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Solucion de Problemas, No
Conformidades y Manejo de
Quejas

CBJETIVO:

E! participante estara capacitade para analizar,
explicar e intervenir en forma adecuada ante
los problemas, las no conformidades y las
quejas gue se presenten en os serviclos que
proporcione en forma ndividual o la
Instancia orgamizativa a la cual pertenezca o
represente

Focuta o ingurmmris, 1
Diviniies de Ecuraciin Contnus. Peinces s Mimeri. ST
Mirs Sewpo & Besisr Suarme

OBJETIVO:

El participante estara capacitado para analizar, explicar € intervenir en forma
adecuada ante los problemas, las no conformidades y las quejas que se presenten
en los servicios que proporcione en forma individual o la instancia organizativa a la
cual pertenezca o represente

CONTENIDO TEMATICO:

1. Conceptos Basicos:
1.1 Problemas y quejas.
1 2 Alternativas y Soluciones

2. Metodologias de Analisis de Problemas y Toma de Decisiones:
2.1 Analisis causales.

2 2 Herramientas de cuantificacion

2.3 Técnicas

2.4 Investigacion de operaciones y soluciones automaticas

3. Manejo de Quejas:

3.1 Diferencias entre aspectos técnicos y humanos.

3 2 Manejo de los aspectos psicosociales en la persona quejosa.
3.3 Cuidando la relacién a pesar del incumplimiento.

4. Taller de Analisis y Solucion de Casos:
4 1 Casuistica

4.2 Casos de los participantes

4.3 Ensayo y ajustes de habilidades

INSTRIICTOR MTRO SFRGIN A RASTAR (3i17ZMAN 1
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Introduccion

Conceptos Bizicos

+ ANALISIS da log que & imegran un
tode

+ PROGESO Conuntd de accionas BUCESv2S QUe CONSUIMEN recurscs
fequiere da INSUMOS y produce resultsdos se da a lo largs del tiempo y
regularmante &5 wrEvarsihle

+ RESULTADO Freducto da tcdo proceso gue puede o no s8r
salistactono

+ PROBLEMA [x 16N antre & o resyltado yeal

reai poruna o vanas causas desconocidas teniendo una o mas
soluciones.

+ OPCION O ALTERNATIVA Posibla respuesta ante una smuacitn
detenminada

+ DECISION Linea de accadn conscsentemente escogida de entra

nUmar da eon ¢ fin o

el resuktado deseada El proceso oe torma ¢ decsones ¢5 b estratega
que lleva a esta lna &8 a20on

Facamees on movane. 2
Divinidn g Exuracian Cantyn. FYWC o8 WA X037
Wro, Serpe A Rerms duzman

Generalidades.

Este curso esta disefiado para vivir procesos, es decir, caminar una ruta, lo importante del
curso esta a lo largo de este, no al final Las expenencias de aprendizaje permiten al
participante analizar, revisar y reflexionar sobre sus habilidades, conocimeentos y actitudes
relativas al analisis de problemas y la toma de decisiones

El papel del instructor (término que se conserva mas por tradicion que por la actividad que se
desarrolla} es el facilitador del proceso de aprendizaje. En este sentido, el instructor es
experto en los procescs de aprendizaje, analisis de problemas y toma de decisiones, y ef
participante comparte la experiencia de aprendizaje, permitiendo el acceso a su
experiencia personal El participante es el experto en el contenido especifico del curso, es
decir, conace los problemas, y los tipos de decisiones que habran de nutrir, alimentar, los
procesos a desarrollar Entre facilitador y participantes se produce, se crea, el aprendizaje
para ambos y para el grupo en su totalidad La participacion y el compartir durante las
actividades enriquecen la experiencia para todos los involucrades, por lo tanto se provoca y
espera dicha interaccion

1.2.- Definicién de conceptos.

ANALISIS: AISLAMIENTO DE LOS ELEMENTOS QUE CONFORMAN E INTEGRAN UN
TODO

PROCESO: CONJUNTO DE ACCIONES SUCESIVAS QUE CONSUMEN RECURSOS,
REQUIERE DE INSUMOS Y PRODUCE RESULTADQOS, SE DA A LLO LARGO DEL TIEMPO
Y REGULARMENTE ES IRREVERSIBLE

RESULTADO: PRODUCTO DE TODO PROCESO QUE PUEDE O NO SER
SATISFACTORIO

PROBLEMA: DESVIACION ENTRE EL DESEMPENO O RESULTADO ESPERADO Y EL
REAL, POR UNA O VARIAS CAUSAS DESCONOCIDAS, TENIENDO UNA O MAS
SOLUCIONES

OPCION: POSIBLE RESPUESTA ANTE UNA SITUACION DETERMINADA

DECISION: LINEA DE ACCION CONSCIENTEMENTE ESCOGIDA DE ENTRE
DETERMINADO NUMERQ DE POSIBILIDADES (OPCIONES), CON EL FIN DE
CONSEGUIR EL RESULTADO DESEADO EL PROCESO DE TOMA DE DECISIONES ES
LA ESTRATEGIA QUE LLEVA A ESTA LINEA DE ACCION.

INSTRIICTOR MTRO SFRGIO A RASTAR (GUIZMANL . .
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Objetivos Particulares:

PROCESO DE ANALISIS DE PRDE!LEMAE
REVISAR LA METODOLOGIA DE ANALIS!S DE PROBLEMAS,
EJERCITANDO EL PROCESO A TRAVES DE ENSAYOS
ESTRUCTURADQS

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES
REVlSﬂ LA METODOLOGM DE TOMA DE DECISIDNES

PROCESO DE PROTEGCItfm DE PRDGRAIIB
APIJCAR LAS ESTRA GIA.S PARA LA PROTECEION DE
PROGRAMAS A TRAVES DE LA AUTOIIAT[ZACI M DE
DECISIONES EM CASOS ESTRUCTURADOS

TALLER DE ELABORACION DE PLANES DE ACCION ¥
COMPROMISOS

ORAR UN PLAN DE ACCION QUE CONJUGUE LAS
ATEGIAS REVISADAS GENERANDGC COMPROMISOS

lNDIVIDUELES PARQ CON EL LOGRO DE QBJETIVCS EMN SUS

Objetivos de Cada Tema.

PROCESO DE ANALISIS DE PROBLEMAS:

REVISAR LA METODOLOGIA DE ANALISIS DE PROBLEMAS,
EJERCITANDO EL PROCESO A TRAVES DE ENSAYOS
ESTRUCTURADOS.

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES:

REVISAR LA METODOLOGIA DE TOMA DE DECISIONES, APLICANDOLA
A CASOS ESTRUCTURADOS.

