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RESUMEN 

La culidad se puede definir como la ndccunción al uso. producir- urliculos con calidad 

signil1ca pone..- en el mercado pr<1ductos que satisfogun al rmiximu las ncccsiJmJcs del 

cliente ni n1inimo costo. los clientes son entonces el clc111cnto de interés ccnt.-al que 1nurca 

la pnuta en el dcsnrrollo de productos y servicios. yu que son el destino lmciu el cuñl van 

dirigidos los prm.Juctos. y tmnhién son quienes otorgan Ja \iitnlidad económica de las 

c111prcs;.1s. los clientes pueden ser internos tl externos. vilulcs o solo útiles, (.·onsumidurcs 

linalcs, pn1ccsndorcs o cnrncrciantcs. 

Pura producir urticulos que sali<.;fagan lao.; ncccsidudcs de los cliculcs primero se deben 

conocer las necesidades que licncn tus dientes y sus inconfi>rmidadcs cnn el producto para 

usf pc.H.lcr rcali:n1r productos mús rohuslns. la dctccciún de las necesiUadcs e 

inconl"onnidadc .. e realiza mediante encuestas. estudios de rucrcadu. ser clienlc. o con 

simulaciones de uso. 

l lna \.e7 que se con1.1ccn lus neccsidm..lcs Je los clientes se deben desunollar producln .. 

que sntisfogan dichas necesidades. el dcsnrrollo del producto es la aclividad parn 

determinar las cnrnctcrísticas Jd p1oducto que respondan 41 las necesidades del cliente. 

Cada camctcrfstica del producto debe: 

1. Satisfocer las necesidades de nuestro<> dientes. 

2. Snlislhccr nuestra,,. ncccsi<lades ce.uno prn"ccdorcs 

3. Permitir al producto ser co111pctitiH1. 

4. f\.1inimizar costos. 

l .a ingeniería concurrente. tamhiCn llmna<la ingeniería simuhánca. es el proceso de 

discflar un producto usttndo todos los immmos y c\.uluacioncs simultfü1cnmente y al 

principio durunte el disci1n. po1ra ascgurnr que se cumplan las nccesi<lnc.Jcs de los clientes 

ínlcrnos y c:-cternos. FI ohjctivo es reducir el tiempo entre Ja conccpciún del producto y su 

puestn en el mercado. prevenir· problemas de calidad y cnnfiabilic,Jud y reducir costos. 



El control es el proceso que se empica con el nn de cumplir con los estándares. 

El control incluye unn sccucnciu universal de pasos: Sclecciunur el sujclo de control 

seleccionar una unidad de medida.. establecer una meta. crenr un sensor.. medir el 

dcsempeflo. inlcrprclar In difcrenci:.i entre el dcsempcflo r·cal y la melu y realizar las 

acciones para eliminar lu difcr-cnciu. la medición es unn fucnlc silenciosa de acción. 

El nutocontrol incluye 3 elementos: las pcr-sonas dchen h.·ncr c(lnocimicnto de lo que se 

supone deben de hacer. conocimiento de su dcscmpcilo y Jos medios para mejorar su 

desempeño. 

La solución de problemas consiste en un diagr1os1icn y una acción repnmdorn aplicada a 

Jos problc1nas esporádicos. 

Tnguchi expresa las pérdidas de calidad como las pér-didas económicas que se producen 

cuando se ponen en el mercado pr-oductns de;,.• haja calidnd. con las consecuencias de: 

Pérdidas de parlicipaciún en el mercado. se aumentan costos por dc'\oluciones. Sl"í\ icio y 

reparación de productos en el mcrc<.1do y se causa insntisfocciún con el clicnlc. los mélodus 

experimentales de Taguchi intentan evitar lo anterior mcdianlc In identificación de los 

faclorcs que apa.-cccn en el proceso u operaciones y sus intcrncciones con Jos tipos de 

variables controlables y no controlnblcs. Taguchi propone discilnr- nwdiunlc equipos 

interdepartamcnlalcs para poder diseñar productos robustos manipulm1do lns \.t11iablcs 

controlables que induzcun caractc.-islicas que permitan nulificur las acciones nocivas de lus 

variables no controlables en las carncterislicus de opcrnción de los productos que usa el 

consumidor .. tamhién para lograr una uniformidad de producción que evite en lo posible la 

variabilidad del pmceso. 

El Despliegue de las Funciones de Calidad es una hci-ramicnta de desarrollo de producto 

que despliega en fonna sistemática los requerimientos del cliente en forma de necesidades 

de producción. que dirigen las guias operacionales de producción sobre el piso de In plunta. 

El contr-ol de Calidad es un sistcmu de mélodos pura producir cconómicmncntc bienes o· 

servicios que satisfagan los requerimientos del clicnlc o usuario. La implantación eficaz del 



control t..h: cnlidnd requiere la cooperación de todo el pcrsonnl de In compailia .. incluyendo 

la nllu dircccic'n los clientes. supervisores y obreros de todas lus 11.rcus de uctividm.lcs. 

incurpumndo a la n1ctodologia las íuncioncs de estudios de mercados .. investigación y 

desnlll>lll>. pluncución de prn<luctu .. diseno ... prcpnruciones pum la producción .. comprns. 

manejo de proveedores .. fabricación .. inspección .. ventas y servicios pustventa .. asl como 

control 11nancicrt..". ndministruciún del pcrsonnl y entrenamiento y cupa cupucitación. Al 

cuntrol de Calido.td que :;;e llcvu a cabo de esta forma. se le denomina control total de 

calidad. 

Un elemento de peso que determina en hucna parte el éxito o fracaso de umt organización 

es el lb.ctor hunmno. este es quien ilnprimc la imugcn y presentación de una organización 

ante la sociedad. ~ su accptaciún dcpemJc en parte de su presenciu. ideales y uctitudcs. De 

f'orma que lus orguni;,acioncs tienen que abarcar nparte de las openu:iones de sistemas y 

equipo. a los sistcn10.1s lnnna.nos. estu comien:l'a con la contratuciún del personal con las 

cnracterístic~1s psit..:olúgicus m.Jecunt..la que permitan el acoplo entre iUcnlcs de personas y 

organi;,m:iún de fonna que pcrmitnn el dcsnnollo de la persona dentro de la organización 

con las actitudes y corn.lw:tns dcseudas por diclm ,1rgnni;,aciún. ·1 res puntos son clm.c para 

el manej(1 de las pc1c;onns: l. Comu11icuciún. C)ue es el proccsl1 en que un clcn1c11to emisor 

hncc llc.·µar un mcn<.;o.1je a un receptor con In idea adecm1doi y unn posible retroalimentación 

que dcj1.' saber al emisor que su 111cnsajc fue bien recibido. 2. Encontrnr prohlen1as y 

solucionarlos mediante una Uccisiún udeeunda y 3. Tener un estilo de Lidcru;,gu adecuado 

ni dcpartan1ento. ürca o c1nrresa en que se encuentre. 

tina "ez que ~e llega a un rno111c.:nto en que los clientes necesitan una constuntc 

n.:no,aciún de pn1ductos para satisfacer sus '-'recientes y ca111biantcs ncccsic.ludcs de tOrmn 

que d tiempo de diseiín. producciún y pucstn en el 111crcndo seu vital. es hora de realizar 

una disminución dnistica de c.lichns tiempos mediante la tidquisición de equipo 

C'omputadorizado que se aplicu principalmente en dos tlrcas: Información y Ma.nufüctum. 

Pura lnli.>rnmción e~ mcdiunte la implanlnciún de los llama.dos sistcmus de infhrmación que 

si bien no requieren forzosamente de computm.loras~ estas sí agilizan notablemente sus 

operaciones. un sistema de información es un conjunto de elementos usados pnra recolector 

datos udccuados. ¡nnccsarlos y presentarlos en forma de infonnnción. la iníonnación es el 



elemento central que permite elegir el curso de ncción mñs apropiado .. por lo tanto .. 

mientras mñs pronto se disponga de ella .. es n1cjor .. y debido n lo mencionado en la 

ingenierfa concu.-.-cntc .. la inl(nmacicln dchc comparlirsc y nlmnccnnrsc pnrn su uso entre 

los distintos dernrtamentos involucrados en el diseno y fabricación de un nuevo producto .. 

la maneru nlás optima de manejo. consulta. proceso y almacenamiento de iníormnción la 

ofrecen los sistenms de computo. los cuales existen en ampliu variedad de equipos y 

capacidades acordes a cnda necesidad cspccil1cn del usuario. desde equipos PC hasla 

estaciones de trnbajo. Un equipo especial que permite In comunicación e intercambio de 

infonnación entre distintas personas distantes. es decir. permite intercambiar y compartir 

información entre pr.:rsonas que se cncuentrnn en unu tnisma oricina. en un edificio. en 

distintos edificios. en dbtintns ciudades. en distintos estados. en distintos paises y 

prácticamente en cualquier par1c del mundo mediante el uso de redes <le comunicación de 

computadoras. Las redes son un conjunto de equipos y periféricos conectados entre si con 

el fin de establecer comunicación entre si en f(>rma distante. esto es importante pura 

empresas tnmsnacionales que requieren realizar intercambios de información. rcnli7ar 

comunicados o .-enlizar transacciones entre distintas partes del mundo y entre distintas 

empresas que cuenten con una red de comunicación me<liantc computadoras. De igmil 

fonna con las redes se puede usar un sen. icio di: intercambio electrónico de datos el cual 

permite realizar negocios o transacciones de fonna prúcticamcnti: instantúnca. reduciendo 

tiempos y costos por trnnsporte de información. y reduciendo enorcs por transcripción de 

la infonnación. además de que la inlOrmación es idCntica tanto para emisor y receptor. 

En el área de manufactura también se han adoptado sistemas computadorizndos con fines 

similares. compnrtir. guardar. com:ultnr y usar la inf'hrmaciún pnsadu y presente con el fin 

de realizar procesos de diseño y plancncicln mil-. c11cientes. y también para disminuir 

variaciones en los procesos mediante sistemas autmnati,.adns que rcali.l'an l::ts mismas 

tareas con gran exactitud y menor tiempo. lo cuúl mejora la productividad de lns cmprc-.a~. 

pero también es cierto que para implementar estos sistemas se requiere una gran capacidad 

de solvencia cconi>micn y un nito grndo de organi7.nciim para poder implantar de forma 

eficiente un sistemn asistido por computadoras en una empresa. 
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INTRODUCCIÓN 

En In segunda parte de este siglo el mundo presencio cnino un pais <.h:v~1stado por la 

gucrru y llevando a rnstrns una pCsimn forna de fabricante de produc.·tns sin culidad. haratos. 

pero sin calidad. realizó un dr-ástico cambio de 111cnt~1lidad que lo ha llevado a convertirse 

en un líder mundial de la economía. fabricante de pr-odoclos de culidad reconocida a nivel 

mundial. se lmhla • como el lector ya lo hahrú dc<lucido. de los juponcscs. Este cnmhio de 

mentalidad consistió fundumcntalmcnlc en una concicntizaciün a todos los ni\.cfcs 

enfOcad:i a alcan7ar la máxima calidad y productividad posible. aunque hay que mencionar 

que estos conceptos se habían iniciado en forma muy básica a principios de siglo. no fue 

hasta que Jos japoneses lo importaron y lo desarrollaron adccuadmncntc que C<lhrú la 

importancia orccicntc uclual. 

Una mnyor calidad en los productos hace que cslos sean bien recibidos por los clicnlcs. lo 

cuál true satisfacciún lnnlo a clientes como a los productores. Pero In satisfi:icción es 

buscada por lodos y solo los rncjorcs fo.l .. ricantcs pueden ohtencr Ja mayor parte de ella. es 

por eso que en los úllimos años se ha vislo en el rncrcado lan1o nacional como 

internacional una franca cornpclcnci01 en todas las úrcns de la producción y los servicios. 

dentro de esta competc111.:ia mundial. los mejores contcndienlcs son las orgunizucioncs que 

tienen mayor productividad y la mejor c~tlidad por el 1ncnor precio. 

En visla de lo anterior. se hucc necesario dotar a un país y sus indusll ias de las tCcnicns 

adecuadas pam poder modificar sus métodos de producciún tendiendo u incrementar su 

productividad. Son IClS profcsionista~ quienes dchen im.Jicar lu pauta a seguir en cada 

industria en particular para encontrar el camino de producir con rnüs calidad y menos 

costos. tratando de salisfuccr el rnftximo de necesidades de los clientes y cuando se lratn de 



un pals que intenta pnsar al primer mundo como c:t nuestro. debe ser más intensa cstn 

búsqueda de lu cnlidnd y la productividad. 

Debido n la divcrsidnd de ideas. industrias. bienes y servicios que se pueden cncontrur en 

el sector industrial y de servicios. y de las crecientes y variantes necesidades de los clientes. 

uno podrá ayudar a los productores n sntisíacer a sus clientes de mejores fonnns si se 

conocen más métodos purn asi elegir el camino que más se adecué n cada cuso. 

Se intentan dar nociones primeramente de como producir pnrn sntisfoccr lo máximo 

posible ni cliente. lo cual tiene como solución vender buenos productos y no malos. 

Primeramente se verá un enfoque que tenia como fin precisamente que los productos malos 

no llcganin a manos consumidoras. lo cual representaba las h~tscs n1ínimns del control de 

calidad. posterionm.·ntc se usaron métodos estadísticos cnmo herramientns de re\ isiún 

tnnto de lotes de productos. tendencias y disconlinuidndcs de los procesos de fnbricnción. 

lo cunl dio Of"igcn ni cn11tro1 cstm.listico del prnccso. Cunndu se exploto estn área se 1e11elió a 

dcsaíf"ollar métodos cxpcdmcntulcs y a usar equipos mullidisciplinarios purn c-1 desarrollo 

de productos. que despuCs vendrían a abarcar al desarrollo del producto des<lc la 

concepción de la ic.lcu hasta la salida al mcrcndn dd proc.lucto. trabnjnnc..lo conjuntmncnte 

los depnrtmncntos de la organización rclucionm.lns en el grac..ln nccesnrio a cada ctnpa de 

desarrollo. 

Se señnla también otro aspecto dclcrminantc para el buen funcionamiento para cusi la 

totalidad de las empresas. este es el uspccto humano. donde se dchcn desarrollar técnicas 

de motivación y manejo de las conductas de las personas para adecuarlas a una rorma 

positiva tanto pum la vidu laboral como privada de los empicados de una empresa y 

conocer cuales son las distintns IOrmns en que un superior puede dirigir a un grupo de 

personas y como puede re~olver lns prohlemas que se presenten. 

A medida que aumento el ritmo de cambio de las necesidades de lus clientes contra la 

velocidad de salid~1 al mercado de nuevos pro<l_uctos crc~1c.lns parn satisfacer el máximo de 

requerimientos anteriores se pudo visualizar que la vclncidnc.I de procesamiento dc las 

mcncionadns infonnm:ión y opcrucinncs no crn sulicicnlc ptu-a desarrollnr la cantidad de 

productos deseados con lus curadcrlslicns descm.la~ a licmpn adccuu<lu. en vista c.lc lo cmil. 

tas personas co111plemcntnn su creatividad e intelecto mediante computudoJ"as. lus cunlcs 



disminuyen notablemente tiempos y costos. lo mismo se usnrinn pnra implementar un 

sistemu udccum.lu de comunicación incluso n ni\'cl mundial~ con servicios de comunicación 

casi instantáneos y muy seguros, que para asistir a procesos de pluneacibn de procesos._ 

discnos y manufactura con unu gran variedad de sof\wurc especifico pnrn cadn industria. 

pero como se menciono anteriormente estos sistemas asistidos por computndoru solo 

complementan de maneru eficaz el trnhajo del humano. 

Pudiendo tomnr en cuenta los aspectos nntcri1,rcs, algunas de estas técnicas seguramente 

encajara en el tipo e.le gerencia )- con las políticas de cunlquier empresa pura poder 

convertirla en una cntidnd altmncntc pro<luctivn. de nltu calidad y con los beneficios de una 

cconmnín saludable y una mnyor participación en el rnercado. 

Lo que se intenta hacer con In presente ohru. es poder ofrecer al lector una selección de 

algunac; de las distintas tCcnicns que existen para mejorar la produclh idad y la calidad de 

las organi:rncicmcs. dese.Je el uspcctu hmnann. las operaciones y la comunicación. y hacerlo 

de forn1a hrcvc. presentando las ideas hósicas que funnan n cada lílosotia. para que nsí se 

puedan trnducir estas ideas a cualquier Urca en la que se quiera nplicnr. ya que la calidad 

puede aplicarse n todo tipo de nrgani;ruciones sin importar el ciro ni el tamaño de la 

organización en cuestión. De ninguna forma se intenta hacer un nnálisis cxhuustivo y 

dctnllad<' de cada una de las disciplinus contenidns. ya que sería un trabajo 

inimngirrnhlcmente grande. 1umpnco es un fi11 desarrollnr tCcnicas de i111plementacinnes de 

equip<l lisien. han.h,:arc y sull\\arc. ya que existen una gran cantidmJ de equipos y marcas 

en el increado. existen innumen1bles condiciones y factores que hay que tonmr en cuenta 

parn i1nplcrnc11tar algún equipo y es un complejo pu,ccso el solo hecho de planear 

implementar por ejemplo. un sistema de computadoras intcgmdns a la manufactura. 

diseño o plancución cuya rcnli7ación nhurcnrfa muchos volúmenes como este. 
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CAPITULO l 

PRINCIPIOS 

1.1 DEFINICIÓN DE PRODUCTO. 

Un producto se puede definir como la 

salida de cualquier proceso. 

Un producto puede ser: 

Bienes 

Servicios 

Software 

El fin de todo producto es otorgar sntisfocción al usuario o cliente. y todas uqucllas 

propiedades que posee el producto para lognu· dicha satisfacciún se llama cnructcrh.ticu del 

producto. Estas pueden ser de naturnlcza tecnológica o de naturaleza de servicio. 

La pe.-sonn que recibe el producto o proceso o se ve afectado por él. ~e denomina 

CLIENTE. pudiendo existir varias clasificaciones de éste ullimo según el punto de vista 

que se aplique. 
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Dependiendo de la Tclaciún lahond que tcngnn Tespcclo a la empresa produclon1. los 

clicnles pueden se inteTnos ll externos. 

Se denominan\ corno cliente interno si Ju persona esta nícctuda pnT el pH1ducto pcTo son 

1nicmhros de la empresa que los produce. 

1.os 1..·licntcs externos tmnbién son alCctaUus por el producto pero no son 1nic1nhros de la 

e1nprcsa que los pn1ducc. eslos pueden i11L·ll1irsc dentro de los clientes que Cl1mpran el 

producto. orgnnistnos rcguladoTes gubernamentales o el público. ya que aunque no compre 

el producto si puede ser arcctado por productos inseguros o dctcriorndorcs del 1ncdio 

an1hiente. 

Los clientes también se pueden ch1sit1car con respecto a las operaciones que realizan 

sobre el producto y pueden ser: 

1•roeesndort.·~. Usan un prndu1..·tn conH.1 entrm.Ja a su proceso. P¡ua después. rcaliz:ur 

procesos adicionales que le pennita \.cndcrlt1 posteriormente a sus propios clientes. 

C"omcrciantc!li. Compran un producto para revenderlo. pudiendo incluir esto algún 

proceso cxtru. Fn este caso el productl• inicial .:iíecta a '"arios niveles de clientes: el 

corncrciantc. sus clientes y los posihlcs clientes sucesivos. 

Usuario~ •·inules. El destino final del producto. 

El ruhlicu. Personas que sin ser cmnpradnn:s .se ven afectados por el producto. 

Cunndo un pro<lucto cubre las necesidades del cliente dchido a sus carncterí.sticas se dice 

que ha llegado a una sntisfacciOn con el pro<lucto. l .a satisfacción con el producto tiene su 

origen en las características del producto. 

También es común clasificar n los clientes de acuerdo a la in1portancia relativa que estos 

tengan para la empresa. pueden clasificaTsc en dos categorías: 

l. l .os J>ucos Vitales. Dentro de cst:\ cntcgnria estún uqucllos clientes que son pocos en 

nun1crn. pero que cada uno de ellos representa uml gran importancia parn la empresa. Entre 

los pocos vitules se encuentran los l"hhricanlcs de equipos primarios. los gTandes 

comerciantes y los altos directivos. 



2. Los Muchos (Hiles. Es un numero relativamente i;runde de clientes~ cm.la u110 de los 

cuales tiene unu impurtnncin modesto parn nosotros. Entre eslos pueden cslnr lu 111nnu de 

obra. consumidores. profesionnles y supervisores. 

Una dclicicncin del producto no permite ni producto cumplir con Ju sutisfhcción tul.ni del 

cliente. lo cual true como consccuencin In insntislhcci<ln del producto. J .a insutisliu:ciún 

con el producto tiene lugar en los defectos y e~ Ju razón de reclamos posteriores. 

Las carnctcrfsticns del produclo se miden generalmente en 11.mción de \.Hriahles. 

Las deficiencias genc1-altne11tc se traducen en utributos de pnsn n no pasa. 

1.2 NECESIDADES DEL DESARROLLO DEL PHODUCTO 

La creciente competencia a nivel mundial y las necesidades crecientes y cumhiantcs de 

Jos clientes obligan n un constante desarrollo del producto y la 1ncjura de sus carm .. ·h."risticas 

para lograr un tugur dentro de una snch..·dad cumpctilha. búsicamentc. el di,..ciln y 

desarrollo del producto se hnsnr:i en lus ncccsid:tdcs de los clientes principalmente. parn 

ello. si se busca ser líder en el mercado se ncccsitarú cubrir tmnhiCn el mñximo de 

necesidades de la mcjnr lhrmn posible. y un buen comicn<'o es conocer las necesidades de 

los clientes; conocer que espera un cliente de un prnducto du<ln '.\' por que se prelíriú dicho 

producto a otro en t.. .. I mercado. Recolectar las necesidades de los clicnlcs es un trnbnjo 

constante debido n que dichas ncccsid:tdes se ven nltcrudus por cambios tccnolúgicns. 

sociales. compctcncin. politicos. etc. 

Para el discflo del producto se tienen que co11tcmplar tanto las necesidades hiisicas así 

corno tmnhién las ncccsidudcs culturales que proliferan 1nús entre clic.. .. ntcs i111c..•rmls 

Necesidades originadas por usos tendenciosos o cnractcrísticns de cada persona que aplica 
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usos de dislinla fbrmn a In planendn. nsi como tendencias de marcas. lugares o lujos que 

producen. 

Los métodos para descubrir dichas necesidades son variudas cnlrc los que cncontrnmos 

los siguicnlcs: 

-Ser Cliente. Resulta provechoso para el planificador y diseñador usar el produclo y 

obtener experiencia corno clicnlcs pam sahcr las immlisfaccioncs del. producto. de forma 

paralela. se pueden reducir los pasos de ensamblaje entre distintas personas para que estas 

sean clientes de ellos mismos y optimi;r.ar asf procesos y productos. De igual forma c:\':iste In 

practica de una rotación por las l1reas de producción, vcntu y 01an1enimicnto de 

planificadores y diseñadores del producto. con el fin de que conozcan corno fahricar. 

vender y reparar productos que después ellos diseñurñn 

-<~omunicnC'ión con lo!ll Cliente~. Siendo Csla Ja ror111u más común de descubrir 

ncccsidndcs de los clientes e insatisfaccionC'" con los productos In comunicación se puede 

presentar de dos ronnas. ya sea que el clii.:111·.! se comunique con el productor, o que el 

productor se cornuniquc con los clientes parn conocer las inconfiumidndes de sus 

productos. 

Si la comunicación se inicin por pru-tc Ucl clicnle. enlonces se prescnlarü en fi:líma regul:ir 

por medio de reclamos y quejas del producto adquirido. Quizá cslo no sea muy agradable 

para cualquier productor. pero este medio es importnntc porque se recopilan necesidades e 

insntisfoccinnes concretas de los clientes que deben ser annlizndas y resuellas otorgündolcs 

una atención individuul. ya que en su conjunto y rcstl1ndole importancia a lodas puede 

resultar ricsgoso p:irn In empresa. 

Si Ja comunicación se rcnli;ra de productor n cliente cnlonccs se requieren turnar 1nedius 

111ús !;!Specíficos. ya que cuando un cliente cornprn un producto que no satisface sus 

necesidades. entonces sirnplcmerue lo substituye por un producto de la competencia que 

pueda parecerle más satisfuclorio. pero es muy diOcil que se comunic1uc con los 
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produclorcs para indicurle cual fue su insatisfoccíón y esperar lns n1cjurns pnrn compmrlo 

nucvamcnle. In funcic\n de la empresa es entonces conocer fus insnlislhcdones de estos 

lipos de clienlcs. esto seria por medio de cucslionnrios. buzones de sugerencias. 

promociones etc. 

-lnve!'lfiJ!:ll~ión de /\f(~rcndo. P:1m descubrir las neccsiúm.ks de los dicnles se necesitan 

respuestas a prcgunlas como cnmctcdstícnc; del producto que !'e consideren nuís 

importantes. compnmciún de ésl~1s respecto a las de los competidores. como nlCcla en el 

cliente el resultado de ~·sfas difCrcncins. 

Dichu investignl"iún de mercados se dehc ampliar tamhién a clientes finales de los 

clientes prllccsadon.•s. y:i que las camclc.-ís1i<..·ns de los productos hase llegan hnslu ellos. y 

por que no incluir a los clientes de la cornpclcncia purn conocer por que prefieren el 

pruduclo cornpctidor y no el <.fo In empresa que inn."!Hi~n. si se logru surisíuccr lus 

necesidades lanlo de..• los clicnlc~ propios corno de Ja cornpclcnciu. ~e podria ampfiur· In 

participación en el rncrcm.fo. 

Cuando se trah:ün l"nn clicnlcs inlc.•rnos es ncccsnrio cuidar ufgunos dclnfles corno c:'i 

cvilar la nlmósrcrn de reproches. yu que esto impide el libre y folal flujo de Ju infi1rmacif°lfl 

y comunicnción, lnrnhién se dchc evitar en lo posible la relación <.Jircclíl de ~upcrinr

suhordinado~ ya que esto es un irnportuntc filtro de información nsi como también cuidar 

aspectos tules como lealtades lnhornlcs. ya que si ulguien suht."' que su infhrrnnciún puede 

dai'lar a alguien estimado. no es nada ditlcil nmnipulnr Ja infilnnación a fin de que nadie 

salga pcrjudicH<.Jo. 

-Simulaciones de ll!'"o. Se realizan pruebas del producto hajo corrdicioncs corurolm.frls por 

un laborntorio para suhcr el comportmnicnlo ücl producto nnlcs de que llegue a nmr1os 

consumidoras. 
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Durnntc Ja simulación se pueden excluir variables no descndas. o variables criticas pnra 

poder ctmntificar su elCcto total sobre el producto. Este método es mós económico y tiene 

un efecto preventivo. no correctivo como el caso de la investigación e.Je mercados. 

1.3 DESARROLLO DEL PRODUCTO. 

Una vez que se sabe que requiere el cliente es tiempo de desur-rollar productos que 

satisfagan al máximo posihle las necesidades encontradas. 

El desarrollo del producto es la aclividad para dctcrminur las características del producto 

que respondan a lns necesidades del cliente. 

