveatigacién‘y

te sorpr

sigul e

cperative’ e fivjo operative de

empresa. SR

— ]
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CAPITULO V

IMPLANTACION DE UN GIGTEMA DE CALIDAD
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LOE BIBTEMAB DE LA EMPREBA

Toda empresa estd constituida por un canuntD de’ 51 temas'

1nteractuan para leograr sus objetivos y su permanen::a_Para
comprender la composicidn de ellia,es necesar1o canccer el
conceptn de sistema desde el punto de vista QE la :alldad\{en
'Uﬁ,éﬁfuque sistémico para posteriormente ccmprender'las 

particularidades de sus diferentes sectores,dreas y niveles.

DEFINICION DE SISTEMA:

cistema produce efectos sovbre otros

enlave,interaccion y/o dependencia.E

diferentes limitantes,caracteristic
sistema pueden no armonisar.con’otro

conjunto al suprasistema integrsl.

Es por ello.que oy necesario :onoce; 1;5 taﬁacte;istiégéj
flujo ,repercusioén e importancia de cadae aclividad
desarrollada dentro de la copresa vy reconocer los diferentes
elemenles y recursos utilizados a lo largo de los procesoc

gue componen cada sistema.Custos elesentos son:

—-57-



~Dbjetivo .del sistema

-Tiempo

QEleméhfoé Matériales té:ﬁoldgicos

=1nformacis

',-anfﬁpf

Estosfeléméptds no’so bles entre‘los >

sistemas.S5in embargo,el estudio.de sistemas -buscaarmonizar

ema; para lograr. el

las necesidadeéyy/q‘cpJetlvuﬁ“de ca¢a‘sxét

objetivoufinal.'

Loe OBJETlVbb BE LOB BIBTEMAB)

Los obietivos gque integran los sistemas,ge,uueden‘clésificar
de la siguiente manera:

1.~Objetivos Particulares.-son suuslloz aue -serefierenial -

cumplimiento de la funcidn prupis de un dres o departamento.

2.-0Objetivos Generales.-5on los objetivos buscados por un
conjunto de dreas o departamentos que conforman a un sistema

determinado.

3. ~Objetive Final.~Es e! objstive ous debs cumplir uns

empress Jel cuel depende su supervivencia y énito.

-8



La empresa es concebxda de dxferente manera desde el émbxto

1nterno (Dxrecclcn) (Clxentes)~ :

_=Sistema

~Si§teha'
.—Siséema
;Sist?mé

~Sistema

efiniendola simplemente
como:
~Un Sistema Eficient

~Un Sistems Deficiente:

En resumen -la empres

continuacidén: (Ver® cuadfc de C ncepcxén

su ambito Interno vy Externa)'.’/




CONCEPCION DE LA EMPRESA EN
SU AMBITO INTERNO Y EXTERNO

EWPRESA
. SISTEMS
CONTROL
NORMATIVO
+ SISTEMA
L SISIEMA
DE
MANTEN] -
KYENTO
PRODUCCI 0N
SISTEMA
SERVICIO
I\ ASESORIA
i
]

CONCEPCIOHN IHNTERHA (7

OBJETIVO™

- FINAL

CONCEPCION EXTERHMA.
CLIENTE,MERCADO O USUNRIO

PERCIBE # Lf EMPRESH COMO:
-SISTENA EFICIENTE
-515TEMG DEF1CIENTE

i ) . ‘..

e




L I1DADE

e e i e T -
1.0S SISTEMAS DE G

objietiva,

tVer Cuadro-de Imalanlacion de un

Empresad .

-] -




IMPLANTACION DEL SISTEMA DE
CALIDAD EN LA EMPRESA

EMPRESS

SISTEMA DE CALIDAD

SISTEMA

DE

PRODUCCION

SISTEMA
CONTROL
HORMATIVO

SISTEMA
DE

MANTENI -
HIENTO

SISTEHA
SERVICIO
\ ASESORIA

PERCIBE & LA EMPRERG COMO:

OBIETIVO,

CLIENTE,KERCADD 0 DSUSRIQ

-SISTERA EFICIENTE




1.-DIAGNOSTICO:

En esta etapa se éoncap,

funciones de cada sistem
problematica,sus procesos,
todo sus objetivos.Esta etep

de un nuevo sistema. ™y

II.-DISERNO:

En esta etapa se establéée

procesos que compondréan.al:

puedo desarrcllar ‘de manér"aﬁdbtim

coordinacién y supervision paralelament

111, =1MPLANTAEC1ONY

Estae se logra capacitando al personal parae 2l uso adecuado de
los recursgs y para el desagrrollo de sus funciones y
actividades de control a un punto de integrar esto: controles
a su Lrabejo de manera simultanes oliminando la supervisian
e lus mandos medios para integrarlios o la

coordinacién,.censulta vy desarrollo de proyectos especisles.