PROCESO DE PROTECCION DE PROGRAMAS:

APLICAR LAS ESTRATEGIAS PARA LA PROTECCION DE PROGRAMAS A
TRAVES DE LA AUTOMATIZACION DE DECISIONES EN CASOS
ESTRUCTURADOS.

TALLER DE ELABORACION DE PLANES DE ACCION Y COMPROMISOS.

ELABORAR UN PLAN DE ACCION QUE CONJUGUE LAS ESTRATEGIAS
REVISADAS, GENERANDO COMPROMISOS INDIVIDUALES PARA CON
EL LOGRO DE OBJETIVOS EN SUS AREAS DE TRABAJO.

INSTRIICTOR MTRO SFRGIO A RASTAR GIIZMAN .. ..
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Proceso de Analisis de
Problemas:

2 1 - Conceptualizacién

PROBLEMA Deswviacion entre el
desempefio o resultado esperado v el
real, por una o varias causas
desconocidas, tenendo una o mas
soluciones

ANALISIS DE SITUACIONES

ANALISIS DE PROBLEMAS

Fecullad cb ingerasrin.
Dhvieides i Bucacidn Continue, Peiecrs oe Mnerls 0T
Mo Sergho A Bascar Guamdn

Conceptualizacion.

La forma en que un fenédmeno se conceptualiza determina en gran medida la
calidad del analisis que de el se realice. Recordemos qué es un problema.

Un problema es:

UNA DESVIACION ENTRE EL DESEMPENO O RESULTADO ESPERADO Y EL
REAL, POR UNA O VARIAS CAUSAS DESCONOCIDAS; TENIENDO UNA O
MAS SOLUCIONES.

El ANALISIS DE SITUACIONES antecede al ANALISIS DE PROBLEMAS.

ANALISIS DE SITUACIONES: ; QUE ESTA OCURRIENDO?
ANALISIS DE PROBLEMAS: ; POR QUE ESTA OCURRIENDO?

SITUACION: CONJUNTO DE HECHOS CONCRETOS OBJETIVOS SIN
RELACIONES CAUSALES EVIDENTES EN SU ENUNCIADO, QUE
SOLAMENTE DESCRIBEN, NO TIENEN CARACTER EXPLICATIVO NI
VALORATIVO.

EL ANALISIS DE PROBLEMAS:

ESTABLECE RELACIONES CAUSALES PARA EXPLICAR LAS RAICES DEL
PROBLEMA. IMPLICA LA CREACION DE UNA ESTRUCTURA LOGICA ENTRE
LOS ELEMENTOS DE LA SITUACION, ASi COMO DIVERSAS SUPOSICIONES
O HIPOTESIS CAUSALES QUE, EN OCASIONES, CONTEMPLAN
INTENCIONALIDAD PROPOSITIVA EN LOS AGENTES CAUSALES.

INSTRIICTOR MTRO SFRGIN A RASTAR GIIZMAN - e g
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Metodologia:

DARSEC
D Definicién del Problema o enunciado de fa
deswviacion
A Acciones de contencion
R Raices o causas del problema

S Soluciones - Desarrolto y valcracién de
alternativas

E Ewitar la reincidencia y mantener (a selucion
C Conclusiones

Metodologia.

TECNICA “DARSEC”
D: Definiciéon del Problema o enunciado de la desviacion,
Puntos Clave:
*Deteccion del problema
*Seleccion del problema
+Analisis de la situacion actual y descripcion del problema
A: Acciones de contencion. )
Puntos Clave:
‘Identificacion de acciones inmediatas
*Seleccion de acciones inmediatas
R: Raices o causas del problema.
Puntos Clave:
*Deteccion de causas posibles
*Seleccion de causa(s) raiz(ces)
«Comprobacion y verificacion de la(s) raiz(ces)
S: Soluciones - Desarrollo y valoracion de alternativas.
Puntos Clave:
*ldentificacion de soluciones posibles
*Seleccidn y evaluacion de soluciones
E: Evitar la reincidencia y mantener la solucién.
Puntos Clave:
-Estandarizacion
C: Conclusiones.
Puntos Clave:
«Comparacion antes y después de la mejora
*Costo-beneficio
*Recapitulacion
*Reconocimiento al equipo

INSTRIICTOR MTRO SFRGIO A RASTAR GI7ZMAN SRR
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DEFINICION DEL PROBLEMA O
ENUNCIADO DE LA
DESVIACION. Herramientas:

11 - DETECCION DEL PROBLEMA

1 2.- SELECCION DEL PROBLEMA

1 3.- ANALISIS DE LA SITUACION
ACTUAL Y DESCRIPCION DEL
PROBLEMA

Facubed s Ingareeria
Divtandns d Faa mcviers Cararuse, Pusoass e Mearia, 0T
s Sargon 4 Rantar i

DEFINICION DEL PROBLEMA O ENUNCIADO DE LA DESVIACION.
Herramientas:
1.1.- DETECCION DEL PROBLEMA

« Tormenta de ideas

+ Hojas de verificacion.

* Informes de resultados.

1.2.- SELECCION DEL PROBLEMA
*  Principio de Pareto.
« Estratificaciéon.
« Votacion razonada.

1.3.- ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL Y DESCRIPCION DEL
PROBLEMA

+  Obtencion de informacién

+ lIdentidad" ;Qué?, ;Quién?
* Ubicacioén: ,Donde?

+ Tiempo' ;Cuando?

* Magnitud. ;, Cuanto?

-

INSTRIICTOR MTRO SFRGIO A RASTAR I IZMAN
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ACCIONES DE CONTENCION
Herramientas:

2 1.- IDENTIFICACION DE ACCIONES
INMEDIATAS

2.2.- SELECCION DE ACCIONES
INMEDIATAS

Famvitnd de i
Divinkdy e Fam mids Cantwmm, Puiacie s iireris, 207
Mwn Sarcyn 4 Pamtar Gurmin

ACCIONES DE CONTENCION:
Herramientas.

2.1.- IDENTIFICACION DE ACCIONES INMEDIATAS
» Tormenta de ideas
+ Hojas o listas de venficacion,

2.2.- SELECCION DE ACCIONES INMEDIATAS
« Estratificacion.
» Principio de Pareto.
* Votacion razonada

-INSTRIICTOR MTRO SFRGIN.-A RASTAR (GlIZMAN
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RAICES O CAUSAS DEL
PROBLEMA:
Herramientas:

3 1.- DETECCION DE CAUSAS
POSIBLES

3.2 - SELECCION DE CAUSA(S)
RAIZ(CES)

3.3-COMPROBACIONY
VERIFICACION DE LA(S) RAIZ(CES)

Divepaion ce Eghucacsin Corsrun Palnceo e Maeris, 3007

RAICES O CAUSAS DEL PROBLEMA.
Herramientas:

3.1.- DETECCION DE CAUSAS POSIBLES
+ Diagrama causa-efecto.
» Tormenta de ideas
+ Pistas del "es” y “no es”
+ Cambios.

