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El mundo esta en un cambio constante. Desde su creacion, el ser humano ha sobrevivido y
evolucionado, Como especie ha podido adaptarse a los cambios eficientemente. Hoy dia las
organizaciones se enfrentan a grandes retos y cambios que incluyen una competencia global y
consumidores con demandas cada vez mas dificiles de cumplir, el progreso es posible si es propiciado
el cambio, en este proceso tan dindmico se deben aprovechar las oportunidades, las fortalezas,
debilidades y adoptar los retos del entorno. Los viejos enfoques, tecnologias y sistemas ya no podran
tener éxito ante la competencia internacional, ante esta perspectiva es urgente que las organizaciones
comiencen un proceso de cambio enfocado a la gestion y mejora continua. Recurriendo a una filosofia
que como objetivo principal tenga la de satisfacer las necesidades del entorno de una manera eficaz y
eficiente con bienes y servicios competitivos y de alta calidad.

El conocimiento de las ultimas tendencias en estrategia empresarial constituye siempre un camino para
alcanzar una mejora en la eficacia y competitividad de las empresas. Este conocimiento es aiin mas
necesario en la actualidad dado que tanto los diferentes factores que afectan el comportamiento de los
negocios como la internacionalizacién de los mercados, la aceleracion del cambio tecnologico, la
dinamizacion del ciclo de vida de los productos y el cambio en los habitos de consumo de la demanda,
pueden originar un relativo desconcierto en las empresas.

En el futuro, los productos tendran que ser desarrollados y producidos de forma mas rapida, asi como
el nivel de calidad debera ser mas alto. Por eso, ademas de las metas cuantitativas, como coste o
tiempos, se tendran en cuenta las metas cualitativas, como flexibilidad, seguridad de entrega,
conocimiento de los procesos, innovacion, calidad total (TQM) y proteccion del medio ambiente.
Organizaciones de la empresa con division de trabajo funcionales, que eran adecuadas en los afios
pasados, pierden a menudo su efectividad. Ademas las estrategias de produccion, las cuales se
ocupaban de problemas técnicos y se aplicaban con éxito en el pasado, pierden cada vez mas su
importancia. Los cambios de la estructura de produccion son relevantes. La modernizacion de la
organizacion de la empresa y de la estructura de produccion requiere un enfoque global del proceso.
Hay que optimizar conjuntamente los factores: recursos humanos, técnica y organizacion.

En este material los autores hemos querido recoger otras técnicas e instrumentos de investigacion para
la soluciéon de problemas, la gestion y la mejora continua muy utilizados y utiles para los Ingenieros
Industriales.

BENCHMARKING:
Descripcion
Las organizaciones competitivas incluyen la identificacion de las medidas de desempefio de los
competidores. Una comparacion competitiva puede arrojar luz para determinar que compaiia tiene el
mejor desempefio o practica comprobada de una funcion especifica dentro de una empresa.
Muchos autores coinciden en aprender nuevos enfoques mediante el examen a otras organizaciones
para luego aplicarlos con el fin de mejorar la propia empresa.
Camp (1989), establece que los pasos involucrados en el proceso de comparacion competitiva son:
1. En la etapa de planeacion
* Lo que se hade comparar con las marcas.
* Identificar las compaifiias con las que se va a comparar.
e Captacion de datos y definicion de métodos para tal fin.
2. Enla etapa de analisis
* Determinar la distancia en el desempefio actual.
*  Proyectar los niveles futuros del desempeiio.
3. Enla etapa de integracion
¢ Comunicacion de los resultados de la comparacion competitiva y obtencion de su aceptacion.
» Establecimiento de metas funcionales
4. En la etapa de accion.
¢ Desarrollo de planes de accion.
* Implantar acciones especifica y vigilar su avance.
*  Volver a calibrar las comparaciones competitivas.
5. En la etapa de madurez

Herramientas para la Solucion de Problemas, La Gestion y Mejora Continua 2



¢ Posicion de liderazgo alcanzada.
» Las practicas que estan totalmente integradas en los procesos.

Spendolini (1994) Establece que el Benchmarking es un proceso sistematico y continio para evaluar
los productos, servicios y procesos de trabajo de las organizaciones que son reconocidas como
representantes de las mejores practicas, con el propdsito de realizar mejoras organizacionales.
Gonzales (1997), establece que el benchmarking es compararse contra los mejores de su género para
conocer el posicionamiento de la compaifiia en el contexto. Existen areas indicadoras, por lo tanto cada
una tiene su propio benchmark. Los indicadores son funcion del area de interés a medir.
Los tipos de benchmark son clasificados con el interno: orientado hacia actividades similares en
diferentes sitios, departamentos, unidades operativas, paises, etc. Competitivo: orientado hacia
competidores directos que venden a la misma base de clientes.
Funcional: (genérico) orientado hacia organizaciones acreditadas por tener lo mas avanzado en
productos servicios y procesos.
El benchmarking es un proceso continuo, un proceso de investigacion que proporciona informacion
valiosa; es un proceso para aprender de otros, es una busqueda pragmatica de ideas, un trabajo que
consume tiempo. Es un proceso de trabajo intenso que requiere disciplina, una herramienta viable que
proporciona informacioén util para mejorar practicamente cualquier actividad de negocios. Por el
contrario el benchmarking no es un evento que se realiza una sola vez, ni un proceso de investigacion
que da respuestas sencillas (copiar, imitar), asi como tampoco es rapido y fécil, ni es una moda.
Spendolini (1997) establece como etapas del proceso de benchmarking las siguientes:

1. Determinacion de a qué se le va hacer benchmarking.

2. Formacién de un equipo de benchmarking.

3. Identificacién de socios de benchmarking.

4. Recopilar y analizar la informacion del benchmarking.

5. Actuar.
Es recomendable que el informe del benchmarking que debera presentarse a la alta direccion y sea
usado para la toma de decisiones contenga las siguientes etapas:

1. Declaracion de necesidad/proposito.
Clientes del proyecto.
Necesidades del cliente.
Equipos del proyecto.
Proceso del equipo.
Calendario del equipo.
Temas para hacer benchmarking
Fuentes de informacion.
Metodologias.
10. Resultados/Resumen.
11. Relatos.
12. Analisis.
13. Resultados.
14. Orientaciones futuras.

WAk W

El objetivo en el proceso de Benchmarking es aportar ttiles elementos de juicio y conocimiento a las
empresas que les permita identificar cudles son los mejores enfoques de los mejores ejemplos que
conduzcan a la optimizacion de sus estrategias y de sus procesos productivos. De este modo, no es de
extrafar la reaccion de las empresas mas dinamicas esforzandose por identificar cudles son los mejores
enfoques y las mejores practicas que conduzcan a la optimizacidn de sus estrategias y de sus procesos
en el mas amplio sentido. Para lograr este proposito, es preciso el enfoque de la vigilancia del entorno
que permita observar si, en algin otro lugar, alguien esta utilizando practicas y procedimientos con
unos resultados que pudieran ser considerados como excelentes y si su forma de proceder pudiera
conducir a una mayor eficacia en la propia organizacion.

Probablemente no se podrd encontrar una empresa que tenga exactamente el mismo plan de
organizacion, procesos o metas. Por lo tanto, empezar la fase de Benchmarking de un programa de
mejora de proceso no es un paso que se debe tomar a la ligera. El Benchmarking es un proceso en
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marcha que requiere modernizacion constante, donde los compromisos monetarios y de tiempo son
significativos. Ademas es necesario analizar cuidadosamente los propios procesos antes de ponerse en
contacto con otras empresas.

En definitiva, el Benchmarking serio surge como una respuesta totalmente natural a la demanda de
féormulas que permitan no solamente subsistir, sino competir con €xito. Las empresas de referencia se
habran de buscar tanto en el propio sector como en cualquiera que pueda ser valido.

El Benchmarking es un proceso sistematico que permite:

e Medir los resultados de los competidores con respecto a los factores clave de éxito de la
industria.

» Determinar como se consiguen esos resultados.

» Utilizar esa informacion como base para establecer objetivos y estrategias e implantarlos en la
propia empresa.

En pocas palabras, Benchmarking es el proceso de obtener informacion util que ayude a una
organizacion a mejorar sus procesos. Benchmarking no significa espiar o sélo copiar. Esta encaminado
a conseguir la méxima eficacia en el ejercicio de aprender de los mejores, y ayudar a moverse desde
donde uno esta, hacia donde quiere estar.

Indicadores de éxito para el Benchmarking

El Benchmarking no es un asunto facil. Previamente se deberian tomar en cuenta muchas cosas. En el
libro de Robert Champ estan catalogados los indicadores de éxito para el Benchmarking. Estan en la
lista siguiente:

*  Un compromiso activo hacia el Benchmarking por parte de la direccion.
» Existen objetivos sobre el proyecto de Benchmarking definido y expresado claramente.

¢ Un entendimiento claro y extenso de la forma de trabajo propia entendido como la base para
comparar con las mejores practicas en la industria.

¢ Voluntad para modificar y adaptarse a través de los descubrimientos de Benchmarking.

e Darse cuenta de que la competencia estd cambiando y que es necesario anticiparse.

e Voluntad para compartir las informaciones con los socios de Benchmarking.

¢ Enfocar el Benchmarking primero a los procesos 6ptimos en la industria y luego aplicarlo.
* Un grupo de empresas principales y su mejor funcionamiento que son lideres reconocidos.
* Apoyo al proceso de Benchmarking.

» Estar abierto a ideas nuevas con creatividad y aplicar innovaciones a procesos actuales.

*  Conclusiones justificadas por datos recogidos durante el proyecto.

*  Un esfuerzo contintio de Benchmarking.