IDAD

- EL PLAN_ ESTRATEGICO DE'CACAL

La direcci

joramiento-d

“oreeimi

Log. planes estratégicos:
tivo~gerencisl aue fortslece los- alcances delos:

presariales.

EL COSTO DE CALIDAD

Uno de los aspeclos primerios gque deben ser tomades: encuctis
son los vostus de 1a cvalidad gue de manera simplificada

el resultado de:




- Los esfuerzos.de realizar abajo

- Barantia

Si.se consideran .los resultados,la calidad es una inversisgn

muy redi(uéble'y generosa.(Ver  Cuadro de Comportamiento del

Coéto:de Calidad a Traves del,Tiémpo).
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5;_ A \ .{ .................................................................
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Los:. costos inicidles:d

Con

mente

la empress pero en realidad:

los aspe:tos'en Ya vid

tos politicos, culturales,’ et

Este impacto puede ser Hega

guiente cuadro:

P b



HECES1DAD
DE
TMPORTACION

DETERIORO DEL
HIVEL DE
V1D 30CinL

INCREMENTO
C0ST05
¥ DEFECTOS

THCOMPETEHCTA
ECOHOMICA

PRODUCT O
ERY
DEL PAIS 13

SERVICIO
S18 CALID
CURLITAT]
CUARTITATI

THPRODUCT1U1DAD
{» E INOPERABILIDA
A EMPRESA
S
EMPROLREC MI ERTO DECREMENTO
DEL MERCADG.
. DE LAS UENTAS
EHCAKECTHEENTO.
Q UTILIDARES
d — | oEzERioRo 4
o - 1A REWUNERACI ON
AL TRABAJADOR




LAS. ETAPAS DE LQ ADNIN!STRACION POR CALIDAD

ESTA TESIS NO DEBE
SALIR DE LA BIBLIOTECA

oédyuven al cumplimiento de las espe-—

‘Que requ:eren de los recursosy.

de compoteana v mercados.

4, Evatuacion y Copnvencimiento de lav‘ é ﬁggi::

cas de Coste - Beneficio
La calidad tolal redunds a fin de ventas en la producti
vidad en la empresa y aan gue no da‘resultados inmedia--

Lo s geners un pstaedo de mejora yvosplide v o abile ha
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pleadoa.

Dis Cero Deigctos

Es el primer logro de un sisteﬁa,h chado;

muestra por primera ve:

tro de una demostracion

Drienta el proceso form

un margen::aul

piloto.

rablecimiente de Obictives

ativo del sistema




la cal idad ,J’c‘b‘tayl' a’suiimplantacién integrali’’
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LA CULTURA. DE SERVICID .

mpresa es el grado de

-fo macién 1deoléglca xnterna>

usuario. Esta cultura es Una S L

rabajar y,de Qaihle s;gnxfr

.mente a 1cs requ sitos y necesxdades del mercadn Y :uyo apayov
. a las,éreas de\;ervic:os, produccién Y uperacxdn ‘es vztal y

cuya filosofia’ se repre;enta en el siguiente cuadro-

PIRAMIDE INUERTIDA

HERCADO O INSTITUCION

R _\ CLIENTES 0 USUARIOS

~%E§n" DE SERVICIO 0 DE
-AREAS DE PRODUCCION

e ——— T —
DIRECCION




La conducta de SEFVlClD en una 1nrt1Luc10n esta determxnada

por el promuver las sxguxentes actxvxdades y :ual:dades del‘F

{actar humano de la empresa que se;representanfcomovlas 7 "c"

- Camprensién

-~ ¢omprnmiso

%, Creatividad

- Competencia . ) . ;

- Cooperacién
- Comunicacion

- Continuidad .

- B3



CAPITULO VI

LAS TECNICAS DE LA CALIDAD TOTAL
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TECNICAS DE' PLANEACION

e

rsentarse. como  excep
repetitivas.” Por =
masiamplia-aplicacion

rolloidel’ . producto.

