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Unidad 8

La adminidracion de las
operacionesy la tecnologia

Objetivos
Al finalizar la unidad, ¢l alumno:

+ Explicara la importancia de la administraciéon de operaciones v
de la competitividad.

+ Identificard la importancia que reviste para las empresas la
administracion de la produccion y las operaciones.

* Describira el procedimiento para desarrollar un modelo de
administracién de operaciones.



PRINCIPIOS Y PERSPECTIVAS DE LA ADMINISTRACION

uodnpoud
e] 9p |[o3u0)

uoneuw.ojsueln]
°9p 0S920.1d

sauoneisado ap
uonesiuIWpe
e| @p o]3po

sauoneiado se| £
uondnpoud
€] ap "uowpy

uondnpoud
e] ap uopeaue|d

Sojellu=ad mOquUCOU

sauojdeziuebio
sejua
pepiannadwo) e

—

pepiannadwo) e

sauopnesadQ ap
uonensIuIwpy
sajuspIIBNUY

390



UNIDAD 8. LAADMINISTRACION DE LAS OPERACIONES Y LATECNOLOGIA

| ntroducaén

aadministracion de operaci ones es un aspecto de sumaimportancia

para cualquier empresa. Podemos afirmar que de su eficacia

dependen en gran medida los resultados que se obtienen a través
del esfuerzo de todos los que colaboran en la organizacion.

A lo largo de la historia, los seres humanos han buscado de muy
diversas maneras incrementar su potencial productivo. Esto los hallevado
adesarrollar latecnologiay a disefiar mecanismos de planeaciény control
de la produccion cada vez més complejos.

Al principio la produccién, v mas especificamente su planeacion
y control, eran un asunto exclusivo de los ingenieros. En la actualidad,
con la necesidad cada vez mayor de las empresas de ser competitivas en
un ambiente de negocios sumamente dindmico y también globalizado,
la administracién de operaciones emerge como una disciplina donde los
conceptos que hemos estudiado a lo largo de las unidades anteriores se
mezclan con laterminologia técnica propiade laingenieriay dan origen a
aplicaciones administrativas especificas.

En lapresente unidad vamosaanalizar algunos de |l os conceptos més
representativos de laadministracién de operaciones con objeto de aprender
suterminol ogiabasicay laformacomo seentrelazacon losdemas elementos
de la administracion de empresas.

8.1. La bisqueda de competitividad

En el mundo actual las empresas se enfrentan a una realidad
abrumadora el mercado escadavez maslimitado, por lo quelacompetenciaes
cadavez mayor y mésfuerte. En este contexto, lablsquedade lacompetitividad
es una de las metas mas importantes de las organizaciones.
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¢Qué esla A lacompetitividad  la podemos definir de una manera
competitividad? muy sencilla, como la capacidad de una persona u

organizacion de permanecer en el mercado alo largo
del tiempo con igua o0 mayor participacion en € mismo. Evidentemente,
lograr que una empresa sea competitiva depende del esfuerzo conjunto
de todos los miembros de la organizacion, pero también influye el medio
ambiente que rodea ala empresa.

_ ~ La competencia entre las empresas es una
Laestrategaconpetiva  ¢eqtj6n determinante para su éxito. En este
es la bisqueda de una sentido, la definicidon de una adecuada estrategia

posicion competitiva competitiva es fundamental, ya que implica
favorable enunsedtor | ograr una posicion ventajosay sosteniblecontra
industrial.* los competidores del sector industrial a que

pertenece la empresa.

Unaempresano puede estar segurade queal establecer unaestrategia
éstatendrael éxito asegurado. Eso dependerade diversosfactores, entrelos
gue se encuentran las propiasfortal ezas y debilidades de laorganizacion, asi
como el ambiente de negocios en e gue se desenvuelve y |as condiciones
reinantes en la sociedad a la que pertenece en los ambitos econdémico,
politico y social.

8.1.1. Antecedentes de la adminigracion de
operadones

Laadministracién de operaciones se haido desarrollando alo largo
delahigtoriahastallegar aser una disciplina independiente y fundamental
parael éxito de las organizaciones, como lo es ahora.

Sus antecedentes directos se remontan a la Revolucién Industrial,
gue es la etapa historica comprendida entre los afios de 1760 y 1830, y que
se caracteriza principalmente por las innovaciones en materia tecnol égica
v en el ambito financiero y laboral.

1 Porter, Michael E, Ventaja competitiva, México, CECSA, 1997. p. 19.
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Al desarrollar maquinaria mas sofisticada que las herramientas
simples de la Antigiiedad el hombre pudo producir mésy esto derivé en
excedentes que fue necesario organizar para su produccion e intercambio.
En todo este proceso histérico la etapa que marco un cambio radica fue
laRevolucion Industrid.

Antes de la Revolucion Industrial no existian ¢ Cuéles son los
las fabricas en el sentido actual del término; la antecedentes
forma de produccién mas representativa era el histdricos de la
gremio. Los gremios “fueron organizaciones en | administracion de
las que se agrupaban los fabricantes de un tipo operaciones?

determinado de productos para ef ectos de proteger
susintereses’.?

En ellas se da por primera vez la relacion patron-trabajador que
subsiste hoy en dia. El control de la produccion era estricto y |os gremios
eran muy cerrados, y solo se podia acceder a ellos por herencia o con
unagran cantidad de dinero.

Por otro lado, en los gremios aparece por primeravez el concepto de
jerarquia'y subordinacion. La exageracién en este esquema de trabgjo fue
lo que llevé a su fin a este sistema de manejo de la produccion, ya que era
casi imposible acceder al cerrado circulo de los “maestros™ y la creciente
demanda de productos de la sociedad requeria de mayores niveles de
produccion. A grado tal llegé a afectar esto que en € siglo XVIII, y araiz
de la Revolucién Francesa, se declara abolido € sistema gremial por ser
considerado atentatorio alalibertad de trabajo.

Con la Revolucion Industrial Ilega un periodo de manejo de la
produccién donde la industrializacion, las innovaciones técnicas y la
asociacion para la integracion de grandes capitales marcaron la pauta
Aungue el granicono de la Revolucion Industrial es la maquina de vapor,
existen algunos ensayistas, como Santiso o Lewis Munford, que postulan
gue €l reloj ha sido més importante para el progreso de la economia

2 Rios/Paniagua, Origenes y perspectivas de la administracion, México, Trillas, 1978.
p. 40.
3 Rios/Paniagua. Op. cit., p. 41.
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moderna, ya que, afirman, “si bien la maquina de vapor, como la hiladora y
otrasmaés, propiciaron el auge de laindustrializacion, graciasa uso masivo
ddl reloj la actividad humana puede sincronizarse. El tiempo esdineroy el
trabajo exprime las horas para extraer € jugo de lariqueza’ .4

De esta manera, €l trabajo se convierte en una mercancia sujeta a las
leyes de la ofertay la demanda.

Con el auge de la industrializacion surgieron las grandes
organizaciones, imposibles de manejar por un solo propietario. A partir de
esto surgen las sociedades que integraban grandes cantidades de capital
v las organizaciones de crédito que comenzaron a financiar la operaciéon
de esas grandes industrias.