Cudn cnractcristica del producto dchc de cumplir con: 

1. Satisfocer las necesidades de 

nuestros clientes 

2. Sntisfoccr nucslras necesidades 

como productores 

3. Ser Competitivo 

4. Minimizar Costos 

El desarrollo del producto usa múltiples mCtodos para determinar las cnrncteristicas del 

producto. que principulmcnlc es por medio de la tccnologln. pero debido n In competencia 

creciente se hace necesario orientar los mCtodos usados hacia una visión de calidad . Las 

tendencias más importantes incluyen: 

• Moddos y sistemas de datos para evaluar y predecir la fiabilidad y mantenimiento del 

producto 

• Estudios de la. capacidad del proceso para evaluar y predecir In productividud. 
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• Experimentos pnrn descubrir el rcsultudn optimo nhlcnihlc <le muchas variobles 

convergentes. 

• 1 lojns de umilisis de dalos 

• Evnhmcic.ln del costo <le In 1nnln calichtd 

• Métodos de protecciún de errores humnnos 

• Métodos ullcrnos para nnálisis de calidad y toma de decisiones. 

Una parte fundamental del desarrollo del producto es el discilo del producto . Diseno c.Jcl 

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

satisfacerlas necesidades dd cliente. 

El diseno del producto es una nctividnd creativa husada en la competencia tcc~olúgicu~ 
renli7 .. m.la por especialistas que si hien requieren una grnn pnrte de conocimientos y 

aplicaciones tecnológicus. tamhién debe contemplar con métodos de control In 

planificación de la calidad . Los resultados íinalcs del diseno del producto son 

especificaciones. plnnos y procedimientos. 

Las caractcrlsticas de un producto deben de curhplir los criterios establecidos de lu rouna 

más optima posihlc y siempre tendiendo a satisfacer lus necesidades del cliente y las del 

productor propios. usi como tanthién 1ni11i1tti:l'nr l<-1s costo~ comhi11ados. Parn lograr esto <le 

una manera optima. es ncccsnrio un rcspal<lo tecnológico. Aunque existe una tendencia 

arraigada a suboptimi:l'ar debido a que cada empres~1 husca satisíncer primcrnmcnlc sus 

propias necesidades de cnlidnd y minimizur sus propios costos. 

Para lograr un mejor diseño del producto se dehcría establecer un dialogo con los 

distintos tipos de clientes. proveedores y procesadores. para obtener ventajas tales como la 

detección anticipada de problemas íuturos entre clientes y proveedores ~ Estublccer un 

intercambio e.Je dat,,s y necesidades que ayuden n cncontrnr un diseílo optimo y enriquecer 

el dise"'o por medio de conocinticntns especiali;.:.1c.Jos en ene.In parte del proceso entre cnda 

tipo de cliente y departamento de producción .. 
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Cumulo existen clientes invuriublcs y lttmbién existen productos yn diseñados que han 

funcinnndo y su compu.-tnmicnlo ha sntislCchn tnnlu a 1ns neccsidudcs de los clientes cun10 

su c01npetividad c11 el mercado. se puede usar la sulidn de usar diseños previo!". que reduce 

tanto el truhujo de discfütr como costos y tiempos pnru pruebas del modelo . "unquc se 

tiene el riesgo de nrTtt">lrnr con ·c1lns cnrnctcristicns del producto tendientes n causar 

insatisfacción del cliente. 
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CAPITULO 2 

INGENIERÍA CONCURRENTE 

La ingenierfn concurrente. tamhién llnmndn ingcnicrln simultánea .. es el proceso de 

disef"iar un producto usando todos los insumos y cvnhmcioncs si1nultáncamentc y ni 

principio durante el diseño. para asegurar que se cumphrn las necesidades de los clientes 

internos y externos. El objetivo es reducir el tiempo entre la concepción del produclo y su 

puesta en el mercado. prevenir problemas de calidad y conriahili<lud y rc<lucir costos. 

Nonnalmentc las nctivir.Jadcs durante el desarrollo del producto se muucjnn en l"ormn 

secuencial. no concurrente. en cuda paso. la salida de un departamento pa~a ul siguiente 

dcparta111cnto sin In suficiente inlbnnuciún <"l cnncicnci;:1 Je los i1npactos que llc,ara 

consigo las acciones hechas al producto al siguiente <lcpnrtamcnt<-.. 

La ingenierfa concurrente pcnnitc tener rápido acceso a In información del discilo y tener 

la capacidad de influir en el diseño final para identificar y prevenir prohlcmas. 
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2.1 CONTROL DE CALIDAD 

El termino control se usa para designar al ru-occdimicnto encargado de vc.-illcar y hacer 

que se cumpln con los cstündarcs y mctns designadas. J\horu. poru poder rcnlizar esto. 

ohvimncntc que se necesita rcali/.ar una cnrnparaciún entre el dcscmpcilo real. el 

descmpcilo deseado y en caso ncccsar-io tomar 1ncdidas de ajuste n la diícr-cncia 

encontrada. 

El termino control puede contener ideas relacionadas a inspección. pero el control 

compete n mucho más. a actividades tanto durnntc la opcraciún como durante el discfio. El 

control está dirigido al cmnplimicnto de l~ts metas y la prevención de cambios adversos. es 

decir. a mantcnc.- el status quo. Esto es contrario al mejoramiento. que se centra en la 

creación del cambio~ o sea~ cambiar para bien el status quo. El proceso de control se dedica 

a los problemas de calidad esporádicos. 

El proceso de control consiste en una comparación continua del desempeño realizado con 

respecto al desempeño deseado. 

PROCESO SENSOR META 

ACCIÓN COMPARACIÓN 

f'ig. 2. 1 El Ciclo de Retroalimentación para el proceso de Control de la Calidad 
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El control se puede renli7..ar n1edianle la secuencia de pasos siguiente: 

1. Elegir un objetivo de Control 

2. Elegir una medida del desempeño del objetivo de control 

3. Establecer tu mctu deseada 

4. Crear un sensor que pueda n1cdir el desempeño del objetivo de control expresado en In 

unidad de tncdida. 

S. Medir el dcscn1pci\n real 

6. Interpretar la diferencia entre el dcsempci\o real y la meta. 

7. Rcali7.ar acciones correctivas si se requiere. 

Con respecto a cada uno de estos pasos podemos decir del objetivo de control <JUC pueden 

tomarse dos grandes calegorias de objetivos de control .. uno es de tipo tecnológico y el otro 

de tipo administrativo. Los objetivos de control dentro del ambiente te-enológico pueden ser 

muy variados. como componentes. pic7..as. procesos. condiciones de procesos. material. 

instalaciones y servicios. Para el ambiente administrativo son en esencia metas de 

desempcfto para las unidades de organización y lns gerentes asociados. l .as metas 

admini~trativas abarcan asuntos no tecnolúgicos como relaciones con los clientes. 

tendencias financieras. relaciones con los empicados y reluciones con la comunidad 

Para identificar y elegir los objetivos de control de culidad~ se aplicnn vurios principios: 

l. Los objetivos de calidad dchcn estar orientados al cliente externo. quienes afecta los 

ingresos por ventas. de igual importancia son los clientes internos. quienes afectan los 

costos internos 

2. Los objetivos de control de calidad dehen ser suficientemente extensos para poder 

evaluar el dcsempci1o organizacional real. pero también deben proporcionar 

advertencias sobre problemas potenciales. 

3. Los objetivos de control de calidad dehcn rcconnccr ambas componentes de cnntrol de 

calidad, es decir. la falta de dcficiencius y las cnrnctcristicas del producto. 
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4. Los ohjctivos potenciales e.Je control de calidad se pueden idcntiricar ohtcniendo ideas 

tanto de los clientes cmno de los empicados. 

5. Aquellos que van a medir deben poder ver los ohjctivos de control de calidad como 

válidos. adecuados y fáciles de entender cuando se traducen a números. 

Una vez dctenninndo el objeto de control. se necc'>ita un medio para pCldcr 1nedir su 

dcscmpci\o, esto requiere primeramente una unidad de medida. para cada carnctcristica de 

un producto debe existir una unidud de medida. que siempre está por lo gcncml expresada 

en relaciones tecnológicas. También se requiere medir la calidad en función de ausencia de 

defectos. para ello. por lo general se usa la rclución de: 

Numero de ocurrencias de error 

Numero total de oportunidad de ocurrencias 

y dicha relación puede representar el número de pie7..as dcCcctuosas por millón. el número 

de unidades con falla sobre el total de unidades. etc. 

En el caso extremo que se deseé medir una carncterlstica para Ja cual no exista medida. 

será necesario crear una. 

Pero lambién. para conocer la magnitud dd dcsempcilo real. se requiere además de saber 

en que unidades medir. tarnbién como e~ posihlc medir. es d..:cir. con que dispositivo se va 

a medir. La respuesta es relativamente simple. se hace con un sensor. que puede ser algún 

dispositivo electrónico. clectromccá.nico. un sistema humano o un sistema de información. 

Su Cunción es traducir Ja magnitud de alguna caractcrlstica del producto o del proceso a 

números. es decir. otorgar infonnación. aunque las tendencias actunlcs ofrecen también 

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

para corregir problemas menores. 
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Las medidns del comportamiento rcnl se usan para comparo.rlas con um1 meta o est{mdnr 

deseado. Pura establecer metas de cali<lud dchen cumplirse ciertos criterios. l .n .. metas 

deben ser: 

- Legitimas. es decir. tener validez oficial. 

- mcdihlcs. pnrn fK'ldcr tener <latos cuantificnhlcs que nyudcn a visunlizar el dcscmpcíln. 

- Lograhlcs. que se puedan ulcan7ru- r<.t:7onahlc111cn1c. 

- Equitativas. que abarque a todos los indi"vi<luns en la proporciún adecuaJ¡1 y justa. 

Al cstnhlecer las metas de calid~H.l se dispone de varias h~1scs. como el historh1l del 

desetnpcñu anterior. los estudios «.k" ingeniería y In compctividttJ en el mercado. 

La co111parnciún entre el co1nporta111icntn real y el co1nponm11icnln deseado nos otorga 

una referencia parn sothcr si el prneco;;.o requiere unn mo<liticacüln. La fo.se del proceso de 

control de calidad consistente en la interpretación de la diferencia entre el desctnpcnn real 

y el deseado consiste en comparar las medidas con 1as metas y decidir si alguna diferencia 

es suficientemente significativa para justificar una acción correctiva. El tcnnino 

suficientemente significativo puede tomar dos tendencias. una económica y otra estadística. 

económica dependiendo de que tanto ulCcte dicha diferencia a gnsto.s y utilid:idC"s y en hnse 

u estos principios cstahlecer prioridades en la soluciOn de prohlcnias. La sig11ificancia 

estadfsticu se refiere al cmnportmnicnto rcgistrndo a travCs del tiempo. 

Esta interprctaciún solo lleva a dos opciones. la primera. no se realiza ninguna corrccciún 

debido a que todo nmrcha según lo pl:incado; ta segunda. la diferencia entre el descmpcílo 

medido y el dcscmpcfü, deseado rct1t1icrc una ncciún ci1rrccti"a dchido n la <litCrc1u:i;1 c11trc 

el dcsempci\o real y la meta deseada. La acción conectiva nhc<lccc a tres posibles fines: la 

eliminación de problemas crónicos de deficiencias. que como se ha mencionado. se 

solucionarian mejor ta fase de tncjora de la calidad. l .a climinnción de problemas 

esporádicos. que están hechos a la tncdida paru la aplicación del control de calidad y 

finaln1cntc. tmnhién se puede tncncinnar al n_juslc continuo del proceso para 111ini1ni.nn la 

vaf"iación. esto consiste en dotar n los empleados del conocimiento hósicn de como pueden 
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ellos reulizur ciertos cambios ni proceso en función a lus diícrcncins en cm.la enrncteristica 

de cnlidnd~ pnrn cllti. pues deben saber como se rclnciona cadn vnrinhle del proceso con 

cuda característica del producto. como ufecta a las características del producto la variación 

de algum1 variable del proceso y proveer de un medio udccundo puru realizar los ajustes 

adecuados y precisos a las vnriahlcs del proceso. Las acciones correctivas se usan para 

eliminar problemas. detectar el elemento que causa la variación y anular al elemento n los 

efectos <le ese clcn1cnto cat.llico del sistema dado. 

Para identificar al problcmn se· nnnlizn un solo efecto y sus posibles causas que lo 

originan. después se riltran las causas para obtener un grupo de estudio rm.ls enfocado al 

problema. Se identificun causas criticas y se simulan condiciones para obtener la respuesta 

del proceso_ Se examinan las sospechas y se conlir-ma la sospecha o se busca Cltra causa 

mús importante o n1as ccntrnda n la realidad. 

Uno <le los métodos de control con m:ls popularidad en el ambiente industrial es el 

contr·ol estadístico del proceso. cuya función es búsicamente encontrar si algún proceso esta 

fucru de control. Esto se rcali;ra mediante algunas de sus gráficas más importantes .. tales 

como: 

• l lish1grnma 

• Diugrnma de Paf"cto 

• diagrnma de flujo 

• Ciróficas <le cnnlnll 

• Diagrama de Causa Efocto 

Se define el ctmtrol cstadisticn c.lel proceso como la nplicaciún de los métodos 

estudisticos a la medición y anúlisis de la variación en cualquier proceso. Un proceso es 

una combinación única de móquinas. herramientas. métodos. materiales y personas que 

logran unn producciún de bienes .. sofiwarc o servicios. 
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Una gráfica de control estadístico es una compuraciún grólicn de los datos del dcscmpef'ío 

del proceso con respecto a los limites del control estadístico calculados, dibujndns como 

rectas limitanlcs sohre tu grútica. Los datos del desempcfio del proceso por In general 

consisten en gntpos de mediciones que vienen de la secuencia normul de pro<lucción y 

preservan el orden dc- los datos. 

El ohjetivo principal de una grática de conlrol es detectar h1s cuusas especiales o 

atribuibles de la vurinciún de un proceso mc:diante el nmilbis <le los <latos tanto pasados 

como futuros. Conocer d significado de las causas especiales es escncinl para entender el 

concepto de la gráfica de control. 

Cuando el procc<>u sale: de control los responsnhlcs se cnfocnn a identilicar las causuo.; que 

originan dicho descontrol. obviamente que en un proceso existen cuusas que originnn 

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

estas causas se conocen cotno aleatorias. solo debidas a condiciones al azar. esto es 

totalmente comprensible. y las cnusas que ocnsiunan grnndcs dcscquilihrios al sistcrna. 

conocidas como causas atribuibles son las que se deben Cvitar. 1 ~n el contexto ideal de un 

proceso. solo las causas aleatorias dct"tcn estar presentes pura que el proceso pueda 

detenninnrsc en un estado de control estadístico. 

La grftfica de control hace una distinción entre las causas comunes y las especiales de 

variación a través de la elección de los limites de control. Cuando In 'ariaciún cxcc<le los 

limites de control estadístico. se tiene 1:1 señal <le que alguna causa peligrosn n ingresnc.Jo ni 

proceso y éste dehc investig~usc para idcntil1car estas causas de variueión cxcesi\"~t. La 

variación aleatoria denth"l de los limites de control signilicn que solo estún presentes causas 

comunes o aleatorias. Un punto de interés es que las gnHicas e.Je control dctectnn solo la 

presencia de un factor de alto riesgo. pero no idcnti lica a dicho foctnr. 
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El control cstndlstico del proceso nírccc las siguientes ventajas: 

• Se muestra In estabilidad del proceso. lo que hncc posible predecir su comportamiento 

aunque sea a corto plazo. 

• El proceso tiene identidad en términos de un cot1junto dado de condiciones que son 

ncccsurias para hacer predicciones. 

• Un proceso bajo control cstudistico opcm con menos variabilidad que un proceso con 

causas especiales y esta baja variabilidad es una importante vcntnja sobre la 

competencia. 

• Un proceso que tiene causas especiales es inestable y In variación excesiva puede 

ocultar el cfcc1o de los cambios que se han introducido tmru lograr el mcjorumicnto. 

A.dcmús la eliminación de algunas causas especiales y lus gráficas de control resultantes 

pueden revelar que existen causas especiales adicionulcs que cslubun ocultas por las 

anteriores. 

• Saher c..1ue el proceso cstü hajo control cstadistico es una uyudn pnra los truhnjadnres que 

lo operan. Se dice que cuando los dah1s caen dentro de los limites de control estadístico 

no se dehe hacer ajustes. ya c..1ue hacerlos aumentaría la variabilidad. no la disminuiría. 

• Saber que un proceso se encucntrn ha.in control estadístico ayuda a quienes intentan 

hnccr una reducción a largo pla7o en ht variabilidad. Con el linde reducir In variabilidad 

del proceso. <lchc unalizarsc y ~ambiarsc el sistema del mismo. 

• Un anúlisis de control cstnc..Jisticu. que incluye la gráfica de los datos en el orden de 

producción. identifican\ con f'acilidnd las tcnc..lcncias n trnvés del tiempo que no son 

evidentes en otros rcslimcncs <.k datos como los histogrumas. 

• Un proceso estable que también cumple con las especificaciones del proceso 

proporciona evidencia de que éste tiene condiciones que si se mantienen. darán como 

resultnc..Jo un pruductn estable. 
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Otro concepto muy en voga cn estos th:mpos es el d~ nu1ocontr-ol. el nutoconlrol C'" unn 

or-ganizaciún del trnhajo que otor-gucn al rcali:ntdor del mis1110 las com.Jicinnes y 

conocimientos ncccsm·ins para tener dn1ninin c1.1111pletu sobre el pr-oduclo plancm..fn. en ese 

caso~ la persona podni responsabilizarse de los resultados ohlcni<los. Parn que una pcrsonn 

se encuentre en un estado de autncontrnl. se e.Jebe prop1.1rcionar conocimiento de lo que se 

quiere que se hagn. un mc<lio <le retroalimentación para que el empicado sepa c-nrno esta 

realizando su trabajo y dotnr de los rncdios pura modi11car o regular su c.Jcscn1pcílo cn caso 

de que estos no concucrdcn con lo deseado, incluyendo tanto nutoric.Jud como habili1.fad 

para lograr un cambio ya sen en la conducta dc la pcrsnrm o en el pro<.·eso t.lc proJucciún. si 

no se cun1plc lo anterior entonces la pcr-sona no se encuentra en estado de autncontrnl. y no 

puede hacerse responsable por el pr-oduclo que real i:.ra. por lo que d proceso 1cndrú 

pr-oblcmas contr-olables por la ndministraciún. pero pnr el contrario. si la per~ona se 

encuentra en estado de uutocnntrol. entonces cualquier problerna que nparc;rca será 

controlable por el opcr-ario. 

2.2 MÉTODO EXPERIMENTAL DE TAGUCI-11. 

En los métodos de Taguchi. la nlta calidnd y bajos costos se logran mcdiantc In 

combinación de métodos estadísticos y mcdiantc la optimi:.r.ación de los diseños de los 

productos y los procesos de ingeniería. Las pérdi1.fas de entidad sc definen como lns 

pérdidas financieras lmcia la sC"tciedad después de que el producto se ha puesto en el 

mercado con los siguientes rcsultat.los: 

• La baja calidad conducen la insatisfacción del cliente. 

• Los costos son incluidos en servicio y l"Cparación t.le productos defectuosos. algunos en 

el campo. 

• La credibilidad de la compaf\la manufactur-cr-a se disminuye en el mercado. 

• La cmpn~sa mnnufneturera eventualmente pierde su participación en el mercado. 



El mCtodo cxpcrimentul de Taguchi cnfotiza In importancia de: 

• El realce, o el incremento e.Je la intcrnccic.ln de equipos muhifuncimmlcs o 

intcrdcpartamcnlalcs. Dcnlro de csln inlcr;:1cción. los ingenieros de discf\o y proccso
9 

conocidos tnn1hién como ingenieros de manufuctura se comunican uno con el otro por 

medio de un lenguaje común. Ellos cuantil1cnn las relaciones enlrc requisitos de diseilo 

y el proceso e.Je manufactura. 

• Implementación de discilns experimentales y cs1ndísticns. en los cunlcs. los foc1orcs 

incluidos en un proceso u opcrución y sus interacciones son estudiados 

simulttlncamenlc. 

En el diseño experimental los cfoc1os de las '"arinblcs. ccmtrolnhlcs y no cuntrolahlcs que 

intervienen sohre el producto y proceso son identith.·adas. esta idcntificacitin permite el 

control de algunas de estas vnrinhles y minimiza las variaciones en las dimensiones y 

propicdo.1dcs del producto. tratando de mantener el estándar deseado. 1 ,os métnd(lS usados 

paru el discílo expcri1nental son curnpl~jos. incluyendo arreglos ortogonales. los cuales 

reducen el nUmero de experimentos rcqui.:ridos. 1 ~stos métodos también s<lll capaces de 

idcntiricar el efecto snhrc el producto de variahlcs que nn pueden ser controladas 

(conocidas tamhién corno rui<lo). como cmnhin.,. en las cnm.Jicioncs clinuiticas. 

1:1 lis<> de estos métodos pcrn1i1c una rüpidn identilicaciún de las "nriahlcs ctmln1lahlcs y 

la delcrminaciún de el mejor rnélndo de cnntn:>I de proceso. Esas variables son ento11ces 

conlrnlndas. sin la necesidad de equipos costosos o moditicucioncs mayores 6.1 equipo 

existentc. Por ejemplo. las variables que afectan las tolerancias en el maquinmJo de un 

componente en particular pueden ser identificados con focilid::1d. y la correcta velocidad de 

corte. alimentación. herramientas de corte. y fluidos de corte pueden ser especificados. 



23 DESPLIEGUE 

CALIDAD 

DE LAS FUNCIONES DE 

El Dc~plicguc de Jut.; Funciones de Calidad es mm herramienta de desarrollo tic producto 

que despliega en forma sistcn1~Hica los rcqucritnicntos del cliente en ínn11a de necesidades 

de producción. que dirigen las guias opcracionttlcs de producción sobre el piso de la planta. 

El objetivo primario del desp1icguc de las runcioncs de Calidad (DFC) es supc.-ar tres 

problemas imponantcs: desatención n los requerimientos del cliente. perdida de 

información y diferentes f'uncioncs y personas que trahajun sobl""c .-cqucrimientoo; <li fcrcntcs. 

Los beneficios que se obtienen a partir del Df"C son un mttncnto en la participndún del 

mercado y mayor-es utilidades. Estos beneficios se lngn:m debido a que el DFC juega un 

papel esencial en la rcducción de costos de los producto-.. me-jora de h• calidad. 

características del pro<luclo y 1ic1npos de dcsnrrollo mús cortos. Como rcsult:tdo y de 

manera intrlnscca. loo.,; prnduclos son n1ucho mas atn1cti,os para los clientes potenciales y 

se vcndcri a si 1nismos sin n1cdi<las cspcciulcs de venias. 

El DFC se comporu: de dos elcrncntos: Formntos hicn desarrollados y una conducta 

organi7..acional que l'hcililo la respuesta adccua<la a las nc-C"csi<ludcs del cliente. 1.ns 

formatos orientan el tmhajo y proporcionan documentación normali7ada y sencilla durante 

el desarrollo y In producción del articulo. 

Los formatos crean un flujograma de las activida<.Jcs importantes de desarrollo del 

producto que llevan n la producción. plancación del producto. discílo. plancaciún de 

procesos y de producción. Los formatos asin1ismo ayudan a asegurar que el truhajo se 

documenta en fonna adecuada. de tal suerte que lodns en la organi7.nción lo reconozcan y 

comprendan con foci 1 ida d. 
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Si hicn grnn pnrtc de In ntcnción inicial lmcin el DFC se enroco en los IOrnmtos .. el estilo 

de conducta organizncionnl del DFC es nun más importante. Este hace énfosis en los 

equipos multidi ... ciplinnrios que tmhnjcn pnrn logrnr el consenso sobre los requerimientos 

del cliente y la expcctuliva de requerimientos c.Jcl producto. Esto uyudn a c.lcrrihor la 

segmentación entre lus diversas funciones corporntivus y pennitc incorporar Ju sapiencia 

colectiva de la empresa al prm.luctn. El equipo genera especificaciones de producto que 

respondan ~1 neccsic.Jadcs del cliente y sobre las que trnbajarún con entusiasmo todas las 

funciones. El equipo multidisciplinario e.le la primcrn fose del DFC (Plancación del 

productol por In general incluye a representantes de planeación del prn<lucto. ventas. 

invcstig:u..·iún <le 111crcados. diseño. procesos y operaciones de producción. servicio y qui7.4°1 

fim111zas y co111pras. 

f\<his ullñ de proclamar que la c111presa debe usar el DFC. los ejecutivos pudieran 

considerur nlrns medidas para mejorar la integración que supera las tendencias 

scgmentalistns. Una 1nejorn importante consiste en cambiar el sistema de cmnpcnsacioncs 

_ En resumen. el DFC lleva la voz c.Jcl cliente al piso de la planta. Trae toda la sapiencia 

corporativa. incluyem.lo el c<tnncin1icnto especializndo de los 1nuchos y diversos 

espcci:llistas corporativos. para incorporarlo al producto. Y logra un consenso 

multidiscilplinario. que rcsulla en un 111t.·jor producto para el cliente y la empresa. El DFC 

es una practica opcmti\ a importante que ayuda a lograr productos de mcj<1r calidad. costo 

mñs bajo. con desarrollos 111ucho más rñpidos y que contienen aspectos que se equiparán 

mejor n los requcrimienlos del cliente. J\.I u1ili4"ar el DFC para lograr productos que llaman 

con fucr.1:n la atención de los clienles potenciales. las empresas mejorunin la participación 

en el mercado y d crecimiento. adc1nús de mejorur la calidac.J de la vida útil. Es un método 

sistemático parn garantizar que las caracteristicas y especificaciones de un producto. asi 

como la selección y desarrollo de equipo. métodos y controles del proceso. todo lo anterior 

sicmp1·e orientado a h's demmu.las del clienle o del mercado. El DFC es un sistemn para 

traducir los requerimientos <lcl cliente a rmnímetros apropiados de la empresa en cadu ctapn 

del ciclo de desarrollo del productos. desde lu investigación y desarrollo hasta íngcnicrfa. 

fubricaciún. mcrcudotccnia. ventas y distribución .. 



Necesidndcs fiel clic-ntc 

Requerimientos del disci\o 
1 ·- 1 PLANEACIÓN DEL 
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PARTES Mnnufact 1rn 

PLANEAClóNI 
DE PROCESO Requerimiento~ dl: 

Producción 

PLANEACIÓN 
DE PRODUCCIÓN 

Figura 2.2 El Des pi icguc de las funciones de Cal idnd. 

El DFC hace surgir lo mejor de diversas herramientas de ingcnicrln ya disponibles y que 

cuando se aplican de manera apropiada. ayudan a garantizar la calidad de los productos. 

Con el DFC. los objetivos gencrnlcs del desarrollo ele producto se subdividen en tareas 

especificas por medio de un trabajo en equipo rnuy dctnllado en su programación. /\ corto 

plazo. el DFC conduce a menos problemas de iniciación. menos cambios de diseño y ciclos 

de desarrollo de producto más breves. Sin embargo. k' mús importante son los beneficios n 

largo plazo que produce. como clientes satisfechos. menores costos de gnrantla y una 

mayor participación en el mercado. 

