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RESUMEN

La calidad se puede definir como la adecuacion al uso, producir articulos con calidad
significa poner en ¢l mercado productos que satisfagan al miximo las necesidades del

cliente al minimo costo. los clientes son entonces ¢l elemento de interés central que marcn

que son ¢l destino hacia el cual van

la pauta en el desarrollo de productos y servicios

dos los productos, v también son quicnes otorgan Ia vitalidad economica de las

cmpres Ies o solo atiles, consumidores

los clicntes pueden ser internos o externos, v

finale adores o comerciantes.

. proce:

Para producir articulos que satisfagan  las necesidades de los clicates primero se deben

conocer las necesidades que ticnen fos clientes ¥ sus inconformidades con ¢l producto para

de  las  necesidades e

asi  poder  reali

r productos mas robustos, la
inconlormidades ¢ realiza  mediante encuestas, estudios de mercado, ser clicnte, o con

simulaciones de uso.

Una ver que se conocen las necesidades de los clientes se deben desarrollar productos

que satisfagan dichas necesidades, ¢l desarrollo del producto s la actividad  para

determinar las caracteristicas del producto que respondan a las necesidades del cliente,
Cada caracteristica del producto debe:

I. Satistucer las necesidades de nuestros clientes.

N

Salisfacer nuestras necesidades como proveedores

Permitir al producto ser competitivo,

oW

Minimizar costos.

[.a ingenicria concurrente, tambicn Hamada ingenicria simultanea. cs cl proceso de

disefiar un producto usando todos los insumos y evaluaciones simultincamente y al

principio durante ¢l disefio, para ascpurar que se cumplan las necesidades de los clientes
inlernos y externos . 131 objetivo es reducir ¢l tiempo entre la concepcion del producto y su

puestat en el mereado, prevenir problemas de ealidad y confiabilidad y reducir costos.




El control es el proceso que se emplea con el fin de cumplir con los estandares.

El control incluye una secuencia universal de pasos: Scleccionar ¢l sujeto de control |
scleccionar una unidad de medida, cstablecer una mecta, crear un sensor, medir el
desempeiio, interpretar la diferencia entre el desempefio real y la mela y realizar las
acciones para climinar la difcrencia, la medicion ¢s una fuente silenciosa de accién.

El autocontrol incluye 3 elementos: las personas deben tener conocimiento de lo que se
supone deben dc hacer, conocimiento de su desempeiio y los medios para mgjorar su
desempeiio.

La solucion de problemas consiste en un diagnostico y una accion reparadora aplicada a

los problemas esporidicos.

as pérdidas econdomicas que se producen

Taguchi expresa las pérdidas de calidad como
cuando se ponen en ¢l mercado productos de baja calidad, con las consccuencias de:
Pérdidas de participacion en ¢l mercado, se aumentan costos por devoluciones, servicio y
reparacion de productos cn ¢l mercado y se causa insatisfaccion con el cliente. los métodos
experimentales de FTaguchi intentan evitar lo anterior mediante Ia identificacion de los
factores que aparccen cn el proceso u operaciones y sus inleracciones con los tipos de
variables controlables v no controlables. Taguchi propone disefiar mediante cquipos

para poder disciiar productos robustos manipulando las variables

interdepartamentales
1s de las

controlables que induzcan caracteristicas que permitan nulilicar las acciones noci

variables no controlables en las caracteristicas de operacion de los productos que usa ¢l

consumidor . también para lograr una uniformidad de produccion que cvite en lo posible la

variabilidad del proceso.

El Despliegue de las Funciones de Calidad es una herramienta de desarrollo de producto
que despliega en forma sistematica los requerimientos del cliente en forma de necesidades

de produccion, que dirigen las guias operacionales de produccion sobre el piso de 1a planta,

El control de Calidad es un sistema de métodos para producir ccondémicamente bicnes o

servicios que satisfagan los requerimicntos del cliente o usuario. L.a implantacién eficaz del

"



contrat de calidad requicre 1a cooperacion de tado ef personal de la compaiiia, incluyendo

Ia alta direccion los clientes, supervisores y obreros de todas' las drens de actividades,

incorporando a la mctodologia las lunciones de estudios de mercados, investigacion y
desavrollo, planeacion de producto, disciio,. preparaciones pura la produccion, compras,

mangjo de proveedores, fabricacidn, inspeccion, ventas y servicios postventa, asi como

control linancicro. administracion del personal y entrenamiento y capa pacitacion. Al
control de Calidad que se lleva a cabo dec esta forma, se le denomina control total de
calidad.

Un elemento de pesoa que determina en buena parte ¢l éxito o frac

o de una organizacion

es ¢l fctor humano, este es quicn imprime la imagen y presentacion de una organizacion

ante la sociedad, v su aceptacion depende en parte de su presencia, ideales v actitudes. De

forma que las organizaciones ticnen que abarcar aparte de las operaciones de sistemas y

equipo, a los sistemas humanos, esto comicnza con la contratacion del personal con las

caracte icas psicologicas adecuada que perntitan ¢l acoplo entre ideales de personas y

organizacion de forma que permitan ¢l desarrollo de la persona dentro de la organizacion

con tas actitudes ¥ conductas deseadas por dicha organizacion. ‘I'res puntos son clave para
¢l mangjo de las personas @ 1. Comunicacion. Que es ¢l proceso en que un elemento cmisor

hace Hegar un mensaje a un receptor con la ideat adecuada v una posible retroalimentacion

que deje saber al emisor que su mensaje tue bien recibido. 2. Encontrar problemas y

solucionarlos mediante una decision adecuada y 3. Tener un estilo de Liderazgo adecuado

al departamento, Area o CMpPresi en ue sC encuentre.

Una vez que se lega a un momento cn que los clientes necesitan una constante

renovacion de productos para satisfacer sus crecientes y cambiantes necesidades de forma

que ! tiempo de diseiio, produceion y pucsta en ¢ mercado sen vital, es hora de realizar
una  disminucion drastica de  dichos tiempos mediante la  adquisicion de equipo

computadorizado que sc aplica principalmente en dos arcas: Informacion y Manufactura.

Para Infurmacion cs mediante la implantacion de los Hlamados sistemas de informacion que
si bien no requieren forzosamente de computadoras, estas si agilizan notablemente sus

operaciones, un sistema de informacian es un conjunto de clementos usados para recolectar

n. la informa

datos adecuados, procesarios y presentarlos en forma de informac res el
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clemento central que permite clegiv ¢l curso de accion mas apropiado, por lo tanto,
micntras mas promto se disponga de clla, es mejor, y debido a lo mencionado en la
ingenieria concurrente, la informacion debe compartirse y almacenarse para su uso entre
los distintos departamentos involucrados en ¢! disciio ¥ fabricacion de un nueve producto,
la manera mas optima de mancjo, consulta, proceso y almacenamiento de informacion la
ofrecen los sistemas de computo, los cuales existen en amplia variedad de equipos y
capacidades acordes a cada necesidad especifica del usuario, desde equipos PC hasta
de

informacion entre distintas personas distantes, es decir, permite  intercambiar y compartir

estaciones de trabajo. Un equipo especial que permite la comunicacion ¢ intercaml

informacion entre personas que se encuentran ¢n una misma oficina, en un edificio, en

distintos edificios, en distintas ciudades, en distintos estados, en distintos paiscs y
practicamente en cualquicr parte del mundo mediante el uso de redes de comunicacion de
computadoras. Las redes son un conjunto de equipos y periféricos conectados entre si con
el fin de cstablecer comunicacion entre si en forma distante, ¢sto cs importante para
empresas transnacionales que requicren realizar intercambios de informacion. realizar

comunicados o rca

ar transacciones entre distintas partes del mundo y entre distintas
empresas que cuenten con una red de comunicacion mediante computadoras. e igual

forma con las redes se puede usar un servicio de intercambio electronico de datos el cual

permite realizar ncgocios o transacciones de forma practicamente instantinea, reduciendo
tiempos y costos por transporte de informacion, y reducicndo errores por transcripcion de
la informacion, ademas de que la informacion es idéntica tanto para emisor y receptor.

En el drea de manufactura tambic¢n se han adoptado sistemas computadorizados con fines
similares, compartir, guardar, consultar y usar la informacion pasada y presente con ¢l fin
de realizar procesos de disciio y planeacion mas clicientes, y también para disminuir
variaciones en los procesos mediante sistemas automatizados que realizan las mismas
tareas con gran cxactitud y menor tiecmpo, lo cuil mejora la productividad de las empresas,
pero también es cierto que para implcementar ostos sistemas s¢ requicre una gran capacidad
de solvencia econdmica y un alto grado de organizacion para poder implantar de forma

cficiente un sistema asistido por computadoras ¢n una empresa.



INTRODUCCION

Ln la segunda parte de este siglo ¢l mundo presencio como un pais devastado por la
guerra ¥ llevando a rastras una pésima fama de fabricante de productos sin calidad, baratos,
pero sin calidad, realizo un drastico cambio de mentalidad que lo ha llevado a convertirse
cn un lider mundial de la cconomia, fabricante de productos de calidad reconocida a nivel
mundial, se habla , como cl lector ya lo habri deducido, de los joponeses. [iste cambio de
mentalidad  consistio (undamentalmente en una concientizacion a todos los niveles
enfocada a alcanzar la mixima calidad y productividad posible, aunque hay que mencionar
que estos conceptos se habian iniciado en forma muy bisica a principios de siglo, no fue
hasta que los japoneses lo importaron y lo desarrollaron adecuadamente que cobro la
importancia oreciente actual.

Una mayor calidad en los productos hace que estos sean bien recibidos por los clientes, lo
cudl trac satisfaccion tanto a clientes como a los productores. Pero la satisfaccion cs
buscada por todos y solo los mejores fabricantes pucden obtener la mayor parte de ella, os
por eso que en los Ultimos afios se ha visto en ¢l mercado tanto nacional como
internacional una franca competencia cn todas las arcas de la produccion y los scervicios.
dentro de esta competencia mundial, los mcjores contendientes son las organizaciones que
tienen mayor productividad y la mcjor calidad por ¢l menor precio.

En vista de lo anterior, se huce necesario dotar a un pais y sus industrias de las técnicas
adecuadas para poder modificar sus mdétodos de produccion tendiendo a incrementar su
productividad. Son los profesionistas quicnes deben indicar la pamma a seguir en cada
industria en particular para cncontrar ¢l camino de producir con mas calidad y menos

costos, tratando de satisfacer el maximo de necesidades de los clientes y cuando se trata de



un pais que intenta pasar al primer mundo como ¢l nuestro, dcbe ser mas intensa
busqueda de la calidad y la productividad,

esla

Debido a la diversidad de ideas, industrias, bicnes y servicios que se pueden encontrar ¢n
¢l sector industrial y de servicios, y de las crecientes y variantes necesidades de Jos clientes,
uno podra ayudar a los productores a satisfacer a sus clientes de mejores formas si se
conocen mis métodos para asi elegir ¢l camino que mas se adecué a cada caso.

Se intentan dar naciones primeramente de como producir para satisfacer lo maximo
posible al cliente, 1o cual tiene como solucién vender bucnos productos y no malos.
Primeramente se verd un enfoque que tenia como fin precisamente que los productos malos
no Hegardin a manos consumidoras, 1o cual representaba las bases minimas del control de

calidad, posteriormente se usaron métodos cstadisticos como herramientas de revi

tanto dc lotes de productos, tendencias y discontinuidades de los procesos de fabricacion,
lo cual dio origen al control estadistico del proceso. Cuandu sc exploto esta area se tendié a
desarrollar métodos experimentales y a usar equipos multidisciplinarios para ! desarrollo
de productos, que después vendrian a abarcar al desarrollo del producto desde la
concepcion de la idea hasta 1a salida al mercado del producto, trabajando conjuntamente
los departamentos de la organizacion relacionados en ¢l grado necesario a cada ctapa de
desarrollo.

Sc sciiala también otro aspecto determinante para ¢t bucen funcionamiento para casi la
totalidad de las empresas, este es el aspecto humano, donde se deben desarrollar téenicas
de motivacion y mancjo de las conductas de las personas para adecuarlas a una forma
positiva tanto para 1a vida laboral como privada de los empleados de una empresa y
conocer cuales son las distintas fornmas en que un superior puede dirigir a un grupo de
personas y como pucde resolver los problemas ue se presenten.

A medida que aumento el ritmo de cambio de las necesidades de los clientes contea la
velocidad de salida al mercado de nucvos productos creados para satisfacer ¢l maximo de
requerimicntos anteriores se pudo visualizar que la velocidad de procesamiento de las

mencionadas informacion y opetaciones no era suficiente para desarrollar 1a canti

ad de

productos deseados con las caracteristicas descadas a tiempo adecuado, en vista de lo cuddl,

las personas complementan su creatividad ¢ intelecto mediante computadoras, las cuales

[



disminuyen notablemente liempos y costos, lo mismo se usarinn para implementar un
sistema adecuado de comunicacion incluso a nivel mundial, con servicios de comunicacion
casi instantincos y muy seguros, quc para asistir a procesos de planeacién de procesos,
disefios v manufactura con una gran variedad de software especifico para cada industria.
pero como s¢e menciono anteriormente estos sistemas asistidos por computadora solo
complementan de manera eficaz el trabajo del humano.

Pudiendo tomar en cuenta los aspectos anteriores, algunas de estas t€cnicas seguramente
encajara en el tipo de gerencia y con las politicas de cualquier empresa para poder
convertirla en una entidad altamente productiva, de alta calidad y con los beneficios de una

cconomia saludable y una mayor participacion en ¢l mercado.

.o que se intenta hacer con la presente obra, ¢s poder ofrecer al lector una seleccion de
algunas de las distintas técnicas que existen para mejorar la productividad y la calidad de
las organizaciones. desde el aspecto humano, las operaciones y la comunicacion, y hacerio
dc forma breve, presentando las ideas basicas que forman a cada filosofia, para que asi se

puedan traducir estas ideas a cualquicr area en la que sc quicra aplicar, ya que la calidad

puede aplicarse a todo tipo de organizaciones sin importar el giro ni ¢l tamafo de la
organizacion cn cuestion. D¢ ninguna forma se intenta hacer un andlisis exhaustivo y
detallado de cada una de las  disciplinas  contenidas, ya que  seria un  (rabajo
1 des

equipo fisico, hardwire ¥ soltware, ya que existen una gran cantidad de equipos y marcas

arrollar técnicas de implamentaciones de

inimaginablamente grande, tampoco es un

en el mereado, existen innumcerables condiciones y factores que hay que tomar en cucnta
para implementar alglin equipo y es un complejo proceso el solo hecho de plancar
implementar por cjemplo, un sistema  de  computadoras integradas a la manufactura,

disefio o plancacion cuya realizacion abarcaria muchos volamenes como cste.



CAPITULO 1

PRINCIPIOS

1.1 DEFINICION DE PRODUCTO.

Un producto se puede definir comeo la
salida de cualquicr proceso.
Un producto puede ser:
Bienes
Scrvicios

Software

Bl fin de todo producto es otorgar satisfaccion al usuario o cliente, v todas aquellas
propiedades que posce ¢l producto para lograr dicha satisfaccion se Nama caracteristica del

producto. Estas pueden ser de naturaleza tecnologica o de naturaleza de servicio.

La persona que recibe el producto o proceso o se¢ ve afectado por ¢l, se denomina
CLIENTE, pudiendo existir varias clasificaciones de  éste ultimo segan ¢l punto de vista

que se aplique.
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Dependiendo de la relacion laboral que tengan respecto a la empresa productora, los
clicntes puceden s internos o externos,
Se¢ denominari como cliente interno  si fa persona esta afectada por el producto pero son
micembros de la empresa que los produce.
Los clientes externos tunbién son afectados por el producto pero no son miembros de la

empre:

que  los produce. estos pueden incluirse dentro de los clientes que compran el
producto. organismos reguladores gubernamentales o ¢l pablico, ya que aunque no compre
¢l producto si pucde ser afectado por productos inscguros o deterioradores del medio

ambicnte.

Los clicntes también se pueden clasificar con respecto a las operaciones que realizan
sobre ¢l producto y pucden ser:

Procesadores. Usan un producto como entrada a su proceso. Para despugs realizar

procesos adicionales que le permita v enderloe posteriormente a sus propios clientes.
Comerciantes. Coempran un producto para revenderlo, pudiendo incluir csto algin
proceso extra. I’n este caso ¢l producte inicial afecta a varios niveles de clientes: et

comerciante, sus cl

entes y los posibles clientes sucesivos.

Usuarios Finales. [l destino final del producto.

1 Publico. Personas que sin ser compradores se ven alectados por ¢l producto.

Cuando un producto cubre las necesidades del cliente debido a sus caracteristicas se dice
que ha llegado a una satisfaccion con el producto. l.a satisfaccion con ¢l producto tiene su

origen en las caracteristicas del producto.

También cs coman clasificar a los clicntes de acuerdo a la importancia relativa que cstos
tengan para la empresa, pueden clasificarse cn dos categorias:

L. Los Pocos Vitales.  Dentro de es

a categoria estan aqucllos clientes que son pocos cn

numero, pero que cada uno de cllos representa una gran importancia para lx empresa, Entre

los pocos vitales se¢ encuentran los fabricantes de equipos primarios, los grandes

comerciantes v los altos directivos.



2. Los Muchos Utiles.  Es un numcro relativamente grande de clientes, cada uno de los

cuales tiene una importancia modesta para nosotros. Entre estos pueden estar In mano de

obra. consumidorces, profesionales y supervisores, - - ‘ - L

Una deficiencia del producto no permite al producto cumplir con la satistaccion 1o1al del

Qecion

cliente, lo cual trac como consccuencia  la insatisfaccion del producto.  La insati

con el producto ticne lugar en los defectos y es lu razon de reclamos posteriores.

Las caracteristicas del producto sc miden generalinente en funcion de variables.

Las deficiencias generalmente se traducen en atributos de pasa o no pas:

1.2 NECESIDADES DEL DESARROLLO DEIL. PRODUCTO

La creciente competencia a nivel mundial y las necesidades crecientes v cambiantes de
los clientes obligan a un constante desarrolo del producto v 1a mcjora de sus caracteristicas

para lograr un lugar dentro de una socicdad competitiva, basicamente, el disefio v

dades de los clientes principalmente, para

sarit en las neces

desarrolio del producto sc bas
A cubrir también ¢l maximo de

ello, si sc busca ser lider en ¢l mereado se neces
necesidades de la mejor torma posible, y un buen comienzo es conocer las necesidades de

io dicho

tos clicntes; conocer (que espera un cliente de un producto dado v por que sc prefi
producto a otro cn ¢! mercado. Recolectar las necesidades de los clientes s un trabajo
constante debido a que dichas necesidades se ven alteradas por cambios tecnologicos,

sociales, competencia. politicos, ctc.

cas asi

Para cl disefio del producto se tienen que contemplar lanto las necesidades
como también las nccesidades culturafes que proliferan mis  entre clientes  internos

Necesidades originadas por usos tendenciosos o caracteristicas de cada persona que aplica
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usos de distinta forma a la plancada, asi como tendencias de marcas. lugares o lujos que

producen.

Los métodos para descubrir dichas necesidades son variadas entre los que encontramos

los siguientes:
Resulta provechoso para cl planificador y disefiador usar ¢l producto y

-Ser nte.
obtener experiencia como clientes para saber las insatisfacciones del. producto, de forma
paralela, se pueden reducir los pasos de ensamblaje entre distintas personas para que estas
sean clientes de ellos mismos y optimizar asi procesos y productos. De igual forma existe la
mantenimicnto de

practicn de una rotacion por las dreas de produccion, venta vy

planificadores y diseiiadores del producto, con ¢l fin de que conozcan como fabricar,
vender y reparar productos que despucs cllos disclardan

~Comunicacién con los Clicntes. Sicndo ¢ésta la forma mds comin de descubrir
necesidades de los clientes e insatislacciones con los productos la comunicacion se pucde
prescentar de dos formas, ya sca que el clicitie se comunique con ¢l productor, o que cl
inconformidades de sus

productor sc¢ comunique con los clientes para conocer las

productos.

Si la comunicacion se inicia por parte del cliente, entonces se presentari on forma regular
por medio de reclamos y quejas del producto adquirido. Quizi esto no sea muy agradable
para cualquier productor, pero este medio es importante porque se recopilan necesidades ¢
nies que deben ser analizadas y resucltas otorgandoles

insatisfacciones concretas de los cl
una atencion individual, ya que en su conjunto y restindole importancia a todas puede

resultar ricsgoso para la empresa.

Si la comunicacion se realiza de productor a cliente entonces sc requicren tomar medios

ds especificos. ya que cuando un cliente compra un producto que no satisface sus

necesidades, entonces simplentente lo substituye por un producto de la competencia que

pueda parccerle mas satisfactorio, pero es muy dificil que se comunique con los



productores para indicarle cual fue su insatisfaccion y esperar Ias migjoras para comprarlo
nucvamente, la funcién de la empresa ¢s entonces conocer las insatisfacciones de estos
buzones de sugerencias,

csto seria por medio de  cucstionarios,

tipos de clicntes,
promocioncs ctc.,

ades de los clientes se necesitan

*ara descubrir las neces
producto  que

creado.

~Investigacion de M
se consideren mis

a preguntas como  caracteristicas  del

respuestas
specto a lus de los competidores, como afecia en el

importantes, comparacion de éstas r

cliente el resultado de estas diferen,

Dicha investigacion de mcercados se debe ampliar también  a clientes finales de los
clientes procesadores. ya que las caracteristicas de Jos productos basce llegan hasta ellos, y
por que no incluir a los clientes d¢ la competencia para conocer por que  prefieren cl
producto competidor ¥ no el de In empresa que investiga, si se logra satisfacer las

ades tanto de los clientes propios como de la competencia, s¢ podria ampliar la

nece:
participacion en ¢l mercado.

Cuando se trabajn con clientes internos ¢s necesario cuidar algunos detalles como cs

cvitar la atmosfera de reproches, va que esto impide el libre y total lujo de la informacion

¥ comunicacion, tambidén se debe evitar en o posible la relacion directa de supctior-
informacion asi como también cuidar

subordinado, ya quc esto es un importante filtro de
aspectos tules como lealtades loborales, ya que si alguicn sabe que su informacion puede

dafiar a alguicn estimado, no es nada dificil manipular Ia informacion a fin de que nadic
salga perjudicado.
Se realizan pruchas del producto bajo condiciones controladas por

-Simulacioncs de Uso,
un laboratorio para saber el comportamicento del producto antes de que llegue a manos

consumidoras.



Durante la simulacion se pueden excluir variables no descadas, o variables criticas para
poder cuantificar su efecto total sobre ¢l producto. Este método es mas ccondmico y tiene

., no correctivo como el caso de la investigacion de mercados.

un efecto preven

1.3 DESARROLLO DEL PRODUCTO.

cnte ¢s ticmpo de desarrollar productos que

Una vez que se¢ sabe que requicre ¢l ¢

satisfagan al maximo posible lus necesidades encontradas.

Ll desarrollo del producto ¢s a actividad para determinar las caracteristicas del producto

que respondan a las necesidades det cliente.