3 2.- SELECCION DE CAUSA(S) RAIZ(CES)
» Estratificacion.
* Principio de Pareto.
*  Votacioén razonada.

» Las que encajen con los aspectos del efecto identidad, ubicacién,
tiempo, magnitud

3 3 - COMPROBACION Y VERIFICACION DE LA(S) RAiZ(CES)
+ Correlacion.
+  Simulaciéon.

» Modelos
*  Pruebas.
« Hechos.

INSTRIICTOR: MTRO SFRGIN A RASTAR.(IIZMAN
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SOLUCIONES - DESARROLLO Y
VALORACION DE
ALTERNATIVAS.
Herramientas:

4.1.- IDENTIFICACION DE
SOLUCIONES POSIBLES

4 2.- SELECCION Y EVALUACION DE
SOLUCIONES

SOLUCIONES - DESARROLLO Y VALORACION DE ALTERNATIVAS
Herramientas

4 1 - IDENTIFICACION DE SOLUCIONES POSIBLES
+ Técnicas de creatividad

4.2 - SELECCION Y EVALUACION DE SOLUCIONES
+ Fyacion de objetivos. obligatorios y deseables
* Ponderacidn de objetivos.
+ Principio de Pareto.
+ Votacidn razonada.

« Evaluacién de alternativas contra objetivos considerando las
consecuencias de las alternativas elegidas.

+ Analisis de probabilidad y gravedad.
» Programas para implantacién

INSTRIICTOR.MTRO .SFRGIN A RASTAR GGLIZMAN ..
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EVITAR LA REINCIDENCIA Y
MANTENER LA SOLUCION,
Herramientas:

5.1 - ESTANDARIZACION:
~Procedimientos
~Planos
~Especificaciones
rManuales
rReportes de Trabajo

Frcultmd de irgurwars, 0
Dt iaiter de Etuarmt e Comtrwm, Puivaie e Mtvia. 2087
Mare Sarge A umar i

EVITAR LA REINCIDENCIA Y MANTENER LA SOLUCION.
Herramientas

51 - ESTANDARIZACION

*  Procedimientos.

+  Planos

« Especificaciones.

+ Manuales

* Reporte del trabajo
» Etcetera.

INSTRIICTOR: MTRO SERGIO A RASTAR GIHZMAN o .
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CONCLUSIONES.
Herramientas:

6.1.- COMPARACION ANTES Y
DESPUES DE LA MEJORA

6.2.- COSTO-BENEFICIO
6.3 - RECAPITULACION
6.4 - RECONOCIMIENTO AL EQUIPO

Dbt o EuE acion Gontmws, Pymciy on bescy, W7
et

Facyans go ingmemmcin, 1

o, 5o A

CONCLUSIONES
Herramientas:

6.1.- COMPARACION ANTES Y DESPUES DE LA MEJORA

*

Graficas

Indicadores.
Foiografias

Peliculas

Toda evidencia objetiva

6.2.- COSTO-BENEFICIO

Graficas.

Indicadores.
Fotografias

Peliculas.

Toda evidencia objetiva

6.3.- RECAPITULACION

¢ Qué aprendimos?
¢ Qué mejora en el proximo trabajo?
¢ Qué recomendamos?

6 4.- RECONOCIMIENTO AL EQUIPO

INSTRIICTOR: MTRO SFRGIO A.RASTAR .GIIZMAN v -

Reconocimientos morales y materiales.
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Alcances y Limitaciones
del Modelo;

ALCANCES
~ Parmita slaborar un cuadro preciso de la stuacion,
sliminando juicios *a priori” que aceleran soluciones
inapropiadas
~ Parmite establocer varias relaciones causales posiblas y
a las luz de d)

LIMITACIONES
r Los resultados se empoblecen sl no axiste una honasta
actltud interrogante, critica y de mejora continua
+ Esta metodologla es mas dificil que funcions cuasndo
forxitmn tndicios da resistencia al cambio y/o temot al
ACAS0

Facurad de ingurmrta, 12
Biviain de Exiucacin Continus, Paisce de Meserls 2007
W, Sarpe A Baatr Gutmin:

ALCANCES Y LIMITACIONES:

ALCANCES:

* Permite elaborar un cuadro preciso de la sifuacion, eliminando
juicios “a priori” que aceleren soluciones inapropiadas.

+ Permite establecer varias relaciones causales posibles y
visualizarlas a las luz de diversas perspectivas.

LIMITACIONES:

« Los resultados se empobrecen si no existe una honesta actitud
interrogante, critica y de mejora continua.

» Esta metodologia es mas dificil que funcione cuando existen indicios
de resistencia al cambio y/o temor al fracaso.

INSTRIICTOR: MTRO SFRGIO A. RASTAR-GUIZMAN e e e
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Aplicacion

20% a0%

EFECTOS

CAUSAS

20%
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El PRINCIPIO DE PARETO, también llamado Diagrama de Pareto.

Wilfredo Pareto fue un economista Francés que vivié en el siglo pasado, el principio que
fleva su nombre plantea que de todas las cosas que hacemos, hay MUCHAS que son
POCO IMPORTANTES, que apenas si afectan nuestras vidas, y POCAS MUY
IMPORTANTES que afectan significativamente nuestras vidas De hecho enuncia su
principio basado en la distribucion de la nqueza, planteandolo de la siguiente forma- El
80% de la nqueza de! pais o del mundo, se encuentra en menos del 20% de la poblacién,
y solamente el 20% de la nqueza sobrante se encuentra distribuida entre el 80% de la
gente. En el caso de los problemas lo podemos representar graficamente de la siguiente
forma,

Esto significa que el 20% de las causas producen el 80% de los efectos y el 80% de las
causas producen solo €l 20% de los efectos. Uno de los principales aspectos importantes
de este principio es el de que debemos de poner atencién y tomar acciones (decisiones)
sobre los pocos asuntos vitales y dedicar la atenciéon que se merecen (poca) a los muchos
aspectos triviales, evitando quemar nuestra pdlvora en infiernitos.

El procedimiento especifico para sacarle provecho a este principio consiste en

1.- Conoce bien el problema que te interesa resolver, definelo con todo detalle, el
problema es el efecto que vas a atacar

2 - Desarrolla una lista de las causas (regularmente los problemas son multicausados,
aunque nos engafiemos pensando en que existe una sola causa), que estan onginando el
problema (efecto}, anotando un cuanto contribuye cada causa en el problema (peso
causal especifico).