El lado negativo de todo esto es que
B trabgjoalienante es  durante este periodo de expansion de la
acuel que porsupropia  produccion se cometieron graves abusos con
naturaleza, préacticamente  |0strabajadores, convirtiéndol os en unaespeciede
priva al horrbre de su apéndice de las maquinas y degradando su
libertad, por el trato condicion humana. El trabajador se vio
inhumano que recibenlos ~ “encadenado”™ a tiempos y movimientos precisos,
trabajadores. a un trabajo cada vez mas especializado v,
por lo tanto, alienante. El patrén podia reducir
los salarios y el trabajador tenia que aceptarlo o buscar otro
empleo. De hecho, en la década de 1820 se acostumbraba contratar
anifiosdesdelossiete afios de edad, alosque selespagabamucho menosque
a los adultos, por considerarlos “poco diestros”. Un ejemplo revelador en
este sentido es o que citan Riosy Paniagua:

“El 4 de mayo de 1820 aparecié un anuncio en el Manufacturer’s
and Farmer’s de Rhode Island que decia: Se desea familia con cinco u
ocho hijos que puedatrabajar en una fabrica de algodon.® Evidentemente,
lanecesidad de trabajar a cortaedad imposibilitaba alos nifios aestudiar,
agrado tal que en Inglaterra se hablaba del peligroso arte de la escritura
y €l calculo.®

4 Jesus Silva Herzog Marquez, en Reforma, 5 de febrero del 2000.
5 Rios/Paniagua. Op. cit., p. 50.
& jdem. p. 50.
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Por l6gica, los trabajadores comenzaron a reaccionar y los
movimientos de descontento hicieron estallar huelgas, manifestaciones
violentas e, incluso, generaron movimientos sociales que desembocaron
en revoluciones.

A mediados del siglo XX el panorama industrial cambi6 por
completo. La revolucién tecnoldgicay las guerras mundiales, sobre todo
la segunda, configuraron un nuevo entorno de negocios donde la calidad
y la productividad adquirieron fuerza inusitada y donde el trabajador
comenzo a ser tomado en cuenta.

La produccién de armas durante la Segunda Guerra Mundial marco
el inicio de la administracion de operaciones formal. La estandarizacion
de las balas para que fuesen Utiles en € campo de batalla fue una de las
motivaciones principales en este sentido. La calidad, entendida como el
cumplimiento con las especificaciones, surge como un nuevo paradigma
de laadministracion de empresas, pero no adquiere importancia sino hasta
el resurgimiento del Japon.

Como todos sabemos, Japon no soélo perdio la Segunda Guerra
Mundial, sino que también quedd devastado a consecuencia de las dos
bombas nucleares que lanzaron a su territorio. Su situacion no podia ser
peor. Sin embargo, de las ruinas surgié una de las principales potencias
industriales y econémicas de la actualidad. ¢Cémo pudo ser posible
semegjante resurreccion? Sin duda alguna, su avanzada administracién de
la produccion derivada de la adopcion de los conceptos de Deming vy Juran
es parte importante de la respuesta. El enfoque en la competitividad y en
la calidad, entendida ya no solo como cumplimiento de especificaciones,
sino como la plena satisfaccion del cliente, es uno de los paradigmas
dominantes en la administracién de operaciones en la actualidad y sera el
gje del desarrollo de esta unidad.

W. Edward Deming y J. M. Juran fueron dos de los primeros y mas
influyentes investigadores acerca de la calidad durante el siglo XX.
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8.1.2. La competitividad en las organizaciones

En laactualidad, todas las organizaciones necesitan ser competitivas
para poder permanecer en el mercado y ser (tiles a sus grupos de interés
y ala sociedad en general. En este sentido, los administradores de
empresas deben tener claro que su mision es promover el desarrollo
de las organizaciones y de los individuos que las forman. Ninguna
organizacion podra ser competitivay exitosa s su desarrollo se encuentra
estancado.

Uno de los aspectos més importantes para desarrollar alas empresas
y volverlas competitivas es la calidad de sus productos y servicios. De
hecho, en varios paises se premia a las empresas cuyos estandares y
sistemas de administracion delacaidad las hacen ser las mas competitivas.
Para efectos de nuestro estudio es interesante conocer qué es o que
hace a las empresas ser mas competitivas ; para ello, si bien no existe
una receta infalible, podemos revisar 1o que los paises industrializados
consideran como requisitos para la obtencion de sus premios nacionales
de calidad.

En Japon, alas empresas mas competitivas por su sistema de calidad
se les otorga € Premio Deming, instituido por la Unién de Cientificos ¢
Ingenieros Japoneses, el cual han obtenido organizaciones como Toyota 0
NEC. El Premio Deming contempla las siguientes categorias principaes
de evaluacion:

+ Politicas y objetivos de la empresa.

* Organizacién y funcionamiento.

» Educacion en el empleo (a través de capacitacion adiestramiento).

* Armado y clasificaciéon de la informacion.

+ Analisis, normalizacidn, control, garantia o aseguramiento de
lacalidad.

+ Efectos y planes para ¢l futuro.

Como puedes abservar, el Premio Deming se otorga con base en
criterios eminentemente técnicos en cuanto a la produccion se refiere. Sus

7 Evans/Lindsay, Administracion y control de la calidad, México, Iberoamericana, 1995.
p.117.
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criterios abarcan todos | os aspectos de la administracion de operacionesy
se aplican por igual a cualquier tipo de empresa.

Por su parte, en los Estados Unidos se entrega el Premio Nacional
de Calidad Malcolm Baldrige, otorgado por el Centro Americano de
Productividad y Calidad.

El Premio Malcolm Baldrige fue creado en 1987 y tiene como
objetivos:®

» Ayudar a estimular a las empresas estadounidenses a mejorar la
calidad y la productividad.

» Reconocer los logros de aquellas empresas que mejoren la calidad
de sus bienesy servicios.

» Establecer lincamientos y criterios que puedan usar distintas
organi zaciones paraeval uar sus propi os esfuerzos de mejoramiento
delacalidad.

+ Dar una guia especifica a otras empresas que deseen saber como
administrar la calidad.

Este tipo de instituciones y sus premios establecen la pauta que las
empresas deben seguir para ser competitivas en un determinado mercado.
En este sentido, las empresas que desean ser verdaderamente competitivas
en nuestro mundo globalizado deben enfocar su esfuerzo en mejorar sus
sistemasy cumplir con lasnormasde calidad de suramaindustrial, siempre
teniendo presente que, entre otras cosas, deben:

» Satisfacer al cliente, que es quien define la calidad.

* Mejorar permanentemente sus sistemas y procesos.

» Ser agiles para responder a las necesidades del entorno.

* Ser adaptables.

* Tener un sistema de liderazgo y administracion participativo.

» Basar las decisiones en hechos y datos especificos y no en
suposiciones.

+ Desarrollar asu personal.

» Contar con tecnologia adecuada y suficiente.