Cuando el proceso se usa corrcctmnentc. crea un ciclo cerrado constituido por rncjoras 

constantes de costos. calidad. entregas oportunas. productividad y rentabilidad. In que se 

traduce en mayores penetraciones de mercado. Todos estos elementos participan de manera 

prominente en el DFC; en conjunto equivalen a In f011alc7.:.t competitiva. 
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Más allá de proclamar que la empresa debe usar el Df'C. Jos ~jcculivos pudieran 

considerar otras medidas pnm mcjorur In integración que supera las tendencias 

scgmcntnlistas. Una mejora importante consisrc en cnmhinr el sistema de compensaciones 

. En resumen. el DFC lleva la voz del cliente al piso de la planlll. Trae Inda J:. sapiencia 

corpomlivn. incluyendo el conocimiento especializado de Jos muchos y diversos 

especialistas cor-pomli\'os, pura incorporarlo al producto. Y logru un consenso 

muhidiscilplinario. que resulta en un mejor product~ para el cliente y la empresa. El DFC 

es una practica opcrntivu importante que ayudan lograr productos de m~jor calidad. costo 

1ntis hnjo. con desarrollos rnucho rnás rápidos y que contienen aspectos que se equiparán 

mejor a los rcqucr-irnicnlos del cliente. Al utiliz:1r el DFC para logr:.r productos que llaman 

con fuerza la atención de los clientes polencü1les. las empresas mcjnrnrñn la participación 

en el mcrcm.Jo y el crecimiento. adctnñs de mejorar la calidad de la vida útil. Es un mCtodo 

sistcmütico para garantizar que las caractcristicns y especificaciones de un producto. nsi 

como In selección y desarrollo de equipo~ mCtodos y controles del proceso. lodo lcl anterior 

siempre orientado n las demandas del cliente o .del mercado. El UFC es un sistema para 

tr-aducir los rcquer-irnicnlos del cliente a parámetros npropiados de la empresa en cada etapa 

del ciclo de desarrollo del productos. desde la investigación y desarrollo hasta ingeniería. 

fabricución. mercadotecnia. ventas y distrihución .. 

El DFC no es una herramienta de altn tccn<lJogfa. de hecho depende de una tecnología 

intcnnedia haj~t que se basa en el sentido común. El DFC es unn de las metodologias 

básic:us para logr-ar la transición de corrección n prevención: desde Jos conceptos hásicos de 

control de calidad orientado n In fohricación hnsln el control de calidad orientado ni diseno 

del producto. 

Al definir claran1cnlc los objetivos requeridos para lograr la calidad. el DFC uyuda a 

obtener un producto con una gran calidad dcrinidu por el cliente. Aunque no garnnti7..a el 

éxito. el DFC mejor-a notablctncntc Ja rentabilidad de dicho éxito. Sin un sistema de DFC 

no se tendrá mayores mejor-as. Aplicándolo se lograra un nuevo y mejorado enfoque de la 

planención de productos. 



Cnlid.ad 

Costo 
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el mercado 

Figura 2.3 El ciclo fonnndo con la :lplicnción del DFC 

1'.I DFC ayuda n cnconlrar la raíz de los prnblcmns. Requiere que lus proveedores. 

discilnJorcs. ingenieros y pcrsunnl de producción se comuniquen entre sf y con los usuarios 

fin~llcs. Ellos funcinnnn cmnn un equipo DFC para detccuir los problemas en su origen y 

alac;:trlos de: una \·Cz por ludas. Pero d1.: nmynr importancia. el DFC ayuda a evitar 

prohlcnrns .• esto cnn.,.istc en dc:1cclurlns y trularlos c:n um1 etapa inicial; discilnr productos y 

procesos de tal forma que se cvi1cn los prnhlc111as que irritan a Jos clientes. Además llama 

Ja atcnciún snhrc las cosas pnc;;itivas que quiere el clicnlc, de modo que sea posible 

discilarlas desde un principio. Cuando los equipos DFC se reúnen en las primeras etapas 

del dcsar-rullo del pHlduclo. pueden scilula..- punlos conflictivos y trnta..-los en fonnn 

eficiente. 

TnrnhiCn hay que aclarnr que el DFC no es una fo..-muln infalible. Es una hc..-..-amicnta 

potcnciuhncnte poderosa. pcn> solo c:so. Y co1110 todas las herramientas. debe usu..-sc de 

n1ancrn ndccuadn para se..- eficaz. Parn esto se ..-cquic..-c que todos los usuados dcntf'"o de In 
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cstructurn del DFC. empleen las ntrns disciplinas uprcm.lidas. Todas las disciplinas tienen 

cabida dentro de In estructura del despliegue de lns funciones de calidad. 

El despliegue de las funciones de cali<.lm.J ddierla to111aro;c c11 cuentu puru todo In que 

tenga una influencia directa en la aceptación del cliente Fso es de vcl"da<.I espcciul cunndo 

se dcsnrrolln un producto de particular importnnciu para el cliente y cuando este expresa 

interés poi" un producto cxistcnle. 

2.4 CONTROL TOTAL DE LI\ Cl\LIDl\D 

El control de Calidad es un sistc1na de mCtodns pmu ptoducir ccnnú1nicamc11tc bienes o 

servicios que satisíagun los requerimientos del cliente o usual"io. La i111plantación e rica/. del 

control de calidad requiere la. cnopcración de todo el personal de la compafiiu. induycndn 

la alta dil"ección los clientes. sur11.!rvisores y obreros de todas las ~heas de acth·idades. 

incorporando a la mctodologia las funciones de estudios de mcl"cados. investigación y 

desarrollo. plnncación de produl·to. disciln. prcparncioncs puro la pn.lducciún. compras. 

manejo de pl"ovccdorcs. íubl"icación. inspección. '\cntas y servicios postvcntn. así como 

conll"ol financiero. ndministl"nción del personal y cnt1"em1micnto y capa cnpucitación. Al 

control de Calidad que se lleva n cabo de esta ti..irma. se le dcno111inn control total de 

ca ti dad. 

El Control de Calidad representa un nuc"o concepto en In gerencia. Es un sistema de 

n1étod9s de producciún que cconómica111cn1e genera hicnes o servicios de culidad. acordes 

con los requisitos de los consumidnl"es. El Control de Calidad en ulgunas modalidades usn 

métodos estadisticos y suele llamal"se Contl"ol de Calidad Estadístico. 

Realizar Contl"OI de Calidad es <.lcsurrollar. discñnr. manufacturnr y mantener un produclo 

de calidad que sen el más económico. el mús útil y siempre snlisfuctorio para el 

consumidor. Pnl"a alcan7ar este objetivo se hace necesaria la participaciún de toe.Jo el 

personal de la empresa. desde el presidente hasta el empicado más básico. Se hace Control 



de Calidad 11 fin de producir nrticulos que satisfagun los rcqui-.itns de los (."onsumidorcs. no 

solumcnlc que curnplnn con ciertas nonnas. ya que cslns licncn Jcfcclos inhcrenh:s y los 

.-equisitos de los consumidores cnmhian rnuy frecuentemente. 

Los tUb.-icanlcs deben cnnoccr hts opiniones y requisitos de los consumidores y en 

función n dichn informacil>n. diseñar. mnnufocturnr y vcndcr sus productos. 

Siempre se tiene que tomar en cuenta a los costos parn poder planear y c..Jiscñar· la calidad. 

No puede hahcr control de calidad que haga cnso omiso de los precios. ulilidadcs y costos y 

volu1ncn de producción. no se puc<lc hacer un buen control de In producción si huy 

nuctuaciones en el porcentaje <lclCctuoso o si es preciso rccha:tnr u11 lote. 1 lay que 

esforzarse siempre por ofrecer un pn,ductu de calidm.I justa a un precio justo y en In 

cantidad j usla. 

l laccr conlrol de < "ul idad signilic<.t: 

1. Empicar el Control de Calidad como base. 

2. Unifica en un solo control a precios. costos y uttlidudes. 

3. Controlar- la cnntidnd (Volumen de producciún. de venias y de c.~istcncins) :.asf corno las 

fechas de entregas. 

Cuando todas las divisiones y todos los cmpleudos de una empresa purticipun en el 

Contr-ol de Calidad. <lcbcn hacerlo en su sentido más amplio incluyendo costos y 

cantidades. El Control Total de Calidad se llama también Control de Calidad Integrado. 

Control de Calidad con plena participación. y COntrol de Cnlh.fad Clercncial. 

Calidad no se puede definir y conformar como el neto de fohricar productos dentro de lns 

limites de tolerancia del diseño_ ya que hay c¡ue desconfiar de normas. tnnlo de nmlcrins 
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primas como de productos. limites de tolerancin pnrn el diseño y 1nirnr con suspicnciu los 

datos ohlcnidos con instrumentos dC' medición y nniilisis c.1uimicos. 

Una cnructcristica de calidad n:ul es el compnrlnmicnto deseado del prnducln pnr parte 

del consumidor o cliente. las condiciones necesarias para alcnn7.ar lus características de 

calida<l real se denominan características de calid;u.J substitutas. 

Primero dchcn deh:nninarse las cantctcrísticas Je calidu<l reales parn cada producto. 

después resolver los problemas de como 111cdir las caractcdsticas y como fijar las nonnas 

de calid:uJ paru el pr<lductn. Una \.-eZ que scur1 di~ccrnihlcs se fijan las canu..:tcrísticus de 

cali<lad substitutas que tengan relación cnn las rcalc~. Posterionncntc se cst;attlcccn Jns 

relaciones entre las carach:risticas de cali<lm.I reales y substitutas mediante anúlisis 

estadíc,;;ticos y de calidad. esto para saher hasta donde se puede uno hasur en las 

carach."ric.;ticas de calidad suhstitulas para poder nlcml7ar las rcnh.•s. P.arn 11jnr las 

carnctcrislicas de calidad substitutas hay que prohnrlus en lahoratorio y en el n1ercndo. 

Para poder aplicar el Control de C~1lidnd se debe· 

l. T:ntcnder las cumctcristicao,; de calidad reales 

2. Fijar mClodns para medirlas y proharlus. 

3. llescuhrir caructcristicas de calidud sub!-aitutas y entender la relación cnt1·c estas y las 

curactcristicas de calidad reales. 

La calidad por su parte se puede expresnr en lus siguientes fnrmns: 

J. Determinando la Unidad de Garantia. 

Son pr(,ductos unitarios que muestran la garantía 

inherente. en cantidades no unitarias. pero 1ncdiblcs. la unidad de garnntía será cierta 

producción diaria. a cierto empaque determinado. 

2. Determinando el método de medición. 

:n 



Pnrn lograr implantar calidad u los produc1os. es 

necesario dotarlos de capacid;:tdcs para sntislhcc.•r las ncccsidndcs Lle Jos usuarios. pum clln .. 

es ncccsado conocer las cnractcristicns rcuh:s de calidad y poder medir dichas 

cnractc.-ísticns. 

Algunas caraclcrísticas se pueden medir CtHl procc<limicntos químicos o f1sicns. pura 

otros la prueba tendrá que hasarsc en medios scnsoriulcs hurnunos. 

En la competencia por alcan7ur la mejor calidad. In industria gmm<lora scrú aquc-lla que 

haya aprendido n medir estas carnctcristicas lo mil~ úptinrnmcntc posible. 

3. Determinar la imp<lrtanciu relativa de l::ts carnctcrísticus de calidad. 

Los defectos que 

pueda cnc<1ntrar 1111 producto se pueden clasificnr de la siguicnlc fi.u-nH1: 

Un dcfCcto crilicn es aquella carnctcrfstica de calidad que se relaciona con la 'idu y Ju 

seguridad. 

Un defecto grnndc es nquclla carnctc.rfstica de calidad que níccla serimnenlc el 

funcionan1icnto de un producto. 

Un defecto menor es aquella cnrncteristica de entidad que nn afecta el funcionamiento 

del producto. pero no les gusta a los clientes. 

4. Llegar a un consenso sohrc defectos y fallas. 

Las opiniones en cuanto u dcfi..•ctos y follas 

son muy variadas. es dificil fijar por escrito limites para los dcfcclos y fallas ~· después 

fonnnliznrlos dentro de una serie de normas industriales. l .a mejor opciún pnra estos 

problemas es que los fabricantes y consumidores hagan consultas amplias y lijen los limilcs 

permisibles para referencia futura. 

5. Revelar los defectos ltllcntes. 

Defectos latentes originan cargas de trabajo latcnles en 

productos corregidos o de nccplnción general. lu cual ocasiona un proceso dcfCctunso. 
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6. Ohscrvnr In cnlidm..1 cstndlsticnmcntc. 

Se requieren cicrtns henmnicntns csladisticus parn 

poder llcvm· un nrchivo del comportamiento de procesos y productos n travCs del tiempo. 

7. Cntidad de Diseño y Cnlidnd de Accplncicln. 

I.n calidad de diseño también se llmna 

cnlic.lad objetivo y es el grndo de calidad que se intenta dnr n un produclo. 

1.a c:ilidad de accplm:itln se conoce tamhién como cnlidnd cornp:Hihlc. es una rclacic.'m de 

la calidad real y l~t calidad dd c.Jiscilo. Si hay difcrcncius entre la calidmJ de Diseilo y la 

Cnlidad d1.: Aceptuciún, significa que huy defoctos o correcciones. Cuando la calidad de 

accptaciún suhe. el costo hnja. 

1 :1 Control puede ser reprcscnwdo mediante varins palabras. pero la luísico es fijar un 

objetivo y 1.:nconlrar la forma de alcanzarlo elicicntcrncntc. 

l·:n el pasado, el Control se practicnhu como ordenes de los superiores :1 los suhulternos 

parn csforJ.ursc al máximo o tmhujar mús. sin recompensa alguna. y se atribuían las culpas 

a Tus ni'\ eles más bajos. Otros de los prohlenms fueron: 

1. tv1uchas teorías ah:<>tractas y no prncticas de control. Nn había mclm.lologia cicntitica. 

2. No hahio. participación plcnn cuan<lo se anali:l'ahun los medios para alcatuar las n1c1Us. 

J. Los participantes no conocían las técnicas de amílisis y control hasada.; en métodos 

cstadist icos. 

4. No se ofrccia educación en Control y (_'¡1fid~u.I a todos los empicados. dcsUc \..'I presidente 

hm.·h1 uhujo. 

5. 1 lahia pocos especialistas pero estos pensaban en términos de su especialidad y no 

tonmhan en cuenta el cuadro glohal. 

6. l.os altos directivos y los gerentes de nivel medio 11jahan políticas que solían ser 

impul-.iva~ y también emitían or<lcncs contradictorias. 

7. Prcvnlccía el scccil111nlis1nn. Las divisiones pclcahan entre si y rchusahnn asumir 

rcspunsahilidadcs. 
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Para proceder con el control se deben rcalizur 4 aspcclos básicos: Pluncur. l laccr. 

Verificar y Actuar. lo cual se puede dividir en 6 pusos que son: 

1. Det~rminar l\letas y <>hjclh:o ... 

Estas se establecen rncdiunlc melas. cslas pueden ser 

dadas por cualquier persona que tcngu subalternos. lo cual no implica que cnda suhnltcrno 

tenga que volvcr~c fumitico de las políticas superiores. 

Las buses y datos que sostienen a unu política 1icncn que ser claros y convincentes para 

evitar cualquier parcialidad por parte de Jos altos dirccti'"·os. FI presidente es quien 

determina las JXllílicas superiores. pero corresponde a sus suhultcrnns y a lns nllos 

directivos dar Ja explicación racional de las políticas a pructicar. reunir datos de apoyo y 

analizarlos. Cuando los directores de división o los jefes de scccitin fijan sus polilicns. sus 

subalternos administrativos deben efectuar procesos similares. 

Las políticas y metas deben íonnularsc por renglones prioritarios. No debe hacer 

supuestamente tnas de tres renglones prioritarios. pero exagerando se debe tener müximo 

cinco renglones prioritarios. 

Dctenninada una politica. las metas se lmcen evidentes. Estas se pueden expresar en 

cifras, y dctnostrarsc a los ctnplcados mediante datos y términos cnncrc10-.. decirles lodo lo 

que necesitan saber y tratando de evitar términos abstractos que puedan ocasionar 

conf"usión. 

Las metas que se tracen deben ser alcanzables mzonahlctnentc y asignar plazos minimus 

y máximos de alcance. Las metas deben fijarse con hase a problemas que In empresa desee 

resolver y no metas independientes para cada división y urgnni.r.acil>n. con Ja primera forma 

se asegura la coopcmciún entre todas las divisiones. Las políticas y metas deben publicarse 

y distribuirse tan explicita. informativa y concretamente posible corno el nivel del elemento 

receptor lo amerite. J.a gerencia suele dividir a las metas en priorilarias y rutinarias. 
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2. Determinar métodm1 para atlcan7.ar l11s mel11111. Normalizació11 del tr•hajo. 

Para 

alcanzar tus metas lijadas dchcrnos establecer métodos cicntfficos pnrn lograrlo. Estahlccer 

un método equivale u la nonnalización .Parn la normalin1ción hay que tener cuidado en que 

estos no sean fijados por ingenieros que no toman en cuenta u la planta y personas que 

tienen que implantar las normns. cxagcrundo en estas y cstahlccicndo tnl cantidad de ellas 

que no llcgmr u nrmoni7...ar entre sí. lo que traerla como consecuencia Ju reducción de la 

productividad y algunos conflictos humanos. 

Existen muchos productos en los cmtles intervienen muchos f3ctorcs. los mús importantes 

de ellos se deben nonnali7.ar • y la forma de identificar los factores que más requieren de 

normali;.ación se identifican mediante el diagrama de causa - efecto. 

3. HACER. Dar educación y capacitación. 

Lus normas pueden ser confusas para los 

subalternos que estén encargados de llevarlas a cabo. Ju obligación de los supervisores es 

enseñar n los subalternos. esto no solo mediante reuniones formales. sino de f"ormn personal 

en el trnhnjo. Una vez hecho esto. el subalterno puede recibir autoridad y lihcrtad para 

hacer c1 trnhajo. 

4. llAc•:R. Reali:r-..ar el trabajo. 

No se requiere mencionar gran cosa en este punto. reali7..ar 

el tmbu_io consiste en huccr cumplir la parte de proceso que corresponde a cada persona de 

forma proícsionnJ y cumpliendo con los estándares asignados. 

S. \.'erificar lo~ ef"eC"IO~ de la rcalizacic)n. 

Se necesita una verificación por parte de la 

scrcncia para comprobar que todo marcha según lo planeado. Lo más i mportantc en la 

gerencia es el principio de excepción .Si las cosas se desarrollan de acuerdo con las metas y 
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las nonnns fijadas. entonces se dehen <lcjar que sigan nsl. Pero si surgen hechos 

inesperudos o situaciones que se apartan <le lo rutinario. el gerente debe intervenir para 

descubrir tales excepciones. Para cumplir esta taren eficientemente es necesario entender 

con claridad las polfticas bósicns. las 1nctas y los procedimientos de normalización y 

educación. Si estas no se han planteado clan1111cntc y si no hay nurnms confinhlcs. no se 

sabrá cuales son las excepciones y cuales no f'>aru encontrar las excepciones se pueden usar 

dos caminos: Vcrilicnr 

las causas y verificar pnr medio de los efectos. 

Para verificar las causas: 1 lay que verificar cada proceso para ver si los factores causales 

se han identificado cla.-amcntc y si armoni7.nn con las normas fijadas. Es necesario 

comparar con las normas y reglamentos asi como también las normas de trahujn. Los 

factores causales que requieren verificación se denominan puntos de vcrificociún. 

Para verificar por medio de los efeclos se observan las caracteríslicas que figuran en el 

diagrama de Causa-Efecto. Al observar los cntnbios que ocurren en cada cfcclo es posible 

verificar el proceso~ el trnbajo y la tidministración. 

Si los efectos son inadecuados. falla algún p.-occso. El gerente debe descubrir las razones 

de las irregularidades. que radican en los factores causu1cs. 

PLANEAR l IACER 

~~ E8 WR"OCAR 

PLANEAffiR CAPACITAR 

REALIZAR 

ACTUAR VERIFICAR 

Figura 2.4 El Ciclo PI IV/\ 
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l .n revisión de los electos pnrn encontrar 

cxccpcionc-. n situaciones cxtrailus no es suficiente. J lay que encontrar los rnctorcs causales 

que originan las excepciones y tornar In acción apropiada tal que las excepciones no 

vuclvun :t n.'pc1irse. no hncer ujustcs lcrnpmalcs. sino eliminar las csccpcioncs. 

Las principales cnusas que impiden Ja implementación del control y la mejora continua 

son de naturalc7a humana corno son: 

1. Pusividad entre Jos altos directivos que c\.tu.Jcn responsabilidades. 

2. Personas que piensan que todo rnarchn hicn y que no hay ningún prnhlcrna. Estün 

sntisf'Cchos con el status quo y les fultn Ctllnprcnsiún de aspectos importantes. 

3. Personas que piensan que su crnpresn es lu mejor y con In cuul no se necesita rcul izar 

ninguna rncjorn para superar a la competencia. 

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

se presenle de fornm súhita. 

5. Personas que piensan en si misrnos o en su prnpiu divisi<ln. buscun el hien personal y no 

piensun en sacrificio parcial p~1ra el bien global de la empresa. 

6. Personas que no escuchan opiniones. 

7. Personas que por querer destacar. solo piensan en sí mismas. 

8. Desmotivación. celos. envidia. 

9. Personas aisladas del t.'"'<teri<Jr o de ntrns divisiones. 

Ln g~1rantía de calidad es la esencia del control de culidad. Las empresas que se han 

cnfi.'lcadn ul concepto de ~-calidad primero·· han mejorado notablemente su calidad. 

ocasionando grandes aumentos de la productividad y rcducci«.ln de coslos. generando 

mayores ventas y utilidades. 

Al ocuparnos de In gnrnntía dio! cnlidad se dehc tornar en cuenca lo siguiente: 

J. La empresa dchC" garantizur una calidm..I acorde con los requisitos de los consumidores. 

39 



2. Debe expresarse igual interés en el cuso Je productos de exportación. Todo inticulo 

despachado al exterior debe snti~facc.- las cxigcndas de los c..·nmpradurcs t.•xtrnnjcros. 

3. 1os nitos directivos deben reconocer la importancia de In garantía de calidad y asegurn.

quc toda la empTcsa dé ni múximo pa.-a ulcanzn.- esta meta comlln. Si In compañia lleva 

a cabo la garantía ._fe cnlidml podrá !;atisfoccr a sus clientes nacionales e intemncionules. 

lo que numcntarú lns ventas y la cct10omia de la empresa. 

Garantía de calidad es uscg.urnr ta calidad de un producto. de modo que un cliente pueda 

cotnprnrlo con confianza y usado largo ticmO<"I ron confianza y satisfi.tcción. 

Para que el cliente compre confiado es necesario un prestigio del producto. parn que el 

cliente quede satisfecho es necesario que el p1oducto tenga carneh.•rístkns de calidad 

reales. Asi como nípido servicio de mantenimiento y rcfocciones en cuso de falla. Pnru dar 

una verdadera garnntia de calidad. los altos ejecutivos <leberún fijar políticas firmes que 

abarquen las siguientes divisiones: Investigación. planificación. diseño. mnnufocturn. 

ventas y servicio. y abarcando también a proveedores que suministran productos a la 

empresa y los sistemas de distribución. 

La responsabilidad por la garnntia de calidad incumbe al fabricante y proveedor'. En una 

empresa. In responsabilidad corresponde a las divisiones l.fe <liseño y manufaeturn y no a la 

inspección. La garantía de cnli<lad se reali7n en distintas formas, puede estar orientada n la 

inspección. orientada hacia el proceso o con énfosis en el desarrollo de nuevos productos. 

El Control Total de Calidad es un sistema eficaz que intcgrn los csll1cTzos en materia de 

desarrollo de Calidad. mantenimiento de la Calidad y f\t1cjoramicnto de In Calidad 

realizados por los diversos gTupos de una organización. de modo que sen posible pn>ducir 

bienes y servicios a los niveles mñs económicos y que sean compatibles con In plena 

satisf'acción del cliente. El ContTol Total de la Calidad C:"(ige la participaciún de todas las 

divisiones. incluyendo las de marketing. diseno. manufactura. inspección y despachos. 
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A.ltcrnati\m11cnle se puede hnsnr en unn función gerencial bi~n orgnnizada, cuyn lrnicn órcu 

de cspcciulizncitln sen el Control de Culidu<l .. o bien e<luc:1r a cada miembro de la división y 

dcjnr que cada persona aplique y promueva el control de calidad. 

<Jrigimilmcnlc el conlrol total de calidnd incluía u 1 presidente. dircclnrcs. gerentes de 

ni\ el rncdin. supervisores. lruhajadun:s y vcridedorcs. pero se hnn anexado lamhién a los 

suhcontr:ttislns, distribuidores y filiulc!'. Ma:o- alió del control tolal de cnlidad se puede 

llegar un poco rnils lejos nplic:mdo el conlrnl lolnl de entidad inlcgrm..lo. que udcmtls del 

conln1I de l.·alidHd el control rJc l.·ostos( ulilid:.1dc!" y precios). el cnrurol de cmHidades 

(Volumen de prnducciün, vcnUis y existencias) y el control de fcchus de entrega. O sea. In 

tu.fministrnL·iún debe ser inlcgrada. El l.·nntrol dl.· calidad. el control de costos y el control de 

cantidades no pueden ser im.Jc-J"1Cndicntcs. Cmmdn cada división cumple aclividadcs de 

cnntrCll de cnlid&1d. hny que seguir siempre este cnÍ<lllUC integrado 

l.as ventajas que ofrece el conlrol tolul de calidad son: 

l. l'v1cjorar la salud y el can'íc1er corpon.lli\n de la empresa. rv1uchus empresas consideran 

que dchen comenzar de'-;de el principio y utilintr el conlrol lolnl de calidnd pnrn 

li.1rtall.·L·cr su salud y carüetl.·r corporuti\t1. Algurms íij:1n rnclas especificas n1icn1ras que 

otras no las articulan 

2. combinar los csfucuos de iodos los cmplcudos. logrando Ju parlicipuciún <le todos y 

cslableciendo un sistema cnoricrativo. es necesario que todos los empicados y rodas las 

divisiones parlicipcn activmncnre uniendo sus csfucr7os. 

3. Establecer garantías de calidad y ganar la confi:mza de clientes y consumidores. Siendo 

la garnntín de culidad la C!'enciu rnisma del cClntrol de calidad. 

4. Alcunzar fa mejor calidad del rnundo )'"desarrollar nuevos productos 

5. Establecer un sistc111<1 ndministrali\"n que asegure utilidades en momcn1os de 

crecimiento lenlo y que pueda afrontar diversas dificultades 
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La gerencia huscn principalmente un biencstur tanlo económico c(lmo humnno e.Je Jos 

empleados .. una satisfacción n los consumidores con los bienes y servicios de In emprcsn y 

un bienestar lucrativo a los directivos. para logrnr esto se usnn métodos alternos como In 

calidad. la eliminncitln de defectos. el control del suministro de productos de calidad con 

buenos runtos de ventas. 

Si el precio de un articulo es bajo ~ll igual que su calidad. nadie lo comparará,. Jo 1nismo 

sucede con un produclo de alta calidad y un precio excesivo. Lo ideal es una calidad jusla n 

un precio justo. 