3.- Ordena las causas de mayor a menor peso especifico

4 - Calcula los porcentajes de peso acumulado

5 - Traza una grafica segun los valores

20 % 80%
e
CAUSAS EFECTOS
80% 20%

INSTRUCTOR MTRO SFRGIOA.RASTARGLIZMAN. ... . ... .. 13
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Diagrama de Pareto:

1840 ——

o

a I._._._-_-_-_-_—i

EJEMPLO
1er. Paso

El probiema que queremos resolver es el atraso en los suministros que se requieren para
operar En promedio se tiene un atraso de 25 dias en el surtimiento de todos los pedidos
de papeleria, articulos de escritorio e insumos en general

20 Paso.

Después de registrar durante tres meses las causas que originan estos atrasos se
obtuvieron los sigutentes datos

CAUSAS: %
Requisiciones con datos incompletos. 12
Requisiciones no autorizadas a tiempo. 10
No se encontro el producto en el mercado y requiere una fabricacion especial. 8
Incumplimiento del proveedor. 38
Se traspapelo la requisicion. 10
Demasiada carga de trabajo en el Departamento. 12
Olvidos en el Departamento. 4
Gempasextraurgentes. 6

Ordenamos las causas de mayor a menor peso especifico y les asignamos una letra para
facilitar su identificacién

CAUSAS: %
A.- Incumplimiento del proveedor. 38
B.- Requisiciones con datos incompletos. 12
C.- Demasiada carga de trabajo en el Departamento. 12
D.- Requisiciones no autorizadas a tiempo. 10
E.- Se traspapel6 la requisicion. 10
F.- No se encontr6 el producto en el mercado y requiere una fabricacion especial. &
£3- b ympras extraurgentes. 6

Eardbidas GO EL RS RABNSING-acumulado 4

INSTRLICTOR MTRO SFRGINO A RASTAR GUZMAN e - 14
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Beneficios:

1 - Ayuda a identificar las causas de los feniomenos y a
senalar ta Importancla de cada una de ellas

2 - Promueve el trabajo en equipo ya que Se requiere que
participen todas las personas relacionadas con el

area para el pri Informacion y
llevar a cabo acciones para su solucion

3. Canaliza y concentra los esfuerzos a las causas
importantes del problema

4 - Permite cuantficar el mapacto de las causas y ias
acciones para su soluclon

5 - Facilita la comunicacion entre los grupos que
participan en el analisis del problema.

Firulbied v oot 1>
Divitides e it mein Condutual, PRbzd e Mheveis, 207
e Sergro A Buklar Gucimidrs

50. Paso:

Grafica con los porcentajes relativos en forma de barras segun su valor y los
porcentajes acumulados en forma de curva (ver grafica en la siguiente pagina).

CAUSAS: % ACUM

A.- Incumplimiento del proveedor. 38 38
B.- Requisiciones con datos incompletos. 12 50
C.- Demasiada carga de trabajo en el Departamento. 12 62
D.- Requisiciones no autorizadas a tiempo. 10 72
E.- Se traspapelo la requisicion. 10 82
F.- No se encontro el producto en el mercado y requiere una fabricacion 8 90
especial.

(.- Compras extraurgentes. 6 96
H.- Olvidos en el Departamento. 4 100

Beneficios del uso de los Diagramas de Pareto.

1.- Ayuda a identificar las causas de los fenédmenos y a sefialar la importancia de
cada una de ellas

2.- Promueve el trabajo en equipo ya que se requiere que participen todas las
personas relacionadas con el area para analizar el problema, obtener informacion y
flevar a cabo acciones para su solucion.

3 - Canaliza y concentra los esfuerzos a las causas importantes del problema.
4.- Permite cuantificar el impacto de las causas y las acciones para su solucion.

5 - Facilita la comunicacion entre los grupos que participan en el analisis del
problema.

INSTRIICTOR: MTRO SFRGIO A RASTAR-GHZMAN-  —o i o A5 -
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3.- Proceso de Toma de
Decisiones:

+ Linea de accion conscientements escogida entre
vanas

~ Implica opciones

~ Implica proceso mental

- Twene una finshidad
= Prevision de resultados
+ Probabilidad de Acontecimientos
+ Sistema de Valores
+ QObjetivos
+ Implantacion
+ Factores Emocionales,

#ac itad de ingenierta N

Olvietdn o Educacrin Contn Priacia do Muveria, 187
Mirc, Sergra A Sacis Qutmin

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES:

Conceptualizacion.

La decision se define como una linea de accion conscientemente escogida
entre determinado numero de posibiidades, con el fin de conseguir el
resultado deseado El proceso de toma de decisiones es la estrategia que
lleva a dicha linea de accion.

Esta definicion tiene tres ideas importantes:

1 - La decision supone la existencia de opciones, siI no existe mas que una
posibilidad, entonces no es posible, en el sentido estricto, ninguna
decision.

2.- La decisién implica un proceso mental a nivel de la conciencia; los
aspectos i6gicos son muy importantes, pero hay factores emocionales, no
racionales, e inconscientes que influyen en el proceso.

3 - La decisidén tiene una finalidad- trata de alcanzar un objetivo, sea el que
sea.

Como la toma de decisiones implica una seleccion de alternativas, una
estrategia a seguir y una evaluacion de las consecuencias, la caracteristica
esencial de una decisién es la existencia de incertidumbre y de la
probabilidad. La toma de decisidn siempre implica riesgo.

Hay numerosos factores que influyen en la toma de decisiones, entre los
principales tenemos-

» El grado de prevision de los resultados y de fas consecuencias de los
acontecimientos para cada una de las alternativas sefialadas.

» El respectivo grado de probabilidad de estos acontecimientos

+ La clase de sistema de valores utilizado para evaluar las alternativas y
SUS consecuencias.

» El tipo de objetivos que condiciona ia toma de decisiones

* Los diversos parametros que afectan la implantacién de las diversas
alternativas

* Las emociones, los deseos ocultos, los complejos, los habitos y demas
factores emocionales

INSTRIUICTOR: MTRO SFRGIN.A RASTAR GUZMAN, e e e
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Metodologia:

+ Toma de Decisiones. Proceso Social,
< 4 Dar la Solucidn o Determinar la
manera en que se debe de solucionar
el problema?
rAutocrética
~Consultiva,
= Grupal
Parymy o w7

ngurmrm,
Drvankdn 3 B prapr Gprgr, Pumesy e blars, W7
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Metodologia.