Cuada caracteristica del producto debe de cumplir con:
1. Satisfacer las nccesidades de

nuestros clientes

2. Satisfacer nucsiras necesidades
como productores
3. Ser Competitiva

4. Minimizar Costos

icas del

El desarrollo del producto usa mualtiples métodos para determinar las caracter
producto, que principalmente es por medio de la tecnologia, pero debido a la competencia

creciente se hace necesario oricntar los métodos usados hacia una vision de calidad . Las

s mas importantes incluyen:

tendenci

stemas de datos para evaluar y predecir la fiabilidad y mantenimiento del

e Maodelos y
producto
» Estudios de la capacidad del proceso para evaluar y predecir fa productividad.



e Experimentos para descubrir ¢l resultado optimo  obtenible de muchas  variables

convergentes.

e Hojas de analisis de datos

e Evaluacion del costo de ta mala ealidad

® Métados de proteccion de errares humanos

s Métodos alternos para analisis de calidad y toma de decisiones.

Una parnte fundamental del desarrollo del producto es el disefio del producto . Discito del

producto es la actividad de definir las caracteristicas del producto  necesarias para

satisfacerlas necesidades del cliente.

El diseilo del producto es una actividad creativa basada en la competencia lcc;'loh.'vgicu'.
realizada por especinlistas que si bien requicren una gran parte de conocimicntos y
aplicaciones tecnolégicas, también debe contemplar con mdélodos de control la
planificacion de la calidad . Los resultados finales del discio del producto son

especificaciones, planos y procedimientos,

Las caracteristica

s de un producto deben de curhplir los criterios establecidos de 1a forma
mas optima posible y sicmpre tendiendo a satistacer las necesidades del cliente y las del

productor propias, asi como también m

mizar los costos combinados, Para lograr esto de
una manera optima, es necesario un respaldo tecnologico. Aungue existe una tendencia
arraigada a suboptimizar debido a que cada empresa busca satislacer primeramente sus

propias necesidades de calidad y minimizar sus propios costos.

Para lograr un mcjor diseiio del producto se deberia establecer un dialogo con los
distintos tipos de clientes | proveedores y procesadores, para obtencr ventajas tales como Ia
deteccion anticipada de problemas futuros entre clientes v proveedores ; Establecer un
intercambio de datos y necesidades que ayuden a encontrar un diseiio optitmo y enriquecer
¢l disefio por medio de conocimicntos especializados en cada parte del proceso entre cada

tipo de clicnte y departamento de produccion..



Cuando cxisten clientes inva

ibles y también existen productos  ya diseflados que han
funcionado y su comporamicnto ha satisiecho tanto a las necesidades de los clientes como
su competividad en ¢l mercado, se pucde usar la salida de usar disefios previos, que reduce

tanto ¢l trabajo de disefiar como costos y tiempaos parn prucbas del modelo . Aunque se

ticne ol ricsgo de arrastrar con cilos caracteristicas del producto tendientes o causar

insatisfuccion del clienmte.




CAPITULO 2

INGENIERIA CONCURRENTE

La ingenierin concurrente, también llamada ingenieria simultanca, es ¢l proceso de
disefiar un producto usando todos los insumos y ecvaluaciones = simultincamente y al
principio durante ¢l disciio, para asegurar que se cumplan las necesidades de los clientes
intcrnos y externos . 7] objetivo es reducir el tiempo entre Ia concepeion del producto y su

puesta en el mercado, prevenir problemas de calidad y confiabitidad y reducir costos,

Normalmente las actividades durante el desarrollo del producto se mancjan en lforma
secuencial, no concurrente, en cada paso, la salida de un departamento pasa al siguiente
departamento sin la suficiente informacion o conciencia de fos impactos que flevara

consigo las acciones hechas al producto al siguiente departamento

La ingenieria concurrente permite tener rapido acceso a la informacion del diseiio v tener

1a capacidad de influir en el disefio final para identificar y prevenir problemas.



2.1 CONTROL DE CALIDAD

El termino controf se usa para designar al procedimiento encargado de veriflicar y hacer
que se¢ cumpla con los estiandares y metas designadas. Ahora, para poder realizar esto,
obviamente que se nccesita realizar una comparacion entre ¢l desempeiio real, el
desempefio deseado y en caso necesario tomar medidas de ajuste a la diferencia

encontrada.

[3] termino control puede contencer ideas relacionadas a inspeccidon, pero el control
compete a mucho mas, a actividades tanto durante la operacion como durante el disciio. 131

niento de las metas y la prevencion de cambios adversos, ¢s

control esta dirigido al cumpli

decir, a mantener el status quo. to e¢s contrario al mgjoramiento, que sc centra ¢n la
creacion del cambio, o sea, cambiar para bien el status quo. El proceso de control se dedica

a los problemas de calidad esporidicos.

El proceso de control consiste en una comparacion continua del desempefio realizado con

respecto al desempeiio descado.

SENSOR

PROCLESO

COMPARACION

| ACCION I’

Fig. 2.1 [l Ciclo de Retroalimentacion para el proceso de Control de la Calidad



El control se puede realizar mediante Ia secuencia de pasos siguiente:
1. Elegir un objetivo de Control
2. Elegir una medida del desempeiio del objetivo de control
3. Establecer 1a meta deseada
4. Crear un sensor que pueda medir ¢l desempeiio del objetivo de comtrol expresado en la
unidad de medida.
5. Medir el desempeiio real
Interpretar la diferencia entre el desempeiio real y 1a meta.

7. Realizar accionces correctivas si se requicre.

Con respecto a cada uno de estos pasos podemos decir del objetivo de control que pucden
tomarse dos grandes categorias de objctivos de control, uno cs de tipo tecnoldgico y el otro
de tipo administrativo. Los objctivos de control dentro del ambiente tecnolégico pucden ser
muy variados, como componentes, piczas, procesos, condiciones de procesos, material,
instalaciones y secrvicios. Para el ambicnte administrativo son cn e¢sencia metas de
desempefio para las unidades de organizacion y los gercentes asociados. las metas
administrativas abarcan asuntos no tecnologicos como relaciones con los clientes,

tendencias financicras, relaciones con los empleados y relaciones con la comunidad.

Para identificar y elegir los objetivos de control de calidad. se aplican varios principios:

1. Los objetivos de calidad dcben estar orientados al cliente externo, quicnes afecta los
ingresos por ventas, de igual importancia son los clientes internos, quicnes afectan los
costos internos

2. Los objetivos de controt de calidad deben ser suficientemente extensos para poder
evaluar ¢l desempefio organizacional real, pero también deben proporcionar
advertencias sobre problemas potenciales.

3. Los objetivos de control de calidad deben reconocer ambas componentes de control de

calidad, es decir, Ia falta dc deficiencias y las caracteristicas del producto.
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4. Los objetivos potenciales de control de calidad se pueden identificar obteniendo ideas
tanto de los clientes como de tos emplcados.
5. Aquellos que van a medir deben poder ver los objetivos de contro! de calidad como

validos, adecuados y fiaciles de entender cuando se traducen a nameros.

Una vez determinado el objeto de control, se necesita un medio para poder medir su

ica de

desempefio, esto requicre primeramente una unidad de medida, para cada caracteri
un producto debe existir una unidad de medida, quc sicmpre esta por lo gencral expresada
en relaciones tecnolégicas. También se requierc medir Ja calidad en funcion de ausencia de

defectos, para ello, por lo gencral se usa la relucion de:

Numero de ocurrencias de error

Numero total de oportunidad de ocurrencias

y dicha s 1 puede repres el nimero de piczas defectuosas por milion, el namero

de unidades con falla sobre et total de unidades, etc.

En ¢l caso extremo que se deseé medir una caracteristica para la cual no exista medida,

sera necesario crear una.

Pero también, para conocer la magnitud del desempeiio real, se requiere ademis de saber
en que unidades medir, también como es posible medir. es decir, con que dispositivo se va
a medir. La respuesta es relativamente simple, se hace con un sensor, que pucde scr algan
dispositivo electrénico, electromecanico, un sistema humano o un sistema de informacion.
Su funcion es traducir la magnitud de alguna caracteristica del producto o del proceso a
numeros, cs decir, otorgar informacion, aunque las tendencias actuales ofreccen también

informacion de las posibles opciones de proceso y datos y posibles decisiones sencillas

para corregir problemas menores.




Las medidas del comportamiento real se usan para compararlas con una meta o estiandar
descado. Para establecer metas de calidad deben cumplirse ciertos criterios, Las metas
deben ser:

- Legitimas, ¢s decir, tener validez oficial.

- medibles. para poder tener datos cuantificables que ayuden ¢

visualizar el desempeiio,
- Lograblcs, que s¢ pucdan alcanzar razonablemente.

- Equitativas. que abarque a todos los individuas en la propotcion adecuada v justa.

Al establecer las mctas de ealidad se dispone de varias bas

s, como ¢! historial del
desempeiio anterior, los estudios de ingenicria v la competividad en ¢l mercado.

La comparacion entre ¢l comportamiento real y ¢l comportamiento deseado nos otorga
una referencia para saber si el proceso requicre una modilicacion. L.a fase del proceso de
control de calidad consistente en 1a interpretacion de la diferencia entre el desempeiio real
y el deseado consistc en comparar las medidas con las metas y decidir si alguna diferencia
es suficientemente significativa para justificar una accion correctiva. TE1 termino
suficientemente significativo puede tomar dos tendencias, una economica y otea estadistica,
econdmica dependiendo de que tanto atecte dicha diferencia a gastos y utilidades v en base
a estos principios establecer prioridades cn la solucion de problemas. La significancia
estadistica se refiere al comportamiento registrado a través del tiempo.

Esta interpretacion solo lHleva a dos opciones, la primera, no se realiza ninguna correccion

debido a que todo marcha segin lo planeado; la segunda, la diferencia entre ¢l desempeio

medido y ¢l desempeiio descado requiere una ac

on corre

stiva debido ala diferencia cnire
cl desempeiio real y la meta deseada. l.a accion correctiva obedece a tres posibles fines: la
eliminacion de problemas cronicos de deficiencias, que como sc ha mencionado. se
solucionarian mecjor la fase de mejora de la calidad. l.a climinacion de problemas
esporadicos, que cstin hechos a la medida para la aplicacion del control de calidad v
finalmente, tambicén se puede mencionar al ajuste continuo del proceso para minimizar la

variacién, esto consiste cn dotar a los empleados del conocimiento biasico de como pueden



cllos realizar ciertos cambios al proceso on funcidn a las diferencias en cada caracteristica
de calidad, para ello, pucs deben saber como se relaciona cada varinble del proceso con
cada caracteristica del producto, como afecta a las caracteristicas del producto Ia variacion
de alguna variable del proceso y proveer de un medio adecuado para realizar los ajustes
adecuados y precisos a las variables del proceso. Las acciones correctivas se usan para

climinar problemas, detectar el clemento que causa la variacion y anular al clemento o los

efectos de ese elemento cadltico del sistema dado.

Para identificar al problema se” analiza  un solo efecto y sus posibles causas que lo
originan, después sc filtran las causas para obtenct un grupo de cstudio mis enfocado al
problema. Se identifican causas criticas y se simulan condiciones para obtener la respuesta
del proceso. Sc examinan las sospechas y se confirma la sospecha o se busca otra causa

mi

importante 0 mas centrada a la realidad.

Uno de los métodos de control con mis popularidad en ¢l ambicente industrial es ¢l

control estadistico del proceso, cuya funcién cs bisicamente encontrar si algiin proceso esta
fucra de control. FEsto se rcaliza mediante algunas de sus graficas mas importantes, tales
como:

e |listograma

e Diagrama de Parcto

e diagrama de flujo

e CGirafi dce control

e Diagrama de Causa Efecto

Se define el control estadistico del proceso como la aplicacion de los métodos

cstadisticos a la medicion y andlisis de la variacion en cualquicer proceso. Un proceso cs
una combinacién unica de maquinas, herramicntas, métodos, materiales y personas que

fogran una produccion de bicnes, software o servicios.



Una grafica de control cstadistico ¢s una comparacion grilica de los datos del desenipefio
del proceso con respecto a los limites del control estadistico calculados, dibujados como
rectas limitantes sobre la grifica. Los datos de! desempeiio del proceso por la general
consisten cn grupos de  mediciones que vienen de la secuencia normal de produccion y

preservan cl orden de los datos,

El objetivo principal de una grafica de control es detectar las causas especinles o
atribuibles de la variacion de un proceso mediante el analisis de los datos tanta pasados
como futuros. Conocer el significado de las causas especiales es esencinl para entender ¢l

concepto de la grifica de control.

Cuando cl proceso sale de control los respon

ables se enfocan a identificar las causas que

originan dicho descontrol, obviamente que €n un proceso existen causas que originan

ciertas desviaciones del estado central, u optimo, pero que no originan desviaciones graves,

cstas causas se conocen como alcatorias, solo debidas a condiciones al azar, esto cs
totalmente comprensible, y las causas que ocasionan grandes desequilibrios al sisterma,
conocidas como causas atribuibles son las que s¢ deben evitar, Lin ¢l contexto ideal de un

proceso, solo las caus

alcatorias deben estar presentes para que el proceso pucda

determinarse en un ostado de control estadistico.

La grifica de control hace una distincion entre las causas comunes y las especiales de
variacion a través de la cleccion de los limites de control. Cuando la variacion excede los

limites de control estadistico, se ticne la

sefial de que alguna causa peligrosa a ingresado al
proceso y éste debe investiparse para identificar estas causas de variacion excesiva. La
variacion aleatoria dentro de los limites de control significa que solo estan presentes causas
comunes o aleatorias. Un punto de interés es que las grificas de control detectan solo la

presencia de un factor de alto riesgo, pero no identifica a dicho factor,
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2l control estadistico del proceso ofrece tas siguientes ventajas:

Sc muestra la estabilidad del proceso, lo que hace posible predecir su comportamiento
aunque sea a corto plazo.

El proceso ticne identidad en términos de un conjunto dado dc condiciones que son

as para hacer prediccionces.,

Un proceso bajo control es

adistico opera con menos variabilidad que un proceso con
causas especiales v esta baja variabilidad es una importante ventaja sobre la
competencia.

Un proceso que tience causas cspeciales es inestable y 1a variacion excesiva puecde

ocultar ¢l cfecto de los cambios que se han introducido para lograr el mejoramicnto.
Aden

s la climinacion de algunas causas especiales v las griaficas de control resultantes
pucden revelar que existen causas especiales adicionales que estaban ocultas por las
anteriore

Saber que el proceso estd

bajo control estadistico es una ayuda para los trabajadores que
1o operan. Se dice que cuando los datos caen dentro de los limites de contro! estadistico
no sc debe hacer ajustes, ya que hacerfos aumentaria la variabilidad, no la disminuiria.
Saber que un proceso se encucatra bajo control estadistico ayuda a quicnes intentan
hacer una reduccion a largo plazo en la variabilidad. Con el fin de reducir la variabilidad
del proceso, debe analizarse y cambiarse el sistema del mismo.

Un andlisis de control estadistico, que incluye la griafica de los datos en el orden de
produccion, identificard con facilidad las tendencias a través del ticmpo que no son
evidentes en otros restumences de datos como los histogramas.

Un proceso estable que también cumple con las cspecificaciones del proceso
proporciona evidencia de que éste tiene condicioncs que si se mantienen, darian como
resultado un producto estable.



Oftro concepto muy en voga cn estos tiempos es el de autacontrol, el autocontral os una
organizacion del trabajo que otorguen al realizador del mismo las condiciones y
conocimientos necesarios para tener dominio completo sobre el producto plancado. en ese
caso, la persona podra responsabilizarse de los resultados oblenidos. Para que una persona
se encucntre en un cstado de autocontrol, se debe proporcionar conocimicnto de lo que se
quiere que s¢ haga, un medio de retroalimentacion para que ¢l empleado sepa como csta
realizando su trabajo v dotar de los medios para modilicar o regular su desempefio en caso
de que cstos no concuerden con lo deseado, incluyendo tanto autoridad como habilidad
para lograr un cambio ya sea en la conducta de la persona o en ¢l proceso de produccion, si
no se cumple o anterior entonces la persona no se encuentra en estado de autocontrol, v no
puédc hacerse responsable por el producto que realiza, por 1o que ¢l proceso 1endri
problemas controlables por la administracion, pero por ¢l contrario, si la persona se
encuentra  en estado de autocontrol, entonces cualquicr problema que aparezca serd

controlable por el operario.

2.2 METODO EXPERIMENTAL DE TAGUCH!,

En los métodos de Taguchi, la alta calidad y bajos costos se logran mediante la
combinacion de métodos estadisticos y mediante la optimizacion de los disefios de los
productos y los procesos de ingenicria. las pérdidas de calidad s¢ definen como las
pérdidas financieras hacia la sociedad después de que ¢l producto se ha puesto en cl
mercado con los siguicnies resultados:

e La baja calidad conduce a 1a insatisfaccion del cliente.

e Los costos son incluidos cn servicio y reparacion de productos defectuosos, algunos en
cl campo.

e La credibilidad de la compaiiia manufacturera se disminuye en ¢! mercado.

e Laempresa manufaclurera eventualmente picrde su participacion en el imercado.



El método experimental de Taguchi enfatiza la importancia de:

e [l recalce, o el incremento de la interaccion de equipos multifuncionales o

interdepartamentales. Dentro de esta interaccion, los ingenicros de discfio y proceso,

conocidos también como ingenicros de manufactura se comunican uno con ¢l otro por

medio de un lenguaje comuan. Cilos cuantifican las relaciones entre requisitos de disefio

¥y el proceso dec manufactura.

e Implementacion de discfios experimentales y estadisticos, en los cuales, los factores
incluidos en un proceso u  operncion  y  sus  inleracciones  son  estudiados

simultincamenie.

En cl disciio experimental los efectos de las variables, controlables y no controlables que
intervienen sobre ¢l producto v proceso son identiticadas, esta identificacion permite el
control de algunas de estas variables y minimiza las variaciones en las dimensiones y
propicdades del producto, tratando de mantener ¢l estandar descado. Los métodos usados
para ¢l disefio experimental son complcjos, incluyendo arreglos ortogonales, los cuales
os métodos  también son capaces de

reducen el namero de experimentos requeridos. |

identificar ¢l efccto sobre el producto de variables gque no pueden ser controladas

mbién como ruido), como cambios en las condiciones climiticas.

(conocidas

ion de las variables contralables v

21 uso de estos métodos permite una rapida identifica
Ia determinacion de el mgjor mdtodo de control de proceso. Lisas variables son entonces
conltroladas, sin la necesidad de equipos costosos o modificaciones mayores a cequipo
existente. Por gjemplo. las variables que afectan las tolerancias en ¢l maquinado de un
componente en particular pueden ser identificados con (acilidad, ¥y la correcta velocidad de

corte, alimentacion, herramicntas de corte. y fluidos de corte pucden ser especificados.
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23 DESPLIEGUE DE LAS FUNCIONES DE
CALIDAD

El Desplicgue de las Funciones de Calidad es una herramienta de desarrollo de producto
que desplicga en forma sistematica los requerimientos det cliente en forma de necesidades
de produccion, que dirigen las guias operacionales de producceion sobre el piso de la planta.
El objetivo primario dcl despliegue de las funciones de Calidad (IFC) es superar tres
problemas  impornantes:  desatencion a los  requerimientos  del  cliente, perdida  de
informacion y diferentes funciones vy personas que trabajan sobre requerimientos diferentes.
Los beneficios que se obtienen a partir del DFC son un aumento en la participacion del
mercado y mayores utilidades.

istos beneficios se logran debido a que el DFC jucga un
papel esencial en la reduccion de costos de los productos. mejora de la calidad,
caracteristicas del producto y tiempos de desarrollo mas cortos. Como resultado y de
mancra intrinscca, los productos son mucho mas atractivos para los clientes potenciales y

se venden a si mismos sin medidas especiales de ventas.

El DFC se compone de dos clementos: Formatos bien desarrollados y una conducta
organizacional que Iacilita Ia respucsta adecuada o

a las necesidades del cliente. Los
formatos orientan ¢l trabajo y proporcionan documentacion normalizada y s

el desarrollo y la produccion del articulo,

ncilla durante

Los formatos crean un flgjograma de las actividades importantes de desarrollo del
producto que llevan a la produccion, plancacion del producto, disefio, plancacion de
procesos y de produccion. Los formatos asimismo ayudan a ascgurar quc el trabajo se

documenta cn forma adecuada, de tal suerte que todos cn la organizacion lo reconozcan y
comprendan con facilidad.



Si bien gran parte de la atencion inicial hacia el DIFC se enfoco en los formatos, ¢l cstilo
de conducta organizacional del DFC es aun mis importante. IZste hace énfasis en los
cquipos multidisciplinarios que (rabajen para lograr ¢l consenso sobre los requerimicntos
del cliente y la expectativa de requerimientos del producto. sto ayuda a derribar 1a

segmentacion entre las diversas funciones corporativas y permite incorporar la sapiencia

colectiva de la empresa al producto.

cquipo genera especiflicaciones de producto que
respondan a necesidades del cliente y sobre las que trabajaran con entusiasmo todas las

funciones. El equipo multidisciplinario de la primera fuse del DIFC (Planeacion del

producto) por lo general incluye a representantes de planeacion del producto, ventas,

investigacion de mercados, diseilo, procesos v operaciones de produccion, servicio y quizi

finanza

S y compras.

Mas alla de proctamar que la empresa debe usar el DFC, los cjecutivos pudicran

considerar  otras medidas  para mcejorar la  integracion  que  supe las  tendencias

segmentalistas. Una mcjora importante  consiste en cambiar ¢l sistema de compensaciones

. En resumen, ¢l DFC lleva la voz del cliente al piso de la planta. T'rae toda la sapiencia

corporativa, incluyendo ¢l conocimiento  especializado  de los muchos y  diversos
cspecialistas  corporativos, para incorporarlo  al  producto. Y logra un  consenso
sa. X1 DFC

es una practica operativa importante que ayuda a lograr productos de mcjor calidad, costo

multidiscilplinario, que resulta cn un mejor producto para ¢l cliente y la empre

mas bajo, con desarrollos mucho mas rapidos y que conticnen aspectos quc s¢ cquiparin
mejor a los requerimicntos del cliente. Al utilizar ¢l DFC para lograr productos quc llaman
ipacion

con fuerza a atencion de los clientes potenciales, las empresas mejorardan la parti

en el mcercado y ¢l crecimiento, ademas de mejorar la calidad de la vida atil. 25 un método
sistematico para garantizar que las caracteristicas v especificaciones de un producto, asi
como la seleccion y desarrollo de equipo, métodos y controles del proceso. todo lo anterior
sicmpre orientado a las demandas del cliente o del mercado. Bl DFC es un sistema para

traducir los requerimientos del cliente a parimetros apropiados de la emipresa en cada etapa

del ciclo de desarrollo del productos, desde la investigacion y desarrollo hasta ingenieria,

fabricacion. mercadotecnia, ventas v distribucion..
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Figura 2.2 El Decspliegue de las funciones de Calidad.

El DFC hace surgir to mejor de diversas herramientas de ingenicria ya disponibles y que
cuando se aplican de manera apropiada, ayudan a garantizar la calidad de los productaos.

Con el DFC, los objetivos generales del desarrollo de producto se subdividen en tareas
especificas por medio de un trabajo cn equipo muy detallado en su programacion. A corto
plazo, el DFC conduce a menos problemas de iniciacion, menos cambios de disefio ¥ ciclos
de desarrollo de producto mis breves, Sin embargo, lo mas importante son los beneficios a
largo plazo que produce, como clienies satisfechos, menores costos de garantia y una
mayor participacion en el mercado.