Con calidad,. la tasa de defectos hÚja, al igual que los desperdicios {¡into de malcrial y 

tiempo9 esto disminuye nolnblcmcntc los costos y aumenta In productividnd y las venias. lo 

que implica un aumcnlo de las venias Y. aumenta las ganancias puru p<1dcr invertir mayor 

cantidad en investigación de nuevos productos y la adquisición de tecnología mas mudcrrm. 

La compañia dchcní manufacturar produclos en las cantidades solicitudus para los 

consumidores y hucer las entregas en los pla;.o"os correspondientes. PI control de cnlidmJ 

incluye el control de canlidu<lcs compradas .. \lolumcn de produccibn, cuntidad de nmh.:rial y 

productos en existencia incluyendo productos en proceso de fabricación. volumen de 

ventas y fechas de entrega. Si la empresa tiene un articulo en demasiad~• canlidnd. son 

muchos los recursos y el caritul parados. lo cual dailu la di mímica ccomlrnicu ch: In cmprcsn 

y aumenta costos de producción. Ahora. si las existencias son bajas, la empresa no podrá 

cumplir oponunamcntc los requerimientos de Jos clientes. 

Para alcan?.ar estas melas adminis1ra1ivas se usan conocimicnlos cienlificos. tccnolúgicos 

y métodos de control. Para aplicar cnnscicnicmcntc el control lolal de la calidad es 

necesario que la gerencia cambie sus conceptos orientando sus ncciones hacia los 

siguientes conceptos: 
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1. l 1 rimcro la entidad. No las utilidades 11 corto tthtzo. l .n gcrcncin que huscn primero In 

calidad ganarú puulalinamcnlc la cnnlianzn de la clientela y sus ventas crecerán 

tmnhiCn. con el tiempo sus utilidades senín grandes y pndrú C<mservar una 

ndrninistrnción estahlc. Cunndo la pdoridad es obtener utilidades. es prohable <.Jlle se 

obtengan rúpidmncnte. pero también es probable que a In larga se pierda competividnd 

en d mercado. CuumJo recién se implanta el control de calidad Jos costos aumentan 

tcmpnrnlmcntc ni aumcntarlu cnlidud <lcl diseno. pcr-o se compensa c:un In sntisfocción ul 

cliente y In cnmpetividad en el mercado. Si se mcjoru la calidad de aceptación. 

paulutirmmcntc disminuirán los defectos y disminuirá el porcentaje de piezas 

dcfCctunsas. disminuyendo el numero de rechazos y el numcr-o de corr-ccción de piezas. 

de ajustes y costos de inspección dando por resultado una considerable reducción de 

costos y un incremento de ta productividad. El pri1ncr- paso es el aumento de In calidad 

del diseño. 

2. ()rit."nh1ción hacia t.~I con~umhlor. no haC'ht el productor. t•cn~mr desde el punto de 

'''"'ª de lo" dcnuí'5. 

J. t:I 111·ncc~o "iguicnte es"" clicntt.• .. hny •111«.• derribar lus lmrrt."ra"' clt.•I Neccinnnti!'IJUO. 

4. t•rcscnlachin con hecho~ )' dato!". Los hechos son importantes y su importancia debe 

r-ceom.-,ccrsc con claridad. una vez nsumidn esto. se procede a pn:scntarlns con cifras 

exactas. El paso final consiste en usar métodos estadísticos para analizar- los hechos. lo 

cuúl permite lmccr cálculos. fi.lrmtu juicios y luego tomar medidas que el caso requiera. 

El pr-imcr- paso es exnminnr los hechos. si no se conoce el pr-occso de trnbujo los hechos 

pudrían malinterpretarse. El paso siguiente es convertir los hechos en datos o cifms. lo 

diOcil es obtener cifras verídicas. ya que uno puede obtener por ejemplo cifras lblsns. 

debido a que falsean los datos para evitar prohlcn1ns con los superiores. nun cuando 

trabajen hicn. ya que el jefe no conoce de tt.!rminos estadísticos. y de ulguna fonna lo 

tienen que trnducir en los términos menos negativos para ellos posihle. yu que podrían 

culpnr a los subordinados aunque tengan poca culpa y esto prevalecerá husta que no 

cmnhien de uctitud lus superiores. Otro prohlcrna es las cifras equivocadns que pueden 

darse por renli:1.ar el estudio estadístico de mnncrn equivocada o por- anotar mnl los datos 

m.lemás existen casos en los cuales se tiene incnpucidad para obtener cifras. o sea para 



medir ciertas curactcristicas como facilidad de manejo. formas ngrndablcs. ele. Uno 

tiene que cstudinr estos problcn1as n fin de establecer 1nétodos de medición. pero cuando 

no sen posible. se deben inspeccionar los productos por medio de pruchus sensoriulcs. /\ 

su vez Jos datos recopilados tienen que ser ana1i7-Udos por medios estadísticos. 

Debe estal•!ecerse una filosofía gerencial de respeto u la humanidad. cuando el control de 

calidad es implanlado en todu la cmpr-csa, se tiene que normnli;.ar- todos los procesos y 

procedimientos y dcspué-s delegar- m1toridnd a los subalternos. pues es la mnncrn de 

establecer el respeto por In humanidad como filosona gerencial .Esta es un sistema de 

administrnciún en el que participan todos los empicados de nrriha hacia uhajo y de ahajo 

hacia arriha y se tiene re~peto hacin todos. El principio fundamental de una administración 

acertada es pcnnitir que los subalternos aprovechen la lotalidmJ de sus capttcid01dcs. 

Para poder romper d scccinnalismo y lograr actividndcs c¡uc relacionen varias secciones 

a la vez es la búsqueda e.Je objetivos comunes se rcnliza un tipo de administración Hainada 

administración intcrfuncion¡il. que tiene comités intcrfuncionalcs de apoyo paru suministrnr

el plan necesario para fomentar lns relaciones a lo ancho y largo de ta empresa y hacer 

posible el desarrollo responsable de tu garantia de la calidad. 

Las principales fum .. ·iones son: Garantía de cn1id~uJ. control de costos y control <le vnlun1en 

o cantidad. puede agregarse lutnbién el co1ltrol de personal. Todas las demás son funciones 

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

la empresa debe crear comités interfuncionnlcs. según las funciones que se van a 

administrar. con un gerente co111n encargado. 1nicmhros de entre 5 clc .. ncntos que nn 

necesariamente tiene que estar relacionados con la función especifica. con un sccret.ario. 

Cuando se trate de funciones principales, c1 comité debe programar reuniones mensuales. 

las cuales pueden ocuparse de las funciones que estudian. T;tmhién se pueden crear grupos 

de proyectos. El comité debe asignar a todas las decisiones afectadas y en ténninos 
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concretos. las rcsponsnhilidades y In autoridad en nmtcria de gurantia de cnlidad. eren un 

sistcmn viable de garuntin de cnlidad y estuhlcce las reglas <lcl cm.u. 

f\.1cnsualmcntc. el cmnité e.Jebe estudiar la situnciún uctual y dctcnninnr si se han 

registrudl" quejas por productos defectuosos, pcriódicmncntc se c.Jcbl! rcnli7,ar la asignación 

de responsabilidades. Pero el comité no lleva a cabo la ga.mntía de cnlidac.J ni dchc asumir 

responsnbilidnd directa por ella. Esta labor recae en cada divisiún de la empresa. 



CAPITULOJ 

SISTEMAS HUMANOS 

La imc:1gcn. fi1rmn de lrnhujo. orgnni7acic>n y rcsultndos di..-- una cmprcsn son resultado. 

más que de compl~jos equipos de munufocruru y rfgidus leyes hibomlcs. son mtls hicn 

rcsullado de la gc.•nrc que nhf lahorn, es J:t gcnlc el pr-i11cip:1f recurso que hncc n fin e.Je 

cuentas que un sis1e1na de conlr-ol runciotJc o no en cunfquicr crnprcsa. es In 

concicnti7.ación y In aclHud hacia la productividad y Ja cnfidad fo que hncc la diferencia 

ent..-e las distintas empresas. 

En este capitulo se c-studia no de modo tan purficular, pero si a un grado adecuado paru 

Jos fines de la presente obra. algunos de los aspectos que pueden pcs:1r pnrn rcali/.lff urm 

buena lahor de comprensión de fu conduela de los elementos humunos en una organi:r .. .ución. 

temas que pueden cncr dentro del área del componamicnto organi7..acion:tl. 

Toda entidad que se dedique a In producción .Y desarrollo de producto~ tiene: tras de sí 

toda una compleja estructura de personas y equipo. obviamente <JUe las personas resulum 
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ser el recurso más importnntc tanto como elemento de producci<.ln corno crcu<.lor de ideas y 

receptor de las nuevas ncccsidndcs y tendencias que deben cumplir los r"foductos. 

Los si~lemns humanos prácticmncntc son imprescindibles en cunlquicr organización o 

empresa existente en la actualida<.I. que pura estos fines la organización se podría definir 

con10 urm unidad social coordinada de manera consciente. compuesta por dos personas o 

más. que funcionn con rclntiva constancia n efecto de alcunznr una n"lcta n una serie de 

metas comunes. De cntrnda son sistcn1;1s humanos los encargados de definir las tnetas y 

objetivos n alcanznr por lus empresas. y esto se tiene que rcali7nr por utrns personas. es 

decir. se tienen que canali7~1r lns recursos humanos. deben tomar decisiones. asignar 

recursos y dirigir las actividades de los subalternos. 

De In nmncra más general .son las pcr:"mms las que tienen que definir 1nctas y los rncdios 

para t1'canz;1r dichas merns. pnra ello se tiene que phmear en funciún de dichas metus. In 

cstrntegia glohal pan1 alcan7nrlas y jcrnrqui7ar los planes pum integrar y C0tlrdi1mr las 

actividades. TamhiCn se tienen que orgnnizar dichns actividades. definir que nclivídadcs se 

renli7anin a cndn tien1po. quien las llcvnr;i a cubo. como se ugruparún. quien tcm.Jni 

dependencia de.• quien. y tnmbiCn quien IOmani las decisiones y donde. 1 Jnn vez hecho c.::sto 

es necesario un nivel mtis e.Je llmciún que sería la dirección e.le dichas actividndes: controlar 

n los clc.·mcntos. nclividades y rc.::sponsahiliJades que tienen a su c.·aJ""go~ para asi poder 

cnfrentur cualquier contingencia n ticrnpo y sin contratiempos para la meta global. 

Búsicamcntc Jos sistemas humanos. es decir. las persllllUs rcnli:l' .. an actividades que se 

distinguen en los siguientes giros: 

-Operación 

-Toma de decisiones 

-lnfbnnnci<.ln 

-l~elncinncs lnlcríJcrsnm1lcs. 
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Una cmprcsn siempre tiene que brindar atención especial a la gente que trabaja para ella. 

ya que tiene que saber aprovechar los valores de cada persona y cannliznrlos 

adecuadamente u la filosonn y político de la empresa pnrn moldear sus actividades de 

fonnn positiva pum provocar la simpatía entre ambos intereses y lograr con ello una 

conducta positiva hacia el trabajo. para que usí se logre un puso u Htvnr lmcin In 

satisfacción dC::I cmplc:.u.Jo con su trabajo y In cmprcsn con sus políticas. logrando <.·on ello 

una mayor productividad por parte del c111plcndo·. uum.JUC esto no es obligatorio. pero al 

menos se pueden sanenr nlgunas úreas de In cn1prcsa y reducir rotación del personal 

innecesaria. uuscnlistnos y abandonos de trabajo. factores que si reducirían la 

productividad de la cn1presa. 

Aunado a lo anterior lo adecuado sería para bien de h1 empresa considerar todos los 

aspectos mencionados para conjuntar n los elementos humanos con los intereses de la 

empresa y lograr una motivación gluhal de los empicados de la industria. para que estén 

complncidos tanto con su trabajo. como con la empresa y el lugar e.Je lrabo1jo. 

3.1 COMUNICACIÓN 

La buena comunicación es vital para el hucn desempeño <le cualquier organi...-nción. l .a 

comunicación en el proceso de transmitir inf"ornmciún. darle sentido y que esta infilrmación 

sea comprendida por un elemento receptor que permita In retroalimentación de dicha 

información. 

En cualquier organización o grupo. In comunicación tiene cuatro funciones ccntntles: 

Controlar. Motivar. expresar emociones e Informar. 
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La cotnunicnción controla la con<lucla <le los mie1nbros <le varias tnancras. Las 

organi7nciones tienen jerarquias de autoridad y lineamientos formules que deben seguir los 

empicados. 

l.a comunicación nlicnta la mc,tivnción porque le nclurn a los empicados que deben hacer. 

como lo están haciendo y que pueden hacer para mejornr un .-cndimicnto dc11cicntc. 

En c1 caso de muchos cmplcndos. el grupo de trabajo es su fuente primuria de interacción 

social. La l:on1unicación que ocurre en el grupo es un mecanismo fundumental que permite 

a sus miembros manifcsta.- sus frustraciones y sentimientos de sutisfocción. Por 

consiguiente. la comunicación se convierte en una puerta de C'\.presiún emocional de 

scntin1icntos y de realización de las necesidades sociales. 

J.a ultima función de la comunicación se .-cfierc ni papel que desempeña cuando facilita 

decisiones. Ya que mediante la trnnsmisión de datos para identificar y evaluar lus posibles 

(lpcioncs. prnpo.-ciona la información que necesitan las personas y los grupos para to1nar 

decisiones. Podemos considcrur que cnsi cualquier intercmnbio de con1unicaciún en 

organización o grupo cumple con una o vurias de estas funciones. 

Un proceso de comunicnción consta de siete clcrncntos: 

1 l.u Fuente de Cnmunicacilin 

2. FI Código 

3. El Mcnsnjc 

4. El Cannl 

5. La Dcscodificaciún 

6. El Receptor 

7. La Retroalimentación P.-oporcionada 



La fuente inicin el rncnsnjc cunndo codiíicn un pensamiento. Se considcnt que un 

mensaje codificndo cs1á s1~jeto n cuntr-o condicionantes: 1 lnhilidndcs. /\ctitudcs. 

Conocimientos y Sistenm Sncin-Culturul. 

El mensaje es L'I p1u'"h1L·1o tlsicn L"tldilicudt• 111:•r In fuc11tc, 1·:1 1nc11 .... aje SL" ve uli=L·l:1dt1 l"H' 

el código o el gn1pn de simholos que usamos para transmitirlo. el conh:nido del mensaje y 

lns decisiones que tmnnmos pnrn seleccionar y ordenas códigos y contenidos. 

El canal e~ el medio por el cual viaja el mensaje. 

El receptor es el ohjcto del mensaje Sin embargo. untes de que éste pueda recibir el 

n1cnsajc. debe trnducir los símbolos que contiene de rnnnC"rn WI que el receptor lo pueda 

comprender. Esto es la c.lcscodificaciún del mensaje. Del n1ismn modo que el coc.lilicudor~ 

el receptor también e~tñ lir11it01c.ln por sus h01bilidadcs. actitudes. conocimientos. y sistcn1n 

socio-cultural. /\sí corno la fuente dehc ser hábil para leer o escuchar y los dos dehcn tener 

capacidades para raz(lnar. 

El ultimo cslahón del proceso de comunic01ción es el la7o de rctroalitncntncitln. Este- se 

representa cuando la fuente de la comunicación dccodirica el mcmmjc que lm codificado y 

el mensaje vuelve u entrar al sistema. La retroalimcntaciún es un n1Ctodo de control pma 

saber si hemos logrado transmitir nuestros mensajes de acuerdo con el propósito original. 

es decir~ detcrn1ina si hu existido comprensión. 

Lamentablemente. la ma~·or parte <le los siete componentes del tnot.lclo del proceso de 

comunicación puede provocar distorsiones y entorpecer la comunicuciún pcrfcctn. Estns 

fuentes de distorsión explican por que el mensaje que dccodi rica el receptor rnra vez es el 

mensaje exacto que prclcm..lia dar el cmisoL 

Cuando se dccodil1cu sin h1 debida atención. se distorsionu el mensaje codHicudn del 

emisor. El mensaje tnismo también puede provocar distorsiones. Ln elección de sfmbolos 
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indebidos y la confusión del contenido del mensaje con frecuencia provocan problemas. 

Cuando se elige un canal indebido o éste contiene mucho ruido es evidente que esto puede 

distorsionur la curnunicnción. El receptor es la ullimn fuente de posible distorsión. 

0110 gwn ohsli1culn pum la comunicaciún efCcliva es la ungustin o lctnor u comunicarse 

que padecen cicrtus personas y que resulta muy debilitante para la comunicación. Aunque 

muchas personas remen hablar delante de un grupo~ el prohlc111a del temor a comunicarse 

representa un nivel más grnve porque afecta u toda una categoría de lécnicns de Ja 

cornunicadún. l .us personas que Jo padecen expcrimcntun <lcniasiada tcnsiún y angustia 

pnra In comunicación oral o escrita. 

~--~Mensaje .-----. Mensaje 
Fuente Codificado Decodificador Receptor 

f 
Rctronlimcntnción 

Figura 3.1 Modelo del Proceso de comunicación. 

La comunicación puede fluir de nmncra hori7ontal o vertical. Si se rcprcscnla de fOrmu 

vertical puede tener dos modalidades: 1 .a primcru es Ja Í<'lrma vertical descendente~ es 

cuando la infonnnción nuyc de una jcrarquíu superior n una o varias jcrnrquias inrcriorcs. 

Lo clásico de esto es el ejemplo de comunicación con los subordinados. También se 
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presenta la forma verticnl ascendente. en la cuál la informaciLln nuye de cieno nivel a uno 

de mayor jcrarquln. clásico en los infnnncs y lluvias de ideas. Pem1itcn al administrador 

conocer el sentir y la fi.:1rma de pensar de los subordinados. La comunicn~ión de forma 

horizontal o lateral se usa pura transmitir información a varios elementos de un mismo 

nivel jerárquico dentro de la organiznciún. La comunicación hori7ontal suele ser necesaria 

para ahorrar tiempo y facilitar la coordinación. 

Las redes de comunicación definen los canales por dom.Je fluye la comunicación~ estos 

canales pueden ser fonnalcs e informales. Lns redes formnlcs suelen !'Cr verticales. siguen 

la cadena de autoridad y se limitan a comunicados relacionados con el trabajo. La red 

informal (o rumor) estú en libertad para dcsplazarc;c en cualquier senlic.lo y saltar niveles de 

autoridad. 

Los rumores tienen tres caracteristicas: La administración no los controla. los cmplcm.los 

los perciben como algo n1ás crclhle y lidedigno que los comunicados formales emitidos por 

la alta dirección y se usan pum servir a los intereses de las personas que los difunden. 

Un aspCcto importante de todos conocido y que no se ha mencionado hasta ahora es Ja 

comunicación no verbal. la comunicación no verbal incluye aspectos de la comunicación 

otorgada por emisor y receptor. tales como movimientos corporales. tonos de voz. o el 

énfasis de las palnhrns. las expresiones del rostro y la distuncin lisien entre el emisor y el 

receptor. 

Es totalmente cierto que no existe un equivalente universal n cadu nu1vimiento o 

expresión humana, pero tampoco se puede negar que estos detalles incorporados al mensaje 

dado, aumentan el contenido y complejidad del ,sentido prelcndido del mensaje. 

Pero, para poder brindar y reali7.ar una comunicación de fonna eficiente y adecuada no 

solo se necesita adecuar los conceptos antes mencionados •. sino también definir otro 

concepto básico que es seleccionar el canal de comunicnción ndccuado. Los canales 
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dilicrcn en su capnciJad pam numcjnr muchns pistas de manera simultánea. lhcilitar que se 

dé la retrnalimentación de mancrn nipida y ser personales y autCnticos. Otros cmmlcs son 

débiles porque no tienen grandes capacidades en C!"tos sentidos. Elegir estos canales 

depende del tipo de comunicnción que se deseé dar. es decir. si el mensaje es rutinario y no 

represenrn ninguna actividad que rnerczea wm utcnción extmon.Jirmriu entonces no 

importará hacerlo mediante un holctln. Pero si el mensaje no es rutinario. es decir. que 

corresponde a una situuciún o activi<lad fuera de lo común, entonces se hace más adecuado 

rcnJi,..urlo por algún canal que pueda manejar n1ás pistns y ohtcncr retroalimentación 

rápidamente para c"itar amhigüedndcs en la infor111ación. 

3.2 LIDERAZGO 

Se dclinc lidern:tgo como la capacidad de influir en un grupo con objeto de que nlcancc 

metas. La fuente de esta inlluencia puede ser f(lrmnl. como In que proporciona un rango 

ndministrntivo en una organi7.nción. También puede ser informal (o no fi.1rmnl) cmmdo la 

capacidad para influir se presenta fuera de la cstr·uctura formal de la organización y este 

viene siendo tan importante o 111ás que el lidcnugo formn1 

1 ~I lid1...·rnzgo ha sido nhjcto de estudios u truvCs de cslc siglo. c01nc1uu11du con ideas 

simplislus de que los líderes eran innatos y que por lo tanto dcberhm de presentar ciertos 

rasgos o conductas semejantes entre si. 

Un primer conjunto de estudios presentaba precisarncntc In idc:.i de que los lideres podlan 

tener rasgos en común entre ellos. dando origen a Ju teoría e.Je los rasgos. La lcoria de los 

rasgos huscuha cncunlrar rnsgos e.le la personalidad. sociales. fisicos o intclecluales que 

diferenciarán u los líderes de los no lic.Jcrcs. Algunos de los n1!->gos comunes entre los 

lideres fueron: Amllición y energiu. ntñn por dirigir. hunradc7. e integridm.J. nutoconfianzn. 

inteligencia. conocimiento del trabajo y autocontrol. 



Postedormcntc. pensaron que no ernn los msgos. sino la conductn In que definía u lns 

lideres. y se cníocarun entonces n buscar patrones que pudieran darse u los lidc1·cs. y usi 

quizá poder preparar a tus personas para que pudieran desc1npcftnrse como tales. 

De estos estudios en adelante se pudo distinguir que los lideres bá.sicnmcntc se pn<lhm 

clasificar de una fonna muy informal como lideres enfocados n resultados y lideres 

enfocados a las relaciones. 

Las teorias de la conducta proponen que algunns conductas concretas distinguen a los 

Hderes de quien no lo cs. 

Teorías que caen dentro de este enfoque son los experimentos de las Univcrsidndcs de 

Ohio y de Michigan 

Como era muy simple intentar relacionar al 1idcnvgo con algunos aspectos comunes de 

la conducta o de los rasgos. se incluyeron después aspectos de las inllucncius situaciormles. 

Existen muchos estudios que trataron de aislar los factores situacionales más importantes 

que afectan la eficiencia del lidcr. l.ns tcorias tnás sobresalientes cnfocndas a esta idcn son: 

el modelo de Fice.Her. una tcorla de Ficdlcr y Onrcia. la tcorin de l larscy y Blaclmrd. la 

teor(a del intercambio entre lidcr y miembros. y la tcoriu de la trayectoria-meta. 

Dos ultimas teorlas serán presentadas nqui correspondientes a la posición contemporánea 

del liderazgo. la primera es la Tcorla de Jo.., atributos <lcl lidcm7go y propone que el 

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

A partir del marco de los ntrihutns se hu encontrado que lns pcrsonus adjudican n los 

lideres características como inteligencia. pcrsonali<lad uhic11n. clara habilidnd para hablar. 

agresividad. comprensión y laboriosidad. Asimismo se ha visto que el líder que tiene 

mucha consideración y estructura inicial son consistentes con los utributos de un buen 

lfder. 
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La última teorin prcscntm..ln es la del liderazgo carisnuitico,. la cuül dicr.:: que los 

seguidores atribuyen ni lldcr unn capacidad sobrehumana o extraordinaria cuando observa 

ciertas conductas. 

Alu1ra se hncc una comparnción entre el liderazgo trnnsaccionnl y el liderazgo 

transrormuciorml. 

Los lideres trn.nsaccillnales motivan o guían a sus seguidores lmcia metas establecidas. 

aclarúndolcs los requisitos de los roles~ las m:ti\.idadcs. Pero existe otro tipo de líder que 

hact: quc: sus seguidores vayan rnás ~•llá de !"US intereses pcrsmmles para a1can7nr el hicn de 

la organin1ción y que es c¡1puz de provocar un erecto prorunc...ln y cxtr:.mrdinario en sus 

seguidores. Se trnla de los lideres lrasf'ormadonalcs quienes prestan atención a las 

preocupaciones y la necesidad de desarrollo Je los seguidores individuales,. cambian la 

posiciún de los seguidores en cuanto a ciertos temas ayudándoles a analinu viejos 

prublen1a" <le n1unerns nuevas. pueden c111ocionar y despertar con inspiración a los 

subordinados p:.1ra que realicen un csrucrzn extraordinario para alcanzar las n1ctns del 

grupo. 

Cahe n1cnciclnarsc aqui que el .lidern7gn trunsaccinnal y el transíormacionnl no son 

contrnrins. sino que el transaccional es la base del transformacional. el cual supera también 

:11 li<lc1a,,go curismáticn. ya que mientras el lidcn1:l'gn cnrismúticn solo les an1plin lu 'isic'·111 

a los subordinados para visualizar a In metn lru7a<la por el líder carismático. el. líder 

trano;lhrnlUcional lc-s pc:rmitc unu visiün tan amplia c¡ue podnin ver de distinta 111ancrn Hsnto 

los problemas que no huhian sido anali;r.udos y presentados por el lider lransformacionnl. 

abarcando incluso las ideas del propio lidcr transformucional. 



3.3 ANÁLISIS DE PROBLEMAS. 

Un problema se puede definir como la 

causa que origina una dcsvinciún entre una situndón deseada y la situnción r·cal. ya sea 

presente o futura. los principales tipos de problemas uctualcs o inminentes pueden 

originarse con las siguientes cuatro combinaciones: 

- El desempeño no t..·umplc actualmente con los ohjc1ivos presentes. 

- Se prevé que a futuro el dcscmpciio seguirá sin alcanzar los ohjcti' os pn:scntcs. 

- Se cambiarán los ohjctivos presentes y con los prnccdirnicntns actuulc-s no se podrün 

cumplir los ohjctivos ful uros. 

- Los objetivos uctualcs se camhianin y los proccdimic.:nlos futuros. que substituirán a los n 

los actuales. no se ptidrim cumplir. 

Ahora. corno se nota con lo antcrionncntc escrito. es ohvio pensar que lo que origina un 

problema es el cambio. un carnhio en los elementos <le las organizaciones y !"LIS 

procedimientos. cslos cambios se pueden presentar en el amhicruc. los objetivos y deseos 

de los directivos. el funcionamiento de los sistemas de In cmprcs~1. en lns relaciones de 

funciones y en las rclncinncs interpersonales. 

Cuando se detecta un prohlcnm es necesario percatarse de su ulcuncc. esto cs. ver u que 

afecta. como lo afi.:c1a y cuanto Jo ufCcta. es decir. ver de cierta l'brmn. la estructura del 

problema. Los problemas van desde los hicn estructurados hasta los dcflcicntcmente 

estructurados. En los primeros se define con claridad el ohjcti\o por alcanzar. las variables 

y los parámetros se identifican de manera precisa. se conoce el procedimiento pura. lograr 

la solución y se cuenta c<1n todos los datos necesarios para su estudio. 