Supongamos que usted es un directive que cuenta con cinco subordinados, cada uno
de ellos tiene una serie de responsabllidades claramente definidas y diferentes Uno
de elios renuncia para trabajar en otra organizacion La empresa ha puesto en
practica hace poco un programa de reduccion de costos que hace imposible tomar
personal nuevo, de manera que usted no puede reemplazar a su subcrdinado Sera
necesario que encuentre alguna manera de distnbuir las actividades y
responsabiiidades del que se fue entre los subordinados que le quedan, de manera
tal que se mantenga el régimen de tareas en la unidad sin afectar la eficacia de la
misma

La situacién descrita es representativa de muchas de las que encaran quienes tienen
a su cargo algun puesto directivo, hay cierta necesidad de accion, existe un problema
que reguiere soluciéon o una decision que tomar Usted, como directivo, tiene cierto
grado de iibertad o discrecionalidad (hay una gran cantidad de maneras de
redistribuir el trabajo entre sus subordinados), pero se dan tambien ciertas
hmitaciones para sus actos, por giemplo no puede solucionar el problema empleando
a una persona ajena a la organizacion Ademas, la solucidon adoptada tendra efectos
sobre otros, aparte de usted y, en ocasiones, seran los subordinados ios que tendran
que poner en practica la decision que usted tome

En el enfoque que considera la toma de decisiones como un proceso social se
concibe a la tarea del directivo como la de determinar la manera en que se
solucionara el problema, no la de dar la solucién ante la situacion concreta. Uno
puede avizorar una gran cantidad de procesos posibles de toma de decisiones que se
podrian aplicar usted podria tomar la decisidn por su cuenta y anunciarla a sus
subordinados, podria obtener de sus subordinados informacion adicional, para
después tomar usted fa decision; podria reunirlos como grupo y procurar alcanzar un
acuerdo acerca de la solucidn del problema. Estas alternativas varian de acuerdo con
el grado de oportunidad que se conceda a sus subordinados para que participen con
usted en la solucidén del problema

El cuadro 1 muestra una sene de procesos de alternativa para la decision, cada
proceso esta representado por una abreviatura (A1, C1, G2, etc } que se utilizaran
como medio para referirse a cada proceso. La pnmera letra e la abreviatura expresa
las propiedades fundamentales del proceso (“A” es autocratico, “C" es consultivo, y
“G” grupal) Los ndmeros que siguen a las letras son varnantes de ese proceso

INSTRIICTOR MTRO SFRGIO A RASTAR GIIZMAN e v N I &
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TIPOS DE ESTILOS DE DECISION
EN LA DIRECCION:

AT | F direcins o soliciona ¢l roblems o toms Ta decion por au cuenla, smpleands 14
\nfeTmACIon Gon QU TUKRIA £ Gac memenin

AZ [ 1hmscne de 3s) s Yoo B e ion o
resuctve £ probloms despuc for sy custis Al rcser L pnformacion de s
subonbieadas pusde o po doctries Gial o5 £ probicms. Sun sebordsmadas e el rof
e propor ionaric Lt mfracm noccina. siss gue £l de producs o evabi

{1 |Companc cn forma tdnviual <| problems con kou subrrados sropasdos. obiee
i accn  SUBSAACI I e 453 O £m BUP0 Dioxplacs aiedd Mod 14 deCRI0h.
que puede o na reflcya las opwwonos de 30
12 {Comparic com g pupav L
wiem v sugeronass de o Dvapue wd loma s docaan, que pucds 0 0o reflgar
s orucnes de
Cimoiarie €1 roblema it Wis LUtndusBdest n CUdeit B0 Produacen v evaluss on
frrma conyunia aliernalivas ¥ procuctn le g 4 un scuerd ([conserac) sera de tma
salucran EL 7ol suyo e basianto parecin al del preaidenta de uns ssambles
(solemenic presidel. No infhuye sabre sl grupo para que sdople 1 solucios que & wnted
le parcre 1a indicada v cala dispuraIe & aceplar y pOneT €0 PrACta Culiquicr solucion
con el pora de tndo <l grape

s

=

Facyaeo o gy 18
Dl 07
Mo, Serpe A Bartsr Guewn

INDICADORES QUE DETERMINAN LA EFICACIA DE LAS DECISIONES:
1 - LA CALIDAD O RACIONALIDAD DE LA DECISION.

2 - LA ACEPTACION O EL COMPROMISO POR PARTE DE LOS
SUBORDINADOS EN LO QUE St REFIERE A EJECUTAR CON EFICACIA
LA DECISION.

3.- LA CANTIDAD DE TIEMPO REQUERIDO PARA TOMAR LA DECISION.

Al

El directivo soluciona el problema o toma la decision por su cuenta, empleando la
informacidn con que cuenta en ese momento.

A2

Obtiene de su(s) subordinado(s) la informacion necesaria y toma la decision o
resueive el problema después por su cuenta. Al obtener la informacion de sus
subordinados puede o no decirles cudl es el problema. Sus subordinados juegan el rol
de proporcionarle la informacion necesaria, antes que el de producir o evaluar
soluciones alternativas.

C1

Comparte en forma individual el problema con los subordinados apropiados, obtiene
sus ideas y sugerencias pero sin reunirlos en grupo. Después usted toma la decision,
que puede o no reflejar las opiniones de sus subordinados.

C2

Comparte el problema con sus subordinados como grupo y obtiene colectivamente las
ideas y sugerencias de estos. Después usted toma la decision, que puede o no reflejar
las opiniones de sus subordinados.

G2

Comparte el problema con sus subordinados en cuanto grupo. Producen y evalian en
forma conjunta alternativas y procuran llegar a un acuerdo {consenso) acerca de una
solucion. El rol suyo es bastante parecido al del presidente de una asamblea
(solamente preside). No influye sobre el grupo para que adopte la solucion que a usted
le parece la indicada y esta dispuesto a aceptar y poner en practica cualquier solucién
que cuente con el apoyo de todo el grupo.

ANSTRIICTOR: MTRO.SFRGIO A RASTAR-GGHIZMAN.. — oo+ -

18.



M v B e TF E T | W e B 7 7 % e M R n A B

ATF TOS PROBLEMA EADO
PARA EL MODELO
,
iy Tt e s e e et
o
.
—
eyt vt gl iy
cm -
—
X
firismarilemtplotninevapoigabistrriey
ey
. W
—
¥ 21 P
Ly
e e it b e
L il aan e e
a -
e —_—
Faralted de ivgureeris, 9
e
[roiny viiiey rm s

4w e e a A e s mAE AR A A Em ey EEAs

Victor H Vroom, creador de esta metodologia a partir de investigaciones controladas, saco en

conclusion que

“Los resultados indican que adjudicar a grupos enteros la solucion de problemas y la toma de decisicnes
exige una mayor inversion en horas-hombre, pero produce una mayor aceptacion de las decisiones
y una mayor probabilidad de que se ejecuten con eficiencia Las diferencias entre estos dos
métodos, en cuanto a la calidad de las decisiones y tempo transcurndo no son concluyentes, vy si,
probablemente, en extremo varables Resultaria inocente pensar que la toma de decisiones grupal es
siempre mas “eficaz” que la toma de decisiones autocratica, o viceversa, la eficacia relativa de estos dos
métodos extremos depende tanto del peso adjudicado a la calidad, la aceptacion y las vanables de
tiempo, como las diferencias de grado de los resultados de estos métodos, ninguno de los cuales es
constante de una situacidon a otra Los criticos y los propiciadores de la administractdn participativa
hanan bien en dingir sus esfuerzos hacia la determinacion de las propiedades de las situaciones en las
que resultan eficaces diferentes enfoques de la toma de decisiones, en lugar de ponerse a condenar o

deificar en general uno solo de los enfoques ”

Atributos del Problema:

A.- La importancia de la calidad de la
decision

B - El grado en que el lider posee suficiente
informacién y destreza para llegar por su
cuenia a una decision de calidad elevada

C.- El grado en que esta estructurado el
problema.