F;E‘RT'vvt'i er‘ue‘ "/v‘ar‘i’as 'verixit'aj ;1':-: éx’L‘J'lc»ii,av ciz.;:hvi erien en una 'fécnics
dtil ef el d4rea-de desarroi l'u'de‘.”;pr adu#to. 'Lln.a‘r'ed modelo. -
-presenta-todas.las. principales aclividades comprendidas en un
proyecto, asi como sus relaciones, dél‘.(zrrﬁina los requisitos -
de tiempo para la terminacidn de ,r.'a‘dya tna de las actividades
de qgue consta el proyecto, enfotaila d'l:’em:idm spbre aguellay
avtividades que son las de maybr impuriancia pera lograr ol -

objetive de llevar a vabo ®l proyecto v Lambién indica los re




cursos - que pueden emplearse en. otras_ formas;

se verifican cambios,

Vprédicciﬁp del:f'unc

mas potenciales:

tico de las:
3 términc'u

saria _para’

eiit adun ol

ses. La 2u posztoldan dlslir"é's,dr: Lotau dedfim ol onee ez que T una’

sctivided no puode initiersze, zino hosle cue

dades grecedonies v oETRgar ids

evento no puwde vcurelr sino hasta gue ban

TR



las operaciones: que’lo originen.

En la forma:idn de una red PERT,vdeba-e@pleatf '¥é‘16gic5'—

para . determinar la. secuencia de las’activida
tos. Se debe estudiar cada evento 'en términos

dades -que deben tener: lugar -antes dE es

que puedan se inicialan 5ola*desprﬁ

nado;  también debe diferenciari:los

nados ‘en forma’. secuencial:

rrentemente.




Las ‘letras de

‘Aihésta‘la~K repfesentén'eventus

T ED

tiempo peusimista ({p) es eljeﬁtimddoﬁde}ntiemﬁb‘

querido psre una actividad si se.presentaninterrnupcio-

nes y problemas de naturoleza desusada.

Uno ver gue oe tienen loz 7 ecstimades, se puede calcular el

Liempo egperade tte) para cada actividad.




tiempos.

La siguieh{é‘

tiempo’ esperado

5-7-9
¥}

1 Sy

~’ e

En-la figura anterior el tiempo geporody paras 19 actividad

entre los eventos A y B puede calcularse soi:

tE = 4 semanac

OLreo compenente de la red PERT gue eo de masnima importancia

desde o} punte de vists de la planeacién v cantrol seo conoce
como la ruta critica. La ruta critiva ve aguella secuencia -




de actividades'y

secuencia de act

RED SIMBOLICA

-

eomwnacre=y{ D




El méetodod

un. enfoque

xf‘Feﬁcia;esVﬁue;lés?attxyxdéaes eniel PERT: -

anotan en la red de los nodos, o'circulos en lu-
gar de en las flechas; las flechas solo sirven para designar

l1a precendencia en las relaciones de las tareas.

E? W J4 M
. d( B6
bl
pecras

2 L

La ruta critica se puede determinar come la ruta,s lo largo

‘de la red que lleve mas tiempe para terminarse.

Liemplo

S+ & 4+ 7 + 4 +’4 ': = bn 26 sémanaﬁ
ACTHICN T - B 28 k
ACFILM 54+ 3 4B 43+ 24040 - 25
ADGILM S+ &6+ 7 + 3 +:2 + 4 = 27




Para. calcular el txempo més temprano de inicio, ES, 'y &1 ~=

tlempo més temprann de termxnacxén, EF, para cada nodo eﬁ‘ la

red, empezarxamos con 1a tarea a'y prncederxamcs a lc largo -

de :ada ruta. ‘Suponemos que empezamos en un tiempo xgual =

cero. Para la tarea A, el tiempo mas tempranoc de :nxcxo,seré_

,;ern.era‘QUé'la;tarea A estd estimada a terminarse en S semd .

nas, el” tiempo mas temprano de terminacianwsefé,

puéé,del tiempo cero.

precedénte, que debe’

rea A, a lo gqueresto. toma
Jue euta !

rea B, sumames ool
al ES .y notar guo,

terminacidn serd do

el enfoque que es determini
Ponde erxisten eveliimadosive 'las tsfesg aser rgsll

zadas, el métovdo de Ruts trlLié JL ha prubado com un e Loda

efectivo en 1a plsneaciony Lcntrnl eape:ialmente et le in-

dustria de io :wnztru:c:én.



PROGRAMA MAESTRO

MRP (Planeaci én y: Requerimiento de Materiaieé)j‘

El SistehérﬂﬂP comprende la intgré:ciéh¢de

nida dé

“fuentes -—pedidos de 165 clientes;

manda, -cambios en. inventario.y.cambios

Vudidpﬁ«ae lps.clién{ésjy iqs proﬁés co

en el sistema-de

do cuantu de.cada.art

Los sistemas MRP (Planeécibﬁfy hgqre

no estan disefiados para probar-la

Lerminar gue estralegias son sensat

planta especifica.