Cuando cl proceso se usa correctamente, crea un ciclo cerrado constituido por mejoras
constantes de costos, calidad, entregas oportunas, productividad y rentabilidad, lo que se
traduce en mayares penetraciones de mereado. Todos estos elementos participan de manera

prominente en ¢l DFC; en conjunto equivalen a Ia fortaleza competitiva,



Mas alla de proclamar que ia empresa debe usar el DFC, los gjecutivos pudicran
considerar otras medidas para  mgjorar la integracion que supera las  tendencias
segmentalistas. Una mejora importante consiste en c:ﬁnhinr el sistema de compensaciones
. En resumen, ¢! DFC lleva la voz del cliente al piso de Ja planta. ‘T'rac toda la sapiencia
corporativa, incluyendo ¢! conocimicento especializado de los muchos y diversos
especialistas  corporativos, para  incorporarlo al producto. Y logra un conscenso
multidiscilplinario, que resulta en un mgejor producto para cl cliente y la empresa. El DFC

es una practica operativa importante que ayuda a lograr productos de mejor calidad, costo
mis bajo, con desarrollos mucho mas rapidos y que conticnen aspeclos que se equiparan
ar el DFC para lograr productos que Haman

mcjor a los requerimientos det cliente. Al utili

con fuerza la atencion de los clientes potenciales, las empresas mejoraran la participacion
en el mercado ¥ el crecimiento, ademas de mejorar la calidad de Ta vida atil. Es un método
sistemiitico para garantizar que las caracteristicas y especificaciones de un producto, asi

como la seleccion y desarrolo de equipo, métodos y controles del proceso, todo 1o anterior
tcma para

sicinpre oriemtado a las demandas del cliente o “del mercado. B DFC es un s
traducir los requerimicntos del cliente a parametros apropiados de la empresa en cada etapa
del ciclo de desarrollo del productos, desde la investigacion y desarrollo hasta ingenieria,
fabricacion, mercadotecnia, ventas y distribucion..

El DFC no es una herramicnta de alta tecnologia, de hecho depende de una tecnologia

intermedia baja que se basa en ¢l sentido coman. 1Bl DFC es una de las metodolo,
basicas para lograr la transicion de correccion a prevencion: desde los conceptos bdsicos de
control de ealidad orientado a la fabricacion hasta el control de ealidad orientado al disefo
del producto.

Al definir claramente los objetivos requeridos para lograr la calidad, el DFC ayuda a

obtener un producto con una gran calidad definida por el cliente. Aunque no garantiza ¢t
ito. Sin un sistema de DIFC

¢éxito, ¢l DFC mcgjora notablemente 1a rentabilidad de dicho ¢

no sc tendra mayores mejoras. Aplicandolo se lograra un nuevo y mejorado enfoque de la

plancacion de productos.
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Figura 2.3 El ciclo formado con la aplicacion del DFC

Bl DFC ayuda a encontrar la raiz de los problemas. Requiere que los provecdores,
diseftadores, ingenicros ¥ personal de produccion se comuniquen entre si y con los usuarios
finales. Fllos funcionan como un equipo DFC para detectar los problemas cn su origen y

Pero de mayor importancia, ¢l DFC ayuda a evitar

atacarlos de una vez por todas.
ial: disehar productos y

problemas., esto consiste en detectarlos y tratarlos en una ctapa inic

procesos de tal forma que se eviten los problemas que irritan a los clientes. Ademas llama
la atencion sobre las cosas positivas que quiere el cliente, de modo que sca posible
disefiarlas desde un principio. Cuando los equipos DFC se reanen cn las primeras ctapas
del desarrollo del producto, pucden sefialar puntos conflictivos y tratarlos en forma
eficiente.

‘Fambi¢én hay que aclarar que el DFC no es una formula infalible. s una herramicenta
potenciglmente poderosa, pero solo ¢so. Y como todas las herramicentas, debe usarse de

manera adecuada para ser ¢ficaz. Para csto se requicre que todos los usuarios dentro de Ia



estructura del DFC, empleen las owras disciplinas aprendidas. ‘Todas las disciplinas tienen
cabida dentro de la estructura del desplicgue de tas funciones de calidad,

El despliegue de las funciones de calidad deberia tomarse en cuenta para todo lo gque
tenga una influencia directa en la aceptacion del cliente. Eso es de verdad especial cuando
se desarrolla un producto de particular importancia para ¢! cliente ¥ cuando este expresa

interés por un producto existente.
2.4 CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD

El control de Calidad es un sistema de métodos para producir ccontomicamente bicnes o
servicios que satisfagan los requerimicentos del cliente o usuario. La implantacion elicas det
control de calidad requicre la cooperacion de todo el personal de 1a compafiia, incluyenda
la alta direccion los clientes. supervisores y obreros de todas las dreas de actividades,
incorporando a la metodologia las funciones de estudios de mercados, investigacion y
desarrotlo, plancacion de producto, disefio. preparaciones para Ia produccion, compras,
mancjo de proveedores, fabricacion, inspeccion, ventas v servicios postventa. asi como
control financicro, administracion del personal ¥y entrenamicnto y capa capacitacion. Al
control de Calidad gque sc lleva a cabo de esta forma. se le denomina contro! total de
calidad.

El Control de Calidad representa un nuevo conceplo cn la gerencia. Fs un tema de

métodes de produccion que econdémicamente genera bienes o servicios de calidad, acordes
con los requisitos de 1os consumidores. L1 Control de Calidad en algunas modalidades usa

métodos estadisticos y sucle lamarse Control de Calidad Estadistico.

Realizar Control de Calidad es desarrollar, disciar, manufncturar y mantener un producto

de calidad que sea ¢l mas ccondomico, cl mids atil y si

mpre  satisfuctorio para el
consumidor. Para alcanzar este objetivo se hace ncecesaria In participacion de todo cl

personal de 1a empresa. desde cl presidente hasta el empleado mis basico. Se hace Control
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de Calidad a fin dc producir articulos que satisfagan los requisitos de los consumidaores, no

solamente que cumplan con ciertas normas, ya que cstas licnen defectos inherentes v los

requisitos de los consumidores cambian muy frecuentemente.
Los fabricantes deben conocer  las opiniones y requisitos de los consumidores y en

funcion a dicha informacion, diseiiar, manufacturar ¥ vender sus praductos.
Fl enfoque hdsica ox comrolar fa calidad en todas sus manifestaciones,

Siempre se tienc quc tomar en cucnta a los costos para poder plancar y diseiar 1a calidad.
No puede haber control de calidad que haga caso omiso de los precios, utilidades y costos y
volumen de produccion, no s¢ pucde hacer un buen control de la produccion si hay
fluctuaciones en ¢l porcentaje defectuoso o sies preciso rechazar un lote. Hay que
esforzarse sicmpre por ofrecer un producto de calidad justa a un precio justo ¥ cn la

cantidad justa.

Hacer control de Calidad sign

1. Emplecar ¢l Control de Calidad como base.
2. Unifica en un solo control a precios, costos y utilidades.

3. Controlar la cantidad (Volumen de produccian, de vemas y de existencias) asi como las

fechas de entregas.

Cuando todas las divisiones y todos los cmpleados de una empresa participan en ¢l
Control de Calidad. deben haccrlo en su sentido mas amplio incluyendo costos y
cantidades. El Control Total de Calidad se llama también Control de Calidad Intecgrado,

Control de Calidad con plena participacion, y Control de Calidad Gerencial.

Calidad no se puede definir y conformar como ¢l acto de fabricar productos dentro de los

limites de tolerancia dcl diseito. ya que hay que desconfiar de normas, tanto de malfcrias




primas como de productos, limites de tolerancia para el disefio y mirar con suspicacia los

datos obtenidos con instrumentos de medicion y andlisis quimicos.

Una caracteristica de calidad real es ¢l comportamiento descado del produeto por parte
del consumidor o cliente, las condiciones necesarias para alcanzar las caracteristicas de

calidad real se denominan caracteristicas de calidad substitutas.

sticas de calidad reales para cada producto,

Primero deben determinarse las caracler

ar las normas

despuds resolver lTos problemas de como medir las caracteristicas y como
de calidad para ¢l producto. Una vez que scan discernibles se fijan las caracteristicas de
calidad substitutas que tengan relacion con las reales. Posteriormente se establecen las
relaciones entre las caracteristicas de calidad reales y  substitutas mediante  anilisis
estadisticos vy de calidad, esto para saber hasta donde se puede uno basar cn las
caracteristicas de calidad substitutas para  poder alcanzar las reales. Para lijar las

caracteristicas de calidad substitutas hay que probarlas en laboratorio y en ¢l mercado.

Para poder aplicar ¢f Control de Calidad se debe:
1. Iintender las caracteristicas de calidad reales

2. Fijar métodos para medirlas y probarlas.

y entender la relacion entre cstas y las

3. Descubrir caracteristicas de calidad substity

caracteristicas de calidad reales.
La calidad por su parte se pucde expresir en Jas siguicntes formas:
1. Determinando la Unidad de Garantia.

Son productos unitarios que muestran la garantia

inherente. en cantidades no unitarias, pero medibles, la unidad de garantia scra cienta

produccién diaria, a cierto empaque determinado.

2. Determinando el método de medicion.

"
b



Para lograr implantar calidad a los productos. es

nccesa
es necesario conocer las  caracteristicas  reales de calidad 'y poder medir dichas

dotarlos de capacidades para satisfhcer las necesidades de los usuarios, para cllo,

caracteristicas.
Algunas caracteristicas se pueden medir con procedimicntos quiticos o fisicos, para
otros la prucba tendra que basarse en medios sensoriales humanos.

En la competencia por alcanzar la mejor calidad, 1a industeia ganadora seri aquella que

haya aprendido a medir estas caracteristicas lo mas optimamente posible.

18 de calidad.

3. Determinar la importancia relativa de las ca
l.os defectos que

snte forma:

pucda encontrar un producto se pucden clasificar de Ia sigu

Un defecto critico ¢s aquella caracteristica de calidad que se relaciona con la vida y la

seguridad.
Un defecto grande es aquclla caracteristica de calidad que afecta seriamente ¢l

funcionamiento de un producto.
Un defecto menor os aquella caracteristica de calidad que no afecta el funcionamicmo

del producto, pero no les gusta a los clientes.

4. Llegar a un consenso sobre defectos y fallas.

Las opiniones en cuanto a defectos v fallas
son muy variadas, c¢s dificil fijar por cscrito limites para los defectos y fallas ¢ después
formalizarlos dentro de una seric de normas industriales. [.a mcjor opcion para cstos
problemas ¢s que los fabricantes y consumidores hagan consultas amplias y fijen los limites

permisibles para referencia futura.

5. Revelar los defectos latentes.

Defectos latentes originan cargas de trabajo latentes en

productos corregidos o de aceptacion general, lo cual ocasiona un proceso defectuoso.



6. Obscervar la calidad estadisticamente.

Se requicren ciertas herramientas estadisticas para

poder Hevar un archivo del comportamiento de procesos y productos a traves del tiempo.

7. Catlidad de Disefio y Calidad de Aceptacion.

La calidad de disciio también se llama

calidad objetivo y cs el grado de calidad que se intenta dar a un producto.

La calidad de aceptacion se conoce también como calidad compatible, cs una relacion de

la calidad real y la calidad del diseiio. Si hay diferencias entre la calidad de Discilo y la

Calidad de Aceptacion, significa que hay defectos o correcciones. Cuando 1a calidad de

aceptacion sube, ¢l costo baja.

Pl Control pucde ser representado imediante varias palabras. pero la basico es fijar un

objctivo y encontrar la lforma de alcanzarlo clicientemente,

a los subalternos

Iin ¢l pasado, el Control se practicaba como ordenes de los superiores

para csforzarse al maximo o trabajar mas. sin reccompensa alguna, y se atribuian las culpas

a los niveles mas bajos. Otros de los problemas fueron
1. Muchas tcorias abstractas v no practicas de control. No habia metodologia cicntifica.

2. No habia participacion plena cuando se analizaban los medios para alcanzar las metas,

s v control basadas en métodos

‘w

Los participantes no conocian las técnicas de analis

estadisticos.

4. No se ofrecia educacion en Control ¥ Calidad a todos los empleados. desde ¢l presidente
hacia abajo.

5. Habi

pocos especialistas pero estos peasaban on tériminos de su especialidad v no
tomaban en cuenta el cuadro global.

6. Los altos directivos y los gerentes de nivel medio fijaban politicas que solian ser
impulsivas ¥ también emitian ordenes contradictorias.

7. Prevalecia ¢l scccionalismo. Las divisiones peleaban entre sty rehusaban asumir

responsabilidades.

w
W



Para proceder con el control sc deben realizar 4 aspectos basicos: Planear, [lacer,

Verificar y Actuar, lo cual sc puede dividir en 6 pasos que son:

I. Determinar Metas v Objetivos.
listas se establecen mediante metas, estas pucden ser

dadas por cualquier persona que tenga subalternos, lo cual no implica que cada subalterno

tenga que volverse fandtico de las politicas superiores.
ticnen que scr claros v convincentes para

L.as bases y datos que sosticnen a una politica

evitar cualquier parcialidad por partc de los altos dircctivos. El presidente es quien

determina las politicas superiores, pero corresponde a sus subalternos y & los altos
directivos dar la explicacion racional de las politicas a practicar, reunir datos de apoyo y
analizarlos. Cuando los directores de division o los jefes de seccion fijan sus politicas, sus

imilares.

subaltermos administrativos deben cfectuar procesos
Las politicas y metas deben formularse por renglones prioritarios. No debe hacer
supuestamente mas de tres renglones prioritarios, pero exagerando se debe tener miximo
cinco renglones prioritarios.
Determinada una politica, las metas se hacen cvidentes.

cifras, y demostrarse a los empleados mediante datos y términos concrelos, decirles todo lo

tas s¢ pueden expresar ¢n

que necesitan saber y tratando de cvitar términos abstractos que puedan ocasionar
confusion.

LLas mctas que sc¢ tracen deben ser alcanzables razonablemente y asignar plazos minimos
y maximos de alcance. LLas metas deben fijarse con base a problemas que la empresa desce
resolver y no metas independicntes para cada division y organizacion, con la primera forma
sc asegura la cooperacion entre todas las divisiones. Las politicas y metas deben publicarse

y distribuirse tan explicita, informativa y concretamente posiblc como el nivel del elemento
s y rutinarias,

receptor lo amerite. La gerencia sucle dividir a las metas on prioritari

36



2. Determinar métodos para al Ias mctas. Normalizacién del trabajo.
Para
alcanzar tas metas fijadas debemos establecer métodos cientificos para lograrlo. Istablecer

cién .Para la normalizacidn hay que tener cuidado en que

un método cquivale a la nornmalizs
estos no sean fijados por ingenicros que no toman en cuenta a la planta y personas que
1do tal cantidad de cllas

ticnen quc implantar las normas. exagerando en ustas y establec,
que no llegan a armonizar entre si, lo que tracria como consecuencia la reduccion de la

productividad vy algunos conflictos humanos.

Existen muchos productos cn los cuales intervienen muchos factores, los mis importantes
de ellos se¢ deben normalizar , y la forma de identificar los factores que mas requieren de

normalizacion se identifican mediante el diagrama de ciusa - cfecto.

3. HACER. Dar educacion y capacitacion.

Las normas pucden ser confusas para los
subalternos que estén encargados de llcvarlas a cabo, la obligacion de los supervisores es
enscilar a los subalternos. esto no solo mediante reuniones formales, sino de forma personal
en el trabajo. Una vez hecho esto, el subalterno puede recibir autoridad y libertad para

hacer el trabajo.

4. HACER. Realizar ¢l trabajo.
No se requicre mencionar gran cosa cn este punto, rcalizar

¢! trabajo consiste en hacer cumplir la parte de proceso que corresponde a cada persona de

forma profesional ¥ cumpliendo con los estandares asignados.

5. Verificar los efectos de Is realizacion,
Se¢ necesita una verificacion por parte de la
gerencia para comprobar que todo marcha segin lo plancado. Lo mds importante en la

gerencia es el principio de excepcion .Si las cosas se desarrollan de acuerdo con las metas y
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las normas fijadas, cntonces se deben dejar que sigan asi. Pero si o surgen hechos
inesperados o situaciones que se apartan de lo rutinario, el gerente debe intervenir para
descubrir tales excepciones. Para cumplir esta tarea cficientemente es necesario entender
con claridad las politicas basicas. las metas y los procedimicntos de normalizacion y

educacion. Si estas no se¢ han planteado claramente y si ho hay normas conliable

. NO se
sabra cuales son las excepeiones y cuales no. Para encontrar las excepeiones sc pucden usar
dos caminos: Verificar

las causas y verificar por medio de los efectos.

Para verificar las causas: Hayv que verificar cada proceso para ver si los factores causales

sc han identificado claramente y si armonizan con las normas fijadas. 13s necesario
comparar con las normas y reglamentos asi como tambicén las normas de trabajo. lLos
factores causales que requieren verificacion se denominan puntos de verificacion.

Para verificar por medio de los efeclos sc observan las caracteristicas ue figuran cn ¢l
diagrama de Causa-Ffecto. Al observar los cambios que ocurren ¢n cada cefecto es posible
verificar ¢l proceso, ¢l trabajo y la administracion,

Si los efectos son inadecuados, falla algan proceso. El gerente debe descubrir las razones
de las irregularidades, que radican en los factores causales.

PLANEAR HACER PLANEAR CAPACITAR
REALIZAR
ACTUAR VERIFICAR ACTUAR VERIFICAR

Figura 2.4  El Ciclo PIIVA
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6. Actuar, ‘Tomar la accion apro

IL.a revision de los cfectos para cncontrar

exceprioncs o situaciones extrailos no cs suficiente. Hay que encontrar los Mctores causales

nan las excepeiones y tomar la accion apropiada tal que las excepciones no

que ori
ino climinar las cxcepeiones.,

vuclvan a repetirse, no hacer ajustes temporales,

L.as principales causas que impiden la implementacion del control y la mcjora continua
son de naturaleza humana como son:
I. Pasividad entre los altos directivos que evaden responsabilidades.

Personas que piensan que todo marcha bicn y que no hay ningdan problema. Estin

2.
satisfechos con el status quo y les falta comprension de aspectos importantes.

3. Personas que picnsan que su empresa os la mcjor y con lo cual no se necesita realizar
ninguna mejora para superar a la competencia.

4. Personas que confian en su experiencia no total para solventar cualquicer problema que

se presente de forma sithita,
an, buscan el bien personal y no

5. Personas que picnsan en si mismos o en su propig div
picnsun en sacrificio parcial para el bien globat de la empresa.

Personas que no escuchan opiniones.

*

Pcrsonas que por querer destacar, solo picnsan en si mismas.

cion, celos, envidia.

7
8. Desmoti
9. Personas aisladas del exterior o de otras divisiones.

La garantia de calidad es la esencia del control de calidad. Las empresas que se han
enfocado al concepto de “Calidad primero™ han mejorado notablemente su calidad,

ocasionando grandes aumentos de Ia productividad y reduccion de coslos, generando

mayores ventas y utilidades.

Al ocuparnos de la garantia de calidad se debe tomar en cuenta lo siguiente:

1. La empresa debe garantizar una calidad acorde con los requisitos de los consumidores.



2. Debe expresarse igual interés cn el caso de productos de exportacion. Todo articulo
despachado al exterior debe satiefacer las exigencias de los compradores extranjeros.

3. los altos directivos deben reconocer la importancia de la garantia de ealidad y asegurar
que toda la empresa dé¢ al maximo para alcanzar csta meta comin. Si la compaiiia lleva
a cabo la garantia Jde calidad podra satisfacer a sus clicntes nacionales e internacionales,

lo que aumentara las ventas y la economia de la empresa,

Garantia de calidad es asepurar la calidad de un producto, de modo que un cliente pueda

comprarto con confianza y usarlo largo tiemno con confianza y satisfnccion.

Para que ¢l cliente compre confiado es necesario un prestigio del producto, para que el

cliente qucde satisfecho es necesario que ¢l producto tenga caracteristicas de calidad
reales. Asi como ripido servicio de mantenimiento y refacciones en caso de falla. Para dar
una verdadera garantia de calidad, los altos cjecutivos deberian fijar politicas firmes que
abarquen las siguicntes divisiones: Investigacion, planificacién, diseiio, manufactura,
ventas y scrvicio, y abarcando también a provecdores que suministran productos a la

empresa y los sistcmas de distribucion.

l.a responsabilidad por la garantia de calidad incumbe al fabricante y proveedor. En una

empresa, la responsabilidad corresponde a las div

nes de disefio y manufactura y no a la
inspeccion. La garantia de calidad se realiza en distintas formas, puede estar oricntada a la

inspeccion, orientada hacia el proceso o con énlasis en ¢l desarrollo de nuevos productos.

El Control Total de Calidad es un sistema cficaz que integra los eslucrzos en materia de

desarrollo de Calidad, mantenimiento de la Calidad y Mejoramiento de la Calidad

realizados por los diversos grupos de una organizacion, de modo que sea posible producir
bienes y servicios a los niveles mds ccondmicos y que scan compatibles con la plena
satisfaccion del cliente. El Control Total de la Calidad exige la participacion de todas las

divisiones, incluyendo las de marketing. discfio, manufactura, inspeccion y desgpachos,
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Alternativamente se pucde basar en una funcién gerencial bien organizada, cuya Gnica drea
de cspecializacion sea el Control de Calidad, o bien educar a cada miembro de la division y

dejar quc cada persona aplique y promueva el control de calidad.

Originalimente ¢f control total de calidad incluia a | presidente, directores, gerentes de
a los

nivel medio, supervisores, trabajadores y vendedores, pero se han ancexado timnb
subcontratistas, distribuidores y filinles. Mas alla del control total de calidad se pucde
tlegar un poco mas Iejos aplicando el control total de calidad integrado, que ademas del
calidad el control de costos( utilidades y precios), ¢f control de cantidades

comtrol de
istencias) ¥ el control de fechas de entrega. O sea, la

(Volumen de produccion, ventas y ¢
on debe ser integrada. L control de calidad, ef control de costos y ¢l control de

administr:
no pucden ser independicntes. Cuando cada division cumple actividades de

cantidades
dad. hay que segtir siempre ¢ste enfoque integrado.

control de cq

Las ventajas que ofrece el control total de calidad son:

s consideran

salud v el cardcter corponttivo de la empresa. Muchas empre

1. Mcjorar I
que deben comenzar desde el principio v utilizar ¢l control total de calidad para
fortalecer su salud y cardcter corporativo. Algunas fjjan metas especilicas micntras que
otras no las articulan

2. combinar los estuerzos de todos Jos empleados, logrando la participacion de todos y
estableciendo un sistema coaperativo, ¢s necesario que todos los empicados v todas las
divisiones participen activamente unicndo sus esfucrzos.

3. Establecer garantins de calidad v ganar la confianza de clientes y consumidores, Siendo
ia parantia de calidad la esencia misma del control de ealidad.

4. Alcanzar la mejor calidad del mundo y desarrollar nuevos productos

5. Establecer un sistema  administritivo  que  ascgure  utilidades ¢en momentos de

crecimiento lento y que pucda alrontar diversas dificultades



La gerencia busca principalmente un bienestar tanto cconomico como humano de los
empleados, una satisfaccion a los consumidores con los bienes y servicios de la empresa y
un bienestar lucrativo a los directivos, para lograr esto se usan mdétodos alternos como la

calidad, la eliminacion de defectos, ¢l control del suministro de productos de calidad con

buenos puntos dc ventas.

Si el precio de un articulo es bajo al igual que su calidad, nadic lo comparara, lo mismo

sucede con un producto de alta calidad y un precio excesivo. Lo ideal es una calidad justa a

un precio justo.

Con calidad, la tasa de defectos baja, al igual que los desperdicios tanto de matcrial y
tiempo, esto disminuyce notablemente los costos y aumenta la productividad y las ventas, lo
que implica un aumento de las ventas y, aumenta las ganancias para poder invertir mayor
cantidad en investigacion de nuevos productos y 1a adquisicion de tecnologia mas moderna.