D - El grado en que la aceptacion o el
compromiso por parte de los subordinados es
critico para la puesta en practica eficaz de la
solucion.

E.- La probabilidad previa de que la decision
autocratica del lider reciba aceptacion por
parte de los subordimados.

F.- El grado en que los subordinados estin
motivados para alcanzar las metas de la
organizacion tal como estan representadas en
los objetivos explicitos en el planteamiento
del problema.

G.- El grado en que es probable que los

subordinados entren en conflicto respecto de
las soluciones recomendadas

INSTRIICTOR MTRO-SFRGINO A

Preguntas de Diagnostico:

¢ Existe una exigencia de calidad tal que es
probable que una solucidn sea mas racional
que otra?

. Cuento con informacion suficiente como
para tomar una decision de calidad elevada?

,Esta estructurado el problema?

oL@ aceptacion de la solucion por parte de
los subordinados es critica para la puesta en
practica eficaz?

S1 fuera a tomar la decision por su cuenta,
@5 razonablemente seguro que seria
aceptada por sus subordinados?

Comparten los subordinados las metas de la
organizacidn que se alcanzaran al solucionar
este problema?

oEs probable el conflicto entre los
subordinados en cuanto a las soluciones
recomendadas?

RASTAR GUIZMAN om - o e
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Cuadro de Tipo de
Decisiones:
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probable que una
solucion sea mas
racional que otra?

para tomar una
decision de
calidad elevada?

V

critica para la

eficaz?

subordinados es

puesta en practica

razonablemente
seguro gue seria
aceptada por sus
subordinados?

L~ 2-Al

organizacion que
se alcanzaran al
solucionar este
problema?

3-G2

/"S‘l—/
\

—

5-Al

A B C D E F G
;Existe una .Cuento con {Esta oLaaceptacion |Sifieraatomar |,Compartenlos |;Es probable el
exigencia de informacién estructurado el | de la solucidn por | la decision por su |subordinados fas | conflicto entre
calidad 1al que es |suficiente como jproblema? parte de los cuenta, (es metas de la los subordinados

en cuanto alas
soluciones
recomendadas

_—

/
<
<

NO \NO
i 0| ci
: 2 [3- 9-A2
NO TROT—— qf 2 | e
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E E
: NO ! _13-C2
NO
13-C2
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REGLAS PARA PROTEGER LA
CALIDAD Y LA ACEPTACION DE
LA DECISION:

+  REGLA DE LA INFORMACION
2 alé?kA DE LA CONGRUENCIA DE LA

3 REGLA DEL PROBLEMA NO
ESTRUCTURADO

REGLA DE LA ACEPTACION
REGLA DEL CONFLICTO
REGLA DE LA EQUIDAD
REGLA DE PRIORIDAD DE LA
ACEPTACION

EE: TS

1.- REGLA DE LA INFORMACION:

Si la caldad de la decision resulta importante y el lider no posee suficiente informacion o destreza para
solucionar el problema por su cuenta, A-1 se elimina de la serie factible, su empieo arriesga una decision que
requiere de alta calidad

2.- REGLA DE LA CONGRUENCIA DE LA META:

Si la calidad de la decisién resulta y si los subordinados no comparten las metas de la organizacién gue se
alcanzaran solucionando el problema, G-2 se elimina de la serie factible Las alternativas que eliminan el
control final del lider sobre la decision tomada pueden poner en peligro la calidad de la decisién

3.- REGLA DEL PROBLEMA NO ESTRUCTURADO:

En las decisiones en las que resulta importante ia calidad, si el lider carece de la nformacién o de la destreza
necesarias para solucionar el problema por su cuenta, y si el problema no esta estructurado, es decir, que él
no sabe con exactitud que informacién hace falta y donde se encuentra, el método empleado debe de prever
no solo que él retna la informactdn, sino que lo haga de manera eficiente y eficaz Es probable <1ue los
métodos que iImphean interaccion entre todos los subordinados con pleno conocimiento del problema resulten
tanto mas eficaces como productores de una seolucién de alta calidad En estas condiciones A-1, A-2 y C-1 se
eliminan de la sene factible A-1 no prevé que el lider redna la informacién necesaria y A-2 y C-1 representan
medios mas engafiosos, menos eficaces y eficientes para hacer que la informacion necesarna pese en la
solucion del problema, que los métodos que si permiten mteractuar a aquellos que cuentan con fa
informacién necesarna

4.- REGLA DE LA ACEPTACION:

Si la aceptacion de la decisién por parte de los subordinados resulta critica para la aplicacién eficaz, y s1 no
es seguro que una decision autocratica tomada por el lider vaya a recibir esa aceptacion, A-1y A-2 se
eliminan de la serie factible Ninguna de las dos brinda oportunidad para que los subordinados participen en
ta decision, y ambas hacen que corra peligro la aceptacion necesaria

5.- REGLA DEL CONFLICTO:

Si la aceptacion de la decision es critica, y no es seguro que vaya a aceptarse una decision autocratica, y es
probable que los subordinados se encuentren en conflicto o en desacuerdo acerca de la solucion apropiada,
A-1, A-2 y C-1 se ellminan de la sene factible El método empleade para solucionar el problema debe perritir
gue resuelvan sus diferencias con pleno conocimiento del problema a aquellos que estén en desacuerdo Por
tanto, en estas condiciones se eiiminan de la serie factible las opciones A-1, A-3 y C-1, gue no implica
Interaccién alguna, o unicamente relaciones de uno a uno, de manera que no brindad ninguna oportunidad
para que aquellos que estén en conflicto solucionen sus diferencias El empleo de esas opciones hace que
se corra el nesgo de dejar a aigunos de los subordinados con menos compromiso del necesario para que
funciones la decisién final

6.- REGLA DE LA EQUIDAD:

Si la calidad de la decisidn no resulta importante, y la aceptacion es critica al grade que no es seguro tener
una buena acogida de una decision autocratica, A-1, A-2, C-1y C-2 se eliminan de la sere factible El
metodo empleado debe de elevar al maximo la probabilidad de la aceptacion, ya que es la (nica
consideracién pertinente para determinar ta eficacia de la decision En estas circunstancias es que se deben
de eliminar de la serie factible las opciones A-1, A-2, C-1 ¥ C-2, que generan menos aceptacién o
compromiso que G-2 Emplear alguna distinta a G-2 significa correr el riesgo de lograr menos aceptacion de
la que es necesaria para que la decisidn sea efectiva

7.- REGLA DE PRIORIDAD DE LA ACEPTACION.