8 Evans/Lindsay. Op. cit., p. 119.
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Estas condicionantes requieren del esfuerzo conjunto de toda
la organizacion. No se pueden esperar resultados excelentes ante una
competencia feroz como la que existe hoy en dia si no se es capaz de
incorporar estos esfuerzos de mejoramiento de la calidad, a través de la
administracion de operaciones, a toda la organizacién. Por esta razén el
estudio de la administracion de la produccion y las operaciones es uno de
los puntos clave de la administracion general. En las paginas siguientes
nos adentraremos en sus conceptos basicos, con objeto de entenderlos e
incorporarlos a nuestras herramientas conceptuaes y de trabgo.

Ejerddo 1

1. La competitividad es la de una persona u
organizacion de en el mercado a lo largo del
tiempo con igual o mayor en el mismo.

2. Labusqueda de una posicion competitiva favorable en un sector
industrial es:

a) Lacompetencia

b) Laestrategiade meora.
c) Laestrategia competitiva.
d) Lacompetitividad.

3. Explica brevemente qué esla Revolucion Industrid .

4. Di si el siguiente enunciado es falso o verdadero: “Ninguna
organizacion podra ser competitiva 'y exitosa si se encuentra estancada
en su desarrollo”.

() Verdadero ( ) Faso
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5. El premio anual que otorga el Centro americano de productividad
y calidad se llama:

a) W.E. Deming.

b) J. M. Juran.

c) Macolm Baldrige.
d) LewisMunford.

8.2. Adminigradon de la produccion y las operacio nes

Cuando analizamos la produccién de los bienes y servicios que
una empresa vende, nos enfocamos en una de las areas funcionales de la
organizacion, la cual se refiere a la forma en que la empresa convierte sus
insumos en productos y/o servicios. Su administracion parte de considerar
alaempresa como un sistema en la que las entradas son los insumos, que
se someten aun proceso de transformacion, paradar como salida productos
en forma de bienes y/o servicios.

Como cualquier sistema, € de administracion de la produccion (o
administracion de las operaciones) se desarrolla en un suprasistema que
esta formado por el ambiente organizacional y el entorno de negocios
y se retroalimenta a través de un sistema de control de la produccion.
(Ver figura 8.1.)

ENTORNO DE
NEGOCIOS

AMBIENTE
ORGANIZACIONAL

PROCESO DE BIENES O
INsSUMOs | transrormacion [~>]  servicios

A

N

RETROALIMENTACION

ENTORNO DE
NEGOCIOS

Figura 8.1. Sistema de Administracion de Operaciones.
(Fuente: Manual de Procedimientos de TEC Consultores.)
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Mas adelante, en el inciso 8.3 retomaremos el sistema de
administracion de operaciones y analizaremos sus componentes mas

ampliamente.

,Qué esla
administracion de
operaciones?

La administracién de operaciones se refiere “al
compl e o conjunto de actividades de administracion
que estén implicadas en laplaneacion, organizacion,
direccion y control de las operaciones de una

organizacion”.® En la actualidad es una de las claves del desempefio de
cualquier compafiia de nivel global, ya que puede mejorar los factores
de la productividad y la satisfaccion de los clientes con |os productos y/o

servicios de la empresa.

Las prioridades
competitivas  sonlos
cuatro criterios principales
con los que se evallian los
productos y servicios de
una organizacion.
Estas son: el precio,
los niveles de calidad,
la confiabilidad en la
calidad y la flexibilidad. °

¢,Cualesla
verdadera razén
de ser de una
organizaciéon?

Laadministraci 6n de operaciones eraconsiderada,
incluso hastalosinicios delos afios setenta, como
un medio para bajar costos y mejorar algunos
indicadores de eficiencia, como es ¢l nivel de
produccion. Actualmente, la administracion de
la produccion es considerada como un medio
para satisfacer las prioridades competitivas que
le permiten ala empresa satisfacer plenamente a
sus clientes actualesy parecer més atractivapara
los clientes potenciales.

Antes de revisar las prioridades competitivas

debemos enfatizar que las organizaciones nunca
deben perder de vista su verdadera razon de ser,
que es crear valor para la sociedad a través de la
produccion de bienes o servicios que satisfagan
una o varias de las necesidades de los diferentes

grupos sociales con los que convive. Las empresas no se forman para
ser administradas, sino para fabricar productos que generen valor; en
consecuencia, la administracion de operaciones es el area funciona que
mas cercana se encuentra de la naturaleza de las empresas.

9 Stoner/Freeman, Administracion, México, Prentice Hall, 1994, p. 674.
10 Stoner /Freeman. Op. cit., p. 677.
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Todas|as empresas deben enfocarse en satisfacer |as expectativas
de precios, calidad, confiabilidad y flexibilidad (las prioridades
competitivas) de sus clientes potenciales. Esto esfundamental: pensemos
por un momento en laenorme variedad de necesidades, gustosy deseosde
los miembros de una sociedad cual quiera. Ningun director de empresaen
Su sano juicio pensariaen satisfacer absolutamente todas las necesi dades
de los habitantes del grupo social en que su empresa se desenvuelve;
por ello, acercarse a sus clientes potenciales, conocerlos y enfocar su
administracion de operaciones a satisfacerlos es una prioridad para
cualquier organizacién. Para entender mejor |o anterior vamosaanalizar
brevemente | as prioridades competitivas.

1. Precio . Paralamayoriadelagented precio esd principal factor
parala decision acerca de la compra de un bien o servicio. La labor de la
administracién de operaciones en cuanto al precio es mantener 10s costos
de produccién en un nivel 6ptimo; es decir, lo mas bajo posible sin que el
producto pierda en caidad.

2. Nivel de calidad . La calidad tiene dos componentes principal es:

s El cumplimiento de las especificaciones del producto, con un
disefio con caracteristicas superiores a las de la competencia, y mayor
durabilidad del producto o servicio.

+ El tiempo de entrega, lo cual implica suficientes y adecuados
canalesy medios paradistribuir los productosy cumplimiento delasfechas
pactadas, en el caso de una empresa de servicios.

3. Confiabilidad en la calidad. Esto significa calidad consistente.
Un automovil Honda de cuatro cilindros no tiene las especificaciones
técnicas de lujo y confort de un Lincoln, pero si se le reconoce por su
confiabilidad en la calidad. Practicamente no tienen defectos de fabricacion
y sus fallas son minimas y atendidas de inmediato, con un precio muy
accesible por el servicio de mantenimiento.

4. Flexibilidad . Tiene dos enfoques:

» Flexibilidad del producto. La flexibilidad del producto es un
elemento fundamental para competir en el mercado global. Implica
variedad de presentaciones, modelos y precios, por o que los productos
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son cada vez més especializados. Todos hemos podido ver |a diferencia
entre unatienda que tiene un surtido de productos muy limitado y otraque
cuenta entre sus existencias con productos de muy variada indole, disefio,
presentacion y precio.

+ Flexibilidad en € volumen. Es la capacidad de una empresa para
incrementar o reducir su nivel de produccion segiin la demanda. En este
caso, debemos ser muy cuidadosos de que la flexibilidad no implique
mantener una capacidad de produccion excesivay empleados con un ritmo
de trabgjo que raye en la ociosidad.