La compaitia debera manufacturar productos en las cantidades solicitadas para los
consumidores y hacer las cntregas en los plazos correspondientes. 131 control de calidad
incluye ¢! control! de cantidades compradas, volumen de produccion, cantidad de material y

istencia incluyendo productos cn proceso de labricacion, volumen de

productos en ¢
ventas y fechas de entrega. Si la empresa tiene wn articulo en demasiada cantidad, son
muchos los recursos y cl capital parados. lo cual dafia la dindimica cconomica de la empresa
s son bajas, la empresa no podra

y aumenta costos de produccion. Ahora, si las existencia

cumplir oportunamente los requerimientos de los clientes.

strativas se usan conocimicntos cientificos, tecnologicos

Para alcanzar estas mctas admir
y métodos de control. PPara aplicar conscientemente ¢l control total de la calidad es

necesario que Ila gerencia cambie sus conceptos orientando sus acciones hacia los

siguientes conceptos:
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calidad ganard paulatinamente la confianza de la clientela y sus ventas creceran

ero la catidad. No las utilidades a corto plazo.  La gerencia que busca primicro la

también, con ¢l ticmpo sus utilidades sc

an grandes  y  podrda  conscrvar una

adm tracion estable. Cuando la prioridad es obtener utilidades, cs probable que se
obtengan rapidamente. pero también es probable que a la larga se¢ pierda competividad
en ¢l mercado. Cuando recién se implanta el control de calidad los costos aumentan
temporalmente al aumentarla calidad del diseiio, pero se comnpensa con la satisfaccion al

cli
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fa competividad en ¢l mercado. Si se mejora la calidad de accptacion,

paulatinamente  disminuiran  los defectos y  disminuira ¢l porcentaje de  piczas

defectuosas, disminuyendo el numero de rechazos y cl numero de correccion de piczas,

de ajustes y costos de inspeccion dando por resultado una considerable reduccion de
costos y un incremento de la productividad. El primer paso es cl aumento de la calidad
del disefio.

Orientacion hacin ¢l consumidor, no hacia ¢l productor. Pensar desde el punto de

vista de los demais.

ar jas barveras del seccionn

El proceso siguicnte es su cliente, hay que derr no.

su importancia debe

Presentacion con hechos y datos.  Los hechos son importantes

reconocerse con claridad, una vez asumido esto, se procede a presentarlos con cifras
exactas. El paso final consiste cn usar mdétlodos cstadisticos para analizar los hechos, lo

cuil permite hacer calculos, formar juicios y luego tomar medidas que ¢! caso requicra.

Ll primer paso es examinar los hechos, si no se conoce el proceso de trabajo los hechos
podrian malinterpretarse. Bl paso siguiente ¢s convertir los hechos on datos o cifras, lo

dificil ¢s obtener cifras veridicas, ya que uno puede obtencr por ejiemplo cifras (alsas,

debido a que falscan los datos para evitar problemas con los superiores, aun cuando
trabajen bien. ya que ¢l jefe no conoce de términos cstadisticos, y de alguna forma lo
tienen que traducir en los términos menos negativos para cllos posible, ya que podrian
culpar a los subordinados aunque tengan poca culpa y esto prevaleceri  hasta que no
cambicen de actitud los superiores. Otro problema es las cifras equivocadas que pueden
darsc por realizar ¢l estudio estadistico de mancra equivocada o por anotar mal los datos

ademas existen casos en los cuales se tiene incapacidad para obtener cifras, o sca para



medir ciertas caracteristicas como facilidad de manejo, formas agradables, elc. Uno
tienc que cstudiar estos problemas a fin de esiablecer métodos de medicion, pero cuando
no sea posible, se deben inspeccionar los productos por medio de prucbhas sensoriales. A

su vez los datos recopilados tienen que ser analizados por medios cstadisticos.

Dcbe estat-lecerse una filosofia gerencial de respeto a la humanidad, cuando ct control de
calidad es implantado cn toda la cmpresa, se tiecne que normalizar todos los procesos y
procedimientos y despuds delegar autoridad a los subalternos, pues es la manera de
establecer ¢l respeto por la humanidad como filosofia gerencial .Fsta es un sistema de
administracion en ¢l que participan todos los empleados de arriba hacia abajo y de abajo
hacia arriba y se tiene respeto hacin todos. El principio fundamental de una administracion

acertada cs permitir que los subalternos aprovechen ta totalidad de sus capacidades.

Para poder romper ¢l seccionalismo y lograr actividades que relacionen varias sccciones
a la vez es 1a busqueda de objctivos comunes sc realiza un tipo de administracion Jamada
administracion interfuncional, que ticne comités interfuncionales de apoyo para suministrar
el plan nccesario para fomentar las relaciones a lo ancho y lurgo de la empresa v hacer
posible ¢t desarrollo responsable de la garantia de la calidad.

Las principales funcioncs son: Garantia de catidad, control de costos y control de volumen
o cantidad, puede agregarse también el control de personal. Todas 1as demas son funciones

auxiliares definidas por los pasos que deben darse o los medios a los que hay que adaptarse.

la empresa debe crear comités interfuncionales, segin las funciones que s¢ van a

administrar, con un gerente como encargado, micmbros de entre § clementos que no
necesariamente tiene que estar relacionados con la funcion especifica, con un secretario.
Cuando se tratc de funciones principales, ¢l comité debe programar rcuniones mensuales,
fas cuales pueden ocuparse de las funciones que estudian. También se pucden crear grupos
de proyectos. El comité debe asignar a todas las dceci

iones afectadas y en términos
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concretos, las responsabilidades y 1a aumtoridad en materia de garantia de calidad, crea un

tema viable de garantia de calidad y establece las reglas del caso.

Mensualmente, el comité debe estudiar la situacion actual y determinar

se han
registrado quejas por productos defectuosos, periodicamente se debe realizar la asignacion
de responsabilidades. Pero ¢l comité no lleva a cabo la garantia de calidad ni debe asumir

responsabilidad directa por clla. Esta labor recae en cada division de la ecmpresa.



CAPITULO 3

SISTEMAS HUMANOS

La imagen, forma de trabajo, organizacion y resultados de una empresa son resultado,
mas quc de complejos cquipos de manufactura y rigidas feyes luborales, son més bien

resultado. de a gente que ahi labora, es Ia gente ¢l principal recurso que hace a fin de
cuentas que un sistema de control funcione o no cn cualquicr cmpresa, es la
concientizacion y la actitud hacia la productividad y la calidad o que hace la diferencia

entre las distintas empresas.

En este capitulo se estudia no de modo tan particular, pero si a un grado adecuado para
los fines dec la presente obra, algunos de los aspectos que pueden pesar para realizar una
buena labor de comprension de la conducta de los elementos humanos en una organizacion,

temas que pucden cacr dentro del area del comportamicnto organizacional.

Toda entidad que se dedique a la produccion y desarrolio de productos ticne tras de si
toda una compleja estructura de personas y equipo, obviamente que las personas rcsultan
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ser el recurso mas importante tanto como clemento de produccion como creador de ideas y
¥ tend ias que deben cumplir los productos.

receptor de las nuevas

Los sistemas humanos pricticamente son imprescindibles en cualquicr organizacion o
empresa existente en la actualidad, que para estos fines la organizacion sc podria definir
como una unidad social coordinada de manera consciente. compuesta por dos personas o
mis, que funciona con relativa constancia a ¢fecto de alcanzar una meta o una scric de
metas comuncs. De entrada son sistemas humanos los encargados de definir las metas y
objetivos a alcanzar por las empresas, y esto se tiene que realizar por otras personas, cs
decir, se ticnen que canalizar los recursos humanos, deben tomur decisiones, asignar

recursos y dirigir las actividades de los subalternos.

De In mancra mas general son las personas las que tienen que definir metas y los medios
para alcanzar dichas metas, para ello se ticne que plancar en funcion de dichas metas, 1a
v Jerarquizar los planes para integrar v coordinar las

estrategia global para alcanzarias
actividades. También se ticnen que organizar dichas actividades, definir qque actividades se
realizariin a cada tiempo, quicn las Hevard a cabo. como se agruparin, quien tendrd
iones y donde. Una vez hecho esto

dependencia de quien | ¥ también quien tomari las deci
es necesario un nivel mas de funcion que seria la dircecion de dichas actividades: controlar

a los elementos, actividades ¥ responsabilidades que tienen a su cargo, para asi poder

cnfrentar cualquier contingencia a ticmpo y sin contraticmpos para la ineta global.

ades que se

Basicamente los sistemas humanos, es decir, las personas realizan activ

distinguen cn los siguientes giros:

~-Operacion
-Toma de decisiones
-Informacion

-Relaciones Interpersonales.
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Una empresa siempre tiene que brindar atencion cspecial a la gente que trabaja para clla,
ya que tiene que saber aprovechar los valores de cada persona vy  canalizarlos
adecuadamente a la filosofia ¥ politica de la empresa para moldear sus actlividades de
forma positiva para provecar la simpatia enire ambos intereses v lograr con clio una
conducta positiva hacia el trabajo, para que asi se logre un paso a ltavor hacia la
satistaccion del emplceado con su trabajo v la empresa con sus politicas, logrando con ello
una mayor productividad por parte del empleado, aunque esto no cs obligatorio, pero al
menos s¢ pucden sanear algunas dreas de la empresa y reducir rotacion del personal
innecesaria, ausentismos y abandonos de trabajo, factores que si reducirian  la

productividad de la empresa.

Aunado a lo anterior lo adecuado seria para bien de 1a empresa considerar todos los
aspectos mencionados para conjuntar a los clementos humanos con los intereses de la
empresa y tograr una motivacion global de los empleados de la industria, para que estén

complacidos tanto con su trabajo. como con la empresa y el lugar de trabajo.

3.1 COMUNICACION

La buena comunicacion ¢s vital para el buen desempefio de cualquier organizacion. 1.a

informacion, darle sentido y que esta informacion

comunicacion en el proceso de transmiti

sea comprendida por un clemento receptor que permita la retroalimentacion de dicha

informacion.

En cualquier organizacion o grupo, la comunicacién tienc cuatro funciones centrales:

Controlar, Motivar, expresar emociones e Informar.

48



L.a comunicacion controla la conducta de los miembros de varias mancras. Las

organizaciones tienen jerarquias de autoridad y lincamientos formales que deben seguir los

empleados.

La comunicacion alienta la meotivacion porque le aclara a los empleados que deben hacer,

como lo estian haciendo y que pueden hacer para mejorar un rendimicnto deficiente.

fin ¢! caso de muchos emplcados, el grupo de trabajo es su fuente primaria de interaccion
social. La comunicacion que ocurre en el grupo es un mecanismo fundamental que permite
a sus micmbros manifestar sus frustraciones y  sentimientos de  satisthccion. Por
consiguiente, la comunicacion se convierte en una puerta de expresion emocional de

sentimicentos y de realizacion de las necesidades sociales.,

La ultima funcién de la comunicacion se refiere al papel que desempeiia cuando facilita
decisiones. Ya que mediante la transmision de datos para identificar y cvaluar las posibles
opciones, proporciona la informacion que necesitan las personas v los grupos para tomar

decisiones. Podemos considerar que casi cualquicr intercambio de comunicacion en una

organizacion o grupo cumple con una o varias de estas funciones.

Un proceso de comunicacion consta de siete elementos:

1. La FFuente de Comunicacion

5]

. Bl Cadiga

3. El Mcnsaje

4. El Canal

5. La Descodificacion
6. I3l Receptor

7.

. L.a Retroalimentacién Proporcionada
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La fuente inicin el mensaje cuando codifica un pensamicnto. Se considera que un
mensaje  codificado  csta sujeto a  cuatro condicionantes:  Habilidades,  Actitudes,
Conocimicntos y Sistema Socio-Cultural.

Xl mensaje os el producto fis

ico codificado por I fuente. 1 mensaje se ve ale

ado por
el codigo o el grupo de simbolos que usamos para transmitirlo, ¢l contenido del mensaje y

las decisiones que tomamos para seleccionar y ordenas codigos y contenidos.

El canal es el medio por ef cual vi

a el mensaje.

£l receptor s ¢l objeto del men

Sin embargo, antes de que

ste pucda recibir el
mensaje, debe traducir los simbolos que contiene de manera tal que ¢l receptor o pucda
comprender. Esto ¢s 1a descodificacion del mensaje. Del mismo modo que el cadificador,
el receptor tamb

4 limitado por sus habilidades, actitudes, conocimientos, y sistema

N CK

socio-cultural. Asi como la fuente debe ser habil para leer o escuchar y los dos deben tener
capacidades para razonar.

El ultimo eslabon del proceso de comunicacion es ¢l larzo de retroalimentacion. Este sc
representa cuando la fuente de la comunicaciaon decodifica ¢l mensaje que ha codificado y
el mensaje vuelve a entrar al sistema. La retroalimentacion es un método de control pama

saber si hemos logrado transmitir nuestros mensajes de acuerdo con el proposito original,
es de;

, determina si ha existido compren:

Lamentablemente, 1a mavor parte de los sicte componentes del modelo del procesa de

comunicacion puede provocar distorsiones y entorpecer la comuni

acion perfecta. Zstas
fuentes de distorsion explican por que ¢l mensaje que decadilica el receptor rara vez cs cl

mensaje exacto que pretendia dar ¢l emisor.

Cuando se decodifica sin la debida atencion, se distorsiona ¢l mensaje codificado del

emisor. El mensaje mismo también puede provocar distorsiones. La eleccion de simbolos
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indebidos v la confusion del contenido del mensaje con frecuencia provocan problemas.
Cuando se elige un canal indebido o éste contiene mucho ruido es evidente que csto puede

distorsionar la comunicacion. El receptor es la ultima fuente de posible distorsion.

Otro gran absticulo para I comunicacion efcectiva es la angustia o (cmor a comunicarse
que padecen ciertas personas y que resulta muy debilitante para la comunicacion. Aunque
muchas personas temen hablar delante de un grupo, ¢l problema del temor a comunicarse
representa un nivel mas grave porque afecta a toda una categoria de (éenicas de Ia
comunicacion. Las personas que lo padecen experimentan demasiada tension y angustia

para la comunicacion oral o escrita.

5 A . M. 3 M i

Lﬂe_]—.l Ccdiﬁcudﬂ____.l Canal l___.[ l)ecodiﬁcudorl_____.{ Receptor _I

Retroalimentacion

Figura 3.1 Modclo del Proceso de comunicacion.

L.a comunicacion puede fluir de mancra horizontal o vertical. Si sc¢ representa de forma
vertical puede tener dos modalidades: L.a primera es la forma vertical descendente, cs
cuando la informacion fluye de una jerarquia superior a una o varias jerarquias inferiores.
Lo clasico de esto es ¢l cjemplo de comunicacion con los subordinados. También sc
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presenta la forma vertical ascendente, en la cudl la informacion Muye de cierto nivel a uno
de mayor jerarquia, clisico c¢n los informes y lluvias de ideas. Permiten al administrador
conocer cl sentir y la torma de pensar de los subordinados. La cornunicaéic’m de forma
horizontal o fateral se usa para transmitir informacién a varios clementos de un mismo
nivel jerarquico dentro de la organizacion. La comunicacion horizontal sucle ser necesaria

para ahorrar tiempo y facilitar la coordinacion.

Las redes de comunicacion definen los canales por donde fTuye la comunicacion, eslos
canales pueden ser formales ¢ informales. Las redes formales suelen ser verticales, siguen
{a cadena de autoridad y sc limitan a comunicados relacionados con ¢l trabajo. l.a red
informal (o rumor) esti en libertad para desplazarse en cualquier sentido y saltar niveles de

autoridad.

Los rumores ticnen tres caracteristicas: La administracion no los controla, los empleados
los perciben como algo mas creible y fidedigno que los comunicados formales emitidos por

1a alta direccion y se usan para servir a los intereses de las personas que los difunden.

Un aspecto importante de todos conocido y que no se ha mencionado hasta ahora es la
comunicacién no verbal, la comunicacion no verbal incluye aspectos de la comunicacion
otorgada por cmisor y receptor, tales como movimicentos corporales, tonos de voz, o el
énfasis de las palabras, las expresiones dei rostro y la distancia fisica entre el emisor y el

receptor.

Es totalmente cierto que no existe un cquivalente universal a cada movimicnto o
expresion humana, pero tampoco sc puede negar que estos detalles incorporados al mensaje

dado, aumentan el contenido y complcjidad del sentido pretendido del mensaje.

Pero, para poder brindar v realizar una comunicaciéon de forma eficiente y adecuada no
solo se necesita adecuar los conceptos antes mencionados, sino también definir otro

concepto basico que es seleccionar ¢l canal de comunicacién adecuado. Los canales

»
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dificren en su capacidad para manejar muchas pistas de mancra simultianea, tacilitar que se
dé la retroalimentacion de manera ripida v ser personales y auténticos. Otros canales son
débiles porque no tiencn prandes capacidades en cstos sentidos. Elegir estos canales
depende del tipo de comunicacian que se deseé dar, es decir, si el mensaje es rutinario y no

representa ninguna actividad que merezea una  atenciéon extraordinaria entonces no

importard hacerlo mediante un boletin. PPcro si el mensaje no es rutinario, es decir, que
corresponde a una situacion o actividad fucra de lo comun, entonces se¢ hace mas adecuado
realizarlo por algin canal que pucda mancjar mds pistas y obtener retroalimentacion

formacion.

rapidamente para evitar ambigiicdades en la

3.2 LIDERAZGO

Se defline liderazgo como la capacidad de influir en un grupo con objeto de que alcance
metas. La fuente de esta influencia pucde ser formal, como Ia que proporciona un rango
administrativo en una organizacion. También puede ser informal (o no formal) cuando Ia
capacidad para influir se¢ presenta fucra de la estructura formal de la organizacion v este

viene siendo tan importante 0 mas que ¢l liderazgo formal.

11 liderazgo ha sido objeto de estudios a truvés de este siglo, comenzando con ideas
simplistas de que lTos lideres eran innatos y que por lo tanto deberian de presentar ciertos

rasgos o conductas semejantes entre si.

Un primer conjunto de estudios presentaba precisamente la idea de que los lideres podian
tener rasgos en comun entre ellos, dando origen a la teoria de los rasgos. L teoria de los

fisicos o intelectuales que

wrar rasgos de la personalidad, sociale

rasgos buscaba ene
diferenciarin a los lideres de los no lideres. Algunos de los rasgos comuncs entre los
lideres fucron: Ambicion y energia, at@an por dirigir. honradez ¢ integridad, autoconfianza,

inteligencia, conocimicento del trabajo y autocontrol.
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Posteriormente, pensaron que no cran los rosgos, sino la conducta la que definia a los
lideres, y sc cnfocaron cntonces a buscar patrones que pudicran darse a los lideres. y asi

quiza poder preparar a las personas para que pudieran desempefiarse como tales.

De estos estudios en adelante se pudo distinguir que los lideres basicamente se podian

clasificar de una forma muy informal como lideres enfocados a resultados y lideres
enfocados a las relacioncs.

Las teorfas de la conducta proponen que algunas conductas concretas distinguen a los
lideres de quien no lo es.

Teorias que cacn dentro de este enfoque son los experimentos de las Universidades de
Ohio y de Michigan

Como era muy simple intentar relacionar al liderazgo con algunos aspectos comunes de
la conducta o dec los rasgos, s¢ incluyeron despugs

spoectos de las influencias situacionales.
Existen muchos estudios que trataron de aislar los factores situacionales mas importantes
que afectan la eficiencia del lider. Las teorias mas sobresalientes enfocadas a esta idea son:
el modelo de Fiedler, una teoria de [

dler y Garcia, la tcoria de llarsey y Blachard, la
teoria del intercambio entre lider y micmbros, y 1a teoria de la traycctoria-meta.

Dos ultimas teorias scran presentadas aqui correspondicntes a la posicion contemporanea

del liderazgo, la primera es la Teoria de los atributos del liderazgo y proponc que el

liderazgo es solo un atributo que las personas adjudican a otras que consideran lideres.

A partir del marco de los atributos se ha encontrado que las personas adjudican a los
lideres caracteristicas como inteligencia, personalidad abicerta, clara habilidad para hablar,
apresividad, comprensién y laboriosidad. Asimismo sc ha v

to que el tider que ticne
mucha consideraciéon y estructura inicial son consistentes con los atributos de un buen
lider.



l.a Oltima teoria presentada es la del liderazgo carismiitico, la cual dice que los
scguidores atribuyen al lider una capacidad sobrehumana o extruordinaria cuando observa
ciertas conductas.

Ahora se hace una comparacion entre ¢l liderazgo transaccional v ¢l liderazgo
transformacional.
Los tlideres transaccionales motivan o guian a sus seguidores hacia metas establecidas,

aclarandoles los requisitos de los roles y las actividades. Pero existe otro tipo de lider que

hace que sus seguidores vayan m

s alld de sus intereses personales para aleanzar of bien de
Ia organizacion v que es capaz de provocar un efecto profunde y extraordinario cn sus
seguidores. Se trata de los lideres trasformacionales quicnes prestan atencion a las
preocupaciones v la necesidad de desarrolto de los seguidores individuales, cambian la
posicion de los sepuidores en cuanto a ciertos temas ayudindoles a analizar vicjos
problemas de mancras nuevas, pucden emocionar y despertar con inspiracion a los
subordinados para que realicen un esfucrzo extraordinario para alcanzar las metas del

grupo.

Cabe mencionarse aqui que el Jiderazgo transaccional y ¢l transformacional no son
contrarios, sino que ¢l transaccional es Ia base del trunsformacional, ¢l cual supera también

al liderasgo carismatico, yva que mientras ¢l liderazgo carismiitico solo les

a los subordinados para visualizar a la meta trazada por el lider carismatico, ¢l. lider
translormacional les permite una vision tan amplia que podran ver de distinta manera tanto
los problemas que no habian sido analizados y presentados por el lider transformacional,

abarcando incluso las ideas del propio lider transformacional.

)
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3.3 ANALISIS DE PROBLEMAS.

Un problema se puede definir como la
causa que origina una desviacion entre una situacion deseada y la situacién real, ya sea
presente o futura, los principales tipos de problemas actuales o inminentes pucden

originarse con las siguientes cuatro combinaciones:

- Et desempeiio no cumple actualmente con los objetivos presentes.,
- Se prevé que a futuro ¢l desempeilo seguird sin aleanzar los objetivos presentes.
*ntos actuales no se podrian

- Se cambiaran los objetivos presentes y con los procedim

cumplir los objetivos futuros.

- L.os objetivos actuales se cambiaran y los procedimicntos futuros, que substituirdan a los a

los actuales, no se podran cumplir.

Ahora, como s¢ nota con lo anteriormente escrito, ¢s obvio pensar que 1o que origina un
problema cs el cambio, un cambio cn los clementos de las organizaciones y sus
procedimicntos, eslos cambios se pucden presentar en el ambiente, los objetivos y descos

de los directivos, el funcionamicnto de los sistemas de Ia empresa, en las relaciones de

funciones y en las relaciones interpersonales.