Si la aceptacion resulta crifica y no esta asegurada por la decrsién autocratica, y st los subordinados son de
fiar, A-1, A-2, C-1 y C-2 se eliminan de la serie factible Los métodos que proporcionan igual participacién en
el proceso de la toma de decisiones pueden proporcionar una mayor aceptacion sin poner en riesgo la
calidad la calidad de la decision El empieo de cualquier método que no sea G-2 tiene por resultado un riesgo
Innecesario de que la decisién no resulte aceptada por entero por parte de los subordinados o de que no
reciba la atencidn necesana por parte de los mismos

INSTRIICTOR MTRO SFRGIO A, RASTAR. Gl IZMAN ez 21 e o
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3.3.- Alcances y
Limitaciones:

< Alcances:
#Transparenta el proceso do toma de
decisiones
»Considera los factores mas
importantes Cahdad, aceptacion y
tiempo
~Facilita de objetividad
« Limitacion. Estilo personai de toma
de decistones del directivo

Facuited de ingermeria, =
Doviestn de Eduascidn Conttm, Paiscic de Mineria, D07
Wirs. Berpue 4 @actar Jurmin

Alcances y limitaciones.

La metodologia aqui propuesta permite hacer transparente el proceso de toma
de decisiones, considerando la mayoria de los factores importantes que hagan
mas probable un resultado exitoso, estos son calidad, aceptacion, y tiempo.
De igual manera, facilita la objetividad dentro de los posibles juicios subjetivos,
para poder sustentar sobre bases racionales las decisiones que se tomen

Requiere de las habilidades del lider para el conocimiento del factor humano
en sus subordinados, asi como de flexibilidad en sus criterios personales y
esquemas conceptuales de direccion, pues iImplica ajustar el método de toma
de decisiones con base en las caracteristicas del problema y del grupo, lo cual
no siempre concuerda con el “estilo” personal del lider del equipo.

INSTRIIGTOR: MTRO- SFRGIN A RASTAR-GIIZMAN . . - A
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Caso 1;

A- LCALIDAD?

B - tINFORMACION DEL DIRECTIVO?

C - ¢ ESTRUCTURADO?

D - L ACEPTACION?

E - tPROBABILIDAD PREVIA DE ACEPTACION?
F - ¢§CONGRUENCIA DE META?

G - { CONFLICTO?

TIPO E PROBLEMA ____ SERIE FACTIBLE
SOLUCION DE MINIMC HORAS-HOMBRE
REGLAS DE CONSIDERACIGN

Fac ket e ingerverin n
Diviesée v Educacién Cortinua Paincio de Srerts, 20T
Miro. Serto A Bestar Guzmir

CASO1:

Usted es Gerente de Produccién en una gran planta de electrénica La Direccion de la empresa busca
desde siempre medios para aumentar la eficiencia y productividad Hace poco tiempo que se
Iinstalaron nuevas maquinas y se puso en practica un nuevo sistema para la simplificacién del trabajo,
pero, con sorpresa de todos, Incluyendolo a usted mismo, no se produjo el aumento de productividad
que se esperaba, mas bien la produccion empezé a decaer, la calidad del producto disminuyé y el
personal empezd a abandonar la empresa Usted piensa que las maquinas no tienen nada de malo,
cuenta con informas de ofras compafias que las tienen, informes que confirma su opinidén También
hizo que algunos representantes de la casa fabricante de esas maquinas fas revisaran y le
comumicaron que estas funciona perfectamente y que estan al punto maxime de su eficiencia

Usted sospecha que algunas partes del nuevo sistema laboral pueden ser las responsables del
cambio, opinian gue no comparten en general sus subordinados inmediatos, que son cuatro
supervisores de primera linea, cada uno de los cuales esta a cargo de una seccién, y un Gerente de
suministros La caida de la produccion se ha atnbuido a distintas causas mala preparacién de los
operadores, ausencia de un sistema adecuado de incentivos econérmicos y escaso animo en el
trabajo Se trata, evidentemente, de una cuestion muy sentida por los individuos, y con posibilidades
de desacuerdo entre sus subordinados Esta mafiana recibi6 una llamada se su Gerente Divisional,
guien acababa de recibrr las cifras de produccion de los Glbmos seis meses que usted la habia
enviado, queria expresarle su preccupacién, le sefiald que era usted quien deberia de solucionar el
problema como mejor le pareciere, pero también que queria saber durante la semana qué paso se
proponia dar

Usted comparte la preocupacion del Gerente Divisional con respecto a la baja de productividad y sabe
que sus hombres también estan preocupados, el problema esta en qué pascs debe de dar para
corregir |1a situacion

ANALISIS DEL CASO 1:

PREGUNTAS

A - (CALIDAD?

B - . INFORMACION DEL DIRECTIVO?

C - ¢ ESTRUCTURADO?

D - (ACEPTACION®?

E - . PROBABILIDAD PREVIA DE ACEPTACION?

F - ;. CONGRUENCIA DE META?

G -  CONFLICTO?

TIPO DE PROBLEMA SERIE FACTIBLE
SOLUCION DE MINIMO HORAS-HOMBRE
REGLAS DE CONSIDERACION

INSTRIICTOR MTRO .SFRGIQ A .RASTAR.GGIIZMAN .. . e R
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Caso 2:

A.- LCALIDAD?
B - (INFORMACION DEL DIRECTIVO?

€ - tESTRUCTURADO?

B - (| ACEPTACION?

E - tPROBABILIDAD PREVIA DE ACEFTACION?
F - ¢{CONGRUENCIA DE META?

G - , CONFLICTC?

TIPO DE PROBLEMA, SERIE FACTIBLE
SOLUCION DE MINIMO HORAS-HOMBRE
REGLAS DE CONSIDERACION

Facymug o mgroien n
Drvinidn om Epuracidn Gontines Faucis v M, DI7
o Sergio 4 Dacr Butmdn

CASO 2:

Usted es supervisor general a cargo de una cuadrilla grande que instala un
oleoducto. Se hace necesario estimar el ritmo con que avanzara el trabajo

para poder programar las entregas de material al lugar a donde se han de

trasladar

Usted conoce la naturaleza del terreno que habran de recorrer y cuenta con
los datos necesarios de antecedentes para computar la media variante y la del
ritmo con que se avanzara en ese tipo de terreno. Contando con esas dos
vanantes resulta facil calcular el momento en que, mas o menos, haran faita
en el otro lugar los materiales y las instalaciones del caso. Es importante que
su estimacién sea razonablemente precisa, una subestimacién dara como
resultado capataces y operarios sin nada que hacer, una sobreestimacion
tendra como resultado que se mantengan en reserva materiaies durante un
lapso ocloso.