Los problemas mal estructurados presentan tal grado de complejidad que no :mn capaces 

de definirse. El que tiene la taren de resolverlos. dche antes definir el problema entre un 



grupo de..'" sintonrns y de ohjclivos. Pueden existir d~1tos falsos o puco confiahlcs. o incluso 

couccer de estos. l Jn conjunto de prohlcmas nfincs ,-,uedcn cunfunc..Jirsc cnlrc ellos. Y 

ndcmús. no se conoce un procedimiento especifico paru resolverlo. 

Una vez que se Jogrn visuali...:ar In cstructuru del problema. este se fhnnuln. para este 

prol.·co;n no debe aceptarse el plantcamicnlo de personas ajenas al prohlcrna. yn que c¡uicn 

lo \. ivc sabe mejt1r que nadie sus orfgcncs y alcances. y los hnpuctus de sus posibles 

soluciones en el total del proceso. Sin importar si estarnos úelinicndo un problema bien o 

mal estructurado. es preciso lhnnular el suhsislcrna del 1nisrno y su rclaciún con el sisterna 

totul. Los elementos a considcrnr para la formulación de un problema son: 

- Elementos del problema. 

- Ohjctivos múltiples que deben alcunzarsc mcdinntc el proceso de solución de prohlcn1us. 

- Estudn actunl. 

- Estm.Jn deseado. 

- Restricciones impuestas a Ju siturtciún. 

- Criter it1s que c..khen reunir lus soluciones. 

- Supnsici<'mcs hdsic..·as y entrada de \.alorcs. 

- Tiernro y dinero destinado al prohlcnm y a In decisión. 

- l)¡llos que dchcn aceptarse como .-e levantes • csuctos y conliahlcs. y los que han de ser 

n:c..·lm;:ul1>s. 

- Di\.ersidm.I de las variables de cnlrnda y salida pura resolver el prohlcnm. 

- A quien se acudirá en caso de ayudn. 

l.a formulación en el caso de prohlemns complejos y mal estruclurados puede comenzar 

con descripciones. Una descripción dcheni contener todos los síntomas del problema. junlo 

con olros problcnms C\. idcnlcs y Juego tratar de detectar un problema ccntn:tl. J .n solución 

de problemas muy sencillos pueden incluso rcsnhcrsc en un solo puso y consiste en que 

unu persona llegue u una o mas soluciones aceplablcs. En los sisten1as complejos. una serie 

de respuestas alternas seguidas de una decisión llegan a la solución final. Fn cada paso 

pueden pnrticipar varias personas. 



El primer pnso en In snluciim de un prnhlcn1u consiste en lograr un conocimiento In mús 

completo posible de dicho problellln. FI segundo paso es l"nrmuhlr dicho problcmn. si ul 

parecer In solución requiere mucho tiempo y esfuerzo. hahró que consultar n un experto en 

la materia. yn sea de la propia compañía o de una organizución ajena. Los expertos suelen 

trabajar a busc de expcriencin y conocimientos acm .. té111icos. auxilindos por un soporte de 

información en hase de <.lntos. 

Los métodos usn<lus pnm obtener posihlcs soluciones son: 

1 Libre asociación. lln grupo de personas propone ideas lihremcntc. sin unillisis ni 

critica. Las ideas se mml i.1".an después y se p1olimdizu en lus que: rcsullcn interesantes. 

2. Relaciones fnr7.adas. Se clahnrn una lista de comprobnciún de las posibilidades. 

3. Método analhico. Fn el análisis morfológico. el problema se divide en partes y se 

se consiguen soluciones ultcrnas para cada unu. Luego se llegan las soluciones alternas 

integradas. 

Ln resolución de pruhlcn1us nml estructurados se realiza en dos fhscs. 

La fase 1 consiste en el proceso de formulación. 

A. Analizar lns funciones del !;istcma. sus componentes y opcrncioncs 

• Se identifica y locnli7a cada cnnul de comunicación que une los componentes dentro del 

sistcmn. 

• Se identifica cae.In transfonnación de los datos dentro del sistcmn. 

• Se identifica cm.fo npcraciún efectuada dentro del sistema. 

• Se localizan los puntos de decisión dentro del sistema 

• Se prescinde de cada operación o transacción que no influya en los objetivos del sistema 

• Se agrupan las operaciones rcali.l"adas entre cada pHr de puntos de control. 

• Se prepara un diagrumn de Oujo que muestre los puntos de decisión y la clusc de 

decisiones tomadas en cadu uno de cl1os. la infurmaciún que llu)'C entre cada pur 

conectado de puntos de decisión~ Los materiales que nuycn entre cada par de puntos de 
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decisión. en caso de que existan y Jos tiempos requeridos pnra lns trasrcrcncias de 

inf'ormación de lns dos operaciones antes mcncionndus. 

B Forrnulnr los prohlcmns de la gerencia. 

• Se idcnlifica a los que fornan lns decisiones y ul proceso de que se sirven 

• Se dclcrminan Jos ol!ictivos relc\'antcs de 11uiencs se cncurgan de fomur decisiones 

• Se identifican u otros pal"licipnnlcs y los cunnlcs de su influencin en la soluci<ln 

• Se determinan los ol~jetivos ele los otros pnrticipanlcs 

• Se determinan otn>s cursos de acciún que pueden tonHlr los cncurgudos de las 

dcci"ioncs. 

• .Se cslahlccen las medidas corllrarias :1 que pueden recurrir los ou·os participanrcs 

• Se fij~1n los crilcrios c110 que se C\<uluarün l:ts soluciones. 

C Formular los problemas de invcsligaciún que tienen nrnyorcs prohnhilidadcs de focilitar 

la soluci<ln de prohlcnms de la gerencia. 

• Se editan y resumen los <1l~jc1i"os pertinentes. 

• Se cdi1:111 y rcsutncn Jos 1.·ursos pcrlincrilcs de ncci1ín 

• Se define In mcdi<ln de encicncia que se nplicnrU. 

Fl\SE 11 Proceso de Bl1squcdu. 

Co11sis1e en dcscuhrir 1<1s dnlos y lmnslhr11mcionc!" que uccrqucn a In solucicin a quien 

rcsuch e el prohlenw. Si la solución no se hn definido con Ja IOnnulación del problema .. la 

l1(1sqt1cd:1 la111hi~n la incluini. J.11s siguicnlcs pa!'"cis rcprcscnlan de n1ancrn uproximm.Ja este 

procc~n de húsqucda. 

A. Se n.'lmcn los dnlos que parczcnn pcrlincntcs al prohlcrna que hn de ser resuello. Se 

averiguan la<> condiciones impuestas a CI. Se busca la tendencia de los datos. 

B. Se clasifican Jos datos. Se trn:mn gráficas. diagramas y rabias <JUC nyuden a organi:r.ar los 

datos. 

C. Se idcn un plan de ataque. 

• Se suponen soluciones completas)" gcriernlcs que luego se dclallarún 



• Se disena un mélodo incremental mediante el cual se resuelve primero unn pcquci'in 

parte del prohlcmn. el resto se somete n cstuc..lin y olrn pcquci'in parte tmnhién se 

resuelve. De ese modo llegamos H una sulucil>n mediante un rnél<1dn giadual ne.Je fines 

medios. 

• Se di.,.cfla una investigación pura responder prcguntus especificas que cuundn o.;un 

contestadas. harán evidente para el cncargudo de In l<nna de decisiones un conjunto de 

soluciones. 

D. Realizar el plan de ataque aplicando procesos rcncxivns y verificando los procesos 

sistemáticamc-nte. 

• Se encuentran las relaciones existentes entn: las vuriahles del problema. 

• Se recurre a la C:"(pcricncia y ht rellcxión creativa para elaborar hipó1csis(soluciones 

tentativas) que luego se proharán. 

• Se buscan annlogias. diforencius. inversiones. sustituciones y problemas nntcriores 

semejantes que pueden producir hipótesis de soluciones. 

• Se comienza con el estado deseado. y a par1ir de el, se retrocede para determinar lo que 

se necesita si se quieren alcnnzar los objetivos. 

• Se clabornn pruebas. si es posible. para verificar las partes de la solucitin tcntntivu o lu 

solución entera. 

• Se evalúan los 1csul1ados e.le las pruebas y se rcpih:n los cim:o prin1eros pasos en la 

medida en que esté indicada una modificucil>n. 

• Se evalúan las soluciones alternas a partir de Jos criterios co;,tablcci<.los en la formulación 

del problema administrativo. 

Cuando se logra obtener una solución. o varias de cllns entra el proceso de selección de In 

mejor. llamada toma de decisión. La toma de decisión es el procc~o de elegir entre varias 

opciones de solucibn la más optima. Consta de dos partes: Evaluación de otros. curc;os de 

acción y selección de un curso de acción. 



Todos los elementos de una empresa pueden tomar decisiones. pero pnrn fines 

expositivos. la tomn de decisiones In puede tornar un individuo. un pcquei\o grupo o las 

grandes y complejas nrgnnizm:innes. 

l .os fnclorcs que inlluycn más fuertemente en el proceso de toma de decisiones son: 

l. Tiempo 

2. Costo 

.1. Análisis Técnico 

4. Características psicológicas 

5. lnlluencim~ sociales 

6. lnllucncias culturnlcs 

Las lirnitncioncs de tiempo excluyen a menudo el cxnmcn de todas las opciones posibles 

o un análisis profundo de algunas de ellas por lo menos. De In misma manera. las 

lin1itacioncs de costo impiden llegar a la dccisic'ln optima. 

El amilisis tCcnico es una evaluación y elección rncionnlcs. co1no las que se dan en la 

cconomia o en la udministración. Gencrnhncntc no incluye sUpt."tsiciones conductualcs y 

prcscim.lc el efecto que hts decisinnc!" tienen en la organi;ación y sus clientes. No nhstnntc. 

el amilisis tCcnico es Util para el que toma una decisión. Cuanto más ddimitudo estC el 

problema. más útil será el mCtodo de optimi;:ación técnica. 

Las curnctcrlsticns psicológicas se Tcliercn a la personalidad de quien toma la decisión. a 

su experiencia. capacidades. percepciones. valores y aspiraciones. Desde luego. se 

entrcme7clan considernhle111ente In-. in'nucncias psiculúgicas. sociales y culturnlcs pues el 

individuo no puede nislarse de la comunidad ni de la cultura. Los thctorcs sociales exigen 

que las decisiones sean aceptables a la organización. en consecuencia. si el que toma In 

decisión no es completnn1ente autocrático. llegará a detcnninaciones que seguramente 
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serán implantadas. La tomn de decisiones pnrticiputivas se empican menudo pnra llegar a 

una que sea accptndn por el grupo. 
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CAPITULO 4 

COMPUTADORAS INTEGRADAS A LA 

MANUFACTURA 

Como se hizo ni principio. se vudvc a aclarur que el objetivo de este capitulo es solo 

1ncncionnr las cnractcristicas principales y las ventajas que ofrecen los sistemas 

computncionalcs integrados a la manufactura. cae fucrn de los objetivos de esta obra 

analizar 

los el dcsano11o. modo de operación e i111plantación del soflwnrc y lmrdwarc usados en 

esta Urca. 

El creciente dcsn1"Tollo de la tccnologia en todos los ámbitos de la vida tienden u ofrecer a 

todas las actividades de todns los seres humanos sistemas que ofrecen la cn11acidad de 

rcnlinlr actividades más nípidumcntc. mas cxnctan1cntc y más sistemáticamente. estas 

atJ"activas ofertas de la tecnología se han cmplc:u.to en rnuchos campc.:ls, tales co1no la 

invcstigución. los negocios y obviamente la industriu no podla abstenerse de utili7.ar los 



adelantos tecnológicos. dcnt.-o de la industl"ia se ha comenzado desde hace algunos nOos n 

implementar dentro de las nctividudcs o.-dinarias cmnputadorns. primcrmnentc pura 

n1anejnr grandes volúmenes de datos. usados en ese entonce-. pam fines contables o de 

inventario. y progresivamente se fm.•rnn expanJiendo en lns distintas úreas de la industrial 

abarcando dcpartmncntos como disci1o. plancación y n1anuractura. prccismnente en 

manufactura. y n medida 4uc la tecnología lo fue permitiendo. se fueron implcrnentando 

sistemas cotnputari7ndo-. primt.•rmncnte para manipulnr el uso de maquinas, llmnudas de 

control numérico. que mediante instrucciones de trayectorias dclinidas podían cluburar 

piezas de trabajo con grnn eficiencin y libres de errores. posteriormente c;;c implerncntaron 

sistemas autómatas que realizaban una serie de operaciones con gn111 cxnctitud y menos 

costos. lo cual aumenta ~ignificativamente la producth-idad de una empresa. estos avances 

tecnológicos industriales han dado origen u una nueva ñrcu de la n.-guni7ación indtt'>lrial 

llamada computadoras Integradas a la l\.1unufactura (Computer lntcgratcd Mnnufacturing) 

conocida también como CIM por sus siglas en ingles. 

CIM es un termino general que descrihe la integración computari7ada de todos los 

aspectos de diseno. plancnción. manufactura. distrihuciún y udministración. 

CIM intenta extender los niveles de nutomati7.ución mús allú de las áreas de manufncturu. y 

abarcar todas las a.-eas de una empresa. esto mediante el uso de cotnputm.loras y equipo 

electrónico interactivo con el ser humano. y para poder ~1harcur la totalid~d de In empresa 

se necesita básicamente un excelente sistema de intercambio y consulta de infOrnmcibn que 

integre infonnación de todas las áreas de la empresa y que sea Jisponihlc y útil u cuda úrea 

de la o.-gani7.ación. esto se resuelve satisfactoriamente medi:mtc las computadr,ras. y In 

estructura de la infonnación en la forma más optima pura su uso es mc<liantc una base de 

datos o por bases de datos rclaciúnulcs. 

Implementar CIM en una empresa no es unn t~rca sencilla. se requiere grnn experiencia y 

entrenamiento para el uso adecuado del equipo. y n decir verdad ttunhién es 

extraordinariamente caro implementarlo. para empresas chicas o medianas es inuy 

prohibitivo su uso por lirnitantcs económicas. pero para empresas con gran potencial 

económico también .se presentan dificultades en su implementación ya que se requiere un 



nito nivel de plnncación estratégica. y para tomar la decisión de implementar CIM se deben 

cubrir lrn.Jus las foses de opcrnciún pura utili7.arlo con todas las ventajas. 

Los sistemas CIM se pueden implementar por partes. con mc.ldulos aislados en varias 

fases de In operación pnrn unn posible unificación linnl. J.os sistemas CJM se constituyen 

corno suhsistcn1as que son integrados en un único sistema mm:stro. estos subsistemas son 

plunendos y desarrollados de forma que la salida de un subsistema sen ulimcntación para 

otro subsistema. Organizacionalmcntc estos subsistemas se pueden dividir en subsistemas 

de plnncaciún y subsistemas de operación. 

Los hcncfícins que ofrecen los sistcnws CIM son: 

• Sensibilidad a ciclos de vida cortos del producto y variaciones en el mercado. 

• f~:nfhsis en In calidad del producto y su unili.:mnidad. 

• Mejor uso de equipo. nmterinl y persnmtl. reducción de inventarios. 

• Mejor control de la producción y administración de manufactura. 

Con la integración de las actividades de manufactura se integra tanto la manufactura. 

procesos. operaciones y ad1ninislrnciún como un sistcnm. permitiendo el co111plclo control 

de la nmnufuctura y la optimiza.ción de la productividad. calidad del producto. fiabilidad 

del producto y costos. 

Con las tendencias cambiantes del mercado. el incremento de In dcmnndn de productos 

de nltn culidad y hajos costos. tiempos de vida y de nuevos diseños miis cortos para los 

productos y el incrcrncnto de la competencia se condujo ni reconocimiento de lus 

necesidades para un acercamiento intcgrndo a la nmnufüctura. En lu nmnufüctura integrada. 

las runciones tradicionalmente separadas <lc investigación y desarrollo. diseño. producción. 

cnsnmhlc. inspección y control de calidad se ligan entre si. Para lograr esto se requiere una 

relación y desarrollo sincronizado entre las distintas ñreus involucradas para lograr un 

ohjctivn común que es de!'mrrollur el método mtis úptimo de producir cficicnlcmcn1c 

productos de bajo costo y alta calidad. 

C1~11 cstns técnicas se fueron fi.>rnmndo entonces sislernns p¡arn cada :ircu de las 

industrias. pero las condiciones del mercado han orillado n todas las actividades n 



conjuntarse en un sislema único .. tiende en forma natural u un sistema CIM. y si bien 

nnterionncnte se pnsaha Pt'r un ciclo básico de diseno .. pedidos de materiales. pluneuciún y 

ejecución que se traducin en pérdidas en el mercado y en incremento de custos. El sistema 

CIM tiende u mejnrnr In productividad de una c1nprcsn y pretende integrar a todas las 

funciones en un sistema único pnrn asi reducir costos 

El control de una empresa mediante un sistema CIM comprende In recupernciún 

automatizada del disc-iln. planeaciún nutomuti7.nda .. control de inicios y suspensiones de 

1nanufoctura por parte del progn1ma de producción principal eumputnrizndo. cntrcg<l de 

ordenes de compra de material requerido. requisitos de calidad y control de mnquinarin. 

Para implementar un sistema Cll\.1 se debe tener un cnlhquc global de la compañía,. y para 

cmpeznr n lograrlo. seria bueno que representantes de todos los niveles y todas lus 

funciones formen parte dd proceso dc planeaciún. Debe estableccro.;c una organi7ución 

transfuncional que tenga la responsabilidad de desarrollar los criterios para el si-.tcma y 

ccrciora'f.Sc que se definan tas especificaciones a ser usadas por In compañia. 

Después de una capacitación preliminar. en cast' que se requiera. para un uso adecuado 

de sistcn1as de computación y de co11trol autmnatizndo. esta nrga11izadón debe el~thorar un 

sistema CIM pura la empresn. l .o primero en lo que se debe trnhajar es en la cstrut"•gia de 

comunicaciones y turna de decisiones. DcspuCs es labor de Jos especialistas que tienen que 

brindar apoyo ni consejo encargado de implementar el sislcma. que por lo general es 

personal de soporte tCcnicn y a menudo de ingcnicria de manulhctmn. especificar los 

diversos tipos de equipo y sofiwarc que se necesitan p~1ra implementar este sistema de 

comunicaciones y tun1a de decisiones. l .os cornponcntes de un si!-.tenw de cnmunicac:iom.:s 

y toma de decisiones serian un sistema de rccnlct:ciún de datos de la ph1nla o un sistenrn de 

recuperación de diseños. 

Para implementar un sistema CIM optimo se debe de dar igu.a.¡ i .. 1portancia tanto al control 

de máquinas y procesos. como al control de diseño y plancación como también a la parte 
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de cunlrol de producción y mediciones. ya que en ocnsioncs. nlgún pluni íicndor podria 

d~iarsc IJcvnr por lo pasión que ofrece lu in1plcmentnción de sistemas nulómalas. o 

rnnquirmriu sofisticadu de conlrol numérico, que si bien no se puede ncgur que rculi:1:an Jos 

trabajos de forma rnús rilpidu y reducen ciertos costos, podría darse el caso de no poder 

nprovechursc al cien por cienlo o de fbnna oplima scglln sus capacidades, cslo puede darse 

si no se rcspald:m por sis1emas de plancaciún y produccibn que integren a cstns m;.iquinas y 

equipo <.le manera sincronizada con todo el sistema producti\ o, ya que micn1ras el 

departarncnlo de nmnufnctura reulin1 el lrah~ju rápidumentc, el rcsru de la planta Jo hace ni 

ritmo unlcrior y originu licmpos de espera parn diclm área, lo cual cquh·alc u tener pérdidas 

de producrh .. idad. 

Para poner en fU1."u.:tica Jo anterior se requiere co1nc1 se hu rnencionadu antcriorr11cntc. un 

sistenm de compurticiün de inforrnnciún a lodos los niveles y úreas di.; una cornpailia. cc;to 

mediante un sistema de recopilaciún de infonnación llmnudu hascs de dalos. se necesita 

entonces como primer punlo. una base de dutos común en la empresa. Antes de csla idea. 

es prohahle que existiesen bases de datos privadas de cud~1 departamento con una cslructurn 

útil y fidedigna para ellos, con Ja hase de datos con1ún, se intcnw incrementar la 

produclivklad de fi.lrmn t:tl que la inf"ormaciún sea cornpnrtida inlcrdeparlamc..·nralmcntc 

con el uhjeto e.le evitar duplicación de cúlculos y truhajos. rcducciún de tiempos de 

comunicación de datos, de tiempos de pl:mcnción y manufactura. y sohre todo tratnr de 

evitar ni mi1ximo los tiempos de espera. tratar de evitar en lo posible errores de traducción 

o con,crsitln con el paso manual de la infllrnmcitln de un departa111cn10 parn ohlcncr a 

partir de nhi Ja i11li.u-1n~ci,ln rcquc.:rida para poder reuli7.nr los c..·ülculos necesarios pnra· 

reuli7nr el lruhnjo de otro dcpartamcnlo Por lo tunto, lus bases de dalos comunes put!dcn 

oplirnizar el licmpo ciclico de nmnufi.1c1l1ra towl. 

Con cstus bases de <lalos es posible reducir tiempos de diseilo y de cálculos de 

manufactura mediante Ja revisión de información archivada de diseilns ntlfcriorcs que 

guardan scmc;_jan7a con lus nuevos diseños realizando a dichos diseños nnledores los 

ajustes necesarios p:1ra lns nuevas neccsidndcs del producto, y reduciendo de alguna forma, 
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la duplicación de un trnbajo que ya esta hecho, ni menos en parte pnm las nuevas 

necesidades de algún nuevo diseño o producto y ahorrando también mucho tiempo de 

diseno en caso de empezar de cero. se reducen latnhién costos y lo nuis importante. se 

aumenta In productividad. Esta base de datos se complementa con otros sistemas de 

recopilación de inff,lf"mnción que permite tener gt"an control con respecto n puntos críticos 

del sistema y esto ofrecen la vez una umplia gama de posibilidad de nccioncs correctivas y 

gran variedad de ahernativas de proceso. 

Entonces un sistema Clf'\.1 cficictitc requiere una hase de datos individuaC la cual es 

compartida por In organización completa. Una hase de: datos requiere nctunliznción 

constante y datos exactos y fidedignos relacionando productos. diseños. maquinas. 

procesos. materiales. producción. finanzns. comprns. ventas. marketing e irwentarios. Este 

amplio arreglo de datos es colocudo en la memoria de la computudora y llamada o 

modificada cuando se necesite. 

Una base de datns gcncrahncnte consta de los siguientes ítcms. algunos de ellos 

calificados como técnicog y otros como no técnicos: 

- Datos de l'roductos. Tales como forma. dimensiones y cspcci ficacioncs de partes. 

- Datos de Producción. Tales corno los procesos de manufactura envueltos en la realización 

de partes y prC'ductos. 

- Datos de Opc..-ución. Tales con10 ca1cndari7.nción. tamaño de lotes y requisitos e.le 

ensamble. 

- Datos de Recursos. Tales como capital. maquinas. equipo. hcrrmnicntas. pcrsorial y 

otras capacidades . 

Los datos requeridos por las bases <le datos pueden ser rccopilmlns nmnuulmenlc n por 

sensores especializados. aunque la estructura básica de las hascs de datos for.1:osamcntc se 

deben de reati:r.nr por elc1ncntos humanos. Fn las grnndcs y podcn,sas cmprcsns 

sofisticadas. tos datos se recolectan nutomáticnmcntc por los llamados sistema<> de 

adquisición de datos (Data adquisición systcms) o D/\S por sus iniciales en ingles. la 
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información que puede n cnptumr suelen ser numero de panes producidas por unidad de 

liempu. su exactitud dimensional. termim1do supcrficinl. peso y otras características 

semejantes. en velocidades cspccilicns de muestra. Los componentes de los DAS incluyen 

computadoras. lransductores y convcrtidnrcs unulúgico digitales. J ,os DAS son capaces de 

:mnli;,¡1r datos y lransfcrirlos n otras cnrnpuludorns para lim.·s tah!s como :mñlisis 

cstadíslico. presentaciún de datos y pronostico de demandas de productos. 

Existen algunas curactcristicas que dchcn poseer las hascs de datos corno son: 

disponibilidad. exactitud. facilidad de consulta. focilid:1d de uso. En cnso de error en la 

cntmc.Ja e.Je datos. o de captura errónea de datos. los correctos se pueden recuperar y 

restaurar. l .n hase de datos debe ser flexible y responder u las necesidades de los distintos 

usuarios. Pero n su vez. se deben de 101nnr prccnucioncs para proteger los datos contra 

piraras. intrusos o usuarios no descahles ni au1orizttdc.1s. l .os sis1c111as CIM pueden ser 

occesadns por diseñadores, ingenieros de 111unufi.1cturu. planeadores de procesos. oficinistas 

de finanz.as y directivos de las compailins usando los códigos de acceso adecuados. 

4.1 SISTEMAS DE INFORMACIÓN ADMINISTRATIVA. 

Un sistema es un conjunto de componentes que interaccionan entre si pura lograr un fin 

o propósito. Dentro de este marco básico de c.Jcfiniciún. pueden identificarse los elementos 

necesarios para la existencin de cualquier sislcma. Fslos elementos del sistema incluyen ni 

medio circundu111e. limilcs o fronlcrns. cnlradns y snlidas y cnmpnncntcs. 

E11tur110. Todos los sistcmns c.1pcran dentro de un entorno. este es el ambienlc que rodea 

al sistema. afcctóndolo y siendo afectado por el. Lo que se denomine entorno depende de 



los objetivos del sistcrnn. de sus necesidades y nctividndes. usi como de su naturaleza Jlsica 

o abstracta. 

14fmite,. o .. ~ronternlll. llcmnrcan o separan el entorno respecto ni sistema. J~ste existe 

dentro de sus limites y todo lo que este fucrn de ellos constituye el nmhicnte. 

Entrada,. y Salida!ll. El sistema interacciona con su nmhientc por medio Je los elementos 

de entrada y de snlida. Una entrudn es cualquier elemento que ingresa ~ll sistema 

proveniente del entorno: una salh.la es cualquier clcmcnlo que sale del sistC"mn. cruzando 

los limites hacia el medio circundante. Existen dos tipos de entradas: nctivantcs y de 

mantenimiento. Las entradas activuntes son los dntos o infonnación sobre los que puede 

actuar el sislema para producir una salida. Lus entradas de 111m11cnimienlu son 

n:troalimcntacioncs que sirven parn col"rcgir errores o para mejorar el sistema en base a su 

comportamiento. 

Los sistemas constan <le componentes. algunos de los cuales pueden ser otros sistemas o 

subsistemas. Por lo tanto se consideran varios niveles de sistcmus. u sistemas dentro <le 

otros. En muchos sistemas es posible dctenninar varios niveles de suhc;;istcmas. 

En todos los sistc1nas. sin que importe su tipn. el control es una cnnsidernción vil~tl. El 

control es el proceso de valuar un funcionan1iento nctual y hacl.!r los ajustes necesarios 

para asegurar que el sistema continúe hacia su desempeño deseado. Los clcmcnlos 

esenciales del control incluyen una meta u objetivo. un medio para medir el rendimiento. 

un medio para cmnparar el rendimiento con la meta deseada y una formn de corregir o 

mejorar el desempeño. La retroalimentación es importante parn este conccplo. 