Cuando sc detecta un problema s necesario percatarse de su alcance, ¢sto ¢s, ver a que

afecta, como lo afecta y cuanto lo
problema. Los problemas van desde los bien estructurados hasta los deficientemente

fecta, es decir, ver de cierta forma, la estructura del

estructurados. En los primeros se define con claridad el objetivo por alcanzar, las variables
¥ los parametros se identifican de manera precisa, se conoce cl procedimicnto para lograr

la solucién y se cucnta con todos los datos necesarios para su estudio.

l.os problemas mal estructurados presentan tal grado de complejidad que no son capaccs

de definirse. El que tiene la tarea de resolverlos, debe antes definir ¢l problema entre un




grupo de sintomas vy de objetivos. Pucden existir datos falsos o poco confiables, o incluso
carecer de estos. Un conjunto de prablemas afines pueden confundirse entre cllos. Y

. No s conoce un procedimicnto especifico para resolverlo.

adem

. este se formu piara este

Una vez que se logra visualizar la estructura del problem
se el planteamicnto de personas ajenas al problema, ya que quien
y los impactos de sus posibles

proceso no debe acepts

lo vive sabe mejor que nadie sus orfgenes y aleance
soluciones en el total del proceso. Sin importar si estamos definiendo un problema bien o
istema del mismo y su relacion con el sistema

mal estructurado, es preciso formular ¢l sub.

total. Los eclementos a considerar para Ia formulacion de un problema son:

- Elementos del problema.
Objetivos multiples que deben alcanzarse mediante el proceso de solucion de problemas.

tado actual.

tado descado.

- Restricciones impuestas a la situacion.

- Criterios que deben reunir las soluciones,

ras y entrada de valores.

~ Suposiciones bits
Tiempo vy dinero destinado al problema y a la decision,

- Datos que deben aceptarse como relevantes | exactos y confiables, y los que han de ser
rechazados.
ad de las variables de entrada y salida para resolver el problema.

- Diver:

- A quicn se acudira en caso de ayud

1.a formulacion en el caso de problemas complejos v mal estructurados puede comenzar
del problema, junto

con descripeiones. Una descripcion debera contener todos los sinton
con otros problemas cvidentes y lucgo tratar de detectar un problema central. L.a solucion
de problemas muy sencillos pueden incluso resolverse en un solo pauso v consiste en que
una persona llegue a una o mas soluciones aceptables. En los sistemas complejos, una seric

de respuestas alternas seguidas de una decision llegan a la solucion final. Fn cada paso

pucden participar varias personas.
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El primer paso ¢n la solucion de un problema consiste en lograr un conocimicnto lo mas

completo posible de dicho problema. 12l segundo paso es formular dicho problema, si al

parecer la solucion requicre mucho ticmpo y esfuerzo, habri que consultar a un experto en

1a

materia, ya sca de la propia compaitia o de una organizacion ajena. Los expertos suclen

trabajar a basc de experiencia y conocimicntos académicos, auxiliados por un soporte de
informacion cn base de datos.

2.
3.

Los métodos usadas para obtencer posibles soluciones son:

Libre asociacian. Un grupo de personas propone ideas libremente, sin anali ni

critica. Las ideas se analizan despucds y se profundiza en las que resulten interesantes.
Relaciones forzads

. Se clabora una lista de comprobacion de las posibifidades.
Meétodo analitico. Iin ¢} anal

s morfologico, ¢! problema se divide en partes y sc
se consiguen soluciones alternas para cada una. Lucgoe se llega a 1as soluciones alternas
integradas.

La resolucion de problemas mal estructurados se realiza en dos fases.

La fase 1 consiste en ¢l procesoe de formulacion.

A

. Analizar las funciones del sistema. sus componentes y operacioncs

Sc identifica y localiza cada canal de comunicacion que une los componentes dentro del
sistema.

Sc identifica cada transformacion de los datos dentro del sistema.

Se identifica cada operacian clectuada dentro del sistema.

Se localizan los puntos de decision dentro del sistema

Se prescinde de cada operacion o transaccion que no influya cn los objetivos del sistema
Se agrupan las operaciones realizadas entre cada par de puntos de control.

Se prepara un diagrama de flujo que muestre los puntos de de

ion ¥y la clase de
decisiones tomadas cn cada uno de cilos, la informacion que fluye entre cada par

conectado de puntos de decision; L.os materiales que Muyen entre cada par de puntos de



mpos requeridos para las trasferencias de

decision, en caso de que existan y los
informacion dc¢ las dos operaciones antes mencionadas.

Formular los problemas de 1a gerenci

&

Se identifica a los que toman las decisiones y al proceso de que se sirve

Sc determinan los objetivos relevantes de quiencs se encargan de tomar decisiones

Se identifican a otros participantes y los canales de su influencia ¢n la solucion

Sc determinan los abjetivos de los otros participantes

que  pueden tomar los encargados de las

Se determinan otros cursos de accion

decisiones.
Se establecen las medidas contrarias a que pueden recurrir los otros participantes

soluciones.

Se fijan los criterios con que se evaluarin b

Formular los problemas de investigacion que ticnen mayores probabilidades de facilitar

1a solucion de problemas de la gerencia.
Se editan y resumen los objetivos pertinentes.
nmen los cursos pertinenies de accioén

e Sceditan y r
Se define la medida de eficiencia que se aplicara.

2 1. Proceso de Busqueda.

Consiste en descubrir los datos y trunsformaciones que acerquen a la solucion a quicn

resucive ef problema. Si la solucion no se ha definido con la formulacion del problema, la

basqueda tambicn la incluira. Los siguientes pasos representan de manera aproximada oste

proceso de busqueda.

A. Se reuanen los datos que parezean pertinentes al problema que ha de ser resuelto. Se
averiguan las condiciones impuestas a ¢l. Se busca la tendencia de fos datos.

B. Sc clasifican los datos. Se trazan grificas, diagramas y tablas que ayuden a organizar los

datos.
C. Se idea un plan de ataque.

e Sc suponen soluciones completas vy generales que luego se detallarin

sQ



® Se disefia un mdétodo incremental mediante ¢l cual se resuclve primero una pequefia
parte del problema, ¢l resto sc somete a estudio v otra pequefia parte también se
resuelve. De ese modo llegamos a una solucion mediante un método gradual o de fines
medios.

® Se discita una investigacion para responder pregumas especilicas que cuando son
contestadas, haran evidente para ¢l encargado de la toma de decisiones un conjunto de

soluciones.

D. Realizar el plan de ataque aplicando procesos reflexivos v verificando los procesos
sistematicamente.

e Se encuentran las relaciones existentes entre las variables del problema.

e Se rccurre a la experiencia y Ia reflexion creativa para claborar hipaotesis(soluciones
tentativas) que luego se probaran.

® Sc buscan analogias, diferencias, inversiones. sustituciones y problemas anteriores
semejantes que pueden producir hipotesis de solucioncs.

® Se comicnza con cl estado deseado, y a partir de el, se¢ retrocede para determinar lo que
se necesita si se quicren alcanzar los objetivos,

e Sc claboran prucbas. si es posible, para verificar las partes de la solucion tentativa o la
solucion entera.

s Sc cvalian los resultados de las prucbas y se repiten los cinco primeros pasos en la
medida en que esté indicada una modificacion.

e Sec evaluan las soluciones alternas a partir de los criterios establecidos en la Tormulacion

del problema administrativo.

Cuando se¢ logra obtener una solucion, o varias de cllas entra el proceso de scleccion de la

on es el proceso de clegir entre varias

mejor, 1lamada toma de decision. La toma de dec

opciones dc solucion Ia mas optima. Consta de dos partes: Fvaluacion de otros cursos de

accién y selecciéon de un curso de accion.
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Todos los clementos de una empresa pueden tomar decisiones, pero para fines

expositivos, la toma de dec

ones la puede tomar un individuo, un pequefio grupo o las

grandes ¥y complejas organizaciones.

Los factores que inlluyen mas fuertemente en el proceso de toma de decisiones son:
1. Tiempo
2. Costo

3. And

is T'écnico
4. Caracteristicas psicologicas
5. Inllucncias sociales

6. Influencias culturales

Las limitaciones de ticmpo excluyen a menudo el examen de todas las opciones posibles

o un analisis profundo de algunas de c¢llas por 1o menos. De la misma mancra, las

limitaciones de costo impiden Hegar a la dee v optima.

Ll analisis técnico es una evaluacion y eleccian racionales, como las que se dan en la

cconomia o cn la administra

on. Generalmente no incluye suposiciones conductuales y

prescinde el efecto que las decisiones ticnen en la organizacion y sus clientes. No obstante,

¢l aniilisis técnico ¢s Otil para ¢l que toma una decision. Cuanto mas delimitado esté el

problema, mas atil sera el método de optimizacion técnica.

Las caracteristic

s psicologicas se reficren a la personalidad de quicn toma la dec

su  experiencia, capacidades. percepeione

valores y  aspiracione Desde lucgo, se

entremezclan considerablemente fas influencias psicolagicas, sociales ¥ culturales pues cl
individuo no pucde aislarse de la comunidad ni de 1a cultura. Los factores sociales exigen
que las decisiones sean aceptables a la organizacion. en consccuencia, si el que toma la

decision no es completamente autocritico, Hegard a determinaciones que seguramente

(3}



serdn implantadas. La toma de decisiones participativas se emplea a menudo para llegar a

una que sea aceptadn por el grupo.
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CAPITULO 4

COMPUTADORAS INTEGRADAS A LA
MANUFACTURA

Como se hizo al principio, se vuelve a aclarar que el objetivo de este capitulo es solo

mencionar las caracteristicas  principales v lus  ventajas que  ofrecen  los  sistemas

compulacionales integrados a la manufactura, cae fucra de los objetivos de esta obra
analizar
los ¢l desarrollo, modo de operacion ¢ implantacion del software y hardware usados cn

csta drea.

21 creciente desarrollo de la tecnologia en todos los ambitos de la

ida tienden a ofrecer a
todas las actividades de todos los seres humanos sistemas que ofrecen la capacidad de
realizar actividades mads rapidamente, mas exactamente y mas sistematicamente, estas
atractivas ofertas de la tecnologia se han empleado en muchos campos, tales como la

investipacion, los negocios y obviamente la industria no podia abstenerse de utilizar los

H
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adelantos tecnologicos. dentro de 1a industria se ha comenzado desde hace algunos aitos a
implementar dentro de las actividades ordinarias computadoras, primeramente para
manejar grandes volumences de datos, usados en ese entonces para fines contables o de
inventario, y progresivamente sc (ueron expandiendo en las distintas dreas de 1a industrial
abarcando dcepartamentos como  disefio. plancacion y manuluctura, precisamente en
manufactura, ¥ a medida que la tecnologia 1o fue permitiendo, se fueron implementando
sistemas computarizados primeramente para manipular ¢l uso de maquinas, Hamadas de
control numdérico, que mediante instrucciones de trayectorias delinidas podian claborar
piezas de trabajo con gran cficiencia y libres de crrores, posteriormente se implementaron
sistemas automatas que realizaban una seric de operaciones con gran exactitud v menos
costos, lo cual aumenta significativamente la productividad de una empresa. estos avances
tecnologicos industriales han dado origen a una nueva arca de la organizacion industrial
lamada computadoras Integradas a la Manufactura (Computer Integrated Manuflacturing)

conocida también como CIM por sus siglas en ingles.

CIM es un tcrmino general quc describe la integracion computarizada de todos los
aspectos de disciio, plancacion, manufactura, distribucion y administracion.
CIM intenta extender los niveles de automatizacion mas allid de fas dreas de manufuctura, y
abarcar todas las dareas de una empresa, ¢sto mediante ¢l uso de computadoras y cquipo

electrdnico interactivo con el ser humano, y para poder abarcar 1a totalidad de la empresa

se ita basi e un ¢ Iente sistema de intercambio y consulta de informacion que
integre informacion de todas las areas de la empresa y que sea disponible y Gtil a cada arca
de la organizacion, esto se resuelve satisfactoriamente medinnte las computadoras, y la
estructura de la informacion en la forma mas optima para su uso ¢s mediante una base de
datos o por bascs de datos refacionales.

Implementar CIM en una empresa no es una tarea sencilla, se requiere gran experiencia y
entrenamiento para ¢l uso adecuado del equipo, y a decir verdad también cs
extraordinariamente caro implementarlo, para cmpresas chicas o medianas es muy

prohibitivo su uso por limitantes ccondmicas, pero para empre:

as con gran potencial

econémico también sc presentan dificultades en su implementacion ya que se requicre un
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alto nivel de plancacion cstratégica, y para tomar la decision de implementar CIM se deben

cubrir todas las fases de operacion para utilizarlo con todas las ventajas.

Los sistemas CIM sc pueden implementar por partes, con madulos aislados en varias

fases «e Ia operacion para una posible unificacion final. los sistemas CIM sc constituyen

como subsistemas que son integrados en un Gnico sistema maestro, estos subsistemas son
planeados y desarrollados de forma que la salida de un subsistema sca alimentacion para
otro subsistema. Organizacionalmente estos subsistemas se pueden dividir en subsistemas

de planeacion y subsistemas de operacion.

n los sistemas CIM son:

L.os beneficios que ofrec

e Scnsibilidad a ciclos de vida cortos del producto y variaciones en ¢l mercado.

fasis en Ia calidad del producto y su uniformidad.
e Mcjor uso de equipo, material y personal, reduccion de inventarios.

e Megjor control de la produccion y administracion de manufactura.

Con la integracion de las actividades de manufactura se integra tanto la manutactura,
procesos, operaciones y administracion como un sistema, permiticndo ¢l completo control
de la manufactura v la optimizacion de la productividad, calidad del producto, fiabilidad
del producto y cosltos.

Con las tendencias cambiantes del mercado, ¢l incremento de la demanda de productos
de alta calidad y bajos costos, ticmpos de vida y de nuevos disefios mias cortos para los
productos y el incremento de la competencia se condujo al reconocimiento de  las
necesidades para un acercamicnto integrado a la manufactura. En la manufactura integrada,
las funciones tradicionalmente separadas de investigacion y desarrotlo. disefo, produccion,

ensamble, inspeccion y control de calidad se ligan entre si. Para lograr esto se requicre una

relacion y desarrollo sincronizado entre las distintas drcas involucradas para lograr un

objetivo comon que es desarrollar ¢l método mas optimo de producir cficicniemente

productos de bajo costo y alta calidad.

Con cstas técnicas se fueron formando entonces emas  para cada drea de las

industrias, pero las condiciones del mercado han orillado a todas las actividades a



conjuntarse cn un s

tema unico, tiende en forma natural a un sistema CIM, vy si bien
anterionnente se pasaba por un ciclo basico de disefio, pedidos de materiales, plancacion y
cjecucion que sc traducia en pérdidas en el mercado y en incremento de costos. 1l sistema
CIM tiende a mcjorar In productividad de una empresa y pretende integrar a todas las

funciones en un sistema Onico para ast reducir costos

El control de una empresa mediante un sistema CIM comprende la recuperacion
automatizada dcl disciio, planeacion automatizada, control de inicios y suspensiones de
manufactura  por parte del programa de produccion principal computarizado, entrega de

ordenes de compra de material requerido. requisitos de calidad v control de maquinaria.

Para implementar un sistema CIM se debe tener un enfoque global de ta compaiiia, v para
empezar a lograrlo, seria bucno que representantes de todos los niveles y todas las
funciones formen parte del proceso de planeacion. Debe cstablecerse una organizacion
transfuncional que tenga la responsabilidad de desarrollar los criterios para el sistema y

cerciorarse que se definan las especificaciones a ser usadas por la compafdia.

Después de una capacitacion preliminar, en caso que Se requiera. para un uso ndecuado
de sistemas de computacion y de control automatizado, esta organizacion debe elaborar un
sistema CIM para ta empresa. Lo primero en lo que se debe trabajar es en la estrategia de
comunicaciones y toma de decisiones. Despueés cs Iabor de 1os especialistas que ticnen que
brindar apoyo al conscjo encargado de implementar el sistema, que por to general es
personal de soporte téenico y a menudo de ingenicria de manutactura, especiticar los

diversos tipos de ecquipo y software que se necesitan para implementar este sistema de

comunicaciones y toma de decisiones. L.os componentes de un sistema de comunicaciones

y toma de decisiones serian un sistema de recolec

ion de datos de Ia planta o un sistema de

recuperacion de disciios,

Para implementar un sistema CIM optimo se debe de dar

ruad iemportancia tante al control

de maquinas y procesos. como al control de disefio y plancacion como también a la parte
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de control de produccién y mediciones, ya que en ocasiones, algan planificador podria
n que ofrece la implementacion de sistemas autématas, o
an los

dejarse llevar por la pasi
sofisticada de control numérico, que si bicn no se pucde negar que reali

maquinari
trabajos de forma mas rapida
aprovecharse al cien por ciento o de torma optima scgan sus capacidades,

y reducen cicrtos costos, podria darsc el caso de no poder
esto pucde darse

s maquinas y

si no se respaldan por sistemas de plancacion y produccion que integren a s
equipo de manera sincronizada con todo ¢l sistema  productivo, ya que mientras el
departamento de manufactura realiza ¢l trabajo rapidamente, ¢l resto de la planta lo hace al

ritmo anterior y origina tiempos de espera para dicha drea, lo cual equivale a tener pérdidas
de productividad.

Para poner en prictica lo anterior se requicre como se ha mencionado anteriormente, un

sistema de comparnticion de informacion a todos los niveles y drcas de una compaitia, esto
s de datos, se necesita

mediante un sistema de recopilacion de informacion Namada by
entonces como primer punto. una base de datos coman en la empresa. Antes de csta idea,
es probable que existiesen bases de datos privadas de cada departamento con una estructura

otil ¥ fidedigna para cllos, con la basc de datos coman, sc intenta incrememtar la
productividad de forma tal que la informacion sca compartida interdepartamentalmente
con ¢l objcto de evitar duplicacion de cidleulos v trabajos, reduccion de tiempos dc
comunicacion de datos, de ticmpos de plancacion y manufactura, y sobre todo tratar de
evitar al maximeo los ticmpos de espera, tratar de evitar en lo posible errores de traduccion
o conversion con ¢l paso manual de la informacion de un departamento para obtener a

partir de ahi la informacion requerida para poder realizar los cilculos necesarios para

realizar ¢l trabajo de otro departamento. Por lo tanto, las bases de datos comunes pueden

optimizar el tiempo ciclico de manufuactura total.

Con cstas bases de datos es posible reducir tiempos de disefio y de caleulos de
manufactura mediante la revision de informacion archivada de disefios anteriores que
guardan semgjanza con los nucvos diseiios realizando a dichos disefios anteriores los

ajustes necesarios para las nuevas necesidades del producto, y reduciendo de alguna forma,



ia duplicacion de un trabajo quec ya esta hecho, al mcenos en parte para las nucvas
necesidades de algon nﬁcvo diseiio o producto y ahorrando también mucho ticmpo de
discho en caso de empezar de coro, se reducen también costos y lo mas imporiante, sc
aumenta la productividad. lista base de datos se complementa con otros sistemas de
recopilacion de informacién que permite tener gran control con respecto a puntos criticos

del sistema y esto ofrece a la vez una amplia gama de posibilidad de acciones correctivas y
gran variedad de alternativas de proceso.

Entonces un sistema CIM eficicnie requicre una base de datos individual, 1a cual cs

compartida por la organizacion complcta. Una base de datos requiere actualizacion

constantc y datos exactos y fidedignos relacionando productos, diseiios, maquinas,

procesos, materiales, produccion. finanzas, compras, ventas. marketing ¢ inventarios.

amplio arreglo de datos es colocado en la memoria de la computadora v llamada o
modificada cuando sc necesite.

Una base de datos generalmente consta de los siguicntes items, algunos de cllos
calificados como técnicos y otros comao no técnicos:

- Datos de Productos. Tales como forma. dimensiones y especificaciones de partes,

- Datos de Produccion. Tales como los procesos de manufactura envueltos en 1a realizacion
de partes y productos.

- Datos de Operacion. Tales como calendarizacion, tamaiio de fotes y requisitos de «
cnsamble.

- Datos de Recursos. Tales como capital, maquinas, equipo, herramientas, personal y

otras capacidades .

Los datos requeridos por las bases de datos pueden ser recopiladas manuahmenic o por
sensores especializados, aunque la cstructura basica de las bases de datos forzosamente sc

deben de realizar por clementos humanos., En las grandes y  poderosas  empresas

sofisticadas, los datos se recolectan automaticamente por los llamados sistemas de

adquisicion de datos (IData adquisicion systems) o IDAS por sus iniciales en ingles, la
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informacion que pucde n capturar suclen ser numero de partes producidas por unidad de

tiempo, su exactitud dimensional, terminade superficial, peso vy otras caracteristicas

cas de muestra. Los componentes de los DAS incluyen

semejantes, en velocidades espe
computadoras, transductores y convertidores analogico digitales. L.os IDAS son capaces de
fines tales como  andalis

analizar datos v transferirlos o otras compuiadoras  para

estadistico, presentacion de datos y pronostico de demandas de productos.

s caracteristicas que deben poscer las bases de datos como son:

i ten algun
disponibilidad, exactitud, facilidad de consulta, fucilidad de uso. En caso de error cn la
entrada de datos. o de captura erronea de datos, los correctos se pueden recuperar y
restaurar. [.a base de datos debe ser flexible y responder a las necesidades de los distintos
usuarios. PPero a su vez, se deben de tomar precauciones para protcger los datos contra
piratas, intrusos o usuarios no deseables ni autorizados. Los sistemas CIM pucden ser
accesados por dischiadores, ingenicros de manufactura, plancadores de procesos. oficinistas

de finanzas y directivos de las compaiiias usando los codigos de acceso adecuados.

4.1 SISTEMAS DE INFORMACION ADMINISTRATIVA.

Un sistema es un conjunto de componentes que interaccionan entre si para lograr un fin
ion, pucden identificarse los elementos

o proposito. Dentro de este marco basico de defini
istema. I"stos clementos del sistema incluyen al

necesarios para la existencin de cualquier s
. centradas y salidas y componentes.

medio circundante, limites o fronteras

mas operan dentro de un entorno, este es ¢l ambicente que rodea

‘odos los siste

ntorno.

al sistema. afectandolo y siendo afectado por el. Lo que se denomine entorno depende de
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los objetivos del sistema, de sus necesidades y actividades, asi como de su naturaleza fisica

o abstracta.

iste

fimites o Fronteras. Demarcan o separan el entorno respecto al sistema. liste ¢

dentro de sus limites y todo o que este fucra de ellos constituye ¢l ambiente.

Entradas y Salidas. L] sistema interacciona con su ambiente por medio de los elementos

de entrada y de salida. Una entrada es cualquier elemento que  ingresa al sistema

proveniente del entorno: una salida es cualquier elemento que sale del tema, cruzando

los limites hacia el medio circundante. Existen dos tipos de entradas: activantes y de
mantenimiento. Las entradas activantes son los datos o informacion sobre los que puede
lida.

retroalimentaciones que sirven para corregir errores o para mejorar ¢l sistema cn base a su

actuar el sistema para producir una s cntradas  de mantenimiento  son

comportamiento.

Los sistemas constan de componcntes, algunos de tos cuales pueden ser otros sistemas o

temas dentro de

subsistemas. Por 1o tanto sc¢ consideran varios niveles de sistemas, o

otros. En muchos sistemas es posible determinar varios niveles de subsistemas.