* Lainstitucionalizacion del Benchmarking.

Niveles de Benchmarking

A la hora de buscar los modelos a imitar, se pueden encontrar cinco posibles aproximaciones o niveles
de Benchmarking:

» Interno: Se lleva a cabo dentro de la propia empresa. Quizés existen departamentos propios
que podrian ofrecer informaciones excelentes. Primero porque tendrian procesos modelo,
segundo porque podrian recoger informaciones de clientes o competidores con los cuales
tratan y tienen procesos similares. Es el mas sencillo de realizar, ya que la informacion es
facilmente disponible.
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o Competitivo directamente: La mayoria de las empresas tienen, al menos, un competidor que
puede ser considerado como excelente en el proceso que se pretende mejorar. Conseguir que
el competidor directo proporcione los datos de interés puede ser una tarea dificil, si no
imposible. Este problema puede ser en ocasiones solventado mediante una tercera empresa
que actie de intermediaria.

«  Competitivo latente: Se trata de empresas que pueden ser mucho mas grandes o pequenas que
la nuestra, y por tanto no competir en los mismos mercados. También se consideran las
empresas que ain no han entrado en el mercado, pero que presumiblemente lo haran en el
futuro.

»  No competitivo: En ocasiones es posible obtener informacion a través de empresas que no son
competidoras de forma directa, bien sea porque el mercado en el que actian sea
geograficamente distinto, bien porque se trate de un sector industrial diferente. En este tltimo
caso el proceso debera ser adaptado a la particularidad de la empresa. La informacion sera
facilmente accesible.

e World Class: Esta aproximacion es la mas ambiciosa. Implica ver el 6ptimo reconocido para
el proceso considerado - una organizacion que lo hace mejor que todas las demas.

Proceso de Benchmarking

Una vez la empresa se ha decidido a sumergirse en esta técnica es preciso el conocimiento y el
compromiso por parte de todos los niveles de la empresa, de que se trata de un proceso continuado y
que requiere de constantes puestas al dia.

En un primer paso sera necesario un analisis exhaustivo del propio proceso, antes de llevar a cabo
cualquier contacto con otras empresas. Existen unos factores indicadores del éxito del programa entre
los que destacamos:

»  Compromiso activo por parte de la Direccion.
« Definicion clara de los objetivos que se persiguen.
» Firme convencimiento de aceptar el cambio sugerido por el estudio realizado.

« Esfuerzo continuo.

KIAIZEN

Descripcion
Es una mejora continua gradual y ordenada La estrategia de negocio de KAIZEN implica cada uno en
una organizacion que trabaja junta para llevar a cabo mejoras ' sin inversiones de capitales grandes’.
La filosofia magra de la fabricacion que fue originada en el motor Co. de Toyota por Taiichi Ohno
después de la guerra mundial 11, y se refiere como el sistema de produccion de Toyota, ha hecho girar
generalmente apagado una abundancia de las herramientas y de las técnicas de la calidad. El Kaizen
no es un método revolucionario, sino mucho mas un estado de animo que se establece y que se hace
vivir, por la implicacion del conjunto del personal. La estrategia de KAIZEN comienza y termina con
la gente .Se basa en pequefias mejoras hechas dia a dia Se opone al concepto mds occidental de
reforma brutal del tipo "se desecha todo y se reinicia con el nuevo" KAIZEN transforma a compafias
en ' competidores globales superiores’. Elementos de KAIZEN Hay dos elementos que construyen
KAIZEN, improvement/change y ongoing/continuity. Careciendo uno de esos elementos no sea
considerado KAIZEN.
Tres funciones deben suceder simultaneamente dentro de cualquier organizacion: Mantenimiento,
innovacion, y KAIZEN El SMED , TPM , el cero defecto, Poka-Yoké , el justamente a tiempo, todo
eso significa mejoras y en consecuencia en un sentido constituye del Kaizen.
El Kaizen no es un método revolucionario, sino mucho mas un estado de animo que se establece y que
se hace vivir, por la implicacion del conjunto del personal.
El concepto evolutivo "Kaizen" implica una administracién mas preocupada por el proceso que por los
resultados. Asimismo, centra su atencion en las personas y esta dirigida a mejorar sus esfuerzos

Herramientas para la Solucion de Problemas, La Gestion y Mejora Continua 5


http://translate.google.com/translate_c?hl=es&u=http://www.multimania.com/hconline/smed_fr.htm&prev=/search%3Fq%3DKAIZEN%26start%3D10%26hl%3Des%26sa%3DN
http://translate.google.com/translate_c?hl=es&u=http://www.multimania.com/hconline/kaizen_fr.htm%23poka&prev=/search%3Fq%3DKAIZEN%26start%3D10%26hl%3Des%26sa%3DN
http://translate.google.com/translate_c?hl=es&u=http://www.multimania.com/hconline/tpm_fr.htm&prev=/search%3Fq%3DKAIZEN%26start%3D10%26hl%3Des%26sa%3DN

En principio, sefiala Masaaki Imai, hay que entender qué cosa es el cambio. Existen dos tipos de
cambio; el rapido y el gradual. El rapido se logra con la innovacion

CREENCIAS CONVENCIONALES |I REVOLUCION JAPONESA I

La calidad superior conduce a costos mas || La calidad superior conduce a costos mas bajos.

elevados.

Lotes mas grandes = costos bajos Lotes pequefios = costos bajos.

No es necesario tomar en cuenta a los||Un trabajador pensante es un trabajador
trabajadores. productivo.

Como Iniciar el Kaisen

Cambiar las operaciones de los ejecutores para hacer su trabajo mas productivo, menos cansando, mas
eficaz y mas seguro.

Mejorar los equipos, en particular, instalando sistemas de mejora y/o cambiando la disposicion de las
maquinas

Revision de los procedimientos, revisar las normas y comprobar los resultados actuales y considerar
cuanto y como los resultados pueden mejorarse.

Puntos donde se encuentra MUDA

Superproduccion y existencias, acumulaciones de cosas no necesarias inmediatamente.
Productos defectuosos que requieren reparacion o destruccion

Movimientos inutiles

Procedimientos que imponen tareas ineficaces o intitiles, no sincronizacion de los sistemas
Inocupacion en cambios de series, herramientas o averias de equipamientos

Logistica: sincronizacion inadecuada, desplazamientos excesivos o malas entregas.

Técnicas del método Kaisen

Orientacion a las necesidades del cliente.
Control total de calidad (TQC).

Robdtica.

Circulos de control de calidad.

Sistema de sugerencias.

Automatizacion.

Disciplina en el area de trabajo.
Mantenimiento de productividad total.
Kankan (ficha de control).

Cédigo de barras.

Justo - a - tiempo (concepto JIT)

Cero defectos.

Actividades de grupos pequefios (enriquecimiento del trabajo).
Relaciones gerencia-trabajador cooperativa.
Incremento de la productividad.

Responsabilidades en el Proceso Kaisen

ALTA DIRECCION

Implantar el concepto evolutivo "Kaizen" como estrategia corporativa.

Dirigir y apoyar al proyecto asignando recursos.

Establecer politicas y objetivos Kaizen entre diferentes &mbitos organizacionales.

Difusion y auditoria de ventajas del método Kaizen.

Construccion de estructuras, sistemas, métodos y procedimientos afines al concepto "Kaizen".

GERENCIA

Implementar las politicas y administrar el concepto evolutivo Kaizen, de acuerdo a lo indicado
por la alta gerencia.
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Emplear el Kaizen en las funciones propias.

Establecer mantener y mejorar los estandares.

Concientizar al personal a través de programas intensivos de adiestramiento.

Ayudar a los empleados a desarrollar habilidades y herramientas para la solucion de
problemas.

SUPERVISORES

Emplear el concepto en sus actividades funcionales.

Formular planes y orientar a los trabajadores en el concepto Kaizen.

Mejorar la comunicacion con los empleados y levantar la moral.

Apoyar las actividades de grupos pequefios (como circulos de calidad) y el sistema de
sugerencias individuales.

Introducir disciplina en el area de trabajo.

Proponer sugerencias de mejoramiento.

TRABAJADORES

Participar en el mejoramiento a través del sistema de sugerencias y por medio de la
participacion en grupos.

Ser disciplinado en el area de trabajo.

Enfrascarse en un programa de autodesarrollo continuo para convertirse en mejores
solucionados de problemas.

Mejorar las habilidades y el desempefio personal por medio de una educacion multidisciplinaria.

3.2.4 Lista de comprobacion de las 3-M de Kaizen
Se han desarrollado varios puntos de comprobaciéon de Kaizen para ayudar tanto a los trabajadores
como a la administracion a estar siempre alertas de las areas para el mejoramiento

Muda ( desperdicio )
Muri ( Tension )
Mura ( Discrepancia )

Estos tres aspectos se comprueban en los siguientes puntos:

Personal.
Técnica.
Método.
Tiempo.
Instalaciones.
Patrones.
Herramientas
Forma de pensar.
Volumen de produccion.
Inventario.
Materiales

El movimiento de 5 pasos de Kaizen

Estos son pasos que pertenecen a la administracion visual de un programa general.
Paso 1: Seiri (enderezar)

Diferenciar entre lo necesario y lo innecesario

Paso 2: Seiton (poner las cosas en orden)

Las cosas deben mantenerse en orden de manera que estén listas para ser utilizadas cuando se
necesiten.

Paso 3: Seiso (Limpieza)

Mantener limpio el lugar de trabajo.

Paso 4: Seiketsu (aseo personal)

Hacer del aseo y de la pulcritud un habito, principiando con la propia persona
Paso 5: shitsuke (disciplina) Seguir los procedimientos en el taller
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POKA- YOKE

Descripcion

Es también conocido como a prueba de errores, o como “cero defectos”.