Debido a las grandes necesidades de información de manera c<.,ntinua y creciente por 

parte de la empresa. a menudo es necesario desarrollar un suhsiste111a para procesar y 

manejar la infonnación como un recurso. Tal sistema de infonnación~ debe ser capaz de 

proporcionar a la gerencia información para la tomn de muchas decisiones necesarias en un 
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cnlorno competitivo. Incluidos en este sislcma cslún los conductos lbrmnlcs. como los que 

proporcionan rcporlcs nccrcu de In producciún. y los informales. como las conversnciones 

durnnlc las comidas o los rutnores 

AMBIENTE 

SISTEMA 

-FRONTERA 

Figura 4.1 Los elementos de un sistema 

El concepto de sistemas. asl cmno el proceso de control. son importantes para toda 

administrnción. Ciertmncntc. una organi?..ación suele considerarse como un sistema con un 

gran numero de subsistemas y una meta u ol'!ictivo común. Estos sistemas deben estar 

entrcfa7acfos y regulados para lograr la meta de la organi;,r.ación. La informnción y un 

sistema para comunicar la informnción son importantes en este proceso. Los sistcnrns de 
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infonnnción proporcionan conocimientos respecto n los entornos interno y externo. y 

ayudan al administrndnr en la tomn de decisionc§ que ufcctnn la existenciu continua y el 

desempcno de la organización 

La infonnnciún es un conjunto de d¡1tos que se presentan de fornm cnmprcnsihlc ni 

receptor agrega lo que ya se conocln respecto a u suceso o un punto de interés. se agrega a 

su conocimiento pero debe ser relevante para In situación en la cual se nplicaní. La carencia 

de conocimiento. o sen la ausencia de infommción ncerca de un úrea de interés pm1icular se 

llama inccrtidumhrc. 

Siete tipcis de información son necesarios p~1ra la adn1inistrución de mús alto nivel: 

• lnrormación de ª''ºYº· l'v1anticnc infbrmada n la alta dirección con situaciones 

actuales o ni\'clcs de logros; permite saber que rendimiento se ha alcanzado y si vn de 

acuerdo con las expectativas generales de un área de interés. 

• lnrormación de idluación. También llamada infbrrnuciún de avance~ mantienen a Ju 

alta dirección al tanto de Jos prohlemas presentes internos y ex.ternos. 

• tnrormación de 1uh·ertencin. Señala la ocurrencia de cnmbit.,s. ya sea como 

oponunidadcs de negocios. o bien de posibles problemas futuros que afectarían el éxito 

de la empresa. 

• lnror1nación d1.~ plancncUn1. Descripción de los principales desarrollos y programas 

que deben iniciarse en un futuro: incluye las hipótesis en las cuales se basan los planes o 

los desarrollos anticipados esenciales para la realin1ciltn de los planes establecidos. 

• tnrorm1teión de opernciones internas. Indicadores cltl\'C de como la organizacic'm o 

las personas se están desempeñando: útiles para presentar informes sobre la salud 

general de una empresa. división o producto. l.ns áreas en las que los rendimientos 

reales no concucn..lan con lns cxpcclntivus se rcport¡1n 1:01110 excepciones. 

• Información conndencial. lnfonncs. rumores y opiniones respecto a las actividades en 

el entorno de In organi7.ación~ incluye una amplia gama de úreas como cambios en la 
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industria y en las es1rntcgins ·de los competidores. rnovin1icntos en el mercado 

financiero. y transfonnacioncs orno'\ imicntos politico-cconon1icos 

• lnfnrnutci(,n difundida t.•n t.•I ~~•t.•rior. lnfbnnuciim que la alta dirección revisa antes 

de que sea trans111itid~1 a los accionislus o a los medios de co1nu11icnciún o n cualquier 

persona o cntidnd cxlernn n la organización. 

Ln información hrim.Jn conocimientos relevantes que reducen h1 incertidumbre y 

rcspnldun el pn,ccso de toma de decisiones en una organización. Pero parn que sea 

óptimamente ü1il. dclie poseer alributos especiales tanto en elementos individuales como 

en su conjunto. 

1.os ntrihulos de la inl{Jrmaci6n son las carncterislicas que tienen significado para el 

usuario de cndu elemento de la inforrnacicln. Esto es~ cada elemento individuul infOrrnativo 

debe ser descrito con respecto a cxnclitud. fOrrna~ frecuencia. extensión o alcunce. origen y 

tcrnpornlidad o posición en el tiempo. 

E.xnctilud. l.u inft,nnnciún puede ser cicrla o íulsa. exnctn o inexacta. Exacto y verdadero 

describen si la infhrmnción rcprcscntu una situación. nivel o cslndo de un hecho o suceso 

exactamenlc como cs. La información inexacta es el resultado de equivocaciones. que 

pudieron hnhcr ocurrido durnnte In compilación. procesamiento o prcparnción de un 

infbrmc . 

.. ~ormn. l.u fiJrmn es In estructura real de la infonnución. Incluye las dimensiones de 

cuantificuhilidad. nivel de agrcgnciún y medio de presentación. El criterio de 

<lilCrcnciución nuis comúnmente utili?.ndn es el que existe entre fornms cuantitativas y 

formas cualitativas. l.a información cuantilntiva dice que lanto de un elemento o de un 

hecho en particular h~t sido medido. La inli,rmnciún cualitativa sirve parn describir una 

situación o un hecho en rérminos de ciertas caractcristicus no mcdihlcs. Por ejemplo. los 

crnplcados se pueden clasificnr de acuerdo con la caractcristica cualítutiva ··cntcgorla dd 

pucsh, ... corno gcrenrc. subgcrentc o secretaria. Ln información cuantitativa lamhién puede 



ser categorizada como numérica o gnHica. y también puede rcprcsentnrse como impresa o 

visual izada. 

La información se puede clasifica.- por el grndo de ngrupmnicnto en In forma sintclil'ndu o 

detallada. Si bien es posihlc discutir qué constituye una sintco;;is y que un detalle. se puede 

decir que In infom1nción sintetizada es en esencia una formn ngrupnda de los dc1nllcs o 

datos no clahoradoN. La información resumida recoge el conocimiento referente u una 

situación en pnrticulnr pero eliminando la rcdurufancia. 

Frecurnda. La frecuencia de la infOrmaciún es In medida del periodo de tiempo de 

solicitud de la información. Se puede originnr con frecuencia o esporádicamente. 

dependiendo de las necesidades del usuario. 

Alc•nce. Este concepto es la amplirud de acción de los acontccimicn1os. lugares~ pcr~mnas 

y cosas que representa la infonnación. 

Ori1ten. El origen de Ja información es la fuente de la que c~tn se recibe~ rccopila o 

produce. La infonnncibn interna se produce dentro de la organi7aciún. y la información 

externa. obviamente fucrn de ella . 

..-cmpor•lidad. la infnnnación puede eslar orienlada hacia el pasado, hucia silum.·inncs 

presentes o hacia actividades o sucesos futu.-os. 

Relev•ncia. La infonnaci<.ín es rclcvnntc si una persona la ncccsirn en una situución 

particular de toma de decisiones o de resolución de un prohlernn Es una parte nc:cesaria de 

Jos .-ecursos utilizados en la selección de un curso de acciú11. J .o importante es su 

aplicabilidad a una siluación presente. 

La infonnación tiene que tener un o.-igen~ las principales fuentes de informuciún se 

pueden clasifica!" en dos gl"andcs g.-upos: pueden ser información prima.-in y secundaria. 
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Ln ndrninistrnción de una organización requiere información lnntn primaria como 

sccumfaria. Ln primaria es la que se debe rccnhar parn un problcn1a en especifico. Se trnta 

de la infonnnción que ha sido reunida por primera vez para un lin en particular. Sin 

embargo. lo que una persona de um1 cn1prcsa reúne por primera vez puede haber sido 

recopilado por otra organi7..ación en otro tiempo. 

Por otra parte. la información secundaria ya ha sido obtenida y almacenada en un sitio 

accesible. Las orgnni7acioncs usan ambos tipos de información regularmente para controlar 

las operaciones internas y para supervisar u observar Jos desarrollos importantes fuera de la 

compailla. No se puede dar una opinión gcncrali.l'.ada de que tipo de información es la más 

útil o la más importante de las dos. yn que eso dcf'lCnde del tipo de compañia que la este 

requiriendo. por lo tanto es vnriahle la importancia relativa de estos tipos de información. 

Anali7tmdo las posibles fuentes de información primaria. se puede inducir que cuando la 

información necesaria no existe en ningún lugar conocido o accesible. debe buscarse 

directamente. La información pdmariu puede ol1tcncrse por ohservaciún. experimentación. 

encuesta o por valoración subjetiva. 

Rc:i:;pucstas parciales a un protilema en particular pueden obtenerse mediante la 

observación de acontecimientos relacionados. Los <lntns obtenidos así pueden entonces 

procesarse para producir infonnaciún acerca de un prohlerna. La principal ventaja de usar 

la ohscrvnción para extraer Ja información es que proporciona conocimientos de primera 

rnano respecto u los problemas. procesos o actividades <le interés. Este método evita 

también distorsiones en las respuestas que se pueden encontrar cuando se usan otros 

métodos para recabar información primaria. Sin embargo. existen problemas potenciales. 

cuando los observadores no son precisos ni eficientes pueden pasar por alto factores de 

interés y se puede mal registrar infonnación importante • lo que conduce a malas 

interpretaciones. Otro método consiste en realizar experimentos con variables controladas 



para asf poder determinar y nblcncr informución y conclusiones de importancia rclalivu u 

cada variable de interés. 

Uno de los métodos mós comunes paru conseguir infonnnciim primaria son las encuestas. 

Estos métodos permiten llegar a un gran numero de fuentes~ hnsndns en unu huenu 

planificación. Se dehcn rcali7ar preguntas adecuadas y seleccionar udecuadamcntc las 

muestras si Jos resultados se consideran significativos. 

Para cvitat los prohlcrnas de tiempo y los gustos que a menudo :<>e encuentran al adquirir 

información primaria. lns usuarios de la infi1nna<:ión inlcntun utilizur fuentes secundarias 

siempre CJ'H! sea factible. Esta cah:gnría esh1 constituida por inlbrmuciún interna <.h: la 

propia compaiUa. infbrmuciún com•cguida de fuentes externas. puhlicncioncs y agencias 

cspcciali7...adas. 

Independientemente de que tipo de información sea el que se use en determinado proceso 

de solución de algún problema. hay que estar consciente de que la información • provenga 

de donde provenga. es susceptible a contener inhercntcrncnle ciertos prnhlcnms. por 

ejemplo, hay que considerar que el investigador no tenga ningún tipo de inclinación o 

preferencia hacia algUn factor al momento de realizar la investigación. ya que de lo 

contrario, se cstnrtl frente a un caso de parcialidad. asimismo. In infhrmación que se 

recolecta y se entrega debe tener validez. es decir. que sea relevante y signiticativu para el 

problema o el área de interés que se desea cubrir. ndcmtls de si la infhrnmción es 

confiable y consistente. y que no sen dcmasindo antigua. ya que de lo ..:ontrario perderá 

significancia y eficiencia para In resolución de problemas o el análisis de algún punto de 

interés. 

Un sistc1nn de información es un conjunto de personas. datos y proccdilnicntns que 

funcionan en conjunlo. Un sistema de información ejecuta tres actividades gcncrnles: 

recibe datos de fuentes internas o cx1ernas a la empresa como clc1ncntos de entrada. 
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después nctún sobre los datos pnrn producir información y f1nnlmentc el sistema produce la 

información paro el futuro usuario. 

La ulta dirección requiere Ja inl(lrmación pnr las siguientes razones: Primeramente en 

fechas recientes In manipulación y acceso a gmndcs volúmenes de infonnnción que se 

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

simplemente porque el acceso a conocimientos l)UC' otros no tíencn puede servir para sacar 

ventaja de los demás. asl que unn cmprcso:& bien informada y con un buen sistema de 

1nanejn de infonnución puede tener vcntaju en el 1ncrcm.lo. /\umu.Jn a este factor y 

relacionado en mucho n el se encuentra el rápido ritmo de camhio de necesidades y 

requerimientos del cliente que rige los distintos tipos c.k mercado de los pro<luctos. si uno 

pudiera cnnali7..ar de manera eficiente la información de cambios de gustos. requisitos y 

necesh.fadcs de algún producto. con esu infOrmación se pueden desarrollar productos que 

cumplnn l"llO lodos los requisitos de los clientes. lo cual trncrin satisfocción al cliente y 

haría que este comprara sus productos. autncntando el tncrcado de la emprc~m. Esto sirve 

ademá~ para poder planear <le forma adecuada las distintas operaciones y requerimientos 

del disC'f1o del proceso y d diseño del producto. lo cual trae consigo dos elementos más a 

evaluar y tratar de mejorar. por un lado. mediante un lihre transito de infonnación y 

faciliJa<l de intercambio de datos. se fhcilitnn las tareas de trabajo conjunto <le equipos 

multidisciplinarios. lo cual crcaria el mnhicnte idóneo para el hucn trabajo en equipo. 

creando un optimo sistctno1 de pruducciún a hase de un buen sis1c1na de phmeaciún que 

pudiera c.·<,njuntar n la vez lns necesidades del cliente n snti!->íacer y los requisitos de cada 

departamento en fOrma colcctivn. lo cual trae un aumc..'nlu también de la pro<luctividad en 

la industria como resultad<, inherente de un lrahajo en equipo que ha checado todos los 

elementos que intervienen el proceso y el pro<lucto desde la etapa de pkrneuciún y u nivel 

global. Sin dejar de mencionar tamhiCn el trabajo 01dministrntivo que a medidn que crece la 

complcj idad de Ja planta y dd mercado, 1nrna 1nás complicado el proceso de 

ndminislracilm. por In que un buen gistctna de inf(lnnaciún a nivel adrninislrntivn crcurn 

una optimización de información de tndns los distintos departmnentos que se deben 

controlar y administrnr con los detalles de pcrsonnl y pluneación. 

77 



Existen básicamente cuatn.1 tipos de sistemas dC' inli..lrnrncibn. cnlln uno de Jos cuales esta 

destinado u procesar datos por una de tres rnzoncs: capturar lns detalles de las 

transacciones. permitir que se tomen decisiones n cnmunicnr la inl<.unmción entre personas 

y locnlidttdcs. 

Si5lemH!i de 11rocesnrnit•11h• de lran."iacdont.•s. Unn lransacciún es un suceso que implica 

o afecta a una cnguni.l'ación o empresa. Vender 111c1cuncla n cnrnprnr insun10._ u un 

proveedor son cjernpft1s de transacciones. mientras ocurren hts trnnsnccioncs se rct'mc11 los 

datos referentes a cllus que son miis irnpnrtuntcs n pertinentes pura la organinu.:ión. 

Los sistcrnas de proccsarnierllo de transacciones procesan los datos referentes a las 

actividades de la ctnpresa . L:1s cinco nvoncs pura el proeesmnicnlo de las trnnsucciones 

son: In clnsil1cacilu1. c¡1lculo. <lislrihLu.:iún. n.:sumt.•n y ¡tfrnm.:cnamiento de los dato .... l.n 

clasificación implica ugrupar dalos scgUn caraclerísticas comunes. l.us npcrucitmcs de 

calculo consisten en rcali/ar alguna operación lúgica o urilmCtica sobre los dutos pura 

obtener rco;;ultadn~ Utile .... l.a distribución u ordenación de Jatos consislc en disponerlos 

según unu sccucnciu n sucesión. csln n:1cili1a el procesamiento y a '\-C(."CS lnrna los dalos 

mas comprensibles. l.a síntesis o resumen reduce gran cttnlidad de <lat<is de trnnsaccinncs 

n una lbrtna rnits breve y concist1. f1naltncnlc a través del nlmnccnamicnto lus 

organizaciones 111anticnt.·n rcgislrns efe los sucesos o e'"erHos que ufCclan sus operaciones. 

Si!tílemH!I de lnf"ormut•i6n Gcn·ru..·inl. El proccstunicnto de infbrmación proporcitum 

información a Jos gerentes n udrninistr:tdorcs pnrn decidir que acción emprender en una 

acción particular. 

los sistetnas <lL" infornrnción Cicrcncial. llamados también sistcmus de reportes de 

gerencia se enfocan al apoyo parn ltt torna de decisiones cuando Jos requcrirnicnlos <le 

infonnación pueden ser idcnlificados de antcm~no. Pn otros palabras. la ínfi>nnuciún que 

un administrador o un usunrio final necesita puc<lc ser dctem1innda después e.Je un nnitlisis 

minucioso de la situncitln. /\c.Jemüs. es posible que el caso que es objeto de In d\!ci~ión 

vuelva n presentarse. tal vez con frecuencia. Por ello. un sistema para proporcionar la 
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información necesaria se puede disci'inr y desarrollar parn sntisfnccr lu necesidad de 

fundamentar decisiones de la gerencia. J'>ucslo que las decisiones se presentan 

reiteradamente. los reportes se producirán con base en tal periodicidad. incorporando cada 

vez nuevos detalles de lo ocurrido desde la ultima vez que se hrindn infonnuciún. 

l .ns sistemas de inf'ormaciún udministrativa o gerencial pueden extraer datos de 

diferentes partes de la organización con uhjetn de ayudar a quien ha di.: tomar decisiones. 

Si!lf.temm1 de apo~10 tmra ht Decil'll.hin. l .os sistcnrns de upoyo pnra la dccisilln son sistemas 

de información cuyo propósito es auxiliar n los administradores con las decisiones únicas 

que nn se 1-i.:piten y que carecen rclutivamenlc e.le estructura. 

Los sistetnas de apoyo para las decisiones existen a fin de responder a condiciones 

inesperadas y propias de la infllrmación. Estos siMemas son purticulnrmente importantes 

para los nllos n iveh.-s de dirección que deben tratar constantemente problemas can1hiantcs y 

tomnr decisiones en casos que surgen de imprevisto. 

Si!dema!ll de Información para Oficina!ll. Los sistemas de información para oficinas son 

una clase especial de un sistema de proccsnmiento de información que puede usarse en el 

medio de las oficinas. Esto obviamente es un sistema tnuy trivial de infonnnción. pero no 

deja de ser in1portnntc a niveles pcqucf\os y ayuda sin duda al intercambio optimo de 

iníormuciún 
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4.11 SISTEMAS DE COMPUTO. 

/\ trnvés de In lectura de las secciones 

anteriores se pone de maniíicsto la importancia creciente tanto de r-cali7.nr nlgunus 

actividades de plnncnción como la necesidad de encontrar un método optimo de r-ccolcclnr 

datos. obtener información y distribuir Ja infonnación mediante un adecuado sistema que 

permita la comunicac-ión eficiente y rápida entre todos los individuos relacionados con el 

problema n solucionar. es por eso que a principio de la implantación de tales sistemas. 

cuando las organizaciones todn\'fa prcscnlahan un afio grado de aislamiento cntr-c caJa 

departamento y los prohlcmas y <'pcracioncs no se tornaban tan complejas. un sistem.a 

manual podía· superar los requerimientos de ese tiempo, Jos humanos lo podían realizm- a 

tiempo adecuado y con resultados adecuados. pero a medida que crecieron lns neccsidndcs 

de tas organi7..aciones a complicarse. esto debido a vurios factores. como el aumento de lns 

necesidades de los clientes. tiempos de desarrollo de nuevos productos más cortos. diseilo 

de producto más rohu!-tos. es decir. que satisfi:tgan al máximo las necesidades del clic;ntc y 

que tengan un hucn desempeño en el mercado y en el uso. la incnrporaciún de equipos 

multidepartamentalcs para el disei'io de nuevos productos y procesos. las rclncioncs 1mís 

intimas de las organi7ncioncs con el exterior y las necesidades dd conocimiento de cicnas 

infonnacioncs con proveedores y clientes vitales en reducidos tiempos, asi como un 

aumento dramático de la cantidad de inform~ción proveniente de unu mucho mayor 

cantidad de clientes y de usuarios hicieron 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 n manejar los humanos no podían obtener resultados a tiempos óptimos y porque 

obviamente. tenian que cometer errores con los datos que se mancjnhan. sin tnencionar el 

enonne consumo de ht1rus de trahuju rmra poder huccr llegar dicha infonnnción n c.ada um1 

de las personas interesadas en dicha información. 
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l.u solución a las calmniJadcs mencionudas arrihn encontraron una solución ndccunda 

cunndo lns sistemas de l.'nmputnción cnmcn7aron n tomar uugc en el mcrcndo. los sistemas 

de cnmputn. inclu~·cndo tnntn a cnmputm.luras como a snnwurc cspeciali7.udn. ayudan a 

resolver l.·iertos problemas de manejo tedioso de infonnación debido a las cnorn1es 

capacidades de memoria y npcrncinncs lúgicas nritméticas de estos equipos que lihrnn al 

humano Je tareas tcdios~ts, aburrida" y repetitivas. esto nn con el lin de volver al humano 

en un inúlil. sino para que tenga n1üs tit~mpo libre paru poder dcsarrollnrse müs como 

pcrsonu o prolCsionnhncnte o para tener tiempo de realizar cosas 1nils relevantes. 

1 lay que mencionar que en los sistemas de inlt.>rmuci<ln. usi como en cualquier 

organi.ntciún <lelinitivnmcntc nn "ºn indispensuhles las computadoras parn rcnliz .. "tr las 

labores. pi:ro lo quL!' tmnbiCn es indiscutihle es que en cuso de rcaliznrsL!' de esta fOrmu 

1nmnml. la productividad caerla a niveles extrernadamenlL!' bujo. Las cmnput<.1dorns lo que 

hacen l.'S ofrecer sus capacidades para poder manejar las ope1·acioncs más rUpidmnente. mas 

libre de error y para aumentar la productividad de las organi?ncio11cs. por lo que Inda 

organi7aciún que quiera pelear mcrcudo no _dudu en invertir una l."anlidad de dinero 

\rarinhlc. según el nivel de equipo que quiera implementar. para aumentar drásticamente su 

productividad. Sin duda es una hucrm inversión. 

Una computadora hüsicmncntc se puede dcíinir como un siste111a electrónico que recibe 

dntns. procesu los datos y produce información Util para el usu:irio. entonces tmnhién es e.le 

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

de entrada. una unidnd de proccsmnicnto de datos y una unidad de salida. 

J.u unidnd <le entrada de <lutos SL!' encarga <le aceptar los datos deseados u procesar. el 

1ncdio dL!' aceptar dalos de mm co1nputudorn. müs cmnUn es por 1ncdiu c...le teclados. existen 

obviamente otros más complicm.lns dependiendo <lel tipo <le máquina y las uplicaciones que 

se estén reali7.anc.lo. 
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Una vez que la computadora tiene los datos. proceden proecsn.-los. es decir rculi.1:nr cnlrc 

los datos operaciones nritméticns o lógicas entre otras. esto con el fin de poder 

transformarlos o usnr1os parn nsi poder presentar información más optimizadu para el u._o o 

pnrn el análisis. la purte que se encarga de cs1us trnnsformacioncs es In unidad central de 

proceso (CPU) un poderoso microprt1ccsador q11e tiene cnpncidudes cxtrnordinarias de 

análisis y tiempos de operación curtisimos. lu que permite el lücil y rápido nnúlisis. 

Cuando los dutos han sido prClccsados. estos se presentan al usuario en lhrrna <le 

resúmenes. resultados. gn\ficas o expresiones. las formas en que se presentan estas salidas 

es 

por medio de pantallas. 1·esultados impresos. por medio de algún nivel lógico o de alguna 

reacción detcnninuda. u nivel común. las salidas de lfatos más conocidas son por 111cdio de 

pantallas o por impresora. 

En la actualidad dchido al tipo de vida que se requiere llevar en casi todos los niveles de 

cualquier actividad. pues no nos podemos dar- la desventaja de quedar aislados del nmncjo 

de dichos equipos. puesto que eso precisamente scrln. una dcs"cntaja. Existen equipos de 

computo de varias esenias a medida de varios tipos de usuarios, po<lcmos encontrar para 

niveles caseros equipos PC que poseen cnractcrí.stica.s utmctivns. como memoria 

disponible en disc<-1 duro n niveles de Gigahytcs y velocidades de procesamiento superiores 

a los 100 Mcgahctz:. que rcprcscntu velocidades de proccsmnicnto muy elevadas. estos 

equipos se pued~n acompañar de complementos como muhimcdias o equipos cspeciulcs de 

tratamiento de imágenes. a precios rclativmncntc alcrmzahlcs para la dcbilitu<la cconnmiu 

mexicana. cunndo se trata de procesar datos mas cxlcnsns. <le tc11cr que reali7ur c<111sultas 

sobre datos necesarios para diferentes departamentos di~..,.-sos en distintos lugares 

gcogTáíicos. ya sea cortos o largos. se pueden usar equipos nu\s sofisticados. como 

estaciones de trabajo o redes. que si bien tienen mayores ventajas. como mucha mayor 

velocidad de procesamiento y una gran libertad de consulta de dntos e intercambio de 

inf"onnación. tamhién tienen un costo solo alcanzable para los presupuestos industriales. 

por lo que solo las organizaciones educativas o lns empresas que tengan una organi?.nción 
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nmplin y compleja que .-cquicra de inte.-cnmbios nlpidos de info.-rnación. de consulta a 

bases de datos comunes y de va.-ios niveles de consultas y privilegios de consultu pueden 

du.-sc el lujo de posec.-Jns y utilizarlas. J\dcmi1s dd costo del equipo en si, lo"> costos 

nu1ncntan n1üs po.- el mantcnin1ienlo necesario y pon.1ue estos equipos neccsit:.111 pe.-snnus 

1nuy capacitadas pan1 pude.- administrarlas en In fonna mús optimu posible con los menores 

p.-ohlcmns de hn.-d\\.'are y solh.vnrc pnsihles a prcscutnrse. 

l~n com.·lusión. si In"' cornputm.h1ras se hnn inlcgr:u.ltl n la vidu cntic.Jimm es pan1 quedarse 

y hncerse cada vez m:is necesarias en la actividud en que se desenvuelva cuda pc.-sonu. 

desde lns niveles de <livc.-siún. come.-cios pequeños. inslitucioncs cc.Juc~Hivas. ha<.>ta las 

c1nprcsas y rncdios de cn111unic:1ción quL· las cmph.:an no solo nhnnl para au1ncntar la 

optimi:ración del trnn<.>ito y consulta e.Je infunnaciún. sino que también exislcn tcnüencias 

pa.-a inco.-porar computado.-as a los sistemas de producción y plancaciún para asi aumenta.

la p.-oductivi<lad • .-educir el numcr<, de cno.-es y nuln1nati;ra.- cie.-los procesos. 