En todos los sistema n quc importe su tipo, ¢l control es una consideracion vital. 21

control es el proceso de valuar un funcionamicnto actual ¥ hacer los ajustes neccesarios
para asegurar quc ¢l sistema continue hacia su desempefio descado. Los clementos
csenciales del control incluyen una meta u objetivo, un medio para medir ¢l rendimicento,
un medio para comparar ¢l rendimicnto con la meta descada y una forma de corregir o

mejorar el desempefio. L.a retroalimentacion cs importante para este concepto,

Debido a las grandes necesidades de informacion de manera continua y creciente por
parte dc la empresa, a menudo es necesario desarrollar un subsistema para procesar y

manejar fa informacion como un recurso. Tal sistema de infortmacion, debe ser capaz de

proporcionar a la gerencia informacién para la toma de muchas decisiones necesa
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entorno competitivo. Incluidos en cste sistema estin los conductos formales, como los que
proporcionan reportes acerca de Ia produccion, y los informales, como las conversaciones

durantc las comidas o los rumores

AMBIENTE

SISTEMA
—
FRONTERA
Figura 4.1 Los clementos de un sistema

El concepto de sistemas, asi como el proceso de control, san importantes para toda

n sucle considerarse como un sistema con un

administracion. Ciertamente, una organiza

gran numcro de subsistemas y una mcta u ohjetivo comin. IEstos sistemas deben estar

entrelazados y regulados para lograr la meta de la organizacion. lLa informacion y un

sistema para comunicar la informacion son importanies en este proceso. LLos sistemas de



informacion proporcionan conocimientos respecto a los entornos interno y externo, y
ayudan al administrador en Ia toma dec decisiones que afectan la existencia continua y el

desempeiio de la organizacion

La informacion es un conjunto de¢ datos que sc presentan de forma comprensible al
reeeptor agrega lo que ya se conocia respecto a u suceso o un punto de interds, se agrega a
su conocimicnto pero debe ser relevante para la situacion en la cual se aplicara. La carcencia
de conocimicnto, o sca la ausencia de informacion acerca de un area de interés particular se

llama incertidumbre.
Siete tipos de informacion son neccsarios para la administracion de mis alto nivel:

e Informacién de apoyo. Manticne informada a lu alta direccion con situaciones

actuales o niveles de logros: penmite saber que rendimiento se ha alcanzado y si va de

acuerdo con las expectativas generales de un drea de inter
e Informaciéon de situacion., Tambid¢n llamada informacion de avance; mantiencn a la
alta direccion al tanto de los problemas presentes intermos y externos.
e Informaciéon de advertencia. Senala la ocurrencia de cambios, ya sea como
oportunidades de negocios, o bien de posibles problemas futuros que afectarian ¢l éxito

de la empresa.

. Descripcion de los principales desarrollos y programas

e Informac

n de planenc
que deben iniciarse en un futuro: incluye las hipotesis en las cuales se basan los planes o

los desarrollos anticipados ¢senciales para la realizacion de los plancs establecidos.

ternas.  Indicadores clave de como fa organizacion o

e Informaciéon de operaciones
fas personas sc cstin desempefiando: atiles para presentar informes sobre Ia salud
general de una empresa, division o producto. las dreas en las que los rendimientos
tcales no concucrdan con las expeclinlivias S reportan como excepeiones,

e Informacion confidencial. [nformes, rumorcs y opiniones respecto a las actividades en

el entorno de la organizacion; incluye una amplia gama de drcas como cambios en Ia
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micntos en el mercado

industria 'y en las estrategias <de los competidores, mo
financiero, y transformaciones o movimicntos politico-cconomicos

formaciéon difundida en ¢l exterior.  Informacion que la alta direccion revisa antes

de que sea transmitida a los accionistas 0 a los medios de comunicacion o a cualquier

persona o entidad externa a la organizacion.

La informacion brinda conocimicntos relevantes que reducen la incertidumbre y
acion. Pero para que sca

respaldan ¢l proceso de toma de decisiones  ¢n una organ

optimamente atil, debe poseer atributos especiales tanto en clementos individuales como

cn su conjunto.

Los atributos de la informacion son las caracteristicas que tienen significado para ¢l
usuario de cada elemento de la informacion. Esto ¢s, cada elememo individual informativo
dcebe ser descrito con respecto a exactitud, forma, frecuencia, extension o alcance, origen y

cion en cl tiempo.

xactitud. l.a informacion pucde ser cierta o Mlsa, exacta o inexacta. Fixacto y verdadero

la informacion representa una situacion, nivel o estado de un hecho o suceso
que

describen s
exactamente como es. La informacion inexacta es cl resultado de equivocaciones,

pudicron haber ocurrido durante la compilacion, proccsamicnto o preparacion de un

informe.

Forma. la forma cs la estructura real de la informacion. Incluye las dimensiones de

cuantificabilidad. nivel de agregacion y medio
diferenciacion mias comunmente utilizado es el que existe entre formas cuantitativas v
formas cualitativas. L.a informacion cuantitativa dice que tanto de un elemento o de un

de  presentacion. Xl criterio  de

hecho en particular ha side medido. La informacion cualitativa sirve para describir una

situacion o un hecho en términos de ciertas caracteristicas no medibles. Por cjemplo, los

empleados se pueden clasificar de acuerdo con la caracteristica cualitativa “categoria del

puesto™. como gerente, subgerente o sccretaria. La informacion cuantitativa también puede




ser categorizada como numérica o grifica. y también puede representarse como impresa o

visualizada.

La informacion se puede clasificar por ¢l grado de agrupamicnto en la forma sintetizada o
detallada. Si bicn cs posible discutir qué constituye una sintesis y que un detalle, se pucde
decir que Ia informacion sintetizada es en esencia una forma agrupada de los detalles o
dutos no eclaborados. la informacion resumida recoge el conocimiento referente a una

situacién en particular pero climinando la redundancia,

m es la medida del periodo de ticempo de

Frecuencina. La frecuencia de la informa

solicitud de la informacion. Sc pucde originar con frecucncia o esporadicamente,

dependiendo dc las necesidades del usuario.

sonas

Alcance. Este concepto es la amplitud de accion de los acontecimientos, lugares, pe

y cosas que representa la informacion.

. recopila o

Origen. FIl origen de Ja informacion es la fuente de la que cs

produce. La informacién interna s¢ produce dentro de la organ

acion, y la informa

externa, obviamente fuera de ella.

Temporalidad. la informacion pucede estar orientada hacia ¢l pasado, hacia situaciones

presentes o hacia actividades o succsos futuros.

Relevancia. La informacion cs relevante si una persona la necesita en una situacion

particular de toma de decisiones o de resolucion de un problema. Iis una parte necesaria de

los recursos utilizados en la scleccion de un curso de accion. o importante ¢s su

aplicabilidad a una situacién presente.

La informacion ticne que tener un origen, las principales fuentes de informacion sc
n primaria y secundaria,

pucden clasificar en dos grandes grupos: pueden ser informa



La administracion de una organizacion requiere informacién (anto primaria como
secundaria. La primaria es la que se debe recabar para un problema en especifico. Se trata
de Ia informacion que ha sido reunida por primera vez para un [in en particular. Sin
embargo, lo que una persona de una empresa reane por primera vez pucde haber sido

recopilado por otra organizacion en otro tiempo.

Por atra parte, la informa n secundaria ya ha sido obtenida y almuacenada cn un sitio
accesible. lLas organizaciones usan ambos tipos de informacion regularmente para controlar
las operaciones internas y para supervisar u observar los desarrollos importantes fuera de la
compaiiia. No se puede dar una opinion generalizada de que tipo de informacion es la mas
atil o Ia mas importante de las dos, yu que eso depende del tipo de compaitia que Ia este

requiriendo, por 10 tanto cs variable la importancia relativa de estos tipos de informacion.

Analizando las posibles fuentes de informacion primaria, se pucde inducir que cuando la
informacion necesaria no existe en ninguan lugar conocido o accesible, debe buscarse
directamente. La informacion primaria puedc obtcnerse por observacion, experimentacion,

encucsta o por valoracion subjetiva.

Respuestas parciales a un problema on particular pucden obtenerse mediante la
observacion de acontecimientos relacionados. L.os datos obtenidos asi pucden entonces
procesarse para producir informacion acerca de un problema. La principal ventaja de usar
la observaciéon para extracr la informacion es que proporciona conocimientos de primera
mano respecto a los problemas, procesos o actividades de interés. BEste método cvita
también distorsiones en las respuestas que se pucden encontrar cuando se usan otros
métodos para recabar informacion primaria. Sin embargo, existen problemas potenciales,
cuando los observadores no son precisos ni eficientes pucden pasar por alto factores de
interés y sc puede mal registrar informacion importante , lo que conduce a malas

interpretaciones. Otro método consiste en realizar experimentos con variables controladas
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para asi poder determinar y obtencr informacion y conclusiones de importancia rclativa a

cada variable de interdés.

nformacion primaria son las encuestas.

Uno de los métodos mads comunes para conscegui
Estos mdétodos permiten legar a un gran numero de fuentes, basados en una buecna
planificacion. Se¢ deben realizar preguntas adecuadas y scleccionar adecuadamente las

muestras si los resultados se¢ consideran significativos.

Para evitar los problenas de tiempo y los gastos que a menudo se encuentran al adquirir
informacion primaria, los usuwarios de la informacion intentan utilizar fuentes secundarias
siempre que sea factible, Esta categoria esta constituida por informacion interna de la
propia compafia, informacion conseguida de fuentes externas, publicaciones y agencias

especializadas.

Independientemente de que tipo de informacion sea ¢l que se use en determinado proceso
n . provenga

de solucion de algin problema, hay que estar consciente de que Ia informa
de donde provenga, es susceptible a contener inherentemente ciertos problemas. por
ejemplo, hay que considerar que cl investigador no tenga ningan tipo de inclinacion o
preferencia hacia algan factor al momento de realizar la investigacion, ya que de lo

contrario, se esltard frente a un caso de parcialidad, asimismo, la informacion que se
u para cl

recolecta y sc entrega debe tener validez, es decir, que sea relevante y significati
problema o cl area de interés que sc desca cubrir, ademas de si la informacion es

confiable ¥ consistente, y que no sea demasiado antigua. ya que de lo contrario perdera
s de algan punto de

significancia y cficicncia para la resolucion de problemas o el ana

interés,

Un sistema de informacion ¢s un conjunto de personas, datos y procedimicnlos que
idades gencrales:

tema de informacion gjecuta tres acti

funcionan en conjunto. Un
recibe datos de fuentes internas o externas a la empresa como clementos de entrada,
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después actua sobre los datos para producir informacion y finalmente el sistema produce la

informacion para el futuro usuario.

La alta dircccion requiere la informacion por las siguientes razones: Primeramente en

fechas recicntes la manipulacion y acceso a grandes volumenes de informacion que sc

producen a velocidades y cantidades muy altas representa cierta ventaja competitiva,

simplemente porque ¢l acceso a conocimientos que otros no tienen pucde servir para sacar

ventaja de los demad asi que una empresa bien informada y con un bucen sistema de
mancjo de informacion  puede tener ventaja en ¢l mercado. Aunado a este fuctor y

relacionado en mucho a el se encuentra ¢l rapido ritmo de cambio de necesidades y

requerimicntos del cliente que rige los distintos tipos de mercado de los productos. si uno
pudicra canalizar de manera cficiente 1a informacion de cambios de gustos, requisitos y

necesidades de algin producto, con esa informacion se pueden desarrollar productos que

facci

cumplan con todos los requisitos de los clientes, 1o cual tracria sati n al cliente y
haria que este comprara sus productos, aumentando ¢l mercado de la empresa. Listo sirve
ademas para poder plancar de forma adecuada las distintas operaciones y requerimientos
del disefio de! proceso y el disceiio del producto, lo cual trac consigo dos elementos mas a
evaluar y tratar de igjorar, por un lado, mecdiante un libre transito de informacion y
lacilidad de intercambio de datos, se facilitan las tarcas de trabajo conjunto de cquipos
multidisciplinarios. lo cual crearia ¢l ambiente idoneco para ¢! buen trabajo en cquipo,

creando un optimo sistema de produccion a base de un buen

tema de plancacion que

itos de cada

pudicra conjuntar a la vez las necesidades del cliente o satisfacer y los requi
departamento en forma colectiva, lo cual trac un aumento también de la productividad ¢n
la industrina como resultado inherente de vun trabajo cn cquipo que ha checado todos los
clementos que intervienen el proceso y el producto desde la etapa de plancacion v a nivel
global. Sin dejar de mencionar también el trabajo administrativo que a medida que crece Ia
complejidad dc la planta y del mercado, torna mas complicado el proceso de
administracion, por lo que un bucn sistema de informacion a nivel administrativo crearg

una optimizacion de informacion de todos los distintos departamentos que sc deben

controlar y administrar con los detalles de personal y plancacion.
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Existcn basicamente cuatro tipos de sisternas de informacion, cada uno de las cuales csta
destinado a  procesar datos por una de tres razones: capturar los detalles de las

transacciones, permitir que se tomen decisiones o comunicar la informacion entre personas

¥ localidades.

Una transaccion es un suceso que implica

110 de transaccio

Sistemas de procesa

o afecta a una organizacion o empresa. Vender mercancia o comprar insumos a un

provecdor son giemplos de transacciones, mientras ocurren las transacciones se reanen fc

datos referentes a ellas que son mis importantes o pertinentes para la organizacion.

Los sistemas dc procesamicnto de transacciones  procesan los dalos referentes a las

amicnto de las transacciones

actividades de la empresa Las cinco razones para ¢l proc

son: la clasificacion, calewlo, distribucion, resumen v almacenamiento de fos datos. La
clasificacion implica agrupar datos scegan caracteristicas comunes. Las operaciones de

calculo consisten en realizar alguna operacion Iogica o aritinética sobre los datos para

cion de datos consistie en disponerlos

obtener resultados itiles. La distribucion v ordens
scgln una sccuencia o sucesion, esto facilita ¢l procesamiento y a veees torna los datos
mas comprensibles. La sintesis o resumen reduce gran cantidad de datos de transac
a través del alimacenamiento |

ones

a uwna forma mis breve y concisa. finalmente

organizaciones mamnticncen registros de los sucesos o eventos (ue afectan sus operaciones.

al. Il procesamicnto de informacion proporciona

ncion Gerel

Sistemas dc Infor
informacion a los gerentes o administradores para decidir que accion emprender en una

accion particular.
temas de informacion Gerencial, llamados también sistemas de reportes de

los

gerencia se enfocan al apoyo para Ia toma de decisiones cuando los requerimicentos de

informacion pueden ser identificados de antemano. [n otras palabras, la informacion que

un administrador o un usuario final necesita puede ser determinada después de un andlisi:

@

minucioso de la situaciéon. Ademas, es posible que ¢l caso que ¢s objeto de la decisiol

n
Por ello, un sistema para proporcionar la

vuelva a presentarse, tal vez con frecuencia,
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informacion necesaria se puede discfiar y desarrollar para satisfacer la necesidad de

fundamentar  decisiones  de  la gerencia. Puesto que  las  decisiones  s¢ presentan
reiteradamente, los reportes se producirian con base en tal periodicidad, incorporando cada
vez nuevos detalles de 1o ocurrido desde fa ultima vez que se brindo informacion.

Los sistemas de informacion administrativa o gerencial pueden oxtracr datos de

difercntes partes de 1a organizacion con objeto de ayudar a quicn ha de tomar decisiones.

Sis

emas de apoyo para by Decision,  1.os sistemas de apoyo para fa deci

stemas

de informacion cuyo proposito es auxiliar a los administradores con las dee nicas

que no sc repiten y que carecen relativamente de estructura,
Los sistemas de apoyo para las decisiones existen a fin de responder a condiciones

incsperadas vy propias de la informacion.

istos sistemas son particularmente importantes
para los altos niveles de direccion que deben tratar constantemente problemas cambiantes y

tomar decisiones en casos que surgen de imprevisto.

Si de Infor ion para Ofici Los sistemas de informacion para oficinas son
una clase especial de un sistema dc procesamiento de informacion que puede usarse en ¢t
medio de las oficinas. Esto obviamente cs un sistema muy trivial de informacion, pero no

deja de ser importante a niveles pequefios y ayuda sin duda al intercambio optimo de
informacion

SIS W EEE
ShiR or LA BIBLIOTECS
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4.11 SISTEMAS DE COMPUTO.

A través de la lectura de las secciones
anteriores s¢ ponc de¢ manificsto la importancia crecicnte tanto de realizar algunas
actividades de plancacion como la necesidad de encontrar un método optimo de recolectar
datos, obtener informacién y distribuir la informacion mediante un adccuado sistema que
permita la comunicacion cficiente y rapida entre todos los individuos relacionados con el
problema a solucionar, ¢s por ¢so que a principio de la implantacion de tales sistemas,
cuando las organizaciones todavia presentaban un alto grado de aislamiento entre cada
departamento v los problemas y  operiaciones no se tornaban tan complgjas, un sistema
manual podia’superar los requerimientos de esc tiempao, los humanos lo podian realizar a
tiempo adecuado y con resultados adecuados, pero a medida que crecieron las necesidades
de las organizaciones a complicarse, esto debido a varios factores, come ¢l aumento de las
necesidades de los clicntes, tiempos de desarrollo de nucvos productos mas cortos, diseito

de producto mas robustos. ¢s decir, que satisfagan al m

imo las necesidades del cliente v
que tengan un bucn desempefio en el mercado y en el uso, la incorporacion de equipos
multidepariamentales para ¢l disefio de nuevos productos ¥ procesos, lus relaciones mis
intimas de las organizaciones con el exterior y las necesidades del conocimiento de ciertas
informaciones con proveedores y clientes vitales en reducidos tiempos, asi como un
aumento dramitico de la cantidad de informacion proveniente de una mucho mayor
cantidad de clientes y de usuarios hicicron que el sistema manual poco a poco se volviera

menos

suficiente debido no a incapacidades humanas, sino a que debido a la gran cantidad de
datos a mancjar los humanos no podian obtener resultados a ticmpos Optimos y porque
obviamente, tenian que cometer errores con los datos que se mancjnban, sin mencionar ¢l
enorme consumo de horas de trabajo para pader hacer llegar dicha informacion a cada ung

de las personas interesadas en dicha informacion.
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La solucion a las calamidades mencionadas arriba encontraron una solucién adecuada
cunndo los sistemas de computacion comenzaron a tomar auge en el mercado, los sistemas
de computo, incluyendo tanto a computadoras como a software especializado, ayudan a
resolver ciertos prablemas de mancjo tedioso de informacion debido a las cnormes
capacidades de memoria y operaciones logicas aritméticas de estos equipos que libran al
humano de tareas tediosas, aburridas vy repetitivas, esto no con el in de volver al humano
en un indlil, sino para que tenga mis tiempo libre para poder desarrollarse mis como

persona o prolesionalmente o para tener tiempo de realizar cosas mis relevantes,

Hlay que mencionar que en los sistemas de informacion, asi como en cualquicr

acion definitivamente no son indispensables las computadoras para realizar las

orgar

labores, pero 1o que también es indiscutible es que on caso de realizarse de esta forma

manual, Ia productividad caeria a niveles extremadamente bajo. Las computadoras 1o que

hacen s ofrecer sus capacidades para poder imancjar las operaciones mas rapidamente, mas
libre de error v para aumentar la productividad de las organizaciones. por lo que toda

organizacion que quicra pelear mercado no duda en invertir una cantidad de dinero

variable. segon ¢l nivel de equipo que quicra implementar, para aumentar drasticamentc su

productividad. Sin duda es una buena inversion.

stema electronico que recibe

Una computadora basicamente se pucde definir como un
on atil para ¢l usuario, entonces también es de

idad

datos, procesa los datos y produce  informa

suponer que los principales bloques de funcionamiento de una computadora son una u

de entrada, una unidad de procesamicento de datos y una unidad de salida.

La unidad de entrada de datos se encarga de aceptar los datos descados a procesar, el
medio de aceptar datos de una computadora mas comaon ¢s por medio de teclados, existen

obviamcente otros mias complicados dependiendo del tipo de miquina y las aplicaciones que

sc estén realizando,
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Una vez que la computadora tiene los datos, procede a procesarlos, es decir realizar entre
los datos operaciones aritinéticas o logicas entre otras, csto con ¢l fin de poder
transformarlos o usarlos para asi poder presentar informacion mas optimizada para el uso o
para el unﬁlisis, Ia parte que se encarga de estas transformaciones ¢s la unidad central de
proceso (CPU) un poderoso microprocesador que tiene capacidades coxtraordinarias de

andlisis y tiempos de operacion cortisimos, lo que permite ¢l licil y rapido analisis.

Cuando los datos han sido procesados, estos se presentan al usvario en lorma de
resumenes, resultados, graficas o expresiones, las formas cn que se presentan estas salidas
es
por medio de pantallas, resultados impresos, por medio de algan nivel logico o de alguna
reaccion determinada. a nivel comun, las salidas de datos miis conocidas son por medio de

pantallas o por impresora,

En la actualidad debido al tipo de vida que se requiere Hlevar en casi todos los niveles de
cualquicr actividad. pucs no nos podemos dar la desventaja de quedar aislados del mancjo

de dichos equipos, puesto que e¢so precisamente seria, una desventaja.

isten cquipos de
computo de varias escalas a medida de varios tipos de usuarios, podemos encontrar para
niveles caseros equipos PC que poscen caracteristicas  atractivas, como memoria
disponible en disco duro a niveles de Gigabytes v velocidades de procesamiento superiores
a los 100 Megahetz, que representa velocidades de procesamicento muy clevadas, cstos
equipos se pueden acompafiar de complementos como multimedias o cquipos especiales de
tratamiento de¢ imdgencs, a precios relativamente aleanzables para a debilitada cconomia
mexicana, cuando se trata de procesar datos mas cxlcnso&: de tener que realizar consultas
sobre datos neccsarios para diferentes departamentos  disgmeesos cn distintos  lugares
geograficos, ya sca cortos o largos, se pueden usar cquipos mis sofisticados, como
estaciones dc trabajo o redes, que si bien tienen mayores ventajas, como mucha mayor
velocidad de procesamicnto y una gran libertad de consulta de datos ¢ intercambio de
informacion, también ticnen un costo solo alcanzable para los presupucstos industriales,

por lo que solo las organizaciones educativas o las empresas que tengan una organizacion
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amplia y compleja que requicra de intercambios ripidos de informacién, de consulta a
bases de datos comunes y de varios niveles de consultas y privilegios de consulta  pueden
darse ¢l lujo de poscerlas v utilizarlas, Ademas del costa del equipo en si, los costos
aumentan mas por ¢l mantenimicento necesario ¥y porque ¢stos equipos necesitan personas

muy capacitadas para poder administrarlas en la forma mis optima posible con los menores

problemas de¢ hardware y software posibles a presentars

Hn conclusion, si las computadoras se han integrado a la vida cotidiana es para quedarse

y hacerse cada vez mas necesarias on la actividad  en que se desenvuclva cada persona,

desde los niveles de diversion, comercios pequefios, instituciones educativas, hasta las

cmpresas v medios de comunic:

cion que las emplean no solo ahora para aumentar 1a

optimizacion del transito y consulta de informacion, sino que tmbién existen tendencias

para incorporar computadoras a los sistemas de produccion y plancacion para asi aumentar

1a productividad. reducir ¢l numero de errores y sutomatizar cicrtos procesos.