Consiste en que al momento en que se detecta algin defecto en el proceso, este se detiene y se
investigan todas las causas y las posibles causas futuras, no se utilizan las estadisticas ya que es 100%
inspeccion, donde pieza por pieza se verifica que no tenga ningun defecto.

Hay dos caracteristicas muy importantes para el proceso Toyota, que son el orden y la limpieza,
porque es mas dificil trabajar bien, cuando el lugar de trabajo esta desordenado y sucio, asi que
debemos de ver que es necesario y que no, poner un lugar para cada cosa, y siempre mantener
ordenado, y hacer de esto un habito para que siempre esté limpio y ordenado.

Existen varios niveles de prevencion POKA-YOKE estos se pueden poner en practica en diferentes
niveles.

Nivel Cero. Este es un nivel en donde los trabajadores nunca saben cuando han contribuido al éxito de
la organizacion, pero por lo general siempre se les informa cuando su trabajo esta mal, casi no reciben
informacion y solo se establecen estandares que ellos deben de seguir.

Nivel Uno. Aqui por el contrario se les informa a los trabajadores cada vez que su trabajo ayuda a
lograr las actividades de control, para que cada uno vea que su desempefio es necesario.

Nivel Dos. En este nivel se informa al trabajador de los estdndares y métodos para que cada uno
pueda identificarlos en el momento en que ocurren, asi como una lista de defectos que pudieran surgir.
Nivel Tres. Hacemos estandares dentro de su propio ambiente de trabajo, con sus propias herramienta
y materiales, se les explica cual es la mejor manera de hacer las cosas, de una forma facil de
comprender.

Nivel Cuatro. Instalar alarma es muy buena idea, para hacer mas rapido el tiempo que tarda un
trabajador en darse cuenta que algo anda fuera de control, asi como encenderse una luz cuando los
insumos no sean suficientes o cuando alguien necesite ayuda.

Nivel Cinco. Un sistema de control visual nos ayuda a eliminar cualquier tipo de anomalia que se
pudiera presentar, y asi se descubren las causas y se busca la manera de impedir que se repitan.

Nivel Seis. Este nivel es a prueba de errores, se verifican los productos al 100% y se garantiza que la
anomalia no se vuelva repetir.

3.4. KANBAN

Descripcion

Se define como "Un sistema de produccion altamente efectivo y eficiente". KANBAN significa en
japonés: ‘etiqueta de instruccion’. Su principal funcion es ser una orden de trabajo, es decir, un
dispositivo de direccion automatico que nos da informacién acerca de que se va ha producir, en que
cantidad, mediante que medios y como transportarlo. KANBAN cuenta con dos funciones principales:
control de la produccion y mejora de procesos. Por control de la produccion se entiende la integracion
de los diferentes procesos y el desarrollo de un sistema JIT. La funcién de mejora continua de los
procesos se entiende por la facilitacion de mejora en las diferentes actividades, asi como la
eliminacion del desperdicio, reduccion de set-up, organizacion del area de trabajo, mantenimiento
preventivo y productivo, etc.

KANBAN se enfoca a (en produccion):
*  Poder empezar cualquier operacion estdndar en cualquier momento.
*  Dar instrucciones basados en las condiciones actuales del area de trabajo.
e Prevenir que se agregue trabajo innecesario a aquellas ordenes ya empezadas y prevenir el
exceso de papeleo innecesario.
* Y en movimiento de materiales.
* Eliminacion de sobreproduccion.
*  Prioridad en la produccion, el KANBAN con mas importancia se pone primero que los demas.
* Se facilita el control de material.
KANBAN solo puede aplicarse en fabricas que impliquen produccion repetitiva.
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Antes de implementar KANBAN es necesario desarrollar una produccion "labeled/mixed production
Schedule" para suavizar

El flujo de material (ésta debera ser practicada en la linea de ensamble final). No funcionara si existe
una fluctuacion muy grande entre la integracion de los procesos. Se creara desorden y se tendra que
implementar sistemas de reduccion de set-ups, de lotes pequeios, asi también ayudarse de
herramientas de calidad para poder introducir KANBAN.

KANBAN se implementa en cuatro fases:

Fase 1: Entrenar a todo el personal en los principios de KANBAN, y los beneficios de usarlo.

Fase 2: Implementar KANBAN en aquellos componentes con mdas problemas para facilitar su
manufactura y para resaltar los problemas escondidos. El entrenamiento con el personal contintia en la
linea de produccion.

Fase 3: Implementar KANBAN en el resto de los componentes, esto no debe ser problema ya que para
esto los operadores ya han visto las ventajas de KANBAN, se deben tomar en cuenta todas las
opiniones de los operadores ya que ellos son los que mejor conocen el sistema. Es importante
informarles cuando se va estar trabajando en su area.

Fase 4: Esta fase consiste de la revision del sistema KANBAN, los puntos de reorden y los niveles de
reorden, es importante tomar en cuenta las siguientes recomendaciones para le funcionamiento
correcto de KANBAN:

a) Ningln trabajo debe ser hecho fuera de secuencia.

b) Si se encuentra algin problema notificar al supervisor inmediatamente.

Reglas de KANBAN:

Regla 1: No se debe mandar producto defectuoso a los procesos subsecuentes.

Regla 2: Los procesos subsecuentes requeriran solo lo que es necesario.

Regla 3: Producir solamente la cantidad exacta requerida por el proceso subsiguiente.
Regla 4: balancear la produccion.

Regla 5: Kanban es un medio para evitar especulaciones.

Regla 6: Estabilizar y racionalizar el procesos.

Informacion necesaria en una etiqueta de KANBAN.

e Numero de parte del componente y su descripcion.

*  Nombre/Numero del producto.

e Cantidad requerida.

¢ Tipo de manejo de material requerido.

* Donde debe ser almacenado cuando sea terminado.

*  Punto de reorden.

* Secuencia de ensamble/produccion del producto.

Ventajas del uso sistemas JIT y KANBAN.

* Reduccion de los niveles de inventario.

¢ Reduccion de WIP (Work In Process).

¢ Reduccion de tiempos caidos.

* Flexibilidad en la calendarizacion de la produccién y la produccion en si.

* El rompimiento de las barreras administrativas (BAB) son archivadas por KANBAN.
Trabajo en equipo, circulos de calidad y autonomacion (decision del trabajador de detener la linea).
* Limpieza y mantenimiento (housekeeping).

* Provee informacion rapida y precisa.

»  Evita sobreproduccion.

*  Minimiza desperdicios.

JUSTO A TIEMPO
Descripcion
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Filosofia Industrial de eliminacioén de todo lo que implique desperdicio en el proceso de produccion,
desde las compras hasta la distribucion. Componentes basicos: Equilibrio, sincronizacion y flujo
Calidad: “Hacerlo bien la primera vez” Participacion de los empleados.

Antecedentes de la filosofia JAT

En 1949 Toyota estaba al borde de la bancarrota. En EE. UU. Gracias a Ford las empresas eran mas
eficientes. El presidente Kiichiro Toyota planted un desafio. Debemos alcanzar a los EE. UU. En 3
anos”.Habia que fabricar modelos diferentes. Taiichi Onho (vicepresidente) pensaba. “La
productividad serd 8 veces mayor, pero no creo que trabajen 8 veces mas que nosotros. Lo mas
probable es que estemos aplicando métodos despilfarradores”.Historia Taiichi Ohno (junto con Shingo
e Hirano). Inventa” el Just In Time (JIT). Inspirado por el funcionamiento de un supermercado
americano. Habia que identificar todos los despilfarros. Fijaron la meta por escrito. Entregar el
material adecuado, en la cantidad justa, con calidad perfecta, en el sitio correcto y un poco antes de ser
necesario.”Desarrollan metodologias El Just In Time no recibi6 elogios hasta los 60. Japén comenz6 a
exportar coches durante la crisis del petroleo de los 70. EE. UU. Intentd recuperar terreno pero era
tarde.

Filosofia Justo A Tiempo.
» Desperdicio
* Todo lo que sea distinto a los recursos minimos absolutos de materiales, maquinas, y mano de
obra necesarios para agregar valor al producto.
» Beneficios del JAT
*  Reduccion en tiempo de produccion
¢  Aumento de productividad
* Reduccion en costo de calidad
* Reduccion en precios de material comprado
* Reduccion de inventarios
¢ Reduccion del tiempo de alistamiento
» Flujo
* Principio fundamental de la filosofia.
* Confirma linea de ensamble de Henry Ford.
* La cantidad minima posible en el Gltimo momento posible y la eliminacion de existencias.
¢ La manera més eficaz de producir las cosas.
» Calidad
* Consiste en hacer las cosas bien la primera vez, en todas las areas de la organizacion.
* Relacionada con la eliminacion de existencias.
* No se eliminan por que cuestan sino porque esconden problemas.
» Carga Fabril Uniforme
» El flujo es de importancia primordial, y este se obtiene mediante el equilibrio.
Introduce:
a) tiempo de ciclo
b) carga nivelada
¢) Ritmo de produccion
d) Frecuencia.
* Requiere capacitacion, fuerza laboral y recapacitacion
* Mejoramiento continuo es clave para la flexibilidad.

» Tiempo de Alistamiento

Es el tiempo que se requiere para pasar de un producto de calidad a otro producto de calidad.
Prepara el camino para los demas elementos del JAT.

Se necesita saber:

(Qué se esta haciendo?