4.1.2 COMUNICACIÓN A TRAVÉS DE REDES 

Se dcm.11nina red de connmicación ni si-.1cnm IOnnadn po.- equipos nutúnomns q·uc se 

conectan entre si parn in1c.-c._1mhinr info.-mación. dichas redes pueden aba.-ca.- desde .-cdcs 

telefónicas hasta redes de computadorns. obviamente que el teléfono. tclégn1fo o co.-rco 

p.-esentan cicrlus de!<-vcnlajas dchido u cierta inscgu.-idad para el intercambio segu.-o y 

confidencial de la infonnación. aúemñs de que no se podía inte.-camhia.- info.-mación 

csc.-ila de forma rápida hastu la npa.-ición del fax. en esta sccciún se p.-cscntanin nlgunos 

conceptos básicos de las .-cdes de comunicación m:.i.s eficientes y populares de hoy en día 

que son las redes de computad,1.-as. las redes cnmputacionalcs oto.-gan las ca.-actcristicas de 

fácil consultn de la infunnación. mancjl', confiable de grandes cantidades de intc.1.-mación. 
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grandes facilidades de acceso a dislinlHs áreas de cnnsuha a través de redes comercinles 

n1undialcs y posibilidades de comunicndón prácticmnente dircctn de Ju compuladoru a 

computadora. requisitos de acces<1 n servicios de red rel~tlivnmcntc fáciles de cumplir y 

equipo para uso domestico o indusrrial ncccsihlc n la cconomin rncdin. 

Unn red de compul:tdoras es un sistenm fonm1d<1 por varios equipos de comptllo 

autónomos que se comunicnn cnrre si para intcrcamhiur infi:.>rmaci<ln. Todns lns redes de 

comunicación se li:.uman por una colccciún de elementos de conmutación. elementos de 

computo y dispositivo~ periféricos. 

Se hace de antcnwno una distinción entre red de compurudorns. un sisletnn centrnlin1do 

y un sistema distrihuiJo. Una red se fl1nnn por un conjunto de compuladorns autónomas. 

por el contrario. en un ~iskma ccntrali/ado una sola 1náquina es la que reali ... a el truht~io. 

esta máquina es capuz de lrahajar por sf sola mienlras que las mñquinas que cstirn 

conectadas n ella funcionan solo como unn cxtcn,..iún de la múquinu central. En cs1c 1ipo de 

sistemas n fa computadora central que se cncurgn de dcsc1npcñar todo el trnhnjo se le 

denomina mainframc. 1nicntms que las computadoras que se usan de estensioncs se les 

conoce como terminales. Las mainfnune están diseñadas parn brindar una muyor capacidad 

de procesamiento. pero por lo general no son muy flexibles para rnan~iar demandas 

altamente interactivas. En una red el usuario debe rc¡1li.1:ar cualquier sobre unn müquina 

remota de fonna explícita. Por el contrario. en un sistema distribuido las operaciones cnlre 

distintas máquinas son lransparcnlcs al usuario. el cmHrol de la informaci6n se realiza 

mediante el sistema operativo. 

La decisión de introducir redes se debe a cuatro aspectos htlsicos que se desea aprovechar 

de ellas: 

Compartir Recur!lo!'I. lJno de los objetivos principales de una red es hacer que todos Jos 

programas. datos y equipo estén disponibles para cualquier usuario de In red. sin imr>ortar 

la localización flsica c.fcl recurso o del usuario. 
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l\l&.-jorar la Confiabilidad de 'º"' shucmas.. Cuanc.J<l solo existe unn computadora. como 

en los sistcn1ns ccntralizm.Jos. una fitlln en algún componente de la rnisma hace que cstu 

snlgn de operación afectando a todos los usuarios de Tu red. Una red con muchos equipos 

mejora la confiabilidad ya que si un equipo folla los demás equipos pueden seguir 

tralmjando. los urchivos importnntcs pueden ser almacenados en varios equipos._ de tal 

forma que si un equipo lltlln. los datos pueden ser obtenidos de otra fuente. Jos usuarios 

tienen la posibilidad de usar vnrios sistemas. 

Reducir Co1111to!l5 .. reducir costos es una ventaja relativa. ya que como es bien sabido 

instalar· equipo cnmputari7ndo. automatizar ciertos procesos e instalar redes de 

comunicación prnpius implicu un desembolso demasiado alto. nhora que se puede rcali7..nr 

este gasto con gusto cuando se sube que las operaciones de la cn1prcsa. asf corno los 

intercambios de información en todas las filiales y el ofrecimiento de recursos necesarios 

pam los usuarios que In necesiten en toc.h1s las filiales de una crnprcsa cnhmrún tantu 

ncxihilidud y acccsibilidud que sin duda aumenturú la productividad. disminuirú tiempos 

de comunicación. diseño y plancaciún y originará productos más óptimos y n1ús robustos y 

por lo tanto se gcneranín más ganancias. como se sube. al instuhu- o m.loptar una nuevu 

fllosnlia gerencial o nuc\.o equipo no crea beneficios inmediatos. los beneficios se 

consiguen con el uso adecuado de dicho nuevo equipo o nucvus técnicas u través dd 

tiempo. 

Cmno l'lcdio de c·ornunicaciéu1. Con una red es rclntivmncntc li.'icil para vnrias f)crsonas 

comunicarse entre sí sin importar la distancia e intercambiar opiniones o conjuntar 

csfuer.l'.os e ideas para la rcali:l"..aciún de un trabajo interdisciplinario. estos medios de 

comunicación son baratos. rápidos y confiables. 
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Las redes suelen clasificnrsc en hase n su alcance. vclocic..hld y nplicnción. bajo estos 

criterios nosotros podcn1os encontrnr redes de úrea local. redes r.lc úrea amplia y una red 

intermedia a las dos con,,cida muy poco como redes de óreu meuopolitnnn. 

l~ns redes de Área Local (1.ocnl /\rea Nctwork) o redes l.AN se usan pura interconectar 

diferentes equipos de cornputo dcnlro de un área rcqlh .. ~fü1. Tipicamcnlc opc.~rnn a 

velocidades de 20 000 000 de bits por segundo conectando dispositivos que se encucnlmn 

a distancias entre 5 y 1 O Km. Existe un tipo especial de redes de tiren local e.Je alta 

velocidad conocida como 1 ligh Speed Local Networks que se usan parn cnnecUlr un 

numero pequeño de computadoras y pcrifCricos Jl.! alta "cloddad. Su uplicaciún cshi 

limitada a distancias de 1 Km. comP nuiximo y opcrnn a velocidades entre 50 y 100 Mhs. 

Las redes de úrea mctropolitarm engloban numernsus pohlm.·iones dentro de un úrea 

mediana como una ciudud o un estado y se puede Jccir que es IH intcn.:oncxión de n:dcs de 

área local. Las primems redes de este tipt.."l operaban n vclCleidadcs de 45 n 150 l\.1hs y 

cubrian aproximadamente 100 Km. 

1.as redes rnús in1presitlnrtr1lcs JMlí s11 c:nhert11ru son lu~ redes de úrea :1111pli11 c.1 redes W/\N 

(Wide /\rea Nt:tv .. ork). Extienden su cohcrtura n ni,el nncionul intcrnaciorml o 

prácticamente a niH:I rnt1ndinl. Las velocidades Je estos tipos Je redes vun desde 120 bits 

por segundo hasta 45 Mhs. Fjcmphis de redes e.Je ñren amplia pue<lcn ser la red telefónica o 

las redes de televisión y radio. Que si hicn estas no son redes compulacionnles. si brindun 

ciertas pautas para el diseño y manteniruicntn de las redes inrtnmúticus. 

Ot..-o crilcrio para rcali;.a..- una clasificación de redes es en cuanto a su sub red de 

comunicaciún. es decir. en cuanto al hardware que se utili.r.a pura la trnnsmisiún de los 

datos. en hase a este criterio se pueden clasificnr n las redes en redes punto a punto y redes 

de transmisión por canal. 

Redes Punto a Punto. En una red punto a punto los mensajes enviados de una móquinas a 

otra se pasan de IOrma serial n ene.la nodo de ncucrdo al palr(m entre las máquinas. 
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RED DE COMUNICACIÓN 

S..'T\1<l.>I;! 

Fi,gum 4.2 J~cd de comunicación Punto a Punto 

Rede!ll de ~f'raniri1mb1hin t•or C'an:1I. En las redes de lransmisión J'lOr canal todas lus 

milquinus están concctm.Jas u un rncdio comUn. En cslc tipo de redes Ju infonnación no cslá 

didgilla lo que lrac como consecuencia la ncccsid:1d de un medio de control que nscgurc 

que solamente una unidad esta trnnsmiticndo en un mnrncnlo determinado. l .ns redes de 

1.-nnsmisi6n por canal deben utiliznr ul,gurm clnsc de sislcmu de multiplexado~ para permitir 

que todos los posibles dispositivos transnúsores compartan la sub red de comunicaciones. 
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Servidor Servidor 

Servidor 8L---11 Servidor 

Servidor Red de Transmisión SinmltRnen 

Figura 4.3 Red de Comunicución Simultánea. 

Como reíerencia tcóricn diremos que el multiplexado en una red permite que un mis1110 

recurso sea compartido por varios usuarios. 

En las redes de datos y las redes de tc1ccomunict1cinncs se cn1ph:nn dos tipos de csquc111as 

de multiplexado: 

- División de frecuencia. 

- División de licrnpo. 

En el multiplexado pnr divisi6n de frecuencia el principio es comp;utfr el mismo medio 

de transmisión en secciones o hundas para cnda transn1isiún. 1::11 el multil"llcxu<l<> por 

división de tiempo. cm.la trnnsmüdón tiene a su <lisposició11 todo el espectro <le frccucncin 

del medio de transmisión. pero solo por un instante y posteriormente el control se pasn a 

otro transmisor. 
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Las redes tienen otro aspecto importante a mencionar que es el de las topología chísicns 

de las redes computacionales. La forma en la que están conectados los nodos es lo que se 

conoce como topofogfa de una red. Lus redes de área local están cnrnctcrizndas de acuerdo 

a su topnlogia. P'ara detcnninar la topologia que mejor se adecue a lns necesidades de un 

sistema en particular hny que tener en cuenta diferentes aspectos tales como: Localización. 

numero y d-istrihución de las computadoras. ancho de hunda requerido para soportar el 

tráfico que demanden los usuarios. en caso de: que cxistu una u más müquinas grandes. que 

topologia son las que soportan pura una mejor integración y finalmente d costo . 

Las topología pueden di' idirsc en dos grandes cutcgorius. topologia regulares y topologla 

irregulares. Las redes de área local usan por lo general lopologia regulares. mientras que las 

redes de Urca nmpl ia usan topología irregulares. dehidn a la comprensible razón de que 

construir una topología regulnr es un poco dilicil por la amplitud de terreno ubarcado y por 

la dislrihución poco geométrica de las terminales. 

l .us tupologla regulares pueden cncr en los siguientes tipos: Bus. P:strclla u nnillo. 

To1mlogi11 de Hu~. En este tipo de topología 1odos los nodos de la red están conectados a 

un medio de transmisión común. Corno resultado de eslo, solo dus usuarios pueden 

comunicarse en un momento dado. Cm.Ja nodo de la red tiene una dirección única. lu cual 

se utili;l'..a cuando se realiza In transmisión. Cuando se envía un paquc1c de información. 

este se propaga a travCs del medio y es rccibidll por tu<las las estaciones. Para recibir los 

mensajes. cada estación continuamente munitorea el medio. copiando los rncnsujcs que 

cstCn dirigidos n ella y dej:.mdo pasar los que no lo cstCn. 1.a conexión de bus genera una 

red de transmisión por canal si111ulttlnen. esto significa que todas las estaciones reciben el 

1nensaje virtualmente al mismo tiempo. 

Existen hásicnmcnte dos tipos de topología Uc bus. En la topologia de bus banda hase el 

transmisor aplica directamente las c,;efü1ks al bus sin modificarlas u mo<lularlas. los hits en 

un hus handn-bnsc son trnnsmitidos unidircccionalrncnte y nn pueden ser modificados por 

Jos receptores. El otro tipo de bus es conocido como bus de bnnda ancha. usn scflalcs 



111oduladas en una f"rccucncin dctcnninmJa por el trnns1nisor. estas scílales se prnrn1gun 

hacia un dispositivo que se encarga de retransmitir la scílnl lmcia las estaciones receptoras. 

Las ventajas tniis signil1cativas son el poco tirado de cable necesurio para la instal:1ciún. 

se presta pnra cambiar In configuración del sistema y el medio de transmisión es altamenlc 

confiable. es decir. que la follu de un sisrcma no allcra el funcionamiento de los <lcmlls. 

Además el hal"dware para bus de cnble coaxiul es fi.ícil de conseguir. 

Las dcsvcntajns de este tipo de topología inclu)c las restricciones en las dislanc.:ias de 

transmisión. Ja dificulrad que presentan pum establecer prioridades a alguna mtlquina y 

problemas con el balanceo de la seifal. 

La topología de hus es muy usada es la construcción de redes de úrea local. Lns 

aplicaciones de las redes de ürea local con topología de bus son principalmente 

automati?..ación de nfh.·inns. control Je procesos inliustrinlcs. acceso a bases de c..httos. 

ll"ansferencia de informacic.ln. conexiones a múltiples equipos de c:ómpulo. 

Figura 4.4 Topologfa de Bus 

Topologfa de ei.trella. En la topología de estrella todos los nodos se juntnn en un solo 

punto conocido como nodo central o eje. El nOdo central puede ser un elemento pnsivo o 

activo. 

Los ejes activos se usan cuando el control de la red debe ser muncjado por un nodo en 

particular. En este caso el nodo central se encarga de cstahlcccr todas las rutas de los 
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mensajes dentro de Ja red, ya sen del nodo central n los nodos exteriores. o de todos los 

nodos hacia puntos remotos. los nodos exteriores y el nodo ccntrnl están unidos mcdhmlc 

enluces punto a punlo. Lus .-edcs estrella con un nodo ccnt.-nl activo son muy Utilcs cuando 

la mayo.- pn.-te de la comunicación es cnt.-c el nodo ccnrrnl y los nodos cxterio.-cs. Si el 

trafico entre los nodos cxte.-iorcs es conrinuo. cnlonces el nodo central se cncont.-al"a nrny 

cnrgudo. 

En una estrella con un eje pasivo. se ulili;.-a un di'\ isor de seiiul como ~je de la estrella 

parn di\. id ir In sefüil de entrada entre lll<lus las estaciones. las pCrdidas en d divisor pueden 

sunrnr hastn l/N donde N es el numero de...• rumas en el diviso.-. de esta munera. si cxislc un 

gntn nun1c.-o de tcnninalcs concctadus será necesario tener urnplificndorcs para elevar el 

nivel de In señal. de fbrma que pueda ser transmitida eficientemente. 

la topcllogfr1 de cslrclla tiene la grnn \.enlaja de hace.- lu ndminis1r¡1ciún y manejo de la .-cd 

rclativmncntc sencillos. Sus dcsvcrll~~jus incluyen el alto coslo del nodo central y su 

dcpcndcncin rcspcclo n cslc. si el n<1do ccnlral se nnula. se anula In red cntcrn. 

Servido.-

Servidor Servidor 

Figura 4.S Torologia de Estrella 
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Topolo~ra de Anillo. En Ja topología de nnillu 1<.1s ncidos se conectan de fonnn 

consecutiva mediante enluces punto n punto arreglados de tul fonm.1 que f(.,rmcn un pulnín 

cerrado. La información en fOrma de paquetes se tmnsmite de nodo a nodo n trnvés del 

anillo. cada nodo es un dispositivo activo que tiene la hahilidmJ de reconocer su dirección 

dentro de Jos paquetes para de esta rnancra poder recibir mensajes. los nodos no solo sir\'cn 

como punto de unión sino ctue son :1 Ja vez repetidores de la-. scrlales dcstinad¡1s a olros 

nodos dentro de la red. 

Figura 4.6 Topología de nnilf<'l 

Topoloa;ia lr"'l::ular. Las redes de topologia irregular también son conocidus como 

topología híbridas debido a que no tienen una topología determinada. en lugar de lcncr 

nodos conectados de f'orma punlo a punto los enlaces se hm:cn de íornm arbitraria y pueden 

variar de un modelo a otro. Las conexiones se determinan usualmente en hase al costo de In 
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Ted. /\ pesar- de que In lnpologfa frr-cgular lnindn unn rnayor llcxibilidad pnrn la 

configurnción de la red. los problemas parn dirigir la información n través de In red se 

vuelven muy complicados. los m1dos encnr-gudos de estnhlcccr la l"Utn de la información 

dentr-o de la red deben ejecutar muchas olrns funciones relacionadas con la red. 

4.1.3 INTERCAMBIO ELECTRÓNICO DE DA TOS 

quizá h1 mñ:s grande corllribución que hayan hecho las cornpulm..loras al funcionamiento 

del sistema gerencial de culidad es el circa de intercambio clcctr-ónico de datos (IED) entre 

el fnbricanle y el provcc<lor. Cuando se considera la situación anterior a la aparición del 

Intercambio clectr-ónico de datos. el caso n favor del mismo es impresionante. 

Antes del Intercambio electrónico de datos: 

1. El cliente imprime su orden en su computadora 

2. Se envía Ja orden al proveedor 

3. El proveedor captura la orden en la computadora 

4. Se cntitc el aviso de embarque 

S. Se ctnitc la factura 

6. El cliente da aviso de embarque a la computudora 

7. El cliente pasa la tbctura a In computadora 

8. El cliente emite el cheque. 

Dcspuéc; del Intercambio Electrúnico de Datos (Con transferencia electrúnicn de fundos). 

De In computadora del cliente se cnvian las r-cquisicioncs n la computadora dd 

proveedor-. cuando se recibe el material. o en el momento de la orden. se paga mediante 

una transferencia de fondos. 
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COMPUTADORA DEL CUENTE COMPUTADORA DEL PROVEEDOR 

Figura 4.7 Principio del intercambio Electrónico de datos. 

Para ejemplificar como se rncjornn las comunicacion~s se puede pc:nsar en una negocio 

que carezca de una forma sistcn11i1ica de rccupcmcilm de datos ~n el trahujo. Fn tnl 

negocio. alguien que necesite alglln <lato <le alguna trnnsucci<ln rcalizndu. 11cccsit¡1 

preguntar al cncargaLlo de dichos informes. con lo cual se dcspcrdicinn recursos y 

rrecucntcmcntc produce datos incxuc1os debido a descuidos. olvic.ln-.. prcj11icit1s u 

omisiones. Con una hnsc de datos de lnrnsaccioncs. la persona que necesita dalos 

simplemente los recupera de Ja hase de dutos. pnr csh: método se optimi7 .. a el tiempo y 

ascgul'"an la exactitud <le h1s datos. l .a idcn de cnmunicaciún cslructuruda rclacinnmJu a 

transacciones de negocios se ha usado vcntajosnmentc a trm. és del Intercambio clcctnlnico 

de datos. 

Existen muchos mCtodos para qm: las empresas se comuniquen con sus proveedores para 

tratar asuntos de datos de transacciones rcnlinidus o que se desean realizar. tales .corno 

ordenes de envíos. confirmación de disponihilidnd para ordenes y trnnsrnisiim de pagos Un 

método usado anteriormente y que uun se puede utilizar. pero con ciertas dcsvcntaju5 es el 

uso del correo. el uso del lcléfono, y otro más clúsicu es c~crihir la orden en un ·pnrcl y 

mandarlo por rnx al proveedor. El Intercambio Electrónico de Datos es una eficiente 
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alternativa cuando la empresu y su proveedor ndernás cuentan con sistemas cnmputruizados 

en sus operaciones. El lntcrcnmhiu clcctrúnico de dntos es la trunsmisic..ln de datos de 

negocios. tales como ordenes de cornpra y fncturns. desde la cnrnputadora de una compai'Ua 

a la computndora de otra empresa. Esta trnnsmisiún es virtualmente instantñnen. l.a 

computadora del proveedor puede checar la disponibilidad y coníirrnur rápidumente. 

Algunns de las ventajas del Intercambio ElcctrúnicO de Dntos aparecen cuando uno revisa 

In formn trndicionul de transmisión de datos entre firmas que usan computadoras. 

1.n \entuja 111ús obvia del lntercumhio Electrónico de Datos es la \elucidad y fiubilidad. 

El Intercambio Flcctrónico de Datos elimina el retraso o demorn y la incertidumbre del 

correo regular y genera una con11rrnaciún automdtica de que el docmnento ha llegado. 

Dado que arnhas empresas. la transmisora y la receptora tienen d mismo mensaje 

electrónico. el lntcrcamhit1 Electrllnico de datos clirnina los errores de transcripción que 

prcvimncntc ucurrinn cuando lc,s oficinistas de lu lirnm receptora caplurahan los datos de 

con1pn1 en sus propias cornputadnras 

Aunqw.: originalmente el lntcrcmnhio l~lcctrónico de Datos fue ac.foptado como ventaja 

competitiva. las n,"ismas condiciones de mercado han cambiado al lntercumhio Electrónico 

de dtthl!" de un lujo de ventaja competitiva. c<lmn un recurso necesario para la reali7.nciún 

optima Je transacciones u largas distancias. Algunos quieren imple111cntarlu para hacer sus 

procesos de datos internos nuis eficientes. 
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4.2 INGENIERÍA ASISTIDA POR SOFTWARE DE 

COMPUTADORA (CASE) 

La ingenicria asistida por snfh.,,.arc de computndora (Computer Aidc<l Sunwarc 

Engineering) o C/\SE por sus iniciales en ingles es el uso de sistemas comput:1cimmlcs 

para mejorar la eficiencia cxactitm.I y generalidad del proceso de anúlisis. disciio. dcsurrollo 

y mantcnirnicnto de un sistcm:.1 de infon11ación. CASE se divide en ocao;.inncs corno frente 

del CASE y espalda del CASE. El frente del CASE se .-cticrc a las herramientas usadas por 

usuarios,. gerentes y profesionales de sislcmas de infonnaciún pum describir proccst1s de 

negocios y los dutos necesarios para esos procesos. o sea. el sollwnrc a utilizar en forma 

ejccutahlc. La espale.Ja del CASE es usado por los programadores pura focilitar el proceso 

de programación. o sea es la rcali7aciún y mantenimiento del código fuente del sofl\\arc. 

CASE es una etiqueta general pan1 un grnn numero de técnicas. ca<la una e.le 'ª"' cualc!" 

usa una computadora parn fucilitnr alguna parte del servicio del sistema. Si se ven los 

distintos sistemas C /\SE existentes en el mercado se puede ver que las técnicas u"'adas. 

procesos. servicios son parecidos si no es que i<lénti1.:ns. con escasas difcrcm.:ias de 

tcrminolngfu y presentación en los distintos sistenms CASI:. 

CASE esta tiusado en la idea de mejorar calidad y productivi<lad mediante la 

aproximación de anñlisis de sistemas y desarrollo de un:.t forma allamente <lcsarrolln<la y 

cstructurnda. l.os lipicos sistc111as Cl\SE incluyen rniu.Julos parn describir procesos d.: 

negocios. dcscrihicnd'"l bases de datos y prog1mnus cstructura<los. gcncrnnd1.1 prcscntucioncs 

en pantalla y reportes y creando pruebas de datos. 



CASE es el uso de sistemas cornputacionulcs para mcjorm·lu cficienciu, cxnclitud y 

acoplo de los procesos de análisis. diseño. desarrollo y ruantenimicnto de un sistema de 

información. Aunque muchas técnicos CASE pueden ser nplicnda manualmente, la 

automatizaciün asegura fu generalidad y consistencia del sistcmn. 

l.os sistemas CASE proveen de herramientas para modelado de procesos de negocios, 

datos y requerimientos de datos. l .as 5 herramientas parn el análisis estructurado son: 

1. Diagramas de Flujo de Datos 

2. Diagramas de transición de estado 

3. Diccionario de datos 

..J. Diagramas de relación de entidad 

S. Especificaciones del proceso 

Los diagramas de Oujo de dutus representa el Oujo de datos entre diferentes procesos de 

un negocio. ellos proveen un simple e 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 toda la información de In base de datos. 

Identifica todos los tipos de datos de In Base de Datos. cual es su significado. cual es su 

formato. donde se coloca en la hase de datos • donde es usado en los diagramas de flujo de 

datos y donde aparecerá en pantalla. reportes y programas de cálculo. 

Los dingrarnas de relación de entidad indican Ja principal entidad representada y describe 

la rcluciún entre las ent idm..lcs. 

l .os dingramas de transicilm de estado identifican distintos estados en que un suhsisterna 

puedu estar incluido y como ocurren las transiciones entre los estados. 
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Las cspccincnciunes del proceso son dcclnracioncs precisas <le como Uchcn rcnlizursc 

cada paso del proceso en cucstiün. cslo visto desde el modo 11uís general posihh:. y lns 

especificaciones detallando el proceso en Jo rnñximo posihlc. 

Los sistemas CASE proveen de un numero de tCcnicas pura describir la cstructum del 

programa y para generar cspeclficos tipos de programas. 1-~1 estructura de cnrnctcrcs 

mucstm la relación jer:irquica entre progranws y suhprogrnnws y Ju fornrn en que los datos 

y el control pasa entre suhprogrmnn:i- y progranrn principal. J.ns progmnmdtlres usan 

caracteres cslructurndos para planificar o progratnnr y dncurncnlnr la cstructuru intcrrm de 

los programas. Los generadores de pantalla son progrumas que ahorra ::1 lo'i programadores 

Ja escritura de progrnmas especiales para controlar In ~alidu de datos por p¡mtnlln. nsi como 

para obtener listados y .-cportes. l.os sistemas CASE olorgan muchos métodos pnra ref<1r;.nr 

la consistencia de las cosas que no pucUen ser checada~ automñtic::uncnrc. corno programas 

que chccan su sintaxis y mucstrnn crrorc"' en Ja prognunuciún 

Asimisn10. los sistc111us CASE ofrecen rnétodos purn rcali:l"ar simuh1ciones yu scu de 

procesos o de actividades para poder cxpcrimcntu.- con las v~ninblcs t.•lnvc de los proceso"' y 

asf poder realizar diseño de procesos o productos más robustos. es decir. conociendo la 

fonna en que van n n.·accionar bajo ciertas condiciones criticns. se pueden lomur 

precauciones de dichos aspectos dese.Je la planeación y eliminando los efectos indeseados 

en Jo posible para obtener diseños mfü; llptimog y adecuudo ... 



/\ corllinuacit)n se n1ucslmn las principales vcnlnjns y las desvcnlnjas de la 

implcmcnlnción de los sistemas C/\SE en nlgumt industria. 

VENTAJAS 

Efccti,·idnd. 

Conlllistencia. 

VENT/\.l/\S Y DESVENT/\J/\S L>EL C/\SE 

Permite el uso de pruebas técnicas y programas de pruebas. 

lncrcmcnla In coordinación y disminuye la confusión a través de Ja 

estandarización. 

<:on,·-.·niencia. Proporciona cficm• sistcrna de urdcnaciún y uso de la información. 

J\lenn,..; error ... ". Rcfucr?a la nrgani7aci6n de sistemas. ideas y detalles. y contiene 

chequeos de consistencia automáticos. 

Di"minuye el 

Netrutmjo. 

Disminuye 

Co"to~ de 

Ayudu a clnri licnr idc~1s c~cuchadas en el proyecto. 

l\lnntenimiento. Refuerza consistcntcmcnlc formatos y estándares 
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DESVENTAJAS 

Costo del 9istema CASI':. Caro 

Costos de Or~anb..acU1n. Puede explicar y manejar camhios parn nuevos métodos de 

trabajo 

CoAt09 de entrenamiento. Requiere un mayor csrucrfo de entrenamiento para cmnhiur el 

modo <le análisis y trabajo de progrmnadorcs 

1'1étodO!I 1'lúlti1>1es. La empresa requiere trahnjur con sistemas diferentes 

desarrollando Métodos simultúncos <le operación. 