Cuando las organi zaciones se esfuerzan por satisfacer las prioridades
competitivas se encuentran con problemas aparentemente irresolubles;
el principal y mas obvio de ellos es que todos |os consumidores quieren
productos con excelente calidad, confiabilidad y especificos para sus
necesidades individuales. .. pero a bajo precio. Esta es la razon por la cual,
en un mundo tan competitivo como € que habitamos, sélo las empresas
con una eficaz administracion de operaciones, verdaderamente productivas
y que satisfacen las prioridades competitivas de sus clientes, son las que
sobreviven y son exitosas.

Ejerddo 2

1. La administracion se
refiere al complejo conjunto de actividades de
gue estén implicadas en la planeacion, organizacién, direccion y control
de una organizacion.

2. Di si el siguiente enunciado es falso o verdadero: “Para las
empresas grandes no es importante enfocarse en satisfacer las prioridades
competitivas de sus clientes potenciaes’.

() Verdadero ( ) Faso

3. La flexibilidad tiene dos enfoques que son:

a) De productoy volumen.
b) De operaciony producto.
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¢) Decadidady tiempo de entrega.
d) Detiempo de entregay volumen.

4. Frecuentemente, este factor es e principal parala decision de
comprade un bien o servicio:

a) Calidad.
b) Precio.
¢) Hexibilidad.
d) Confiabilidad.

8.3. Modelo de administracion de operaciones

L aadministracion de operaciones es un sistemacuyo model o general
presentamos en la figura 8.2.

- Ambiente externo I
| T |

Proceso de Transformacion

Insumos Planeacién Control Productos
Organizacion, integracion de personal,
Necesidades de los clientes. Degcision sobre direccién. ) Control de operaciones Productos.
Informacion. productos/servicios, 1. Informacion para Servicios.
Tecnologia. Disefio de control.
Direccion y empleados. productos/servicos. 2. Control de calidad. Informacion.
Factores fisicos. Operacion del sistema
Relativamente.
permanentes (terreno, Estructura organizacional
planta, edificios, Disefio qe puestos.
maquinaria, bogedas). Integracion del personal de
Factores fisicos variables la o:'gani'zacwén, se_lec_c'\o'n,
(materiales, fcaR evaluacion, capacitacion
abastecimientos). DI.SeI’IO Aportacion de liderazgo.
de sistemas Compras.
Inventario,

PN\

Instrumentos y técnicas

1. Investigacion de operaciones.

2. Programacién lineal,

3. Planeacion y control de
inventario,

4, Logistica de distribucion.

5. Arboles de decision.

6. Redes tiempo - eventos.

7. Ingenieria del valor.

8. Simplificacion del trabajo.

9. Circulos de calidad.

10. CAD/CAM y MAP,

Mejora de sistemas I‘—

Figura 8.2. Modelo general de la administracion de operaciones.
(Fuente: Koontz/Weirich, Administracion, México, McGraw-Hill,1999, p. 698)
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Como puedes apreciar, en este modelo la administracion de
operaciones incluye en su operacion unaserie de actividades, instrumentos
y técnicas que explicaremos brevemente en las lineas siguientes:

Todos los elementos que entran a sistema de administracién de
operaciones de la empresa, ya sean tangibles, como la maquinaria y la
tecnologia, o intangibles, como las propias necesidades de los clientes,
son los insumos del sistema

En la practica, la administracion de operaciones implica un proceso
gue comienza con la planeacién, termina con la retroalimentacion y da
como resultado los productos, servicios e informaciéon que la empresa
produce acorde a su razon de ser como organi zaci on.

8.3.1. Planeadon de la produccion

Laadministracion de operaciones abarca desde |a decision acercade
las instalaciones hasta los productos y servicios que disefiaray producira
la organizacion.

La decision respecto de la capacidad instalada
guetendralaorganizacion esdevital importancia
para€ logro de sus objetivos de operaciony para
la rentabilidad del negocio. Por el monto de
dinero involucrado, los consgjos directivos de
las empresas deciden acercade susinstal aciones
pensando alargo plazo. Esto nos conduce hacia

Lacapacidadinstalada  es
€l total de la produccion
que se puede fabricar
cumpliendo con las
especificaciones de disefio
de los productos o servicios

gue a empresa tres preguntas clave; 2
comercializa. Incluye
personal, maquines, + ;Cuanta capacidad se necesita?

métodos, mate_rial%lly « ;Cuando se necesita la capacidad?
sisterma de calidad » ;Doénde debe localizarse la capacidad?

11 Evans/Lindsay, Administracion y control de la calidad, México, Iberoamericana, 1995,
p. 449.
12 Schroeder, Roger G, Administracién de operaciones, México, McGraw-Hill, 2000,
p. 290.
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Para resolver estas tres preguntas eficazmente, los administradores
de operaciones deben tomar en consideracién elementos tales como: *3

+ La demanda que se predice. Se requiere pronosticar la cantidad
de productos que va a requerir el mercado potencia a que la empresa
sedirige.

» Costo delasinstalaciones. Esto tiene que ver con ladisponibilidad
derecursosy con ladecision de inversion de los duefios o accionistas de
laempresa. Este elemento es muy importante porque uno puede elegir,
por ejemplo, la ubicacion “ideal” para la empresa, pero si el precio del
terreno o la renta de la oficina superan las expectativas de gasto de la
organizacién, lamismaoperacion se puede ver afectada. En este sentido,
queda de manifiesto la importancia de sujetarse a los presupuestos
elaborados.

+ Probable comportamiento dela competencia. Si lacompetencia
es lenta para responder alo que hacemos, 0 ho acostumbra, 0 no puede
tomar lainiciativa, generalmente se decidiratener una mayor capacidad
instalada, yaque podemos arriesgar un poco mas, debido a que podremos
“atrapar” una mayor cantidad de clientes antes de que la competencia
reaccione.

» Estrategia empresarial. Esto se refiere al enfoque de costos y
de servicio que la empresa tiene. Por lo general, una mayor capacidad
permitiraproporcionar un mejor servicio, pero tendra un costo superior,
por lo que la decisién en este sentido tendrd que ser acorde con la
estrategia general de la empresa.

» Consideracionesinter nacionales. Con los mercados globalizados
debemos tomar en cuenta que la competencia proviene de todo el orbe
y que las empresas de clase mundial generalmente tienen sus plantas de
produccion y sus oficinas de representacion en donde mas les conviene
en funcion de la cercania con los mercados mas atractivos, apoyos
gubernamentales hacia la inversion y costo de los insumos y la mano
de obra de la region.

3 Schroeder. Op. cit., p. 291.
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La direccion general y/o el consgo de administracion de la empresa es
0 son quienes deciden qué productos y servicios tendra la organizacion en su
portafolios paraofrecer asusclientes potencial es, pero debemos considerar como
decisiones acargo del administrador de operaciones las referentes a disefio del
producto y su produccion.

« Disefio del producto. Implicalageneracion deideasy el desarrollo
de las especificaciones que el producto debera tener para cumplir con
las expectativas de los clientes y con los estandares de calidad internos
y externos.

« Disefio de la produccién. En este punto nos referimos a la
elaboracion de los procesos y métodos de produccion necesarios para la
fabricacion del producto o servicio que se ofrece a los clientes. Incluye
la elaboracion de manuales de procedimientos, distribucion de la plantay
programacion de las actividades.