(Por qué se esta haciendo?
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(Quien lo esta haciendo?
» Operaciones coincidentes
*  Esun tipo de organizacion por productos.
e Miultiples maquinas.
*  Operario en movimiento.
*  Ordenamiento en linea “U”.
» Sistemas de Halar
* Esuna manera de conducir el proceso fabril en forma de que cada operacion, comenzando con
el muelle de despachos y remontandose hasta el comienzo del proceso, va halando el producto
solamente cuando lo necesite.
¢ El cliente es quien determina lo que va a suceder enseguida debido a que indica al negocio una
demanda especifica.

» Las Compras Justo a Tiempo
» Difieren de las compras tradicionales como la propia filosofia.
e Eliminacién de desperdicios en el proceso de compras.
*  Elimina costos que no agregan valor.
*  Proveedor unico.
*  El precio no influye debido a que se tiene un solo proveedor.
» Calidad en la Fuente
e Enlaproduccion JAT, la calidad que se exige es la calidad en la fuente.
¢ Esta hace hincapié en la calidad alli donde esta el operario, ante la maquina y en el proceso.
* No significa perfeccion sino cumplir con los requisitos.
*  Se requiere control en el proceso
* Se logra inicamente cuando el operario es su propio inspector.

Principales beneficios de JIT

Mejorados Reducidos
Calidad Inventarios
Productividad Tamafio del Lote
Servicio Periodos de envio
Capacidad Costos Unitarios
Estandarizacion Periodo de disefio
Sistemas de Transporte Espacio
Flexibilidad Energia
REINGENIERIA

Descripcion

(Hammer y Champy 1993) establece que la reingenieria es una revision fundamental y un disefio
radical del sistema incluyendo: Procesos de negocio, estructura organizacional, sistemas de evaluacion
del desempefio, cultura empresarial. Ademads se plantea como objetivo el logro de mejoras draméticas
en parametros criticos de desempefio, como costo, tiempo, calidad y servicio.

Para (Gonzéles y Flores 1997) la existencia de la reingenieria se da por la alta selectividad del
consumidor, la respuesta lenta y equivocada de la mejora continua, los fracasos de la planeacion
estratégica, la alta exigencia del cambio tecnologico y la apertura y la reorganizacion de mercado.

La reingenieria establece como metas de cambio base la nacionalizacion de las operaciones, la
reduccion de costos, la mejora de la calidad, el incremento de la rentabilidad, la eficiente orientacion
al cliente, la fusion de las empresas (alianzas estratégicas).

Si las compariiias no tienen éxito en el negocio al que se dedican es porque su gente no estd
inventando, manufacturando, vendiendo y prestando servicios tan bien como se debiera.

No son los productos, sino los procesos que los crean, los que llevan a las empresas al éxito a la larga.
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La reingenieria no es otra idea importada del Japon, no es un remedio rapido que los administradores
puedan aplicar a sus organizaciones, no €s un nuevo grupo que prometa aumentar la calidad de un
producto o servicio de la compaiiia o reducir determinado porcentaje de los costos.

La reingenieria de negocios no es un programa encaminado a levantar la moral de los empleados, ni a
motivar a los vendedores; no forzara a un viejo sistema computarizado a trabajar mas rapidamente. La
reingenieria no es automatizaciéon, tampoco es reingenieria de software, aunque la reingenieria si
puede producir una organizaciéon mas plana. La reingenieria tampoco es lo mismo que mejora de
calidad, ni gestion de calidad total, ni ninguna otra manifestacion del movimiento contemporaneo de
calidad; desde luego, los problemas de calidad y la reingenieria comparten ciertos temas comunes:
ambos reconocen la importancia de los procesos y ambos empiezan con las necesidades del cliente del
proceso y trabajan de ahi hacia atras.

Sin embargo, los dos programas también difieren fundamentalmente:

Los programas de calidad trabajan dentro del marco de los procesos existentes de una compafia y
buscan mejorarlos por medio de lo que los japoneses llaman KAIZEN o mejora incremental y
continua.

El objetivo es hacer lo que ya estamos haciendo, pero hacerlo mejor. La mejora de calidad busca el
mejoramiento incremental del desempefio del proceso.

La reingenieria busca avances decisivos, no mejorando los procesos existentes sino descartindolos
por completo y cambidndolos por otros enteramente nuevos.

La reingenieria implica un enfoque de gestion del cambio, diferente del que necesitan los programas
de calidad.

La reingenieria es la revision fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras
espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento tales como costo, calidad,
servicio y disponibilidad (rapidez).

La reingenieria determina primero qué debe hacer una compafiia y luego como debe hacerlo.
Rediseriar radicalmente significa descartar todas las estructuras y los procedimientos existentes e
inventar maneras enteramente nuevas de realizar el trabajo.

La reingenieria no es cuestion de hacer mejoras marginales o incrementales sino de dar saltos
gigantescos en rendimiento.

Un proceso de negocios es un conjunto de actividades que recibe uno o mds insumos y crea un
producto de valor para el cliente.

Lo que importa en la reingenieria es como queremos organizar hoy el trabajo, dadas las exigencias de
los mercados actuales y el potencial de su tecnologia.

Tres fuerzas, por separado y en combinacidn estan impulsando a las compaiias a penetrar cada vez
mas profundamente en un territorio que para la mayoria de los ejecutivos y administradores es
aterradoramente desconocido, que son : clientes, competencia y cambio.

Los clientes asumen el mando.

Hoy los clientes les dicen a los proveedores que es lo que quieren, cuando lo quieren y cudndo
pagaran.

La competencia se intensifica al venirse abajo las barreras comerciales, ninguna compaiiia tiene su
territorio protegido de la competencia extranjera, un sélo competidor eficiente puede subir el umbral
competitivo para todas las compaiiias del mundo.

El cambio se vuelve constante; con la globalizacién de la economia, las compaiiias ser ven ante un
numero mayor de competidores, cada uno de los cuales puede introducir el mercado innovaciones de
productos y servicios.

La reingenieria no se puede llevar a efecto con pasos pequefios y cautelosos. A las empresas no les
queda otro remedio que armarse de valor y hacerlo.

Para muchas empresas, la reingenieria es la Uinica esperanza de librarse de los métodos ineficaces y
anticuados de manejar los negocios, que los llevaran inevitablemente al desastre. Renovar su
capacidad competitiva no es cuestion de hacer que la gente trabaje mas duro, sino de aprender a
trabajar de otra manera. La reingenieria tiene que concentrarse en un proceso fundamental del negocio,
no en departamentos ni en otras unidades organizacionales.
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Caracteristicas comunes de algunos temas recurrentes que se encuentran en los procesos de
negocios redisefiados:

*  Varios oficios se combinan en uno.

¢ Los trabajadores toman decisiones.

* Los pasos del proceso se ejecutan en orden natural.

* Los procesos tienen multiples versiones.

» El trabajo ser realiza en el sitio razonable.

e Sereducen las verificaciones y los controles.

e La conciliacion se minimiza.

* Prevalecen operaciones hibridas centralizadas

e Descentralizadas.

Los tipos de cambio que ocurren cuando una compaiiia redisefia sus procesos son:
*  Cambian las unidades de trabajo: de departamentos funcionales a equipos de proceso.
* Los oficios cambian: de tareas simples a trabajo multidimensional.
*  El papel del trabajador cambia: de controlado a facultado.
* La preparacion para el oficio cambia: de entrenamiento a educacion.
* El enfoque de medidas de desempefio y compensacion se desplaza: de actividad a resultados.
*  (Cambian los criterios de ascenso: de rendimiento a habilidad.
* Los valores cambian: de proteccionistas a productivos.
*  Los gerentes cambian: de supervisores a entrenadores.
* Las estructuras organizacionales cambian: de jerarquicas a planas.
* Los ejecutivos cambian: de anotadores de tantos a lideres.

3.6.4 ;Quién va a rediseiar?

Las compaiiias no son las que redisefian procesos: son las que personas. Antes de profundizar en el
"qué" del proceso de reingenieria, necesitamos atender al ""quién'". Y en este reinvento, se redefinen
todos los conceptos.

Lider: Un alto ejecutivo que autoriza y motiva el esfuerzo total de reingenieria.

Dueiio del proceso: Un gerente que es responsable de un proceso especifico y del esfuerzo de
reingenieria.

Equipo de reingenieria: Un grupo de individuos dedicados a redisefiar un proceso especifico, que lo
diagnostican y supervisan su reingenieria y ejecucion.

Comité directivo: Un cuerpo formulador de politicas, compuesto de altos administradores que
desarrollan la estrategia global de la organizacion y supervisan su progreso.

Zar de reingenieria: Un individuo responsable de desarrollar técnicas e instrumentos de reingenieria
y de lograr sinergia entre los distintos proyectos de reingenieria de la compaiia.

Los procesos y no las organizaciones son el objeto de la reingenieria. Las compaiiias no redisefian sus
departamentos de ventas o manufactura; redisefan el trabajo que realizan las personas empleadas en
esas dependencias.

Muchas compaifiias no logran el éxito deseado y terminan sus esfuerzos precisamente en donde
comenzaron, sin haber hecho ningin cambio significativo, sin haber alcanzado ninguna mejora
importante en rendimiento y fomentando mas bien el escepticismo de los empleados con otro
programa

Los principales errores que se cometen son:
¢ Tratar de corregir un proceso en vez de cambiarlo.
* No concentrarse en los procesos.
* No hacer caso de los valores y las creencias de los empleados.
¢ Conformarse con resultados de poca importancia.
¢ Abandonar esfuerzo antes de tiempo.
* Limitar de antemano la definicion del problema y el alcance del esfuerzo de reingenieria.
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¢ Dejar que las culturas y las actitudes corporativas existentes impidan que empiece la
reingenieria.