4.1.2 COMUNICACION A TRAVES DE REDES :

Se denomina red de comunicacion al sistema formado por cquipos autonomos th se
concclan entre si para intercambiar informacion, dichas redes pucden abuarcar desde redes
telefonicas hasta redes de computadoras, obviamente que el teléfono, telégrafo o correo
prescentan ciertas desventajas debido a cierta inseguridad para ¢l intercambio seguro y
confidencial de la informacion, ademas de que no se podia intercambiar informacion
escrita de forma rapida hasta la aparicion del fax, en esta seccion se presentaran algunos
conceptos hasicos de las redes de comunicacion mas eficientes y popularcs de hoy en dia
que son las redes de computadoras, las redes computacionales otorgan las caracteristicas de

facil consulta de la informacién, mancjo confiable de grandes canti

ades de informacion,
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grandes facilidades de acceso a distintas dreas de consulta a través de redes comerciales

des de comunicacion practicamente directa de fa computadora a

mundiales y posibilid:

computadora, requisitos dec acceso a servicios de red relativamente faciles de cumplir y

equipo para uso domestico o industrial accesible a la cconomia media.
Una red de computadoras ¢s un sistema formado por varios cquipos de computo

autdonomos que s¢ comunican entre si para intercambiar informacion. Todas las redes de
comunicacion se forman por una coleccion de clementos de conmutacioén, clementos de

computo y dispositivos periféricos.

stema centralizado

10 una distincion entre red de computadoras, un s

Se hace dec antema
¥ un sistema distribuido. Una red se Torma por un conjunto de computadoras autonomas,

tema ceitralizado una sola maquina es la que realiza ¢l trabajo.

por el contrario, cn un s
esta madquina cs capaz de trabajar por si sola micntras que las maquinas que ostin

conectadas a ella funcionan solo como una extension de la maguina central. IZn este tipo de
sistemas a la computadora central que se encarga de desemipedar tado el trabajo se le
denomina mainframe, micntras que las computadoras que se usan de estensiones sc les
conoce como terminales. L.as mainframe estan disefiadas para brindar una mayor capacidad
de procesamiento. pero por lo general no son muy flexibles para mancjar demandas
altamente intcractivas. In una red el usuario debe realizar cualquier sobre una maquina
remota de forma cxplicita. Por ¢l contrario, en un sistema distribuido las opcraciones entre

distintas maquinas son transparentes al usuario, el control de la informacion se realiza
mediante ¢l sistema operativo.

La decision de introducir redes se debe a cuatro aspectos bisicos que se desea aprovechar
de ellas:

tno de los objetivos principales de una red es hacer que todos los

Compaartir Recurs
programas, datos y equipo estén disponibles para cualquicr nsuario de la red, sin importar

la localizacion fisica del recurso o del usuario.
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. Cuando solo existe una computadora, como

Mejorar ia Confiabitidad de los siste
cn los sistemas centralizados, una falla en algan componente de Ia misma hace que esta
salga de operacion afectando a todos los usuarios de la red. Una red con muchos equipos
mejora la confiabilidad va que si un equipo falla los demas equipos pucden scguir
trabajando. los archivos importantes pueden ser almacenados en varios equipos, de tal

forma que si un cquipo falla, los datos pucden ser obtenidos de otra fuente. los usuarios

ticnen la posibilidad de usar varios sistemas.

Reducir Costos. reducir costos ¢s una ventaja relativa, ya que como es bien sabido
instalar equipo computarizado, auwtomatizar ciertos procesos € instalar redes de

comunicacidon propias implica un desembolso demasiado alto, ahora que se puede realizar

abe que las operaciones de la empresa, asi como los

to cuando se

este g

sto con gus
intercambios de informacion en todas las filiales y el ofrecimicnto de recursos necesarios
para los usuarios que lo necesiten en todas las filiales de una empresa cobraran tanta

flexibilidad y accesibilidad que sin duda aumentarad la productividad, disminuira ticmpos

de comunicacion, disefio y planeacion y originara productos mis oplimos ¥ mas robustos y

por lo tanto s¢ generaran mas ganancias, como se sabe, al instalar o adoptar una nueva
filosofia gerencial o nuevo equipo no crea beneficios inmediatos, los beneficios se
consiguen con cl uso adecuado de  dicho nuevo equipo o nucvas técnicas a traveés del

tiempao.

Con una red es relativamente ficil para varias personas

nicac

Como NMedio de Co
comunicarse entre si sin importar la distancia e intercambiar opiniones o conjuntar
esfuerzos ¢ ideas para la realizacion de un trabajo interdisciplinario, estos medios de

n son baratos, ripidos y confiables,

comunica
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Las redes suclen clasificarse en basc a su alcance, velocidad y aplicacién, bajo estos
criterios nosotros podemos encontrar redes de drea locall redes de drea amplia v una red
intermedia a las dos conocida muy poco como redes de drca metropolitana.

Las redes de Area Local (L.ocal Arca Network) o redes ILAN se usan para interconectar

diferentes equipos de computo derdro de un drea pequeiin. Tipicamente ope

noa

velocidades de 20 000 000 de bits por segundo  conectando dispositives que se encucntran

a distancias entre S y 10 Km. Lxiste un tipo especial de redes de drea local de alia
velocidad conocida como High Speed Local Networks que se usan para conectiar un

numcro pequeiio de computadoras v periféricos de alta vclocidad: Su aplicacion es

{imitada a distancias de 1 Km. comoe maximo y operan a velocidades entre 50y 100 Mbs

t.as redes de drea metropolitana engloban numerosas poblaciones dentro de un area

mediana como una ciudad o un estado ¥y se pucde decir (que cs 1 interconexion de redes de
area local. Las primeras redes de este tipo operaban a velocidades de 45 a 150 Mbs y
cubrian aproximadamente 100 Km.

Las redes mas impresionantes por su cobertura son las redes de are

(Wide Area Network), TH

amplia o redes WAN

enden  su cobertura a4 nivel nacional  internacional o
priacticamentc a nivel mundial. Las velocidades de estos tipos de redes van desde 120 bits
por segundo hasta 45 Mbs. Fjemplos de redes de drea amplia pucden ser Ia red telefonica o
las redes de television y radio. Que si bien estas no son redes computacionales, si brindan
ciertas pautas para ¢l disciio y mantenimiento de las redes infonmaticas.

Otro criterio para realizar una clasificacion de redes ¢s en cuanto @ su sub red de
comunicacion, es decir, en cuanto al hardware que se utiliza para la transmision de los
datos. en base a este criterio s¢ pucden clasificar a las redes en redes punto a punto y redes

de transmision por canal.

Redes Punto a Punto. IEn una red punto a punto los mensajes ehviados de una méquinas a

otra se pasan de forma serial a cada nodo de acucrdo al patrén entre las maquinas.
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RED DE COMUNICACION

Nenkr A
Noda ¢
Serador |
Neder
Nowtes 14
Servudor 2
:" Neder 1)

Figura 4.2  Red de comunicacion Punto a Punto

Iin las redes de transmision por canal todas las

Redes de ‘Transmision Por Can:
miquinas ¢stan conectadas a un medio comuan. [in este tipo de redes la informacion no esta

dirigida lo que trac como consccuencia la necesidad de un medio de control que ascgure
que solamente una unidad esta transmiticndo ¢ un momento determinado. Ias redes de
transmision por canal deben utilizar alguna clase de sistema de multiplexado, para permitir

que 1odos los posibles dispositivos transmisores compartan la sub red de comunicaciones.
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Red de Transmi

n Sinultanea

Figura 4.3 Red de Comunicacion Simultinea.

Como referencia tedrica diremos que el multiplexado en una red permite que un mismo

recurso sea compartido por varios usuarios.

En las redes de datos y las redes de teleccomunicaciones se emplean dos tipos de esquemas
de multiplexado:

- Division de frecuencia.

- Division de ticmpo.

En el multiplexada por division de frecuencia el principio es compartir el mismo medio

de transmision on sccciones o bandas para cada transmision. 1in el multiplexado por

division de tiempo, cada transmision tiene a su disposicion todo el especetro de frecuencia
del medio de transmision. pero solo por un instante ¥y posteriormente ¢l control s¢ pasa a
otro transmisor.
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Las redes tienen otro aspecto importante a mencionar que es el de las topologia clasicas
de las redes computacionales. La forma en la que cstin conectados los nodos es lo que se
conoce como topologia de una red. Las redes de area local estan caracterizadas de acucrdo
a su topologia. Para determinar la topologia que mejor sc adecue a las necesidades de un
sistema en particular hay que tener en cuenta diferentes aspectos tales como: Localizacion,
numero vy distribucion de las computadoras, ancho de banda requerido para soportar el
trafico que demandcen los usuarios, en caso de que existia una o Mdas maquinas grandes, que

topologia son las que soportan para una mejor integracion y finalmente ¢l costo .

Las topologia pucden dividirse en dos grandes categorias, topologia regulares y topologia
irregulares. Las redes de area local usan por lo gencral topologia regulares, mientras que Ias
redes de drea amplia usan topologia irregulares. debido a la comprensible razon de que
construir una topologia regular es un poco dilicil por la amplitud de terreno abarcado y por

la distribucion poco geométrica de Ias terminales.
Ias topologia regulares pueden caer en fos siguicentes tipos: Bus, Estrella o anillo.

Topologin de Bus.  En cste tipo de topologia todos los nodos de la red estin conectados a
un medio de transmision coman. Como resullado de esto, solo dos usuarios pucden
comunicarse cn un momento dado. Cada nodo de la red tiene una direccion tnica, la cual

on. Cuando se envia un paquete de informacion,

sc utiliza cuando sc realiza la transm
este se propaga a través del medio y es recibido por todas las estaciones. Para recibir los
mensitjes. cada cstacion continuamente monitorea ¢l medio, copiando los mensajes que

estén dirigidos a ella y dejando pasar los que no lo estén. La conexion de bus genera una

red de transmision por canal simultidneca. csto significa que todas las esta

mensaje virtualmente al mismo tiempo.
Existen basicamente dos tipos de topologia de bus. En la topologia de bus banda base ¢l

carlas o modularias. los bits en

transmisor aplica directamente las sefiales al bus sin modi
un bus banda-base son transmitidos unidireccionalimente y no pueden ser modificados por

los receptores. El otro tipo de bus es conocido como bus de banda ancha, usa scfiales
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moduladas en una frecuencia determinada por el transmisor, ustas sefales se propagan
hacia un dispositivo que se encarga de retransmitir la seial hacia Jas estaciones receptoras.
Las ventajas mis significativas son el poco tirado de cable necesario para la instalacion,

se presta para cambiar la configuracion del sistema y ¢l medio de transmision es altamente
stema no altera el funcionamiento de los demas.

confiable. es decir, que la falla de un s

Ademas el hardware para bus de cable coaxial es ficil de conscguir.
s de

Las desventajas dc este tipo de topologia incluye las restricciones en las distanc

transmision, la dificultad que presentan para establecer prioridades a alguna maquina y

problemas con el balanceo de ta sefial.
La topologia de bus es muy usada cs la construccion de redes de drea local. Las
aplicaciones de las redes de area local con topologia de bus son principatmente

s, control de procesos industriales, acceso a bases de datos,

automatizacion de oficing
transferencia de informacion, conexiones a maltiples equipos de computo.

[N e D

Figura 4.4 Topologia de Bus

‘Topologia de estrella. [n la topologia de estrella todos los nodos se juntan en un solo

punto conocido como nodo central o eje. El nodo central puede ser un clemento pasivo o

activo.
Los ejes activas sc usan cuando ¢l control de la red debe ser mangjado por un nodo en

particular. En este caso ¢l nodo central se cncarga de cstablecer todas ias rutas de los

20



mensajes dentro de la red, ya sea del nodo central a los nodos exteriores, o de todos los
nodos hacia puntos remotos. los nodos exteriores y €l nodo central estin unidos mediante
cnlaces punto a punto. Las redes estrella con un nodo central activo son muy atiles cuando
la mayor parte de la comunicacion es entre el nodo central y los nodos exteriores. Si el
trafico entre los nodos exteriores ¢s continuo, entonces ¢l nodo central se encontrara muy
cargado.

En una estrella con un cje pasivo, se utiliza un divisor de sefial como ¢je de la estrella

para dividir la sciial de entrada entre todas las estaciones. las pérdidas en ¢l divisor pucden
iste un

sumar hasta 1I/N donde N es ¢l numero de ramas en cf divisor. de esta manera, si ¢
gran numero de terminales concctadas sera necesario tener amplificadores para clevar el
nivel de la seial, de forma que pueda ser transmitida eficicntemente.

1a topologia de estrella tiene la gran ventaja de hacer la administracion y mancjo de la red
relativamente sencillos. Sus desventajas incluyen el alto costo del nodo central y su

dependencia respecto a este, si el nodo central se anula, se anula la red entera.

Nodo Central

Figura4.5  Topologia dc Estrella
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’n la topologia de anillo los nodos se conectan de forma

Topologia de Anillo.
consecutiva mediante cnlaces punto a punto arreglados de tal forma que formen un patron
cerrado. La informacion en forma de paquetes se transmite de nodo a nodo a través del
anillo, cada nodo cs un dispositivo activo que tiene Ia habilidad de reconocer su direccion
dentro de los paquetes para de esta manera poder recibir mensajes. los nodos no solo sirven

como punto dc union sino que son a la vez repetidores de las sefales destinadas @ otros

nodos dentro de la red.

L1

L]

Figura4.6 Topologia de anillo

Topologia Irregular. Las redes de topologia irrcgular también son conocidas como
topologia hibridas debido a que no tienen una topologia determinada, en lugar de tener

nodos conectados de forma punto a punto los enlaces sc hacen de forma arbitraria y pucden

variar de un modelo a otro. Las conexiones se determinan usualmente en basc al costo de la



red. A pesar de que la topologia irregular brinda una mayor flexibilidad para la

gir la informacion a través de la red sc

configuracion de la red, los problemas para di
vuclven muy complicados. los nodos encargados de establecer la ruta de la informacion

dentro de fa red deben ejecutar muchas otras funciones relacionadas con la red.

4.1.3 INTERCAMBIO ELECTRONICO DE DATOS

quiza la mas grande contribucion que hayan hecho las computadoras al funcionamiento
del sistema gerencial de calidad cs ¢l drea de intercambio clectronico de datos (1E1D) entre
el fabricante v ¢l proveedor. Cuando se considera la situacion anterior a la aparicion del

Intercambio electronico de datos, el caso a favor del mismo ¢s impresionante.

Antes del Intercambio electronico de datos:
El cliente imprime su orden en su computadora

2. Sec envia la orden al proveedor
El proveedor captura la orden ¢n la computadora
4. Sc emite el aviso de embarque
5. Se emite la factura
6. Il cliente da aviso de embarque a la computadora
7. El cliente pasa la factura a la computadora

8. El cliente emite el cheque.

Después del Intercambio Electronico de Datos (Con transferencia electronica de fondos).
IDe la computadora dcl cliente se envian las requisiciones a la computadora del

I, o en ¢l momento de la orden, se paga mediante

proveedor, cuando se recibe ¢! materi

una transferencia de fondos.




COMPUTADORA DEL CLIENTE COMPUTADORA DEL PROVEEDOR

Figura 4.7  Principio del intcrecambio Electrénico de datos.

Para cjemplificar como se mejoran las comunicaciones se puede pensar en una negocio

que carczca de una forma sistemdtica de recuperacion de datos en el trabajo. lin tal
negocio, alguien que necesite algon dato de alguna transaceion realizada, ncccesita
preguntar al encargado de dichos informes, con lo cual se desperdician recursos y
frecuentemente produce datos inexactos debido a descuidos, olvidos, prejuicios u

Con una base dc datos de transacciones, la persona que nccesita datos

simplemente  los recupera de la base de datos, por este método se optimiza ¢l ticmpo y

on cstructurada relacionada a

aseguran la exactitud de los datos. 1.a idea de comunics
transacciones de negocios se ha usado ventajosamente a través del Intercambio clectronico

de datos.

Existen muchos métodos para que las empresas s¢ comuniguen con sus proveedores para
tratar asuntos de datos de transacciones realizadus o que se desean realizar, tales como

on de pagos. Un

ordenes de envios, confirmacion de disponibilidnd para ordenes y transmi
método usado anteriormente y que aun se puede utilizar, pero con ciertas desventajas cs el
uso del corrco, ¢l uso del teléfono, ¥ otro mads clisico es escribir Ia orden en un papel y

mandarlo por fax al provecdor. EEl Intercambio Electréonico de Datos s una eliciente
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alternativa cuando la empresa y su proveedor adentiis cuentan con sistemas computarizados
cen sus operaciones. El Intercambio electranico de dalos  es la trunsmision de datos de
negocios, tales como ordenes de compra y facturas, desde Ia computadora de una compailia

Esta transmision es virtualmente instantinea. la

a la computadora de otra empres:

computadora del proveedor puede checar la disponibilidad y confirmar rapidamente.

cctronico de Datos aparccen cuando uno revisa

Algunas de las ventajas del Intercambio

1a forma tradicional de transmision de datos entre firmas que usan computadoras.

s obvia del Intercambio Electronico de Datos es 1a velocidad y fiabilidad.

La ventaja m
El Intercambio Flectronico de Datos elimina el retraso o demora y la incertidumbre del
correo regular y genera una confirmacion automitica de que el documento ha legado.
Pado que ambas empresas, la transmisora y la receptora ticnen el mismo mensaje

clectronico, ¢l Intercambio Electronico de datos climina los errores de transcripeion que

previmmente ocurrian cuando los oficinistas de la firma receptora capturaban los datos de

compri en sus propias computadoras

Aunque originalmente el Intercambio Flectrénico de Datos fue adoptado como venta
compelitiva, las mismas condiciones de mercado han cambiado al Intercambio Electronico

de datos de un Tujo de venlaja competitiva, como un recurso necesario para la realizacion

optima de transacciones a largas dis Algunos quicren implementarlo para hacer sus

procesos de datos internos miis efi

o5




i
H
i

4.2 INGENIERIA ASISTIDA POR SOFTWARE DE
COMPUTADORA (CASE)

La ingenicrin asistida por software de computadora (Computer Aided Soflware

Engineering) o CASE por sus iniciales en ingles es ¢l uso de sistemas computacionales

para mejorar la eficiencia exactitud v generalidad del proceso de anidlisis, disefio, desarrollo
y mantenimiento de un sistema de informacion. CASE sc divide en ocasiones como frente
del CASE y espalda del CASE. L frente del CASIE se reficre a las herramientas usadas por
usuarios, gerentes y profesionales de sistemas de informacion para describir procesos de
negocios y los dutos necesarios para ¢sos procesos, o sca. ol sollware a utilizar en forma
ejecutable. L.a cspalda del CASE es usado por los programadores para lucilitar ¢l proceso

mantenimicnto del codigo fuente del sofisware.

de programacion, o sea es la realizacion v

CASE es una ctiqueta general para un gran numero de téenicas, cada una de las cuales
usa una computadora para facilitar alguna parte del servicio del sistema. Si se ven los
distintos sistemas CASE existentes en ¢l mercado se pucde ver que las técnicas usadas,
procesos, servicios son parecidos si no es que idénticos, con escasas diferencias de

temas CASIEL

terminologia y presentacion en los distintos

CASE csta basade en la idea de mcjorar calidad y productividad mediante Ia

s de sistemas y desarrollo de una forma altumente desarrollada y

aproximacion de an:l
estructurada. l.os tipicos sistemas CASE incluyen maodulos para describir procesos de

negocios, describiendo bases de datos y programas cstructurados. generando presentaciones

en pantalla y reportes y creando prucbas de datos.
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istemas computacionales para mejorarla eficicncia, exactitud y

CASE es el uso de
acoplo de los procesos de analisis, disefio, desarrollo y mantenimicnto de un sistema de

informacion. Aunque muchas técnicas CASIE pueden ser aplicada manualmente, la

automatizacion ascgura la gencralidad y consistencia del sistema.

de herramientas para modcelado de procesos de negocios,

L.os sistemas CASE proveen
cstructurado son:

datos y requerimientos de datos. [.as S herramicentas para el anal

1. Diagramas de Flujo de Datos

2. Diagramas de transicion de estado

3. Diccionario dc datos
4. Diagramas de relacion de cntidad
5. Especificacioncs del proceso

Los diagramas de flujo de datos representa el flujo de datos entre diferentes procesos de

un negocio, ellos provecn un simple ¢ intuitivo método para describir procesos de negocios

sin enfocarse en los detalles de un sistema de computo.

Un diccionario de datos es un deposito central de tada la informacion de la basce de datos.
Identifica todos los tipos de datos de la Base de Datos, cual ¢s su significado, cual es su

formato, donde sc coloca cn la base de datos , donde es usado en los diagramas de flujo de

datos y donde aparecera ¢n pantalla, reportes y programas de calculo.

Los dingramas de relacion de entidad indican la principal entidad representada y describe
la relucion entre las entidades.

1.os dingramas de transicion de estado identifican distintos estados ¢n que un subsistema

pueda estar incluido y como ocurren las transiciones entre los cstados.
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Las especificaciones del proceso son declaraciones precisas de como deben realizarse
s general posible, y las

cada paso del proceso en cuestion, esto visto desde ¢l modo mi
mo posible.

especificaciones detallundo ¢l proceso en o man

Los sistemas CASFE proveen de un numero de téenicas para describir la estructura del
programa y para gencrar especificos tipos de programas. l.a estructura de caracteres
muestra la relacion jerdirquica entre programas y subprogramus y [a forma en que los datos

y el control pasa entre subprogramas y programa principal. Los programadores usan
caracteres estructurados para planificar o programar y documentar la estructura interna de
los programas. Los generadores de pantalla son programas que ahorra a los programadores
a de datos por pantall si como

la escritura de programas especiales para controlar la sa
- reportes. [.os sistemas CASIEE otorgan muchos métodos para relorzar

para obtener listados
la consistencia de las cosas que no pueden ser checadas automaticamente, como programas

que checan su sintaxis y muestran crrores en la programacion

ciones ya scea de

Asimismo, los sistemas CASIT ofrecen métodos para realizar simula
procesos o de actividades para poder experimentar con las variables clave de los procesos y
o productos mas robustos, ¢s decir, conociendo la

asi podcr realizar disciio de procesos
pucden  tomar

rcaccionar bijo ciertas condiciones  criticas,

forma cn que van a
precauciones de dichos aspectos desde la planeacion y eliminando los cfectos indescados

le para obtener diseiios miis optimos y adecuados.
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A continvacion sc muestran las principalcs ventajas y las desventajas de la

istemas CASIE en alguna industria.

implementacion de los s

VENTAIJAS Y DESVENTAJAS DEL CASE J

VENTAIAS
Efectividad. Permite ¢l uso de prucbas técnicas y programas de prucbas.
Consistencia. Incrementa la coordinacian y disminuye la confusion a través de la

estandarizacion.
az sistema de ordenacion v uso de la informacion.

Conveniencia. Proporciona efi

Menos errores. Refuerza Ia organizacion de sistemas, ideas y detalles, y contienc
chequeos de consistencia automaiticos.

Disminuye el

Retrabajo. Ayuda a clarificar ideas escuchadas en ¢l proyecto.

Disminuye

Costos de

iento, Refuerza consistentemente formatos y estandares

Manteni
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DESVENTAIAS

Costo del sistema CASE.

Costos de Organizacion.

Costos de entrenamicnto.

Métodos Miltiples.

Caro

Puede explicar y mangjar cambios para nuevos métodos de
trabajo

Requicre un mayor csfucrzo de entrenamiento para cambiar ¢l
modo de andlisis v trabajo de programadores

La empresa requicre trabajar con sistemas diferentes

desarrollando Métodos simultincos de operacion.

Tabla4.1 Ventajas y desventajas de! CASE



4.2.1 DISENO ASISTIDO POR COMPUTADORA (CAD)

1in la prictica, tradicionalmente ¢l ‘diseiio en ingenieria se realizaba mediante el tipico

dibujante en un restirador, con sus instrumentos de dibujo ¥y manuales, oste proceso

representaba un avance lento. tedioso, v en ocasiones no lo suficientemente exacto.