La planeacion de la produccién da como resultado un sistema
productivo mas eficiente, ya que una buena planeacion de operaciones
permite utilizar |os recursos de maneramas racional y mantener [os costos
en un nivel adecuado; ademas, la plancacidn establece las bases del trabajo
de fabricacion y su control.

8.3.2. Proceso de transformacion

En e proceso administrativo, € proceso de transformacion de los
insumos en productos terminados o servicios se refiere a las actividades
de organizacién y direccion.

En esta etapa de la administracion de operaciones se llevaa cabo la
fabricacion de los productos y para ello se debe tener claramente
definida la forma en la que se va a realizar el proceso de produccion
completo, incluyendo en estas consideraciones a personal y todos los
recursos necesarios para realizar adecuadamente todas las actividades
de produccién.
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Este essin duda alguna € punto medular del sistema de administracion
de operacionesy en las empresas de produccion también es la parte méas
técnicay lamas enfocadaalaingenieria. Las herramientas que se emplean
son propias de las diversas ingenierias (como son laindustrial, mecanica,
quimica y textil, entre otras) y entre ellas destacan, por su frecuencia de
uso: lainvestigacion de operaciones, la programacion lineal, la planeacion
y control de inventarios, técnicas mateméticas y estadisticas para toma de
decisiones, y todas las relacionadas con el aseguramiento de la calidad de
los productos y los procesos. No vamos a profundizar en ellas porque no
son materia de este libro, ya que forman parte de cursos de administracion
mas avanzados.

Como la administracion de operaciones es uno de los factores
fundamentales para lograr 10s objetivos de negocio de las empresas,
entonces se vuelve cada vez més trascendente que las organizaciones
tengan una estrategia de operaciones eficaz que les permita tener un
proceso de transformacion verdaderamente efectivo.

La estrategia de operaciones es una | ¢Qué es la estrategia
vision de la funcion de operaciones que surge de operaciones de
de la direccion general de la empresa, debe una empresa?
estar integrada a la estrategia empresarial y dar como resultado un patrén
consistente de toma de decisiones en | as operaciones, asi como unaventaja
competitiva en la compafiia

La estrategia de operaciones define la forma en que la empresa
[levard a cabo sus actividades de planeacion, transformacion y control de
laproduccion. En realidad, podemos considerarlacomo la derivacion hacia
el areade produccion de la estrategia corporativa. Segun € modelo que se
presenta (ver figura 8.3), la estrategia de operaciones se define tomando
como base los andlisis interno y externo de la organizacion, se deriva de
la estrategia corporativa y define la mision, la competencia distintiva,
los objetivos y las politicas de operaciones de la empresa, generando con
ello decisiones tacticas que derivan en mejores resultados de operacion.
Veamos ahora cada uno de estos conceptos.
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Estrategias
corporativa y -
empresarial

1
Estrategia de :
'
1

Andlisis externo operaciones ¢————  Andlisis interno |

Misién

Competencia
distintiva

Objetivos

Politicas

L_

it

Decisiones
Técticas

—T—

Resultados |

Figura 8.3. Modelo de estrategia de operaciones.
(Fuente: Schroeder, Roger G. Op. cit., p. 29)

» Estrategia corporativa. Es la definicién del tipo de negocio en que
participa la empresa; es decir, su giro o actividad principal. También define
las normas general es de accion para todos | os individuos que forman parte
delaorganizacion y sientalasbases de su culturae identidad. Laestrategia
de operaciones se deriva de éstay ayudaa cumplirla

+ Andlisis del entorno de la organizacion. Implica analizar los
ambientes interno y externo de la empresa para identificar sus fuerzas y
debilidadesinternasy sus oportunidadesy amenazas externas. El ambiente
externo puede afectar ala administracion de operaciones cuando ocurren
eventos como la disminucion del poder adquisitivo de la poblacion,
inflacién o cambio en los tipos de cambio. El ambiente interno afecta a la
administracion de operaciones ya que las decisiones que se toman en esta
arca de la empresa se ven fuertemente influenciadas por elementos como la
cultura, los recursos disponibles o e ambiente laboral.

« El analisis del ambiente interno y externo. Da como resultado
un andlisis FODA que incluye Fuerzas, o puntos en que la organizacion
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€es superior a la competencia, Oportunidades, que son aquellos eventos
externos favorables para la organizacion, Debilidades, que son aquellos
puntos o situaciones internas que la empresa debe mejorar para poder
ser més competitivo y Amenazas, que son aquellas situaciones externas
claramente desfavorables para la empresa.

» Mision. Se refiere a la razon de ser del area de operaciones y es el
primer elemento de la estrategia de operaciones. Debe sefialar claramente
s laprioridad delaadministracion de operaciones seréel costo, lacalidad,
el tiempo de entrega o la flexibilidad del producto.

« Competencia distintiva. Es la actividad en la cual €l area de
operaciones de la empresa se distingue, es decir, en la que es claramente
superior a la competencia. Como gjemplo esto significa que si la misioén
de operaciones es producir a bajo costo, el administrador de operaciones
debe enfocar su esfuerzo y el de su &rea en lograr niveles mayores de
eficiencia tanto en los recursos utilizados como en el tiempo empleado en la
fabricacién, yaque de estaformapodradisminuir |os costos defabricacién
y cumplir con la misién de operaciones de la compafiia. Cada empresa
debe identificar su competencia distintiva y explotarla al maximo.

+ Objetivos. Son losresultados que se esperan de las operaciones de
la empresa en ¢l corto, mediano y largo plazo. Deben ser cuantificables,
precisos y medibles. Ademas, deben ser conocidos por todos los que
laboran en el &reade produccion, yaqueal ser compartidos sevuelven mas
personalesy motivantes. En dltimainstancia, debemostener presente que
los objetivos van aregir la actuacion diaria de las personas involucradas
con la fabricacién, ya sea como miembros del érea o através de cuotas
de desempefio personales.

« Politicas. Son el Ultimo elemento delaestrategia. Las politicas de
produccion definen la forma como se llevara a cabo ¢l trabajo en el area.
Especificamente, las politicas definen los criterios para tomar decisiones
en situaciones repetitivas que ocurren antes, durante'y después del proceso
de produccion. Por su naturaleza las politicas deben ser flexibles, pero
solo en lamedida necesaria, para que no se conviertan en reglas estrictas,
cuidando por otro lado que no sean tan laxas que permitan unalibre tomade
decisiones en situaciones donde €l trabajador debe seguir un procedimiento
o criterio yaestablecido.
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« Tacticas y resultados. Las tacticas son consecuencia de la
estrategia y se refieren a las decisiones de corto plazo; es decir, todas
aguellas que se van generando con el desarrollo del trabajo y que ayudan
alos administradores a cumplir la estrategia. Son decisiones que toman
los gerentes de nivel medio, como laseleccién de proveedoresy el gjuste
de jornadas laborales. Los resultados son la consecuencia positiva o
negativa de haber Ilevado a cabo la estrategia de operaciones y son la
forma més objetiva de evaluar la actuacion del area de produccién de
una empresa.