* Tratar que la reingenieria se haga de abajo hacia arriba.

* Confiarle el liderazgo a una persona que no entiende reingenieria.

* Escatimar los recursos destinados a la reingenieria.

* Enterrar a la reingenieria en medio de la agenda corporativa.

* Disipar la energia en un gran niimero de proyectos.

* Tratar de disefiar cuando al director ejecutivo le faltan solo dos afios para jubilarse.

* No distinguir la reingenieria de otros programas de mejora.

* Concentrarse exclusivamente en disefio.

* Tratar de hacer la reingenieria sin volver a alguien desdichado.

* Dar marcha atras cuando se encuentra resistencia.

* Prolongar demasiado el esfuerzo.

A pesar de las dificultades en que se hallan actualmente, los negocios no son una especie amenazada
de extincion. Han aprendido que una reputacion envidiable, controles financieros y un balance general
sin deudas ya no garantizan su supervivencia. Para sobrevivir en el mundo de los negocios moderno,
se requiere un vigoroso liderazgo, en sus necesidades, superiores disefios y ejecucion de procesos.

La reingenieria no promete curas milagrosas, no ofrece ningin arreglo rapido, sencillo e inodoro.
Antes implica un trabajo dificil, penoso. Exige que los que manejan las compaiiias y los que trabajan
en ellas modifiquen su modo de pensar. Se requiere que las compaiias cambien sus viejas prdcticas
por otras enteramente nuevas. Hacer esto no es facil. No se logra mediante discursos motivadores y
carteles llamativos.

El mundo de la revolucion industrial estd cediendo el campo a una economia global, a poderosos
tecnologias informaticas y a un cambio inexorable. Se levanta el telon de la edad de la reingenieria.
Los que respondan a su llamada escribiran las nuevas reglas de los negocios. Todo lo que se necesita
es voluntad de triunfo y valor para empezar.

LA GESTION POR PROCESOS

Descripcion

(Amozarrain 1999), La Gestion por Procesos es la forma de gestionar toda la organizacion basandose
en los Procesos. Entendiendo estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor
afladido sobre una ENTRADA para conseguir un resultado, y una SALIDA que a su vez satisfaga los
requerimientos del Cliente.

(Zarratiegui, 1999), La Gestion por Procesos es la base para los cambios estratégicos de la
organizacion. Creando una cultura mas abierta, menos jerarquica, mas orientada a obtener resultados
que a mantener privilegios

(Mora Martinez, 2001), La Gestion de Procesos percibe la organizacion como un sistema
interrelacionado de procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion del cliente.
Supone una vision alternativa a la tradicional caracterizada por estructuras organizativas de corte
jerarquico — funcional

Son varios los autores que han dado sus criterios acerca de lo que es para ellos la gestion por procesos.
De acuerdo a los criterios citados, se pone de manifiesto que existe consenso en considerar a la
Gestion por Procesos como la forma de gerenciar los procesos empresariales en sustitucion de la
gestion tradicional basada en las funciones. Sin embargo, hay autores que aportan otros elementos al
considerar que es la via principal de lograr la satisfaccion del cliente (Aiteco Consultores, 2002; Diaz
Gorino, 2002; Portal de estudiantes de RRHH, 2002).

La gestion por procesos implica ‘reordenar los flujos de trabajo de forma que aporten valor afiadido
dirigido a aumentar la satisfaccion del cliente y a facilitar las tareas de los profesionales’. En este
sentido, un proceso debe tener una mision claramente definible (qué, para qué y para quién), unas
fronteras delimitadas con entradas y salidas concretas, secuencias de etapas claramente integrables, y
debe poder medirse (cantidad, calidad, coste). Pero no todos los procesos que se llevan a cabo en las
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organizaciones tienen las mismas caracteristicas, motivo por el que se pueden clasificar, en funcion del
impacto mas o menos directo sobre el usuario final, de la siguiente forma:

- Procesos estratégicos: adecuan la organizacion a las necesidades y expectativas de los usuarios. En
definitiva, guian a la organizacion para incrementar la calidad en los servicios que presta a sus
clientes. Estan orientados a las actividades estratégicas de la empresa: desarrollo profesional,
marketing.

- Procesos operativos: aquéllos que estan en contacto directo con el usuario. Engloban todas las
actividades que generan mayor valor afiadido y tienen mayor impacto sobre la satisfaccion del usuario.
Todos los procesos clinico-asistenciales se pueden considerar incluidos en esta categoria.

- Procesos de soporte: generan los recursos que precisan los demads procesos

Ventajas de la Gestion por Procesos
El término de gestidén por procesos es un aspecto de gran difusion y aplicacion en las organizaciones
en el ambito mundial, es por ello que se estudian sus ventajas:
Segtin ISO 9001:2000: La Gestion por Procesos provee de un control continuo sobre las conexiones,
combinaciones entre los procesos y tareas individuales dentro del sistema de la empresa.
Con la misma se hace énfasis en:

e Lacomprension y el cumplimiento de los requisitos.

» La integracion y alineacion de los procesos, que mejor alcancen los resultados deseados

¢ La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.

¢ La obtencion de resultados del desempefio y eficiencia del proceso.

* Habilidad para centrar los esfuerzos en los procesos claves

* La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

* Aumenta la capacidad de usar los mismos recursos.

¢ Segin VIALOG Group Comunications (2002): La Gestion por Procesos trabaja de acuerdo con

los procesos y su desenvolvimiento en la empresa permite:
* Reducir las actividades sin valor afiadido: Mejorar el valor del cliente y eliminar las
ineficiencias.

¢ Incrementar la flexibilidad y simpatia: Generar satisfaccion al cliente.

* Acrecentar la calidad y la exactitud: Brindar el mejor servicio disponible.

* Condensar los ciclos de tiempo: Mejorar la administracion de los recursos y enfrentar el

cambio.

* Aumentar el impacto del valor afadido: Diferenciarse de La competencia y obtener mayores
ganancias.

* Reducir la fragmentacion de las tareas: Eliminar las barreras organizaciones y ver escenario
completo.

Sistemas de Planificacién de los Requerimientos de Material (MRP)
Los sistemas de MRP utilizan programas maestros derivados de un plan de produccion que identifican
las partes y los materiales especificos requeridos para producir articulos finales, las cantidades exactas
necesarias y las fechas en que los pedidos de esos materiales se deben expedir y recibir o completar
dentro del ciclo de produccion
3.8.1 propésitos de la MRP
Los principales propoésitos de un sistema basico de MRP son controlar los niveles de inventario
asignar prioridades operativas para los articulos y planear la capacidad para cargar el sistema de
produccion. Estos pueden ampliarse brevemente de la manera siguiente:
Inventario

* Ordenar la parte correcta.

* Ordenar la cantidad correcta.

* Ordenar en el momento correcto.
Prioridades

* Ordenar con la fecha de vencimiento correcta.

* Mantener valida la fecha de vencimiento.
Capacidad
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* Planear una carga completa.

* Planear una carga exacta.

* Planear un momento adecuado para mirar la carga futura.
El tema de la MRP es llevar los materiales correctos al lugar correcto y en el momento correcto.
Los objetivos del manejo del inventario bajo un sistema de MRP son los mismos que bajo un cualquier
sistema de manejo del inventario: mejorar el servicio al cliente, minimizar la inversion en el inventario
y maximizar la eficiencia operativa de la produccion.

Ventajas de la MRP

¢ Capacidad para fijar los precios de una forma mas competente.

* Reduccion de los precios de venta.

* Reduccion del inventario.

* Mejor servicio al cliente.

e Mejor respuesta a las demandas del mercado.

* (Capacidad para cambiar el programa maestro.

* Reduccion de los costos de preparacion y desmontaje.

* Reducciodn del tiempo de inactividad.

Ademas el sistema MRP suministra informacion por anticipado de manera que se puede ver el
programa planeado antes de la expedicion real de los pedidos, indica cuando puede demorar y cuando
agilizar, demora o cancela pedidos, cambia la cantidad de los pedidos, agiliza o retarda las fechas de
vencimiento de los pedidos y ayuda a la planeacion de la capacidad.

Conclusiones parciales

1. El mejoramiento continuo es una filosofia que asume el reto del mejoramiento de un producto y
un proceso como un proceso de nunca acabar, en el que se van consiguiendo pequefias victorias,
esta filosofia busca un mejoramiento continuo de la utilizacion de la maquinaria, los materiales,
la fuerza laboral y los métodos de produccion mediante la aplicacion de sugerencias e ideas
aportadas por los miembros de la organizacion.

2. El Benchmarking sale de la organizacion para examinar que estan haciendo los competidores
en la industria y las empresas con un desempefio excelente por fuera de la industria. Su objetivo
basico es sencillo: determinar las mejores practicas que permitan un desempefio superior y ver
como se pueden utilizar.

3. La MRP utiliza la programacion regresiva después de haber sido alimentada por un programa de
produccion maestro.

4. ElJIT hace una excelente labor reduciendo los plazos de terminacion y el trabajo en proceso.

5. La reingenieria logra una mejora en los procesos de manera que los requerimientos de los
clientes se cumplan.

Parte IV

La automatizacion de la informacion con base en un computador ayuda a planear, programar y
monitorear diferentes operaciones. Continuamente se obtiene informacion sobre el estado del trabajo,
de la planta, arribo de materiales, etc., etc. Y generan 6rdenes de produccion y compra. Los sistemas
mas complejos de plantacion y control de manufactura incluyen procesamientos de entrada de pedidos,
control de planta, compra y contabilidad de costo.