Tabla 4. 1 Ventajas y desventajas del CASE 

100 



4.2.1 DISEÑO ASISTIDO POR COMPUTADORA (CAD) 

Fn la prúctica. tradicionalmcnlc el diseño en ingeniería se rcalizuba mediante el típico 

diht~iantc en un rcstin1dor. con sus instru1ncntos de dibujo y 111anualc-... csh..• p1occso 

representaba un uvuncc lento. tedioso. y en ocasiones no lo sul1cicntc1ncntt: cxm.:to. 

/\cli\ idadcs tules como rcali;ar y revisar dibujos de ingcnicrh1. modificar disci\os. anali7ar 

y optimizar disi:ilns son nc1ividadcs realizadas con limilada asistencia tccnolúgica. lo cual 

conduce a un proceso tardado de diseño del producto. ya que estos se tienen que prohar en 

caso necesario. volver a disci"inr si no se cumplen los requisitos de discílo ncccsarit'lS. 

lJna l(Hnm de tratnr de agili:rur d proceso anterior es mediante la indusiún de nuevas 

herramientas tecoolúgicns mús vcrsñtilcs y mñs acccsihles, que sean 111ús precisas y rnás 

rápidas. es usi como se implcrnentnn los sistemas de diseño nsistido por computadora~ que 

incluye. ohvinmcntc el uso <le computudoras para crcnr dibujos de diseño de parles. Los 

sistemas C/\IJ son poUcros•ts hcrratnicnta ... usadas en disci\o mecúnico y 1nodclado 

geomCtrico de prtlductos '.'t c:nmpnncntL•s Simplifican amplimncntc fllS cúlculos de 

caractcrf-.ticas lisica<;, de las partes disci\adas Son usudu-. l:unhiCn en l.'I disei'in de circuitos 

intcgrm.los y dispositivos electrónicos. 

En CAD. los clcmcntns h::isicos y 111anuales de dibujo mccUnü:o se n:cmpln.nm por 

dispositivos electrónicos de entradas y s¡1fil1as. un plotlcr o impresora y datos o posibles 

opciones dentro dd programa. Cada sección u opción repn:scnta una runciún gcomCtrica 

definida 1nntcmátican1cnte. tales como puntos de coordenadas~ lineas. planos. círculos o 

cilindnls. dichas secciones se llnrnan menús de opciones. Frente a una computadora se 

pueden generar partes de un Jihujo escogiendo los clcmcrllos necesarius del sistc1na 

princip011. la manipulación y modificación Uc un disci\n en CJ\D es hechn mUs nípida y 
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exactamente que con el uso de los métodos manuales trndicionalcs. El diseño se muestrn en 

la pantalla y cuando reúne los requisitos deseados de diseño se itnprime. 

Cuando usamos un sistema CAD. el diseñador puede conceplunlizar los ohjctos a ser 

disenados más fñcihncntc y considerar alternativas de diseño o modi licar un diseño 

particular rápidamente para encontrar los requi,..itos o cambios de diseño requeridos. El 

diseftador puede entonces aplicar el disci\o a una variedad de anúlisis de ingeniería e 

identificar prohlcma<.; potenciales. La velocidad y exactitud de tales análisis supern en 

mucho los sistemas manuales. Algunos sistemas CAD son capaces de simular diseños 

adicionales y optimi7nr la realización de p1oductos y el análisis de requisiciones de 

material. herramientas. equipo y procesos de fabricación. 

Los sistemas CJ\D generan dibujos de productos y sus componentes rúpi<la y 

exactamente. Esos dibujos son de alta calidad y superan en rapidez u los dibujos hechos a 

mano. Pueden ser reproducidos cualquier numero de veces y a distintas escalas~ con 

ampliaciones y rcdl1ccic.1ncs si se requiere. En adición n la geometrfn dc1 discñn y 

caracteristicas dimensionales se pueden anexar otras informaciones tales como listas de 

materiales~ especificaciones técnicas. instrucciones de tnanufocturu que podrhtn ser 

calculados y rescatados de Ju misma hase CAD. Usando cstu informaciOn. el <lisei\adnr 

puede analizar la economía de varios diseños. 

Una característica importante del sistema CAD en maquinaria de operaciones es la 

capacidad para describir trayectorias de herramientas y siste1nns automnti.1:ndos en control 

numérico. El programador dá instrucciones al sistema CAl.J para automáticamente 

determinar y optimizar la trayectoria de la hcrrmnienta. Con las capacidades gráficas del 

sistema CAD. el disci\ador puede checar las trayectorias de las herramientas y e" it:ir 

accidentes con los dispositivos de sujeción de la pic7a. Los sistemas CAD también son 

capaces de codificar partes en grupos que tienen fonna similar usando códigos 

alfanuméricos. 
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Todos los datos de las buses de dalos pueden ser transmitidos electrónicamenle n 

cualquier parle de la empresa y fhrtulccc nmí!liamenlc lu comunicacic.ln entre distintas 

actividades. 

El proceso de discilo en un sistema CAD consta de 4 etapas que son: 

1. Modelado Geométrico. 

2. Análisis y Optimización del Diseflo. 

3. Evuluaciún y Revisión del diseño. 

4. Documentación y Dibujado. 

4.2.2 MANUFACTURA ASISTIDA POR COMPUTADORA 

( CAM) 

Los sistemas de munufacturn asistida por computadora (Computcr Aidcd Munufi.1cturing) 

o sis1c:m~1s C/\f\.I por sus inii.:iulcs en ingles se bas¡tn en c:I uso de las comptHadnrus y su 

tecnología paru asistir en todas las foses de Ja 111anufrictura de un producto. incluyendo 

procesos y plancación de la producción. maquinaria. administración y Co11trol de Calidad. 

l .os elementos de los sistemas CALJ se conjuntan en m .. ·asioncs con los sistemas C/\D y 

formun los llamados sistemas C/\D-C/\M. Estu co111binación pcrmirc la trnnsforenciu de 

infi1rmnció11 desde el diseño dentro de la planeación hasta la munufhctura de un producto 

sin la necesidad de reinscrh1r la p¡trtc gcométric:1 nmntrnhncnh: Lu hase de dalos 

desarrollnda por los sistcrnns CAIJ son ampliados y rediscfütdos p~1rn Llue n su '\.C/ ofrezcan 

n los sistemas CAt\.1 h1s datos e inslruccioncs necesarios paru controlar y m:mejar In 

maquinnrin de produccitln~ manejo de m::itcri:tl. pruebas nutrnntlticns e inspección para la 

cu I idnd del produclo. 
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las aplicaciones de los sistemas C/\D-CAM tiene obviamcnlc un impaclo fUcrlc en el 

área de manufaclurn. esto por las necesidades de cstandarizuciún del dcsarrnllo del 

producto y de reducción de trabajo pura el disef1o. pruebas de aptilud y prololipos del 

producto. Con dichos sistemns se logra una signilicnliva reducción de costos y 

mejoramiento de Ja productividad. Las aplicaciones hósicas de un sistema C/\D-C/\M 

incluyen: 

• Uso de equipo de control numérico. control numérico computarizado. rohots 

industriales. etc. 

• Disef1o de hcrnunicntas, moldes, instalaciones y equipo. tanto para prueba como para 

operación. 

Control de Calidt1d e inspección, usando equipos especiales como rnñquinas de 

coordenadas. 

• Planeación de procesos 

• Distribución de Planta. 

4.2.3 PLANEACIÓN DE PROCESOS ASISTIDA POR 

COMPUTADORA. 

La plancación es el desarrollo de Ja estrategia pnra alc:uvar una mcl.:t. Consiste en un 

enfoque de lfnea directa y en planes de contingenci~1 en caso de que ocurra un accidcnrc en 

el u·anscurso. En manufactura. esto significa lcncr un conjunto de inslrucciones para 

operaciones en un taller y una o rná~ alrernurivas si no se dispone del método primario. Jos 

buenos planificadores tienen un conocimicnln excelente de las partes que se producinín y 

los recursos con que cuenta la fnhrica parn producir esas purtcs. 

La plancación de contingencia a gran escala requiere una memoria excepcional basada en 

Ja experiencia o un si:o;tcma eficaz de archivo con indcxacii>n de primera clase. Por lo tanto. 

la primera idea para la plancación de procesos asistida fl<."lr computadora fue el uso de la 



computudorn como un archivo clicicntc que debla contener infbrmnción aceren de Jas 

exrtericncias anteriores para logmr unn fácil rcmcmorución. No se hizo ningún intento por 

automatizar lu plancación. los datos simplemente se ahn~tcenahnn de mnncrn que el 

ingeniero de métodos pudiera revisarlos y hasni la nueva pluneaciún en expcriencins 

anteriores similares. No existía contribución de ingcnicda de diseño ni de ninguna otra 

íunciún y tampoco de ninguna otra suhfunciún de: rnanufactura. De esta l'Ormn el 

departamento de mnnuíaeturn recibía los planos de ingcnicria de diseño y Jos revisa para 

extraer información que se necesite para formular los planes. después Jos planes se remiten 

al planificador maestro para que esté Jos incluya en el prograrnn Las partes rucron 

identificadas por un numero en el plnno y/o por una palabra o frase clave. Esto significa 

que ni buscar una coincidencia exuctu. el sistema estaba limitado a encontrar el número 

exacto del plano emitido parn un contrato anterior. que no es una incidencia probable. o 

bien a utili7.ar Ja palabra o frase clave para solicitar el expediente de planos de ingeniería 

con la 111isnm nomenclatura. 

Por consiguiente los ingenieros de mCtodos y los phmi ficndores tenían un conjunto de 

partes con nombres similares en los que podian revisar secuencias de planeaciún. Podían 

solicitar cada uno de los planes y cotnparurlo con la nueva parte a prot.Jucir. Si ya habían 

hecho la pune antes. resultaba sencillo recmitir el plan y el trnhajo estaba listo. Si no la 

habían producido antes buscaban planes que se pudieran aplicar a la parte uctual. con 

alguna modificación. Pero si los planes existentes no se ajustaban a los requisitos. el 

planil1cador tenia que generar un nuevo proceso de plancación p~trn realizttr el trnh¡•jo. En 

todos Jos casos cuando se complctahn el trabajo. Ja copia dura del proceso de planeación se 

so111ctia al progrmnador maestro para usarlo cuando se requiriera. 

El sistema que se dcscrihió antes es un sistema asistido por cumputa<loru pero no es un 

sistema integrado. Lu siguiente versión de un sistema de plancaciún <le procesos asistida 

por computadora (Cl\PP) realizo un mejor trnbajo al usar In compurndora pura que 

rcali7 .. ara la ordenación y cvahmción. El sistema CAM-CAPP tiene las siguientes ventajas 

sobre el sistema CAPP original: 
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l. Utili7..a la codificación de la clasificación de fa lccnologia de grupos paro lograr una 

selección más cxncta de la planeución. 

2. Está inlcgrado con el programa de pl:mcaciún rnneslro 

3. Ofrece plancaciún ultcrnnlivn pan.t usarse en In progrnnmción. 

Uso del 11i~tenu1 de Codificación de clasificudf1n dt• la lt•cnoloeín de grupo. 

El código de clasificación de grupos consiste en asignar a cm.Ju parle a producir un cóc.Jigo 

alfanumérico~ de lal lf:,rrnn que cada letra. <.Jigilo. o carnctcrco;. cspecinles reprcscnf<J cicrla 

carnctcristica de Ja pieza en cuanto a rnalcriul~ dimensiones n caraclcristic01s cspeciules. Un 

código puede ser una condensación muy poderosa de infl>rniaciún signifk<Hivu ncc..•rcn de ht 

parte. Ciertamente cslo c.,. rnás revcludor que Ju técnic:t dc búsqueda e.fo la paluhrn o frnse 

clave que se apficaha en el sistema CAPP original. El sistenm CAM C.l\J>P aplica el cóUigo 

de clasificación de lccnologia de grupos de h1 o;.iguientc forma: 

J. Se recibe un dibujo del departamento de discílo. El planific::u.f<,r. mediante el uso de urm 

matriz de código. codificu la parle 

2. Mediante el uso del núrncrn de c,·,cfigo recién gcncrm.Jo. el phinilicador logra el acceso n 

la base de datos y hncc que husque una coincicJcncin con otros cúdigos. Esle proceso se 

inicia en la característica de ajuste mñs general. 

3. Una vez que se ha encontrado el ajuste más próximo, el plnnific:ndor vuelve a tener 

acceso a Ja hase de datos con el fin de hallar la plancación de la parle o serie e.Je partes 

que sean el ajuste mris próximo. 

4. Mediante el ajuste más pnl:"'l:imo como guía. el planificador puede realizar ajustes 

menores y generar un nuevo proceso de phtncación. después Ja nueva plancación se 

incorpora al progrnrna de plancación maestro. También s~ rclroalimcnta a la hase de 

datos como un proceso de plancncitin asociado con este 11l1111cro de código de tccnologiu 

de grupo recién generado. 

Este sistema hace posible una húsqucda mucho más exacta de partes similares ,. !'iguc 

buscando hasta que se hay encontrado el ajuste o ajustes mús próxirnos. Eslo reduce 
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aprccinblcmcnte el tiempo que el plunificador dedica a Ja revisión de parles .. y como el 

ajuste cstit lo más próximo posible u un ajuste exacto<> Ja plnneación del sistema se presenta 

lo m¡\s próximo posible que se necesita. por Jo tanto sólo se requerirán modificaciones de 

afinación. 

El sistema CAPP origim1I rcqucrín una rcvisibn manual de todos Jos planes presentados 

sin importar que tan próximos estuvieran de un ajuste. El sistema CAM CAPP solo 

requiere una revisión cuando se lmn encontrado los ajustes más próximos. Ln reducción en 

el ticm.r10 que dchc invertir el planilicw.Jor es una mejora de producción significativa. 

lnh.•J!rndón con t."I ¡>rograma de ¡>ruducchín nu1t.•srro. En el sistema CAM CAPP~ la 

salida n prnúucto de la actividnd de plancaciún se despacha clectrúnicumentc al programa 

de producción maestro. al programa de plancación nmestrn se le scñula que In plancación 

se ha completado y esta disponihle. 

Prt:n-isitín de 1>h1ncuci1ín alrcrnath·H t>JlrH su uso en el ¡>roceso de elaboración del 

t>ro~rarna. Deben phmcnrsc mCtc-.<los ulternativns de producción de la pnrtc. Una 

alternativa se puede pl:.rncar cuando se necesite. lo que es muy ineficiente y riesgoso. o bien 

el plan puede csistir antes de que se presente alguna necesidad. 

El sistema CAD CA.l'V1 CAPP integrado es unu mejora adicional sobre el sistema CAM 

C/\PP. Alcmva todo el potencial e.le CAPP en la entrndn y recuperación de inf"hrmación 

uutomatizadas. Tres c;.iractcrislic.:;:1s irnport:.intes que no cxistian antes son: 

1. Uso de ingeniería de úiscíln de la tecnología de grupo paro minimizar In proliferación 

del disciin de parles. 

2. Cúdigo GT nsnciado por ingcnicrh1 de diseilo. 

3. Sistema de recolección de datos que se ufi1i7a para controlar ac1ivid:1des de fu plnnta de 

la fuhricn. 
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UllO de ingeniería dt.• dit1efto de la lecnologia ele gr111•0 o gru1>o!ll 1•ara minimizar la 

proliferación de tli~t.·ño de 1tnrte!ll. 

Como el departamento de diseño tcniu que eícctuar la codificución para obtener los 

beneficios. que no neccsitaha que el departamento de nmnuíucturu repitiera fu codilicnción 

para los fines del pn1ccso de plnne:wión. 

AJ igual que el dcpnrtnmento de manufactura. el departamento de diseño tiene un gran 

número de archivos de infOrmación referente a diseños anteriores y el numero de diseños 

que se tienen que producir puede rcducir'se mediante el uso de diseños existentes en su 

totalidad o como prototipt'lS para dar soporte u nuevas necesidades. lo que se hu necesitado 

es un mecanismo de bUsqueda en un archivo para hallar el <lisci\o m.lecua<lo para volver a 

utili7..arlo o modilicarlo. esta caractcristica In orreccn In clnsi11cucidn y codificacicln de 

tccnologiu de grupo. Ingeniería de Uiscño ha ohtcnic.Jo henc11cios similares a los obtenidos 

por el departamento de manufactura. A través de GT~ se ha reducido el nUmero absoluto e.Je 

disei\os nuevos. esto permite al departamento de diseño concentrarse 1.:n discilos existentes 

y darles madurez mucho más pronto de lo que antes era posible. Este beneficio alcanza 

también al departamento de manufhctura. yn que el volumen de diseños reducidos se 

traduce en que se puede dirigir un nmyor csfucr;.o a perfeccionar las técnic~1s <le 

manufactura. 

C6digo G·1· asi~natdo 1t0r el dt.•1tarlnmento de diseño. l~ste L.'S el aspecto de unilicacic.Jn 

del sistema CAD CAM CAPP integrado. mediante la asignación del código GT. el 

depanamento de diseño sigue e su papel tradicional de Uiscñar el producto. pero también 

asume la nuevn función de recomendar la forma en que se prm.Juciiú In parte c.Jisefütda. Sin 

embargo. no podemos esperar que el ingeniero de diseño se especialice en manufactura ni 

lo contrario. Por lo tanto, esta segunda responsabilidad se cumple según se describe en la 

secuencia siguiente: 

t. La unidad de dibujo traza un esquema del proyecto. con hase n las especificaciones del 

proyecto detalladas por el ingeniero <le diseño. 

2. El ingeniero de diseño cvalún la adccuaciún del diseño para cumplir con los requisitos 

del cliente y el requisito de confiabilidad. 
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3. El esquema es rcvisudo pur dibujuntes e ingenieros de diseño para dctcnninnr que 

dibujos de partes de componentes se nccesitnn. 

4. l.us partes o componentes que requieran Jihujc1s se codif1cun mediante el uso de la 

matriz de código de clnsiticaciún OT <lescritu. 

S. l.ns (.·údigos GT se intrrn.luccn en la hase de datos parn buscar similitudes y 

coincidencias <le dihujus y planes. 

6. Si se encuentran ajustes exactos. los dibujos y la pl:mención se dcsp:iclmn por medios 

elcctrúnicns ul programa <le producción 11u1cstrt1. 

7. Si solo se encuentran ajustes similares. el ingeniero de diseño y el dibujante evalúan si 

se puede utilizar en cnso de modificación. Los planes se rclicrcn al departamento de 

manufactura con In infonnnciún de que se producen dibujos modilicudos que 

probablcn1cntc requcrinín mndi licuciún de planes. 

8. Si no hay coincidencia o ajuste. el departamento de diseño elabora un nuevo diseño y el 

dcpnrtmnento de manufactura formula un nuevo plan. l.os rcsultndos de ambos 

funciones se sumanin a la hnse de <fotos siempre en expansión. 

Con Cl\PJ> todos los planes contenidos en el archivo deben ser los más ercctivos. de lo 

contrario~ el hecho de que dispongamos de la plancación por medios electrónicos tienen 

poco significado. 

Esta plancación de m:lximo nivel de cfcctividud se logrn haciendo dos cosas: utilizando a 

los pin ni ficndorcs 1nás experitncntm.los en In gcncraciún de las bases de datos CAPP 

original y estableciendo maneras cstandari7adas de efectuar operaciones repetibles. 

L~• tarea de la cstundarizaeión cnnsislc en identificar las maneras mús optimas de hacer 

las cosas. En Cl\PP esto es de extrema importancia. 

Otro problema que se presenta es el rechazo a las computadoras. h's planificadores 

expertos tienden a evitar el uso de lus cotnputadoras. y por lo tanto. no aprovechan las 

vcntnjas del CJ\PP. Esto conducen la administración a asignar la gencrnciún de las bases 
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de datos CAPP n los disciladores inexpertos, con lo cual el la husc de datos incursiona un 

proceso de plnncnción por dchnjo del nivel óptimo. ni rcclm7n n lns cnmpulndnrus SC' puede 

superar a través del uso juicioso de la capacitación en el conocimiento de la computadora 

y apelando al orgullo de los planificadores experimentados. No es necesario hacer que 

todos los planificadores experimentados purticipcn en la generación de las bases de datos 

CAPP, pero dche contarse con el número suficiente de ellos que evalúen en forma critica la 

utilidad práctica y la efectividad de los planes principales. 
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DISCUSIÓN 

EN CONTRA: 

l.a riquc7.a de una nación se debe a tres factores: 1. recursos 

Naturales. 2. Su gente. y 3. Su gobierno. 

En el caso especifico de nuestro país. no cabe In menor duda que existe una grandiosa 

dotución de r-ccursos naturales. tampoco se tiene la menor duda que los mexicanos en 

general tienen una gran cultura. gran inteligencia y gran capacidad para desan·ollar 

actividades adecuadamente. Sin embargo. que evita que el pafs se coloque en el primer 

mundo y que aun contando con grandes recursos naturales cada vez se encuentre hundido 

mús en In pobreza. 

La triste respuesta es sin duda In falta de decisiones que hcnclicicn ~• la nación en general 

por parte de nuestros gobernantes que no usun los recursos adccuadmncntc y que ocasionan 

graves c.-isis financieras. cada vez peores como en la que nos encontramos. los efectos de ln 

crisis entre otros que no viene al caso mencionar implican una cah..la de ingresos y por ende 

de ventns. que contraen todo el sistema productivo y económico causando desempleo y la 

quiebra de las empresas menos fuertes. y casi siempre nacionales. 

Uno pensaría como industrial. que caso tendría desarrollar sistemas complejos de 

organización y control de calidad y aumento de la productividad si al cubo de unos cuantos 

aflos se verificará un problema cconón1ico que hará caer las ventas. ingresos y 

posiblemente haga quebrar a la empresa cnn todo y sus sistemas de aseguramiento y mejora 

de calidad y productividad. 
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Aunque definitivamente es mejor tenerlos para tener posibilidades de supervivencia en un 

mercado colapsado. también hay que pensar que el fin de In mnyorfa de lns cmprcsus es 

obtener tu mayor garmncia posible y si no es po-.ihle. no nrricsgnr el dim.:ru. c..hu.Jo que es 

muy riesgoso tener in\.ersiones en un pnis con problemas económicos. para ellos lo más 

adecuado seria Ít1'·crtir en otros paises rnás estables y con 111enor riesgo. Esto provocaría 

mayor estancamiento tanlo económico como tecnológico en el país. 

A FAVOR: 

Tenemos un mercado de libre y franca competencia. lnnto nacional como 

internacional. la lihrc Ct"ltnpetcncia forza a las empresas competidoras u buscar desarrollar 

nuevos productos que satisfagan .ni máximo po-.ihlc a la mayor parte de los clientes 

potenciales y de preferencia. que también ufn.!7cm1 el menor precio. csle es el pensamiento 

de todas las empresas competidoras. las cuales inh:ntanín lograr este objetivo. para In cuál 

deben establecer mejores controles y procesos que optimicen cnda vc7 mejor la calidad. los 

costos y el aprovechamiento al n1úximo de sus recursos que les permitan aumentar su 

productividad y ofrecer la máxima calidad al mínimo coslo. 

La libre competencia ofrece estahlcccr un numero ilirnilado de empresas que dan 

bienestar económico a propietarios. trnhajadorcs y al pals en general, Con el deseo de ser 

lideres en el mercado desarrollan técnic~ts y procesos que disminuyen tiempos y cnslos. esta 

disminución de costos implica mejorar la calidad y productividad. esto ultimo mediante la 

reducción de desperdicios y la venta de sus productos. esto permite aprovechar 

óptimamente los recursos naturales y los recursos financieros de fOnna que In mejora de la 

calidad y la productividad trae consigo una mejora general de la ccnnomla glnh:il de un 

pais y utópicamentc. del mundo entero. mediante el uso úptimo de sus recursos financieros 

y naturales que a medida que se van desarrollando permiten invertir más en nueva 

tecnologla e investigación que pcnnita aumentar el nivel de vida de la íl<>blación seguir la 

misma secuencia indefinidamente. 
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CONCLUSIONES 

El objetivo cspcmdo de la ohrn f"uc presentar una serie de idcologlas orientadas a 

fomentar In productividad y la concicnt17..ació11 de la culidad dentro de cualquier 

organi7..ación. se presentaron aspectos tanto de algunas filosofias de calidad. como también 

se nnali7.aron los sistemas complementarios t.JUC afectan en parte el éxito de un programa 

orientado a la productividad. estos sistemas comp1cmcntarios son los sistemas humanos y 

los sistemas automatizados orientados al trntamicntu. intercambio. consulta y 

almacenamiento de tu información • usada tanto para comunicación como para 

tnanufactura. 

En si. una empresa que desee aumentar su calidad y productividad no necesita 

implen1cntar ni conocer todas las filosoflas y tecnologías descritas aqui. sino elegir una que 

se adapte más a In ideología y capacidades de la orgnnización en particular. y una vez 

hecho esto. aplicarla de la mejor fnrma posihlc. aplicam.lo todas sus ideas y aprovechando 

todas sus ventajas. hasta nhtcncr todos los hcnct1cios posihlcs a corto y largo pinzo. 

Simulláncamcnlc se puede motivar y dirigir al personal para que ayude al desarrollo de su 

persona y de su compañía. 

Y Unicarncntc después de haber agotado y estar aprovechando ni máximo su equipo 

tradicional. y cuando la demanda dd mercado lo arnc~itc. entonces se pcnsarú en adquirir 

equipo asistido por computadora para n1anufactura. Para sistemas de información no habrá 

que ser tan exigente. ya que las computadoras para ciertos procesos administ.-ativos. 
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contables y de manejo y prcscntnci(m de cintos e inllumnciún no es un lujo. sino 

necesidad para no reducir el nivel de productividad y el lrnlico de información. 

1-lacicndo una rcrncmhran;,oo_n final tcndrcrnos que la culidnd comierun con In "isión del 

cliente como punto central en la adquisición de productos y su satisfocción en el uso de 

ellos. Del ahí que se intentara evitar la llegada de productos defectuosos n manos del 

cliente mediante una inspección masiva de sus productos tcnninados. pronto se dieron 

cuenta <.JUC este método era ineficaz y costoso. motivo por el cual comenzaron u planear la 

calidad internamente ni proceso. comenzando del mismo modo las tcorias que 

primeramente trataban por scpamdo la plancaciún y la manufactura. y que postcrior111cntc 

integraron el diseño del producto y la calidad en equipos multidisciplinarios que aportaban 

ideas para evitar carencias del producto y producir artículos más robustos. Otra tendencia 

natural fue aplicar el conocimiento tecnológico y computacional al área industrial. 

Bien. una vez analizado lo anterior. queda In pregunta abiertu de que sigue después de 

esto. ahora que parece haberse abarcado todo. quizii lo que continúe. sen una 

concientización total de la calidad. donde todos los elementos de una organiz:.ición se 

concienticen de la in1portnncia tunto de la calidad de un producto como de su desempeño y 

aportación para lograrla. 

Ojalá que esta obra pueda contribuir un poco a lograr dicha concicnti7..nción tanto de 

líderes. industriales._ profesionistns y toda persona en general. 
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