8.3.3. Contrad de la produccion

Paralograr |os objetivos clave de laadministracion de operaciones
es necesario implementar un buen sistema de control. Por |o general,
los sistemas de control de la produccion estan enfocados de manera
preponderante al control y aseguramiento delacalidad. De hecho, muchas
organizaciones depositan la responsabilidad de lograr calidad en sus
productos y servicios en sus areas de operaciones, ya que ellas son las
encargadas de lafabricacion del producto y/o servicio que llegaraamanos
del cliente y que debera servir para satisfacer sus necesidades.

El control de la produccion es “el proceso continuo de
evaluar el desempefio, comparar € desempefio con las
metas 0 normas que se quieren alcanzar y, cuando sea
necesario, efectuar las acciones correctivas’.**

¢ Qué es el
control de la
produccion?

De acuerdo con esta definicidn, ¢l control de las operaciones es
un sistema que funciona como un ciclo (ver figura 8.4) que comprende la
planeaci 6n como control preliminar, en el que se establecen |os estandares
e indicadores de desempefio y se disefia el sistema de control, el control
concurrente que se lleva a cabo durante el proceso de fabricacion, el
control final que implica evaluacion y seguimiento, y la retroalimentacion
gue posibilita el reinicio del ciclo. Vamos a explicar brevemente estos
conceptos.

14 Evans/Lindsay. Op. cit., p. 217.
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Control preliminar Control concurrente
A A
- N \
isi - Disefio del Desarrollo de
Req_uns_ltos Y Objetivos : Proceso de ’
restricciones [ estratégicos a sistema M normas de M operacién d Salidas
ambientales de control operacion
]
* * * f Retroalimentacion :
: : : 1 primaria 1
1 1 1 | 1
{ { | ! v
Modificacién Mejoramiento Revision de las Anélisis, Medicion de lo
de objetivos  |%| del sistema de [+ normas “[retroalimentacion | realy
estratégicos control inadecuadas y correccion comparacion
[\ 5 con la norma

g
Control con retroalimentacion

Figura 8.4. Sistema de control.
(Fuente: Evans/Lindsay. Op. cit., 221.)

« Control preliminar. El proceso de planeacién, por su naturaleza
proyectiva, se convierte en la fase inicial del ciclo de control. Cuando
planeamos la producci 6n establecemos objetivos que son labase del control
en cuanto a los resultados que se esperan obtener al finalizar el proceso
de fabricacion. Por ejemplo, cuando definimos el objetivo de producir mil
piezas de un determinado producto durante el mes proximo, ese objetivo
se convierte en lameta de fabricacion del area de operacionesy nuestros
controles se encaminan al cumplimiento del mismo vy a la verificacion de
gue las mil piezas cubran los estandares de calidad preestablecidos.

Durante la etapa inicial del control verificamos que todas las
condiciones necesarias parallevar a cabo el proceso de produccién estén
presentes antes de empezar a trabajar. Esto implica tener los recursos
necesarios, latecnol ogia(maguinariay procesos) adecuaday tener un buen
sistema de control y aseguramiento de la calidad. Ademas, definimos los
estandares de desempefio y las normas que se deben cubrir para aceptar
el producto en cuanto a niveles de calidad, ya sea por necesidades del
mercado, por la exigencia de los clientes, por las caracteristicas de los
productos de la competencia o por regulaciones gubernamentales y/o
internacionales.

El objetivo del control preliminar del proceso es ¢Cudles el
disefiar el propio sistema de control de la produccion, objetivo del
gue deberaindicarnos qué medir, cuando y quién debera control
hacerlo, asi como las normas de operacion que regiran preliminar?
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todo el proceso de fabricacion. Ademas, en esta etapa se definen las
politicas queregiran los procedimientos aseguir cuando se detecten fallas
en el sistema de producciony las normas pararesolver problemas que se
susciten durante el proceso.

« Control concurrente. Cuando el proceso de fabricacion seinicia,
entramos a los terrenos de la supervision o inspeccidn, que es la verificacion
dequeel trabajo seesté llevando acabo conformealo planeado. El control
concurrente o durante el proceso permite a los administradores de la
produccion detectar posibles desviaciones en |os planes, incumplimiento
de | os esténdares en cuanto a volumen y/o calidad y, sobre todo, llevar a
cabo | as correcciones necesarias antes de que se produzcan errores mayores
o quelasfalasseanirremediablesy se conviertan en pérdidas econdmicas
para la organi zacion.

En décadas pasadas se consideraba que el control sélo debiahacerse
al finalizar el proceso de produccién y ello daba como consecuencia que
unacantidad predeterminada de desperdicio de productos eraconsiderada
como “aceptable”. Las normas de calidad cada vez mas estrictas vy el
incremento dela competenciahan conducido alas organizacionesavolver
mas estrictos los controlesy a llevarlos a cabo durante el proceso, sobre
todo para asegurarse de que los productos y/o
La retroalimentacion servicios que finalmente recibe ¢l consumidor
siempre cumplan con los estandares de calidad
deseados.

primaria consiste en
mantener la eficacia del
sistema de produccion
mediante la continua
revision de los elementos
del procesoy de sus
resultados, con el fin de
realizar en forma inmediata
las modificaciones que
sean necesarias para evitar

La retroalimentacion durante esta fase del
control es inmediata (y frecuentemente es
[lamada retroalimentacion primaria), por o
que los errores se corrigen en cuanto suceden;
de hecho, la mayor parte de los controles que
se realizan en los procesos industriales son
automaticos; es decir, las propias maquinarias,
= sistemas 0 usuari os detectan cual quier desviacion
pércides mayores. alanormay emiten alguna sefial para que los
involucrados corrijan las fallas lo mas pronto
posible. Un sistema de control concurrente eficaz lleva a las empresas a
ser més competitivas, yaque contribuye activamente al mantenimiento de
lacalidad y de los costos de fabricacion en un nivel adecuado.
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« Control final. También Ilamado control por retroalimentacion
implicalaevaluacion de laactuacion genera del sistemadefabricaciony la
eventual modificacion de los procesos de produccion y del propio sistema de
control. Cuando termina el proceso de produccion se debe hacer unadltima
comparacion entre los estdndares de cantidad y calidad establecidos en €
control preliminar y los resultados obtenidos a |levar a cabo |afabricacion.
Deestarevision depende, en gran medida, lamejoracontinuade lossistemas
de administracion de operaciones de la empresa.

El control final o posterior a la accion permite a las organizaciones
revisar las normas de fabricacion, tanto en sus aspectos cuantitativos
como cualitativos v determinar cuales de ellas deben ser modificadas o
cambiadas; ademas, permite modificar los sistemas de produccidn y de
control y sirve de base para la planeacion.

El control final debe enfatizar las mejoras permanentes a los sistemas
de fabricacién y de control de la produccion para poder mejorar 1os
estandares determinados por la direccién y conseguir mejores niveles
de desempefio en € futuro.

« Retroalimentacion. Si bien existe retroalimentacion durante el
control concurrente y € control posterior a la accion, hemos decidido
asignar un apartado especial para este elemento del sistema, ya que es
el que cierra el ciclo; de hecho, sin una retroalimentacion adecuada los
beneficios del sistema de control quedarian anulados.