La automatizacion logra la integracion de numerosas tecnologias perfeccionando proceso para mejorar
la eficiencia y efectividad de las organizaciones. La automatizacién se asocia a menudo con
tecnologias como los computadores personales, los procesadores de palabras, o las hojas de calculo, el
correo electronico, las teleconferencias, el correo verbal y el fax. John Naisbitt escribio, en su celebre
Megatrends, “Nos estamos ahogando entre tanta informacion, pero sufrimos de hambre, de
conocimientos y de inteligencia”. Las herramientas automatizadas ayudan a crear conocimiento a
partir de datos y a transferir eficientemente esos conocimientos.

Los procesadores de palabra, las hojas de calculo y software, ayudan a transformar ideas y datos en
inteligencia de una manera que todo el mundo puede compartir con facilidad, incrementan la
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productividad, reducen el tiempo que se requiere para organizar, analizar e interpretar grandes
voliimenes de datos.

El software que se describen a continuacion permite comunicar facilmente la informacion, por
consiguiente constituyen una alternativa para obtener respuestas rapidas a problemas complejos.

Herramientas para la Solucion de Problemas, La Gestion y Mejora Continua 17



Los software que a continuacion se muestran ofrecen técnicas para la Gestion de Operaciones ayudando a
la solucion de problemas complejos.

PRODUCTION AND OPERATIONS MANAGETMENT (POM)

POM
' POM

58| =] 5

Main menu

H Inventory

Decision and Breakeven Analysis Material Requirements Planning
Forecasting S1zing, Lot

Plant Location Job Shop Sequencing
Transportation Linear Programming
Balancing, Assembly line CPM/PERT Project Scheduling
Operations Layout Assignment

Haiting Line Models Quality Control

Reliability Simulation

Experience (learning) Curves Configure

Aggregate Planning Exit to DOS

CMOM

Computer Models for Operations Management

Forecasting

Hork Measurement & Yage Incentives
Learning Curves

Aggregate Planning

Location Analvsis

Assembly Planning

Independent Demand Inventory Systems
Material Requirements Planning
Scheduling

Project Planning & Control

Quality Control

Financial Analysis

Queuing & Waiting Lines

Linear Programming

Exit to DOS

Najocbla Ty P Y TbY Y ]

Enter 1-16. 1.
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DSSPOM
Y2 DSSPOM

= = = MAIN MENU = = =

Time Series Analvsis

Use Sustem Disk #1

9 ) e | | 5 5 2 S =2

= = = QVERVIEW = = =

TIME SERIES FORECASTING
This program performs forecasting for
time series data with up to 58 points.
The forecasting techniques include:
Heighted Moving Average(WMA), Exponential
Smoothing{ES) without trend, Double
Smoothing {with trend). Decomposition
Method (additive model), and Adaptive
Exponential Smoothing. In each case,
Hean—-Squared Error {MSE), Mean Absolute
Deviation (MAD), Bias of the forecast,
Coefficient of VMariation, and Tracking
Signal are reported.

MANAGER

MICRO MANAGER SOFTWARE

Programs Available From Menu #1

A Break-Even Analysis

B Linear Programming |

C Linear Programming II
D All Integer Programming
E Zero One Programming
F Transportation

G Assignment

H Goal Programming

I Decision Making Under Risk

J Decision Tree

K Decision Making Under Uncertainty
L Bayes' Decision Rule

M Intro Menu #2

Esc Exit to DOS

Please enter letter of program desired
MICRO MANAGER SOFTWARE

Programs Available From Menu #2

F Dynamic Programming
G Queuing Models

H Markov Models

I Simulation

Esc Exit to DOS

A Shortest Route

B Maximum Flow

C Minimum Spanning Tree
D PERT/CPM

E Inventory Models

Please enter letter of program desired ----- >

Herramientas para la Solucion de Problemas, La Gestion y Mejora Continua
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QS
/505 -0sA £ ) e | | 5 5 2 S =2

Helcome to QS {Quant Systems)!

il — HRP system

Press the up or down key to locate the desired option. Then press ENTER.

STORM

STORM : MAIN MENU
Linear & Integer Programming

Assignment

Transportation

Distance Networks (Paths, Tours, Trees)
Flow Networks (Max Flow, Transshipment)
Project Management (PERT/CPM)

Queueing Analysis

Inventory Management

Facility Lavout

Assembly Line Balancing

Investment Analysis

Forecasting

Production Scheduling

Material Requirements Planning
Statistical Process Control

Statistics

Select option

H
C=

2)
3)
&)
3)
6)
7)
8)
9)
0)
1)
2)
3)
&)
9)
6)

o el e s

Use */4& to change option; Enter to select; Esc to return

@Y Exit STORM

Herramientas para la Solucion de Problemas, La Gestion y Mejora Continua
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£ ) e | | 51 5 2 S = T2

RESOURCES | CONTROL

DATA INITIAL/SORT/PRINT UTILITY SALES ACCOUNTS/CLIENTS COMTROL
BILL OF MATERIALS DATA SALES ORDERS CONTROL

PART INVENTORIES/COST DATA VENDOR ACCOUNTS CONTROL

STATION AND LOAD DATA PURCHASE ORDERS CONTROL
EMPLOYEE DATA SHOP ORDERS CONTROL

MACHINE DATA LABOR REPORTING

OPERATIONS AND PROCESS DATA STOREROOM TRANSACTION CONTROL
LDTIME/PRCSS ROUT/ASSY DATA DATE/ORDERS PROC/HORIZONM UPDATE

PLANNTING

MASTER PRODUCTION SCHEDULE U - CAPACITY REQUIREMENTS PLANNING
ORDER RELEASES/RECEIPTS SCHEDULE Y - SUMMARY ACTIONS TO-DO
PRODUCT COSTING Y - COMBINATION PROCESSING MODULE
MATERIALS REQUIREMENTS PLANNING ¥ — MAXPLAN : THE WMRP GAME

ENTER COMMAND : ¥ - UTILITY MODULES

DATE : 98-02-2000 <ESC KEY — LOGOUT> <F1 - HELP> <MAIN MENU>

ToOZ=EZIM A

A
B
C
D
E
F
G
H

LINDO

Demo LINDOD/PC
Releaze 6.01
[8 Sep 97)
Copyright [C] 1997

i

LINDDO Syztems, Inc.
1415 Horth Dayton St
Chicago. IL 60622

312/988-7422
lindo@lindo_com
http: / fwww_lindo.com

Constraints: =]
Yanables: 100
Monzeros: 1000
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CAPACI2

Vacapaciz L] o B ] 2 ][ R T R
e o CiE@| FE] 2fE Al

EL PROGRAMA CAPACIDAD DESARROLLA EL CALCULO DE LA CAPACIDAD DE PRO-
DUCCION DE UNA EMPRESA (0 TALLER) DE ACUERDO AL PLAN.

EL CALCULO DE LA CAPACIDAD SE BASA EN UNA ESTRUCTURA DADA

DEL PLAM, EXISTIENDO LA POSIBILIDAD DE EVALUAR DISTINTAS VARIANTES,
COM EL FIN DE DETERMIMAR LA UTILIZACION DE LA CAPACIDAD INSTA-
LADA. CREA UN FICHERO DE DATOS QUE PUEDE SER ACTUALIZADO ACORDE

A LOS CAMBIOS OPEREN EM LA EMPRESA O TALLER.

PARA CONTINUAR TECLEE UN CARACTER

CAPACIDAD LCP
HEI——— . BoziE |
| awe =] Bl 25 Al

| - Plaboratorio’ Estudio Datos personales Opciones Salida

Objetivos :
Metodo proporcional >

Proiramacidn lineal {LO} »

Capacidad

Fondo de tiempo
Equipamiento
Resultados obtenidos

@l

Herramientas para la Solucion de Problemas, La Gestion y Mejora Continua
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EERERNEEEEDESEE RN EE

Acceptance Sampling Analysis
Aggregate Planning

Decision Analysis

Dynamic Programming

Fadility Location and Layout
Forecasting

Goal Programming

Inventory Theory and System
Job Scheduling

Markow Process

Material Requirements Planning
Linear and Integer Programming
Metweark Modeling

Monlinear Programming
PERT_CPM

Quadratic Programming

Quality Control Chart

Queuing Analysis

Queuing System Simulation

Herramientas para la Solucion de Problemas, La Gestion y Mejora Continua

23



. .
Microsoft Project
osoft Proiect - Provect Ayuda de Microsoft Project - Dﬂ
@ Archivo Edicidn Ver Insertar Eormato Herramientas Proyecto Ventana 2 ﬂﬂ
N HE &Ry (e ear ar.
Mostrar - - - Todas las tareas - - —
b =g
B il
- .
i |Junio 1986 jﬂ -
= domingo lunes martes migrcoles jueves viernes sabado ~ . .
15 16 a7 18 E) 20 e E Pagina inicial
[ . Lo nuevo
P = . Tutorial
Mas vistas [? \§|
_ —_— "b‘ Y Q- Mapa del proyecto
Rt Vistas: W Examinar de un vistazo las fases
—~ 2 o - o 28 2 “ de la administracin de un
asignacion de recursos ~ Lz pravect,
Diagrama de Gantt Modificar... ™ - Ayudante de Office
Diagrama de red =

Diagrama de red descriptivo /2" Formulsr una pregunts y obtener
Diagrama de relaciones Copiar... una respuesta.
Entrada de tarea

Formulario de recursos Organizador... 71 Referencia

Farmulario de tareas [ “ & obtener informacién sobre
g e ormiiaro Detalles de tarea b campos, VBA, soluciones
m Formulario Nombre de recurso personalizadas y otros elementos.
Formulario Nombre de tarea (v
Aplicar Cancelar ¥ Mostrar la Ayuda al iniciar Microsoft
Project

3

E—
+4 Inicio

"% so.ric... | B spss ['@h paqu... | 0§ pagu.. | '3 Micros... | -3 Ayuda ... ES mm &g 08:17p.m.