T



Para poder analizar’el. factor dei;épacidad,sE llévafa arca-

bo hédiante la;caréa'enfeL

los ¢1ienfe5 y 1as actividadeside producci e

Rés@ita que

cambios:. diferente

El no acepter ciertos pedidos puede. descorazonar o algunos

climntes y oblicar ‘wlirse conla competencia,



i
{

- - Dervez en cuando se ef

'dxseno del pruducto.

CMRP. - Cada- cambio en olidi

Los retrasus y el: rePdeda S50, Hastarcieft¢ puntq.‘préferl

bles a. el no. aceptar ped1do=

'CtuanfcambiDS'enfla'ingeﬁieria‘en’el

en: el p oducto mlsmo.

de prnduccibn, ssi como cambios Al gu==

nosicambios ;los originan las.

clxanes para hacer. mejoras;

materiales sustitutos = mej

Sin importar las fuenteside ria, eston

vcurren y deben incorporarse én futcicnamiento del’ Sistema

en que; %@

produce el producto vy ;on;{%e:ueﬂ

Sl'ter 4 lasipartes de -

laz que esta heche, esteaisuveés, aiectard Javlistd de male

rieles y subsecuentemenie e!‘programay_T

La lista de materiales

les componentes que. entran es

uno unidad completa: del ‘productd:



La licta de materisles se podris ilusﬁra cgmc" diégfaha

conocido como érbol,del'prbducto:o'eétﬁuttu}a dell roducto. -

;
PRODUCTO A :
P2 : : : ] 4
SUBENSAMBLE B o Tt SUBENSAMBLE €
B ~ S }
z : : i
by 3 12 i1 l 3
PARTE D PHRIE T " PARIED PARTET PARTE G_ .



£i necesi taramos satisfacer ‘{.ma demanda de.10 unidades del

producto A, enLoncea el mater—xal requerido seré 20 'unidades

del skubensamb!,e B y 40 unldades del ubensamble C. .

En la’ sxguxente elapa en' la prcgranacx dndebemos desarrcllar

estzmadu; ‘de xempn para cl‘ensamble del pruducta A y el

ensambl @ c

.
| ProdUCTO A

SUEENSAMELE C !

.
i
!
| SUBENSAMBLE B
|
i
:

e
o
w

“stvnmn | : : - | 5
] g ; | :
i }




jFRESUPUESTOS 'Y CONTROL -PRESUPUESTAL

Esﬁos términos se usan a menudo dandoles un §eﬁtido amplico
para incluir la organizacis,personal y las practicas que,al

trabajar juntos,pueden efectuar funciones de coptrol‘y

prediccioén.

Presupuestos de Plancacion de Utilidades.

Una planeacién exacta y cuidadosa de las operaciones..

propuestas, incluyendo un minucioso analisis’ Y lay
consideraci én de cursos y alternativas de acefsﬁﬁ
alguno»de los :
de planeacidn de utilidades.

Presupuaesto de Ventes.

Lous presupuestos de ventas pueden representar ilas

cuotas,metas u objetivos de ventas.Pueden alternativamente

incorporar predicciones.También analirar anticipadamente

ventas por productos,territorios o vendedores vy se'‘pueden

elaborar en unidades de producto asi como gn pesos reflejando
varios grados de optimismo en cuento a las probabilidades de

de realizacidon.

Prosupuestos de Produccldn.
Estos presupuestos pueden asumir dos {ormas:

Una gue comprenda las unidades o cantidades de productos que



se elaborardn y la

otra compete .a 10s costos

requeridos para la produccien del articulo

Presupurstos de lnventarier

Representan programas planeados de inventarioique
; . et oo

generalmente se asocian con férmulas y pol

PRESUPUEBTOS

Perisdicamente, el Gerente de PFqucc@dn as

dirigentes de otras dreas de;;ayé@pf S’

presupucstos sobre los requicsitos

impacto importuntie ‘sobre lavefectivided:

de produccidn.

El departamento de asdqguisiciones simpre trablays spegandose’ a

presupuestos. Por tante,lass erogaciones de impor toncis gue

podrian tauvsar unag rebajda exceziva @ @l sumiti:
efectivo,en un mementeo determinode, deber b ro L oo ve con

Contabilidad.En algunos casos i adguisicione. guivn decide



alquilér o rentar un equipo en vez de comprarlo de inmediato.
Esto crea un pasivo a largo plazo que también debe tratarse

con Contabilidad.