Actividades tales como realizar y revisar dibujos de ingenieria, modificar diseiios, analizar

dits con limitada asistencia tecnologica, lo cual

optimizar disciios son actividades reali

conduce a un proceso tardado de disefio del producto, va que estos se ticnen ¢ue probar en

caso necesario, volver a diseiiar si no s¢ cumplen los requisitos de diseiio necesarios.

Una forma de tratar de agilizar ¢l proceso anterior es mediante la inclusion de nuevas

s precisas v mas

herramicentas tecnologicas miis versiatiles y mas accesibles, que scan ma
rapidas. es asi como se implementan los sistemas de diseiio asistido por computadora, que
incluye, obviamente el uso de computadoras para crear dibujos de diseiio de partes. Los

en diseiio mecanico  y  modelado

sistemas CAD son poderosas herramientas  usads
geomdétrico de productos ¥y componentes. Simplifican ampliamente los  cileulos  de

fio de circuitos

fadas. Son usados ambién en el dis

Caracteristi fisicas de las partes dis

integrados y dispositivos clectronicos.

IEn CAD, los clementos basicos ¥ manuales de dibujo mecianico se reemplazan por

dispositivos clectronicos de entradas v satidas, un plotter o impresora y datos o posibles
opciones dentro del programa. Cada seccion u opcion representa una funcion gecométrica
definida matematicamente. tales como puntos de coordenadas, lineas, planos, circulos o

cilindros. dichas secciones se flaman menas de opciones. Frente a una computadora sc

pucden generar partes de un dibujo escogicendo los clementos necesarios del sistema

principal, la manipulacion y modificacion de un diseiio en CAD es hecho mais ripida y



exactamente que con el uso de los métodos manuales tradicionales,

| disciio se muestra en

1a pantalla y cuando reane los requisitos deseados de disefo se imprime.

Cuando usamos un sistema CAD, el discilador puede conceptualizar los objetos a ser
disefados mas facilmente y considerar alternativas de disefio o madificar  un disefio
particular rapidamente para encontrar los requisitos o cambios de diseilo requeridos. L
diseiiador pucde entonces aplicar el diseflo a una variedad de andlisis de ingenicria c

identificar problemas potenciales. La velocidad v exactitud de tales andl

is supera en
mucho los sistemas manuales. Algunos sistemas CAD son capaces de simular discfios
adicionales y optimizar la realizacion de productos y el andlisis de requisiciones de

material, herramientas, equipo y procesos de fabricacion.

Los sistemas CAD generan dibujos de productos y sus componentes ripida y

exactamcnte. Esos dibujos son de alta calidad y superan en rapidez a los dibujos hechos a
mano. Pucden secr reproducidos cualquier numero de veces y a distintas e¢scalas, con

ampliaciones y reducciones si se requicre. Ein adicion a la geometria del discho y

caracteristicas dimcensionales sc pueden anexar otras informaciones tales como listas de

materiales, especificaciones téenicas, instrucciones de manufactura que podrian ser

calculados y rescatados de la misma base CAD. Usando esta informacion, ¢l disefiador
puede analizar la economia de varios disefios.

Una caracteristica importante det sistema CAD en maquinaria de operaciones es la
capacidad para describir trayectorias de herramientas y sistemas automatizados en control

numérico. El programador da instrucciones al sistema CAID para automaticamente

determinar y optimizar la traycctoria de la herramienta. Con las capacidades graficas del
sistema CAD, ¢l disefador puede checar las trayectorias de las herramientas y cvitar
accidentes con los dispositivos de sujecion de la picza. l.os sistemas CAD también son
capaces dec codificar partes en  grupos

que tienen forma similar usando codigos
alfanumeéricos.



Todos los datos de las buses de datos pucden ser transmitidos electrénicamente a

cualquier parte de la empresa y fortalece ampliamente la comunicacion entre distintas

actividades.

El proceso de diseiio en un sistema CAD consta de 4 ctapas que son:
1. Modclado Geométrico.
2. Analisis y Optimizacion del Disefio.
3. Evaluacion y Revision del disefio.

4. Documentacion y Dibujado.

4.2.2 MANUFACTURA ASISTIDA POR COMPUTADORA

(CAM)

Los sistermas de manufactura asistida por computadora (Computer Aided Manufacturing)
iniciales on ingles se basan ¢n ¢l uso de las computadoras y su

o sistemas CAM por sus
tecnologia para asistir en tadas las fases de la manufactura de un producto, incluyendo

procesos y plancacion de la produccion, maquinaria, administracion y Control de Calidad.

f.0s clementos de los sistemas CAD se conjuntan en ocasiones con los sistemas CAD v
forman los Ilamados sistemas CAID-CAM. Esta combinacion permite la transterencia de

informacion desde ¢l disefio dentro de la plancacion hasta la manufactura de un producto
manualmente. La base de datos

sin la necesidad de reinsertar la parte geométri
desarrollada por los sistemas CAD son ampliados v redisciiudos para que a su vers ofrezcan
a los sistemas CAM los datos ¢ instrucciones necesarios para controlar y mancjar la

maquinaria de produccion, mancjo de material, prucbas automiticas ¢ inspeccion para la

calidad dcl producto.



las aplicaciones de los sistemas CAD-CAM tiene obviamente un impacto fuerte en el
dreca de manufactura, esto por las nccesidades de estandarizacion del desarrolio del
producto y de reduccion de trabajo para el disciio, prucbas de aptitud y prototipos del
reduccion de costos y

producto. Con dichos sistemas se logra una significativa

mejoramicnto de la productividad. las aplicaciones badsicas de un sistema CAD-CAM
incluyen:

e Uso de equipo de control

industriales, etc.
Disciio de herramicntas, molides, instalacioncs y equipo, tanto para prueba como para

numérico, control numérico computarizado, robots

operacién.

e Control de Calidad e inspeccion, usando cquipos especiales como maquinas de

coordenadas.
e Planeacion de procesos

e Distribucién de Planta.

4.2.3 PLANEACION DE PROCESOS ASISTIDA POR
COMPUTADORA.

Consiste cn un

alcanzar una meta.

La plancacion cs ¢l desarrollo de la estrategia pa
enfoque de linea directa y en planes de contingencia en caso de que ocurra un accidente en
el transcurso. En manufactura, esto significa tener un conjunto de instrucciones para
operaciones en un taller y una o mas alternativas si no se dispone del método primario. los
buenos planificadores ticnen un conocimicnto excelente de las partes que se producirian y
los recursos con que cuenta la fabrica para producir esas paries.

La planeacion de contingencia a gran escala requiere una memoria excepcional basada en
la experiencia o un sistcma cficaz de archivo con indexacion de primera clase. Por lo tanto,

la primera idca para la plancacion de procesos asistida por computadora fue el uso de la



computadora como un archivo eficicnte que debia contener informacion acerea de las
expericncias anteriores para lograr una ficil rememoracion. No se hizo ningan intento por
automatizar la planeacion, los datos simplemente se almaccnaban de manera que cl
ingeniero de métodos pudiera revisarlos y basar la nucva planeacion en experiencias
anteriores similares. No existin contribucion de ingenieria de disefio ni de ninguna otra
funcion y tampoco de ninguna otra subfuncion de manufactura. De esta forma el
departamento de manulactura recibia los planos de ingenieria de disefio y los revisa para
extracr informacion que se necesite para formular los plancs. después los planes se remiten
al planificador macstro para que esté los incluya cn el programa. Las partes fueron
identificadas por un numero en el plano y/o por una palabra o frase clave. Esto significa
que al buscar una coincidencia exacta, ¢l sistema estaba limitado a encontrar ¢! namero
exacto del plano cmitido para un contrato anterior, que no ¢s una incidencia probable, o
bien a utilizar la palabra o frase clave para solicitar ¢l expedicente de planos de ingenieria

con la misma nomenclatura.

Por consiguiente los ingenicros de métodos y los planificadores tenian un conjunto de
partes con nombres similares en los que podian revisar secuencias de plancacion. Podian
solicitar cada uno de los plancs y compararlo con la nueva parte a producir. Si ya habian
hecho la parte antes, resultaba sencillo reemitir ¢l plan y el trubajo estaba listo. 8i no la
habian producido antes buscaban planes que se pudieran aplicar a la parte actual, con

alguna modificacién. Pero si los planes existentes no sc ajustaban a los requisitos, el
g |

planificador tenia que generar un nuevo proceso de plancacion para realizar el trabajo.
todos los casos cuando se completaba ¢l trabajo, la copia dura del proceso de planeacion se

somctia al programador macstro para usarlo cuando se requiriera,

antes ¢s un sistema asistido por computadora pero no es un

El s
sistema integrado. La siguiente version de un sistema de planeacion de procesos asistida

tema que sc descrit

por computadora (CAPP) realizo un mgjor trabajo al usar la computadora para quc
stema CAM-CAPP ticne las siguicntes ventajas

zara la ordenacion y evaluacion. El s

sobre ¢l sistema CAPP original:




1. Utiliza la codificacion de la clasificacion de 1a tecnologia de grupos para lograr una
seleccion mas exacta de la plancacion.

2. Estd integrado con ¢l programa de planeacion maestro.
3. Ofrece plancacion alternativa para usarse en la programacion.

Uso del sistema de Codificacion de clasificacion de 1a tecnologin de grupo.

El cédigo de clasificacion de grupos consiste en asignar a cada parte a producir un cadigo
alfanumérico, de tal forma que cada letra, digito, o caracteres especinles representa cierta
caracteristica de la pieza en cuanto a matcrial, dimensiones o caracteristicas especiales. Un
codigo puede ser una condensacion muy poderosa de informacion significativa acerca de la

parte. Ciertamente esto es mas revelador que la téenica de basqueda de la palabra o frase
stema CAPP original. Bl sisternu CAM CAPP aplica el cadigo

clave que se aplicaba en ¢l s
de clasificacion de tecnologia de grupos de la siguicnte forma:
Se recibe un dibujo del departamento de disefio. I planificador, mediante ¢l uso de una

1.
matriz de codigo, codifica Ia parte

2. Mediante ¢! uso del namero de codigo recién generado, el planificador logra ¢l acceso a
la base de datos vy hace que busque una coincidencia con otras codigos. Fste proceso s
inicia en la caractcristica de ajuste mas gencral.

3. Una vez que se ha cncontrado ¢l ajuste méas proximo, ¢l planificador vuelve a tener
acceso a la base de datos con ¢l fin de hallar la plancacion de la parte o scrie de partes
que sean el ajuste mas proximo.

4. Mediante ¢l ajuste mas proximo como guia, ¢l planificador puede realizar ajustes

menores y generar un nucvo proceso de plancacion. despuds la nueva plancacion se
incorpora al programa de plancacién maestro. También se retroalimenta a la base de

datos como un proceso de plancacion asociado con este nimero de caodigo de teenologia

de grupo recién generado.

Este sistema hace posible una biasqueda mucho mis exacta de partes similares y Sigue

buscando hasta quc sc hay cncontrado el ajuste o ajustes mas proximos. Esto reduce
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apreciablemente el ticmpo que ¢l planificador dedica a la revision de partes , ¥ como ¢l
lema se presenta

ajuste estid lo mas proximo posible a un ajuste exacto, la planeacion del s
lo mis préximo posible que se necesita. por lo tanto sélo se requeririn modificaciones de
afinacion.

El sistema CAPP original requeria una revision manual de todos los planes presentados
sin importar que tan proximos estuvicran de un ajuste. El sistema CAM CAPP solo
requicre una revision cuando se han encontrado los ajustes mas proximos. La reduccion en

cador ¢s una mejora de produccion significativa,

el tiempo que debe invertir el plani

Integracion con ¢l programa de produccion maestro.  En ol sistema CAM CAPP, Ia
salida o producto de la actividad de plancacion se despacha clectronicamente al programa
de produccion maestro. al programa de plancacion maestro se Ie sefala que la plancacion

se ha completado y esta disponible.

alternativa para su uso en el proceso de elaboracion del

Pro 6n de plancac

programa, Deben plancarse métodos altermativos  de produccion de la parte. Una

alternativa se pucde planear cuando se necesite, lo que es muy ineficiente v riesgoso, o bien

el plan pucde existir antes de Que se presente alguna necesidad.

[Z1 sistcma CAD CAM CAPP integrado es una mejora adicional sobre el sistema CAM

CAPP. Alcanza todo ¢l potencial de CAPP en la entrada y recuperacion de informacion
¥

automatizadas. ‘T'res caracteristicas importantes que no existian antes son:
ar la proliferacion

1. Uso dc ingenicria de disefio de la tecnologia de grupo para minin
del disefio de partes.

Cadigo GT asociado por ingenieria de diseilo.

Sistema de recoleccion de datos que se utiliza para controlar actividades de Ia planta de

ia fabrica.

I8
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Uso de i icrin de diseio de 1a logia de grupe o grupos para minimizar Ia
proliferaciéon de disefio de partes.
Como el departamento de disefio tenia que efectuar la codificacion para oblener los

beneficios, que no necesitaba que el departamento de manufuctura repitiera fa codificacion

para los fines del proceso de planea
Al igual que ¢l departamento de manufactura, el departamento de disefio tienc un gran
namero de archivos de informacion referente a diseilos anteriores y ¢l numero de diseiios

rse mediante ¢l uso de dischos existentes en su

que se tienen que producir puede redu
totalidad o como prototipos para dar soporte a nucvas nccesidades, lo que se ha necesitado
es un mecanismo de busqueda en un archivo para hallar ¢! diseito adecuado para volver a

n de

utilizarlo o modilicarlo. csta caracteristica la ofrecen la clasilicacion y codificac
tecnologia de grupo. Ingenicria de diseiio ha obtenido beneficios similares a los obtenidos
por ¢l departamento de manutfactura. A través de GT, se ha reducido ¢l numero absoluto de
disefios nuevos. esto permite al depantamento de discfio concentrarse ¢n disefios existentes
y darles madurez mucho mas pronto de lo que antes cra posible. Fste beneficio alcanza
también al departamento de manufactura, ya que el volumen de disefios reducidos sc
traduce en que se puede  dirigir un mayor esfuerzo a perfeccionar las técnicas de

manufactura,

Codigo G'T asignado por ¢l departamento de disciio.  Fiste es ¢l aspecto de unificacion
del sistema CAD CAM CAPP integrado. mediante la asignacion del codigo GT. el
departamento de disciio sigue ¢ su papel tradicional de disefiar el producto, pero también
asume la nueva funcion de recomendar la forma on que se producicd la parte disefada. Sin
embargo, no podemos esperar que ¢! ingenicro de diseiio se especialice en manufactura ni
lo contrario. Por lo tanto, csta segunda responsabilidad se cumple segian se describe en la
secuencia siguiente:

1. La unidad de dibujo traza un esquema del proyecto, con base a las especificaciones del

proyecto detalladas por ¢l ingenicro de disciio.

2. El ingeniero de diseiio evalta 1a adecuacion del disefio para cumplir con los requisitos

ito de confiabilidad.

del cliente y ¢l requi
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3. Bl esquema es revisado por dibujantes ¢ ingenieros de disciio para determinar que
dibujos de partes de componenices s¢ necesitan.

4. Las partes o componentes que requicran dibujos se codifican mediante el uso de Ia
matriz de codigo de clasificacion G'T descrita,

5. Los codigos GT se introducen en la base de datos para buscar similitudes v
coincidencias de dibujos y planes.

6. ¢

s¢ encuentran ajustes exactos, los dibujos y la plancacion se despachan por medios
clectronicos al programa de produccion maestro,

7. Si solo sc encuentran ajustes similares, el ingenicro de disefio y ¢l dibujante cvaltan si
s¢ puede utilizar en caso de modificacion. Los planes se refieren al departamento de
manufactura con la informacion de que se producen dibujos modificados que
probablemente requerivan modificacion de planes.

8. Sino ha

coincidencia o ajuste, el departamento de disefio clabora un nuevo diseflo y el
departamento de manutfactura formula un nuevo plan. fos resultandos de ambas

funciones se sumarin a la basc de datos siempre en expansion.

Con CAPP todos los planes contenidos en el archivo deben ser los mas efectivos, de lo
contrario, ¢l hecho de que dispongamos de la plancacion por medios elcctronicos tienen

poco significado.

on de maximo nivel de electiv

ta plancac id se logra haciendo dos cosas: utilizando a
de¢ datos CAPP

original y estableciendo mancras estandarizadas de efectuar operaciones repetibles.

los planificadores mas experimentados en la generacion de las ba

L.a tarca de la estandarizacion consiste en identificar las maneras mas optimas de hacer

las cosas. [En CAPP esto es de extrema importancia,
Otro problema que sc presenta es ¢l rechazo a las computadoras, los planificadores
cxpertos tienden - a evitar el uso de las computadoras, v por lo tanto, no aprovechan las

ventajas del CAPP. Esto conduce a la administracion a asignar la generacion de las bases
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de datos CAPP a los disciiadores inexpertos, con lo cual ¢l la base de datos incursiona un
proceso de planeacion por debajo del nivel aptimo. Fl reehazo o las computadoras s¢ puede

superar a través del uso juicioso de la capacitacion en ¢l conocimiento de la computadora

y apelando al orgullo de los planificadores experir los. No es r sario hacer que
todos los planificadores experimentados participen en la gencracion de las bases de datos

ca la

CAPP, pero decbe contarse con ¢l nomero suficiente de cllos que evaluen en forma cri

utilidad practica y la efectividad de los planes principales.




DISCUSION

EN CONTRA:
La riqueza dec una nacion se debe a tres factores: 1. recursos

Naturales, 2. Su gente, y 3. Su gobierno.

Ein ¢l caso especifico de nuestro pais. no cabe la menor duda que existe una grandiosa
dotacion de recursos naturales. tampoco se tiene la menor duda que los mexicanos en
gencral ticnen una gran cultura, gran inteligencia y gran capacidad para desarrollar
actividades adecuadamente. Sin embargo, que evita que ¢l pais se coloque en el primer
mundo y que aun contando con grandes recursos naturales cada vez s¢ encuentre hundido

mas cn la pobreza.

La triste respuesta es sin duda Ia falta de decisiones que beneficien a la nacion en general
por parte de nuestros gobernantes que no usan los recursos adecuadamente y que ocasionan
graves crisis financieras, cada vez peores como ¢n la que nos encontramos. los efectos de la

crisis entre otros que no viene al caso mencionar implican una caida de ingresos y por ende

tema productivo ¥ economico causando desempleo y la

de ventas, que contraen todo el

quiebra de las empresas menos fuertes, y casi siempre nacionales.

Uno pensaria como industrial, que caso tendria desarrollar sistemas complejos de
organizacion y control de caliduad ¥ aumento de la productividad si al cabo de unos cuantos
affos se verificard un problema ccondmico que hara coer las ventas, ingresos y
posiblemente haga qucbrar a la empresa con todo y sus sistemas de aseguramicnto y mejora

de calidad v productividad.
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Aunque definitivaimente s mejor tenerlos para tener posibilidades de supervivencia en un
mercado colapsado. también hay que pensar que el fin de Ia mayoria de las empresas ¢s
obtener la mayor ganancia posible ¥ si no es posible, no arriesgar ¢l dincro, dado que es
muy riesgoso tencr inversiones en un pais con problemas economicos, para cllos lo mas
adecuado seria invertir cn otros paises mas estables ¥ con menor riesgo. Esto provocaria

mayor estancamicnto tanto econdémico como tecnologico en el pais.

A FAVOR:

Tenemos un mercado de libre y franca competencia, tanto nacional como
internacional, la libre competencia forza a las empresas competidoras a buscar desarrollar
nuevos productos que satisfagan al maximo posible a la mayor parte de los clientes
potenciales y de preferencia, que también ofrezcan ¢l menor precio. este es ¢l pensamicnto
de todas las empresas competidoras, las cuales intentarin lograr este objetivo, para lo cuil
dcben establecer mejores controles y procesos que optimicen cada ver mgjor la calidad, los
costos y el aprovechamicnto al maximo de sus recursos que fes permitan aummentar su

productividad y ofrecer la maxima calidad al minimo costo,

La libre competencia ofrece establecer un numero ilimitado de empresas que dan

bicnestar ecconomico a propictarios. trabajadores y al pais en general. Con el desco de ser

lideres en el mercado desarrollan técnicas y procesos que disminuyen tiempos y costos, ¢sl
disminucion de costos implica mejorar la calidad y productividad, esto ultimo mediante la
reduccién de desperdicios y la venta de sus productos, esto permite  aprovechar
optimamente los recursos naturales y los recursos financicros de forma que la mejora de Ia
calidad y la productividad trae consigo una mcjora general de la cconomia global de un
pais y utéopicamente, del mundo entero, mediante el uso optimo de sus recursos financieros
y naturales que a medida que se van desarrollando permiten invertir mas en nucva
tecnologia ¢ investigacion que permita aumentar ¢l nivel de vida de la poblacion seguir la

misma secuencia indefinidamente.



CONCLUSIONES

El objetivo esperado de la obra fue presentar una scric de ideologias orientadas a
fomentar la productividad y la concicntizacion de la calidad dentiro de cualquier
organizacion. se presentaron aspectos tanto de algunas filosofias de calidad. como también
se analizaron los sistemas complementarios que afectan en parte el éxito de un programa
orientado a la productividad, cstos sistemas complementarios son los sistemas humanos y
los sistemas automatizados orientados al tratamicnto, intercambio, consulta y

almacenamicnto de la informacion |, usada tanto para comunicacion como para
manufactura.

Iin si, una empresa que desee aumentar su calidad y productividad no necesita
implementar ni conocer todas las filosofias y tecnolagias descritas aqui. sino elegir una que
se adapte mas a la ideologia ¥y capacidades de la organizacion en particular, y una vez
hecho esto, aplicarla de la mcjor forma posible, aplicando todas sus ideas y aprovechando

todas sus ventajas, hasta obtener todos los beneficios posibles a corto y largo plazo.

Simultancamente se puede motivar y dirigir al personal para que ayude al desarrollo de su
persona y de su compaiiia.

Y anicamente después de haber agotado y estar aprovechando al maximo su equipo
tradicional, y cuando la demanda del mercado lo amerite, entonces se pensari en adquirir
equipo asistido por computadora para manufactura. Para sistemas de informacion no habra

que ser tan exigente, ya que las computadoras para ciertos procesos administrativos,



contables y de mangjo y presentacion de datos e informacion no cs un lujo, sino una

necesidad para no reducir ¢l nivel de productividad y el tralico de informacion.

Haciendo una remembranza final tendremos que fa calidad comicnza can Ia vision del
cliente como punto central en la adquisicion de productos y su satisfaccion en el uso de
eltos. Dcl ahi que se intentara evitar la llegada de productos defectuosos a  manos del
cliente mediante una inspeccion masiva de sus productos terminados, pronto se dicron
cuenta que este método cra inclicaz y costoso, motive por el cual comenzaron a plancar la
calidad intermnamente al proceso, comenzando del mismo modo las  tcorias que
primeramente trataban por separado la plancacion ¥ la manufactura. vy que posteriormente
integraron e! disefio del producto y la calidad en equipos multidisciplinarios que aportaban
ideas para evitar carencias del producto v producir articulos mas robustos. Otra tendencia

natural fue aplicar el conocimicnto tecnoldgico y computacional al arca industrial.

Bien, una vez analizado lo antcrior, queda la pregunta abiena de que sigue después de

esto, ahora que parcce habersc abarcado todo, quizda lo que continde, sca una

concientizacion total de la calidad, donde todos los clementos de una organiziacion se
concienticen de la importancia tanto de la calidad de un producto como de su desempefio y

aportacion para lograrla.

Ojalé que esta obra pueda contribuir un poco a lograr dicha concientizacion tanto de

lideres, industriales, profesionistas y toda persona en general.

1na
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