SPSS

SPSS para Windows proporciona un sistema de andlisis estadistico y de gestion de datos en un entorno
grafico, utilizando menus descriptivos y cuadros de dialogo. Este manual presenta una forma sencilla y
esquematica para utilizar SPSS de tal manera que permita un analisis estadistico accesible para el usuario.

Debes dar click
aqui

1. Inicio de SPSS:

» @ Accesornios
ATI Multimedia

Favoritos 4

Inicia

Servicios en linea

3
4
4
4
k

Cenmrar sesion Antonio Yanderas. ..

=
5
=
@ Documentos E fﬁ SPS5 para Windaws
@ Corfiguracian 3 @ Explorador de Windows ﬁ SP55 Utiidad del produccidn
a Internet E splorer
@ Bloeer Y wsoos
@ e 3 Dutlaok Express
m Acrobat Reader 5.0
Ejecutar. (3 Paint Shop Pio 5 »
@ Fleptomaria 4
&
~.

Apagar el zistema...

[l Inicie

De inmediato aparecera el siguiente cuadro:
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BPSS para Windows

— édug desea hacer?
" Ejecutar

 Introducit

I»

el tutorial

" Ejecutar una consulta creada anteriarments

Abirir otro tipo de archivo

% Abrir una fuente de datos existente

" Crear una nueva consulta mediante el Asistente de base de datos

b as archivos.

Hay que elegir esta opcion

I~ Mo volver a mostrar este cuadro de digloge.

Aceptar I

Cancelar |

2. Introducir datos: Para introducir una serie de datos la opcion mas sencilla es capturarla primero en
Excel, deberas introducir los datos en una sola columna, copiarlos y después pegarlos en tu hoja de
SPSS. De acuerdo con el numero de variables es el nimero de columnas a utilizar.

Notas: Si escribes un caracter no permitido por el tipo de variable definido el editor emitira una sefal
acustica y el caracter no se introducira.

Para variables numéricas se pueden introducir valores enteros que excedan el ancho definido pero se
mostraran en notacion cientifica.

Archiva  Edicidn Ver Datoz Transformar Analizar Gréficos  Utlidades  Wentana 7
sR(a| B 5| 5] x| @l = Slslw e
|11 - edad |55
edad ecivil direcen ingreaf cating CDChlq
1 o5 1 12 72,00 3,00 36
2 oG 0 29 153,00 4,00 7B
3 28 1 9 28,00 2,00 13
4 24 1 4 26,00 200 12
5 25 0 2 23,00 1,00 11
B 45 1 9 76,00 4,00 37
7 42 0 19 40,00 2,00 19
=] 25 0 15 o700 3,00 28
ST\ vista de datos { VEmEE BT AL DR ©

Herramientas para la Solucion de Problemas, La Gestion y Mejora Continua

Una vez hecho esto, y si
lo deseas puedes poner
nombre a tu variable
dando doble click en la
parte de arriba de la
columna, asi puedes
ponerle nombre, tipo de
dato ancho, numero de
decimales, etc.
Después regresas a la
pantalla original con los
iconos:

Ver

Datos
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Al pegar fechas desde Excel, es importante hacer lo siguiente para que mantengan el formato:
Escribir la columna con fechas en Excel como lo haces habitualmente. En seguida debes ver en qué
columna vas a insertarlo, seleccionas la pestafia Vista de variables (*)

(=1 5in titulo - Editor de datos SPSS =3l x|
£ Microsoft Excel - Librol =10 archivo Edicién Ver Datos Transformar Angliear Grificos Utiidades Wentana 7
J@ Archivo Edicion Yer [nsertar Formato ﬂerram\e:tas Datos Veptana 7 ;Iilll nl“l EI ,"“IIE"IﬂI ’Elgil = mlgl Wl@l
=2 IEIEEEEEE RIS e i+ varanat |
c3 N = vxﬂm w0002 war var var =
A | B | ¢ [ b | E ] Q 1
| 2| 14-Enedd 75 2
| 3| 15Enedd 95 1 3
| 4 | 16Enedd ot 4
|5 | 17-Enedd 75 5
| B | 15-Enedd a9 5
| 7 | 19-EneB9 a4 7
| 8 | Z0-Enedd 7B g
| 9| 21-Enedd 90 9
[T Wi { Fois? £ Foie /. 14l > 10 - _
Listo I mwm [y [FTo]\Vista de datos £ vetmdeveribes J | | LEI
A

A |Ejecutando Se esta comprobando lal...

Hay que seleccionar este recuadro debajo de
Tipo y dar un clic, en ese momento aparecera el
cuadro Tipo de Variable. Selecciona Cadena y
Aceptar

Aparecera la siguiente pantalla:

Sin titulo - Editor de datos SPSS
Archivo  Edicidn Wer Datos Transformar  Analizar  Graficos

2|03 B v|| 5] =] 5] S BlnE el

lidades  ventana 7

Mombre Tipo An;hﬂﬁ Decimales Etigueta =
1 E
2
3 )l Tipo de variable d |
4 1 ..
= ]  Mumérica
G " Cama
7 € Funto Cancelar |
3 ]
5 " MNotacin cientifica  Caracteres: IS Ayuda |
10 | Fecha
11 g
5 = € Délar
4 [F]\ vista de detos_ Vista de variables || 4] | 2 " Moneda personalizada
[Ejecutando Se esta comprobando la ... 4
| % Cadena

Después vuelves a Vista de datos que era la ventana donde estabas inicialmente y pegas la serie.

3. Analisis Estadistico: El ment Analizar contiene una lista de categorias de informes generales y
de analisis estadisticos. La mayoria de las categorias estan seguidas de una flecha, que indica que
hay varios procedimientos de analisis disponibles dentro de la categoria; apareceran en un
submenu al seleccionar la categoria debes escoger el que necesites.
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_aigion Mer Datos  Transformar | Analizar Gréficos  Utlidades  Vertana 2

Pruebas ho paramétricas
Series temporales
Supervivencia
Fespuestas multiples

Informes »

» FErecuencias...
Tablaz personalizadas » Descriptivos...
Comparar mediaz » Explorar...
tModelo lineal general » Tablaz de contingencia...
tModelos mixtos » Bazdn...
Corelaciones »
Beagresion »
Loglineal »
Clasificar »
Reduccidn de datos »
Ezcalas »

3

3

3

3

De inmediato aparecera el cuadro de dialogo Frecuencias presentado a continuacion, deberas elegir la
variable a analizar y presionar el triangulito que esta del lado derecho para afiadirla y comenzar el analisis
(para cada variable que desees sera el mismo procedimiento).

Wariables: M
Eedar |
AQUi puedes & Ingresos familiares | Bestablecer |
seleccionar @ Categoria de ingres 4
1 & Precio del vehiculc 4|Eancelar Permanecera
a gunos. & Categaria de precit Apuda | 1nactivo hasta
estadisticos que & Nivel educativa [oc que tengas al
odrian serte N
,p. [+ Nelostrar tablaz de frecuencias menos una
utiles al hacer variable
un analisis Estsdistioss... | Gréficos.. | Fomato.. | seleccionada

Los resultados aparecen en la ventana visor, puedes dirigirte a cualquier elemento del visor
seleccionandolo en la ventana de titulares.

iz Resultados? - Visor SPSS =] E3
Achivo Edicion ¥er  |nsertar Fomato  Analizar  Graficos  Ulilidades  Wentana 7
=|| B8] 8] B | Of=(k] 2] & |
e[»] 1+ -] mlo] =[]
— = T T e T, |
FE Frecuencias Mujer 7s 487 49,7
[ Thula Total 6400 100,0 1000
B =
L{ Estadisticos
@ Tabla de frec|
— =] Thulo ii i i
Ventana de Categoria de ingresos en miles
: - +[5 Categorig Parcentaje
Tltulares Frecuencia | Porcentaje walido
Validos  Menos de 25§ 174 183 18,3
25%- 499 2388 73 373
G0%- 745 1120 17,5 175
a0+ 1718 26,8 26,8
Total 6400 100,0 1000 o
d 1 sl | LI_AI

4. Grificos. En SPSS puedes crear una gran variedad de graficos y es muy sencillo utilizarlos, solo
selecciones la variable a graficar, el tipo de grafico deseado y los menus te llevan de la mano, no
tendras mayor problema.
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Archivo  Edicign  Wer

Datos

Transformar  Analizar | Graficos

Galeria

|nteractivos

Mapa

Utilidadez “entana 27

L3
»

Barrasz...
Lineas
Areas...

Sectores.
M aximos y minimos...

Pareto.
LControl...

Ciagramas de caja...
B amras de ernor.

Dizpersion. ..
Histograma. ..

F-P..
a-a

Secuencia...
Curva COR...

Serie temporal

Algunos alumnos cuando usan SPSS por primera vez se encuentran con el problema de que el programa
agrupa los datos en categorias cuando haces graficos de barras, lo cual representa algunos problemas a la
hora de interpretar, esto se soluciona presionando Simple a la hora de definir el grafico

>

Defini

Simple efinic
Agrupado A |

wuda

Apilado

Log datos del aréfico son

% Restmenes para grupos de casos
' Restmenes para distintas variables

" Yalores individuales de los casos

El histograma es otro grafico muy utilizado, puedes hacerlo con el Cuadro de dialogo Frecuencias,
pulsas Graficos (en la parte inferior del cuadro) y en seguida aparece el recuerdo que vez a continuacion
del lado izquierdo, selecciona Histogramas y, si lo deseas da click en el cuadro Con curva normal,
después da clic en continuar... Aparecera en la pantalla un cuadro como el que ves a la derecha.