~ 100 =



"MEDICION DEL DESEMPERO

Domu sabe'os la seleccidn de personal y de entrenam:.ento, ;

capacztacx dm y desarrollio es algu de mucha xmportancx

_El CDI’!‘ECtD fun:xonmxento de una ‘emp esa,pe o

después de ello es el controlar su calxda

"Es-claro que uno de los aspectos. me
es'el trabajo mismo es decir),las
sus tareas va a indicarneos si‘la

han sido adecuados ya que de' na

medidas- correctivas.

Beneralmente la prchlemauca no aparece

[N

al deter‘mxnar si la F_'Jecuczén'del

concesidn de ascensos,premios .e.ifc otras

palabras,detectar a los mejores eleme pak a ‘desarrollarlos

Y r(;‘cumpensarl os.

La deteccion de estos elementos juege un papel vital en el

desarrollo de crecimiento de cualquier organizacien.

- 101 -



¥ e>:x:r'easada TR UN

Tambien interesa’ conocer, a aguellos miembros’ que se
destaquen por su poca eficiencia para :apacitaiﬁ'ldsynb

cambiarlos de pussto,etc.

de costos.

Objetividad:

Idealmente,un criterio de dEsﬂ:-lqpé'ﬂ'n deberia ser indepandiente

a los gustosgprejulcicspreferencias e intereses dae

orna . extremadamente di 4

fa

MEC I 1}

Juzga estoc, algans

Validez :
Deslsen e 1

o inefectividad.

o purcentale

para-.la producoién

Cierto nunero de

COMOD Nee

irio para el lo.

R O I o

posible realise

P it [

e

movimlant walwiio

faoctores v o a5 B,

<oz




" Promedios de Produccién.

A veces se toma como base el prmmedln de producc:dn del grupnf s

durante un lapso determinado cumn una nnrma © e&téndar,de tal

suerte que los obreros que prudu:en pnr arr:b del promed:o

son considerado como mejorss vy vzceversa

Confiabilidad

perecoa pérmanézcan jgual’e

ALGUNAS MEDIDAS DE- EJECUCION MAS COMUNMENTE EMPLEADAS

Cantidad de produceién:

mélodo de hedic

e i los nas enpleados, sin onk

pussto que no

wEnha algud

RETIRIRTUL WL I comn ddentitic

EN g E"\LS & la

medir todas la yoeondiciones gue- interwvis

i la produccisn.

i
!

= 10T —




Promedios por grupos seleccionados de produccidn

Puede ayuda a fijar normaz o niveles de prol‘luccién pPEro & su

verz s@ puede caer en el sesgn de ejecucidn por las presiones

que se pueden dar‘ subre el gr-upc- aalmzcxcmr_‘do pDr' parte de

los demaﬁ grupgs

un meétedo

arseton la cantidad necesaria:’ -

t3 ::mpr_\ ’

aplh.& 1 a; tm'\ e




LA TECNICA DEL PUNTO DE. EQUILIBRIO

[

El ‘punto. de equilibrio es uno de los métodos mas importantes. .
para.la planeacion financiera en una empresa.BEste método nos

ayuda. a reconocer la repercusién de los diferentes factores

financieros basicos para defipir 1'a’cantidad de produccién a
realizar y colocar en ol mercado para poder cubrir lus gastos

Gl

inherente" al praocesa vy a la pradu:cxdn 1dentif1cqndn -

puntu en donde. las utilidades ze Emple-an a presentar. .

Es un xnftrumenta qu nue tra de manera axmpl:fxcadamente 1csp
L : S i

Yol el ocuals

“Costo Unitario

U CUx = Costa Variable Unitario - i 0

CF = Costo Fijo

Zupongamss Gue Una enprecza achomotriz opers con los

siguisnles costos {ijoy smsusles:

renta
CHentenimisnto
Susldos

CF =




e "
‘costosvar

Y. sus

éi.m-l:»i tuyendb

25, 000, 000

te cund fguisre decic gque debemos v

il LCARZA MeS para-no parder ni-gan

un L "Purto de Ehuilibriu" como =6 onupstra en laosiguinte

&ftaa
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oriental este conceptb‘sefcumpréﬁdEJGE‘la;siguiente manera:
"El trabajo de equipo es 1a'empré$a","La calidad de la
empresa en base a la egﬁelén; a huména de su personal”, "“La

empresa es un modo de vidaipara’los humanos,un elemento de.

progresno y desarrollo","la kelécién laboral empleado-empresa
mas que un pacto de conveniencia debe ser el compartir

un proyecto de vida coman'.

Mientras no se entienda elﬂve¢dadero significado de este. s

concepto,las economias: occ dentales se veran en grandes

dificultades para enfrentar siquiera el” desafio que planteara:
en los afos venideros el modorderVida econdémico vy empresarial

oriental Yy én'eépe:ial‘e] deQnés.
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