La retroalimentacién no sélo implica detectar 1o que esta mal y
comunicarlo al responsable, sino darle seguimiento a los problemas y
ayudar alos involucrados a solucionarlos. El enfoque debe ser la mejora
y no €l castigo o represion.

En la préctica, la planeacion y el control de la produccion estan
indisolublemente unidos y se manifiestan con nitidez en el llamado ciclo
de la calidad. Como podemos ver en la figura 8.5, en este ciclo intervienen
el cliente, el drea de mercadotecnia (que estudiaremos en la unidad 9), €l
areca de ingenieria o investigacion y desarrollo, y el areca de operaciones;
este proceso finaliza con un control de la calidad de la produccion que nos
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dar& como resultado un producto terminado que satisfaga las necesidades
de nuestros clientes potenciales.

CLIENTE
NECESIDADES Especifica las necesidades PRODUCTO TERMINADO
i de calidad. Redefine

A

las necesidades para fijar las
capacidades de operaciones.

MERCADOTECNIA
Interpreta las necesidades del cliente.
Trabaja con el cliente en el disefio
del producto para fijar las operaciones.

INTERPRETACION
DE LAS NECESIDADES

INGENIERIA ESPECIFICACIONES CONTROL
. - OPERACIONES
Define el conceptq qe d.ISeHO. ’ Fabrica el producto ’ DE CALIDAD -
Prepara las especificaciones. . Planea y monitorea
Define caracteristicas de calidad. : la calidad.

Figura 8.5. Ciclo de la calidad.
(Fuente: Adaptado de Schroeder, Op. cit., p. 627)

Este sistema requiere de la interaccion permanente entre el area
de operaciones y las demas areas de la empresa, asi como el monitoreo
constante de las necesidades del mercado y la adaptacion de nuestros
procesos en funcién de ellas.

L osclientestienen necesidades cambiantesy por lo general sevuelven
mas exigentes conforme méas empresas competidoras entran al mercado y
los clientes van conociendo nuevos productos. Por ello, 1as necesidades
del sistema de operaciones van ligadas a las del cliente; es decir, de la
demanda que exista por nuestros productos y de las caracteristicas que
deban tener para satisfacer alos clientes, se determinarala conformacion
del sistema de administracion de operaciones y los requerimientos del
sistemay del producto paraasegurar la calidad.

En este trabajo lalabor de mercadotecniaes muy importante, yaque
esel dreaencargada deinterpretar las necesidades de los clientesy otorga
lainformacion obtenidaal areadeingenieriao investigacion y desarrollo
(que, por lo general, forma parte del area de operaciones de la empresa).
Entonces, podemos decir que el area de mercadotecnia interpreta las
necesidades de los clientes y |as transforma en requerimientos parael area
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de ingenieria, que se encarga de elaborar las especificaciones técnicas del
producto que se debe fabricar, a la vez que define las caracteristicas de
calidad del mismo y las normas a las que debe sujetarse su fabricacion.
Una vez que se¢ han definido las especificaciones del producto el area de
operaciones lo fabrica y ¢l area de control de calidad verifica que se elabore
conforme a las especificaciones requeridas.

Cabesefdar que € dreade control de calidad soliaser parte del area
de operaciones, pero apartir delos afios noventalatendenciahasido hacia
la desincorporacion de esta actividad para formar un area auténoma que
no esté sujetaalos designios de operaciones, yaque, segin se argumenta,
teniendo € control delacalidad asu cargo, e administrador de operaciones
se convierte en juez y parte, 1o cua puede dafiar |a objetividad de los
estudios y analisis que se realizan a los productos para verificar si cumplen
con sus especificaciones cuantitativas y cualitativas de produccion y, por
lo tanto, satisfacen las expectativas de calidad de |os clientes.

Ejerddo 3

1. La administracién de operaciones en la préactica implica: un

gue comienza con la , termina
con la y que da como resultado los productos,
servicios e informacién que laempresa , acorde a
su Como organi zacion.

2. El proceso continuo de evaluar el desempefio, comparar €l
desempefio con las metas 0 hormas que se quieren acanzar y, cuando sea
necesario, efectuar las acciones correctivas es.

a) Control del proceso.

b) Control concurrente.

c) Control delaproduccion.
d) Control preliminar.
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3. Explica brevemente en qué consiste la retroalimentacion primaria.

4. El control que se lleva a cabo durante el proceso de produccion
sellama:

a) Preliminar.

b) Concurrente.

c) Posterior.

d) Retroalimentacion.

Actividades recomendadas

1. Accesaalnternet y localizalas paginas de por |0 menos tres empresas
armadoras de automaviles de clase mundial (como son, por gemplo, Honda,
Toyota, Ford o General Motors) y con base en la informacién ahi presentada,
identifica cual es la prioridad competitiva de cada una de esas tres empresas.
Justifica tu respuesta.

2. Investiga como se llama el premio de calidad otorgado en México,
en qué afio comenzo a otorgarse y menciona a menos cinco empresas que o
hayan ganado desde entonces.

3. Entrevista a una persona que trabaje en €l area de produccién de una
empresa y pidele que te explique como funciona su sistema de control de la
produccién. Analiza los comentarios y reflexiona al respecto.

4. Explica por qué €l érea de operaciones también es importante en
una empresa de servicios.

5. Explica por qué en el ciclo de calidad participan areas diversas de la
empresa. Escribe tus conclusiones y analizal as.

\ J
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Resumen

La administracién de operaciones es importante para cualquier tipo de
organizacion, porque se refiere al conjunto de actividades de administracion
gue estan implicadas en la planeacion, organizacion, direccion 'y control de las
operaciones de una organizacion. Por esta razon, es considerada como una de
las claves del desempefio de cualquier compafiiade nivel global, ya que puede
mejorar |os factores de la productividad y la satisfaccion de los clientes con los
productos y/o servicios de laempresa.

L aadministraci 6n de operaciones es decisivapara que | as organizaciones
logren ser competitivas en su mercado. La competitividad 1a podemos definir
como la capacidad de una persona u organizaci én de permanecer en €l mercado
a lo largo del tiempo con igual o mayor participacion en el mismo. Para
lograr que una empresa sea competitiva se requiere del esfuerzo conjunto de
todos los miembros de la organizacién. Este esfuerzo deriva en una estrategia
competitiva, que es la blisqueda de una posicién competitiva favorable en un
determinado sector industrial.

En esta unidad también hemos aprendido que todas las empresas
gue desean ser exitosas deben enfocarse en las prioridades competitivas, que
son las expectativas que sus clientes potenciales tienen con respecto a los
precios, la calidad, la confiabilidad y la flexibilidad de los productos y/o
servicios que ofrecen.

La administracion de operaciones en la préactica implica un proceso
gue comienza con la planeacion, contindia con el proceso de transformacion,
sigue con €l contral, termina con la retroalimentacion y da como resultado los
productos, servicios e informacién que la empresa produce.

En la préctica, la planeacion y el control de la produccién estan
indisolublemente unidos y se manifiestan con nitidez en el 1llamado ciclo
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.