Frecuencias: Graficos

= viewertut.spo - Yisor 5PS5

[_[O]x]

Archiva Edicion  Wer |neetar Formato  Analizar  Graficos  Utlidades Yentana 2

=0 SR bl Bl o D=k 2 &

¥ Histogramas

¥ Con curva nomal

— Tipo de grafico Continuar —
™ Minguno
» Cancelar
" Graficos de barras LB Resum
. Aund L& Tablad
" Graficos de sectores S 8 Frecuence

Ingresos familiares en miles

00

= walares dellgratica

% | Erecuencias

) Eorcentaies

Frecusncia

[

Ingresos tamiliares en tmiles

D tip. = 772
Made - B35
N> B0000

T %% % N % T,

[ K
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5. Correlogramas. Son muy utiles en el curso de Prondsticos de Negocios y la forma de
sacarlos es muy similar que los otros graficos.

Graficos
Serie temporal

Autocorrelaciones

En seguida se mostrara el siguiente cuadro de te

Selecciona la
variable a la que

i Autocorrelaciones

Desactiva
esta opcion

r— kostrar
\i\i Autocomelaciones

ALutoconelaciones parciales

Variables:

i~ Tranzfarmar

[~ Transformacion log natural

I\ Diferenciar: I'I
Diferenciar cicla: I‘I

PeNodicidad actual: Minguna

Beentar
Fegar
Restablecer
Cancelar

Apuda

P poiohes...

L

quieres sacar el
correlograma y
presionas la
flecha de la
derecha para
incluirla dentro
de “Variables”
por ultimo das
click en Aceptar.

En caso de que desees un
Correlograma de primeras diferencias
seleccionas estd opcion.

]

En seguida aparecera la siguiente ventana Con tu correlograma de nivel

segun tu eleccion

= Resultados1 - Yisor SPS5
Archivo Edicién  Ver Insertar Formato Analizar Gréficos Utiidades Ventana 7

L

Aqui puedes elegir el
numero de observaciones
que deseas en tu
correlograma.

U OT PTIIIICTIO0 UITUT CITUTaD,

={R|S|2) | = - Ok 2 & ¢

FIEOTE

Err. -1 -.75 -.5 -.Z& a

FESTTUTHT TROT

.25 .5

o] 1= @i =(=(m]]
=-{E] Resuttacos FEHET T TETEE TS s
= B ool o soana.
Notas ag  Corr. ‘
oL Resu. de text [
([ Acf for pesotd | 1 .347 .208
2 .128 .202
3 -.123  .197
4 -.208  .131
5 -.144 .185
& .0z20 178
7 .078 172
8 -.116  .165
9 -.084 .158
10 -.178 .151
11 -.239  .143
12 -.185  .135
13 -.076  .126
14 -.058  .117
15 L1531 . 107
16 .084 .08S
lot Symbols:
k| | s

Autocorrelations *

AEEEEEE,

aur

ax

e

ax

=181

=
Box-Ljung Prol
z.782 .08
3.182 .2l
3.576 .3
4.783 .3
5.370 .37
5.383 .40
5.589 .5t
6.086 .6
6.367 .70
7.759 .6f
12.143 .3
14.031 .2
14.398 .3
14.645 .4l
16.151 .3°
17.119 .3

Two Standard Error Limits .

|¥ [5PS5El procesador est preparado [

Hnicio || & 53 7] || Bicoches - Edtor de dato. . | EPMUAL 55 -Microsoft...| [FEResultadast - visor .. [ EDPEE te0opm.

Microsoft Excel

Se pueden utilizar hojas de calculo para resolver problemas de programacion lineal, casi todas las
hojas de calculo tienen rutinas de optimizacion incorporadas que son faciles de usar y entender.
Microsoft Excel tiene una herramienta de optimizacion denominada Solver. El método de
transporte es un caso especial simplificado del método Simplex. Este tipo de problemas se pueden
resolver a través de Excel, también los de analisis estadistico y se pueden introducir formulas

matematicas complejas para efectuar calculos.
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E3 Microsoft Excel - Libro1 E]
i) Archive Edidén  Ver [ Insertar | Formato  Herramientas  Datos Ventana 2 Escriba una pregunta - _ 8 x
A0 EE 9 g | ot B § arl S0 N & s |=E==ES$ %0 € 8% ’
Al - A Filas
A | Bl | colmnas E [ F T 6 [ wW T v [ J T W [ v T3
; 1 Hoja de célculo T
3| (bl Grafico...
4 Simbolo.
5
el | Salto de pagina
T | Fundén...
L Mombre 3
9
T _]I Comgntario
L1 Imagen S
% %% Diagrama...
14 Objeto...
|15 @ Hipervinculo...  Ctrl+alt+K
|16 |
117
|18
|19
20
| 21|
122 |
23
|24
25
26
27
28
29
30
131
132 ] L
33
34 -
1« 4 v v\ Hojal { Hojaz 4 Hoja3 / | < | =11
Listo UM

2 Inicio

Microsoft Visio brinda soluciones técnicas tales como: planos de edificio mas eficaces, Ingenieria
de procesos simplificado, creacion de diagramas de TI solidos, herramientas y mejoras para
programadores, programacion de proyectos mas sencilla, organigramas mas flexibles, mejoras en la
productividad, integracion Web ajustada, diagramas mas nitidos, opciones de personalizacion para
los programadores de Microsoft Visio.
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Archivo  Edidén Ver Insertar Formato Herramientas Forma Ventana Ayuda Escriba una preg

Bde- S8

Microsoft Visio EJ@[X| e Ayuda de Microsoft Visio E]@
@.

B
O-= B B~ = Mosrar tadn
A-F-2 . I‘Imirredades Ide Microsoft Visio
Professional 2002
Elegir un tipo de dibujo Nuevo dibujo v X
. . . o Haga clic en cuzlquiera de estos
Categoria Plantilla Abrir un dibujo elementos para conocer |as caracteristicas
T i nuevas y mejoradas de Microsoft Visio
(] Base de datos =] Litujo2 Professional 2002,
(7 Diagrama de bloques . Dibujol

[ ] Diagrama de flujo
(2] Diagrama Web
(21 Formularios v diagramas

(= Mas dbujos...

I Soluciones téenicas de Microsaft Visio

Nuevo

I Planos de edifidio més eficaces

(7] Ingenieria de procesos [ Dibujo en blanco

I Ingenieria de procesos simplificada

(1 Ingenieria eléctrica Nuevo a partir de dibujo

[ Ingenieria mecénica ) i existente
iagrama iagrama de auditoria
Di ccT Di de auditor
(33 Mapa @ Elegir un dibujo. ..
[ Organigrama

(1] Plano de edificio Nueve a partir de plantilla
Dizgrama de flujo de datos

Diagrama de causa y efecto
(= Més plantilas...

P Creacién de diagramas de T1 sélidos

P Herramientas y mejoras para
programadores

P Programacin de proyectos més
sencila

(7] Programacién de proyectos

[ Red
[0 Software

P Organigramas més flexibles
P Mejoras en la productividad
P Integracién Web ajustads

P Diagramas més nitidos

b Onciones de personalizacion para los
programadores de Microsaft Visio
Diagrama de causa y efecto  Diagrama de flujo basico

T
- S
HE|

Dizgrama de flujo de datos Diagrama de flujo de

o i | Ocultar vistas previas de plantilas
inciones cruzadas

|Z| @ Ayuda de Microsoft Visio

v/ Mostrar al inicio

Ayuda de Microsoft Visio

:4 Inicio 10:25p.m,

Arena

Los programas de simulacion de software de propdsitos especiales estan hechos especialmente para
simular aplicaciones especificas, en una simulacion especializada para manufactura, por ejemplo
las provisiones del modelo permiten especificar el numero de centros de trabajo, su descripcion, las
tasas de llegada, el tiempo de procesamiento, los tamafios de las tandas, las cantidades de trabajo en
proceso, los recursos disponibles incluyendo mano de obra, secuencias, etc. Adicionalmente el
programa puede permitirle al observador ver la operacion animada y las cantidades y flujo a través
de todo el sistema a medida que la simulacion esta corriendo.
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SMART Files Topics:

* Animation

* Arrivals
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* Batching

* Blocking
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* Conveyors
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# External Data Files GoBack
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Caliserv

A raiz del surgimiento del modelo SERVQUAL el Software caliserv fue disefiado para procesar
las encuestas y medir la satisfaccion de los clientes partiendo de las percepciones y expectativas de
los mismos, denotando los antecedentes y las diferencias.
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THE MANAGEMENT SCIENTIST
Top Level Menu

Linear Programming 7 PERT ~CFH
Transportation i Inuentory
Azzignment 9 Waiting Lines
Integer Linear Programming 18 Decizion Analyszis
Shortest Route 11 Forecasting
Minimal Spanning Tree 12 Markov Processes

13 EXIT PROGRAM

PLEASE MAKE YOUR SELECTION AND PRESS RETURH
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Conclusiones

1. La tecnologia ha ejercido un papel preponderante en el incremento de la productividad en
la mayor parte de los paises, y le ha dado una ventaja competitiva a las organizaciones que
la han adoptado pronto y la han aplicado con éxito.

2.  Los software de informacion que se describen en este capitulo son una herramienta
poderosa por si sola, y se pueden adoptar de manera independiente.

3. Dada la naturaleza compleja de estos software, el compromiso pleno de las organizaciones
resulta crucial para su implementacion exitosa.
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