N
delacalidad, en el cual intervienen el cliente, el area de mercadotecnia, €l area
deingenieria, €l areade operacionesy €l areade control decaidad. Si esteciclo
se lleva a cabo con eficacia, dard como resultado un producto terminado que

sati sfaga plenamente | as necesi dades de nuestros clientes potencialesy, con €llo,
€l logro del objetivo fundamental de la administracién de operaciones.
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Autoevaluacon

1. Explica por qué para cualquier empresa es muy importante ser
competitiva.

2. Responde si la siguiente aseveracion es falsa o verdadera: “Una
empresa no puede estar segurade que al establecer una estrategia, ésta sera
competitiva’

() Verdadero ( ) Faso

3. Elabora un cuadro sinéptico de los antecedentes de la
administracion de operaciones.

4. Desde el punto de vista de la competitividad, los
deben tener claro que su mision es
promover € de las y de
los que las forman.

5. Las prioridades competitivas son:

a) Precio, calidad, tiempo y confiabilidad.

b) Precio, calidad, confiabilidad y fiexibilidad.
¢) Calidad, tiempo, confiabilidad y flexibilidad.
d) Tiempo, confiabilidad, flexibilidad y calidad.
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6. Explica brevemente el modelo de administracion de operaciones
que se presenta en la figura 8.2.

7. Los elementos que entran al sistema de administracion de
operaciones de la empresa, ya sean tangibles, como la maquinaria y la
tecnologia, o intangibles, como las propias necesidades de los clientes,
son:

a Losinsumos.
b) Loscontroles.
¢) Losindicadores.
d) Lossistemas.

8. La parte de la administracion de operaciones que abarca desde
la decisién acerca de las instalaciones hasta la decision acerca de los
productos y servicios que disefiara y producira la organizacion es la:

9. Es € total de la produccién que se puede fabricar cumpliendo
con las especificaciones de disefio de los productos o servicios que la
empresa comercializa. Incluye personal, maquinas, métodos, materiales
y sistema de calidad.

a) Proceso de produccion.
b) Produccion obtenida.
¢) Capacidad instalada.
d) Sistemade produccion.

10. Di si la siguiente aseveracion es verdadera o falsa: “La
planeacion de la produccion da como resultado un sistema productivo
mas eficiente”.

() Verdadero ( ) Faso
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11. La estrategia de operaciones es una de la
funcién de operaciones que surge de
de laempresa, debe estar integrada a la y dar
como resultado un patron consistente de en las
operacionesy una en la compafia

12. Explica brevemente los elementos del modelo de estrategia de
operaciones de la figura 8.3.

13. El objetivo del control preliminar del proceso es
el propio sistema de ,
gue debera indicarnos medir,
y debera hacerlo, asi como las
gue regiran todo el proceso de fabricacion.

14. Responde si la siguiente aseveracion es falsa o verdadera:
“Durante el control preliminar la retroalimentacion es inmediata™.

() Verdadero ( ) Faso

15. Implica la evaluacion de la actuacion general del sistema de
fabricacion y la eventual modificacion de los procesos de produccion y
del propio sistema de control.

a) Control preliminar.
b) Control concurrente.
¢) Control final.

d) Retroalimentacion.

16. Di si la siguiente aseveracion es falsa o verdadera: “Las normas
de calidad cada vez mas estrictas y € incremento de la competencia han
conducido a las organizaciones a volver mas estrictos los controles y a
Ilevarlos a cabo durante €l proceso”.

() Verdadero ( ) Faso
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17. Explica por qué sin una retroalimentacion adecuada los beneficios
dd sistemade control quedarian anulados.

18. El ciclo querequiere delainteraccion permanenteentre el areade
operacionesy lasdemés&reasdelaempresa, asi como el monitoreo constante
de las necesidades del mercado y la adaptacion de nuestros procesos en
funcién deellas, es e de:

a) Control.
b) Calidad.
c) Operaciones.
d) Produccion.

19. Explica brevemente por qué las necesidades del sistema de
operaciones van ligadas alas del cliente.

20. Una de las causas que originaron la tendencia hacia la
desincorporacion del control de calidad del area de produccion fue que los
administradores de operaciones:

a) Tenian mucho trabgjo.

b) Eran demasiado influyentes.
c) Controlaban todalaempresa.
d) Eranjuezy parte.
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Respuestas a los ejercicios

Ej. 1

1

N

oA

Ej. 2

98]

Ej. 3

1

Lacompetitividad eslacapacidad de una persona u organizacion
de permanecer en el mercado a lo largo del tiempo con igual o
mayor participacién en e mismo.

La estrategia competitiva

Es la etapa histérica comprendida entre los afios de 1760 y
1830, que se caracteriza principamente por las innovaciones
en materia tecnologica y en el ambito financiero y laboral. Al
desarrollar maquinaria mas sofisticada que las herramientas
simples de la antigliedad € hombre pudo producir mas y esto
derivé en excedentes que fue necesario organizar para su
produccion e intercambio. En todo este proceso histérico la
etapa que marcd un cambio radical fue la Revolucion Industrial.
Verdadero.

Malcolm Baldrige.

La administracion de operaciones se refiere al complejo conjunto
de actividades de administracion que estan implicadas en la
planeacion, organizacion, direccidny control de las operaciones
de una organizacion.

Falso.

Flexibilidad del producto y flexibilidad del volumen.

Precio.

La administracion de operaciones en la practica implica
un proceso que comienza con la planeacion, termina con la
retroalimentacion y da como resultado | os productos, servicios
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e informacioén que la empresa produce, acorde con su razén de
Ser como arganizacion.

2. Control de la produccién.

3. La retroalimentacién primaria consiste en mantener la eficacia
del sistema de produccién mediante la continuarevision de los
elementos del proceso y de sus resultados, con el fin de realizar
en forma inmediata las modificaciones que sean necesarias para
evitar pérdidas mayores.

4. Concurrente.
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Respuestas a la autoevaluacion

PwNR

12.
13.

14.

15

Abierta.

Verdadera.

Abierta.

Desde el punto devistadelacompetitividad, los administradores
de empresas deben tener claro que su mision es promover €
desarrollo de las organizaciones y de los individuos que las
forman.

b) Precio, calidad, confiabilidad y flexibilidad.
Abierta

a) Losinsumos.

Planeaci6n de la produccién.

¢) Capacidad instalada.

. Verdadera.
. La estrategia de operaciones es una vision de la funcién de

operaciones que surge de la direccion general de la empresa,
debe estar integrada a la estrategia empresarial y dar como
resultado un patrén consistente de toma de decisiones en las
operacionesy unaventaja competitiva en la compafiia.

Abierta.

El objetivo del control preliminar del proceso es disefiar el
propio sistemade control delaproduccion, que deberaindicarnos
qué medir, cuando y quién debera hacerlo, asi como las normas
de operacion que regiran todo € proceso de fabricacion.

Falso, es durante & control concurrente.

. ¢) Control final.
16.
17.
18.
19.
20.

Verdadera.

Abierta.

b) Calidad.

Abierta.

d) Eran juez y parte.

425