Se ha avanzado bien, y sus cinco subordinados y demas miembros de la
cuadrilla recibiran bonificaciones substanciales si se acaba la instalacién antes
de lo previsto.

ANALISIS DEL CASO 2:

PREGUNTAS:

A - ; CALIDAD?*

B.- .INFORMACION DEL DIRECTIVO?*

C.- ;ESTRUCTURADO?

D.- ,ACEPTACION?*

E.- ; PROBABILIDAD PREVIA DE ACEPTACION?
F - . CONGRUENCIA DE META?

G.- . CONFLICTO?

TIPO DE PROBLEMA SERIE FACTIBLE:
SOLUCION DE MINIMO HORAS-HOMBRE:
REGLAS DE CONSIDERACION:

- INSTRIICTOR -MTRO.SFRAGIO A-RASTAR GUZMAN e . -
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A- LCALIDAD?

B - ¢ INFORMAGION DEL DIRECTIVO?

C - ¢ ESTRUCTURADO?

D - ¢ ACEPTACION?

E- ,PROBABILIDAD PREVIA DE ACEPTACIGN?
F « { CONGRUENCIA DE META?

G - LCONFLICTO?

TIPO DE PROBLEMA SERIE FACTIBLE
SOLUCION DE MINIMO HORAS-HOMBRE
REGLAS DE CONSIDERACION

CASO 3:

Usted supervisa el trabajo de 12 ingenieros La formacién y la experiencia
faboral de estos es muy similar, lo que permite que usted emplee
Indistintamente a uno u otro de ellos en sus proyectos. Su Gerente le
comunicéd ayer que una filial del extranjero acaba de pedir en prestamo por un
lapso de tiempo prolongado de 6 a 8 meses a cuatro ingenieros. El Gerente
sostuvo, por una serie de razones, que los ingenieros debian de provenir del
grupo que usted dirige, decision que usted acepto.

Todos sus ingenieros tienen la capacidad suficiente para ocuparse del trabajo
y, desde el punto de vista de los proyectos actuales y los que estan por
desarrollarse, no existe alguna razén especifica para retener a alguno en
particular El problema se complica por el hecho de que aquel destino en el
extranjero se considera en general como indeseable por parte de todo el
personal

ANALISIS DEL CASO 3:

PREGUNTAS:

A.- ;CALIDAD?*

B - . INFORMACION DEL DIRECTIVO?

C.- ctESTRUCTURADO?

D.- ¢ ACEPTACION?*

E - ; PROBABILIDAD PREVIA DE ACEPTACION?*
F.- ; CONGRUENCIA DE META?*

G.- CONFLICTO?

TIPO DE PROBLEMA. SERIE FACTIBLE:
SOLUCION DE MINIMO HORAS-HOMBRE.
REGI.AS DE CONSIDERACION
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Proceso de Proteccion de
Programas:

< Decisiones programadas o
programables V S. No preogrmadas
o No programables

+PLAN PARA LA SOLUCION
AUTOMATICA DE UN PROBLEMA.

«Implican la existencia de REGLAS DE
DECISION.
+ Investigacién de Operaciones

Facutn s igureeris, »
Divinitn e Echacmider Cantwnm. Paiaciy va Srec. X007
Mo Sergie 4 Baplar Suzrmin

PROCESO DE PROTECCION DE PROGRAMAS:
Conceptualizacion.

Resulta de suma importancia el distinguir dos grandes tipos de decisiones que
representan dos extremos de una misma varnable: Las decisiones
programada o programables y las decisiones no programadas o no
programables. Estos términos se han tomado de la tecnologia de las
computadoras, en la cual un programa se define como. UN PLAN PARA LA
SOLUCION AUTOMATICA DE UN PROBLEMA. Los programas son series
de instrucciones para cumplir una tarea. Las decisiones son programables en
la medida en que son decisiones repetitivas y rutinarnas, por existir
procedimientos definidos, l6gicos y sistematicos. Y son no programada o no
programables en la medida en que se trate de decisiones Unicas o novedosas

ldealmente los métodos descritos hasta aqui se refieren al tratamiento que se
debe de dar a problemas con soluciones no programables. La elaboracién de
un programa y su proteccioén implica su aplicacién sobre decisiones
programables. Una buena parte de las decisiones en los negocios u
organizaciones son repetitivas y de rutina, una investigacion encontré que
alrededor del 90% de las decisiones son de este tipo. Existen innumerables
ejemplos de decisiones repetitivas y rutinarias que son candidatas a
Incorporarse a un programa que las automatice.

En los casos de decisiones programadas se encuentran implicitas ciertas
REGLAS DE DECISION, que indican por adelantado cual debe de ser la
decision apropiada en las diversas alternativas posibles

L.a INVESTIGACION DE OPERACIONES es un movimiento o tendencia
dentro de la administracidn que consiste en la aplicacién de métodos y
técnicas e instrumentos cientificos a la resolucion de problemas relativos a la
operacion de sistemas, de modo de ofrecer, a los que controlan el sistema, las
soluciones dptimas.

INSTRIICTOR_MTRO SFRGIN.A. . RASTAR.GLIZMAN . oo
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Metfodologia de Investigacion de
Operaciones:

1- FORMULAR EL PROBLEMA

2 - CONSTRUIR UN MODELO MATEMATICO QUE
REPRESENTE EL SISTEMA ESTUDIADO

3 - DERIVAR DE ESTE MODELQ UNA SOLUCION

4 - PONER A PRUEBA EL MODELO Y LA
SOLUCION

5- ESTABLECER CONTROLES PARA LA
SOLUCION

6 - PONER EN PRACTICA LA SOLUCION

Fcutted ce bnprvects Fd
Divmin de Eucucktn Contiour Palecho de Meria 2007
Miro. Sarple A Baxiar Guamin

Metodologia.

La metodologia de investigacion de operactones sigue la del método cientifico Churchman y
sus colaboradores dicen que el procedimiento de la ciencia administrativa se puede dividir en
los sigulentes pasos

1 - FORMULAR EL PROBLEMA

2 - CONSTRUIR UN MODELQ MATEMATICO QUE REPRESENTE EL SISTEMA
ESTUDIADO

3 - DERIVAR DE ESTE MODELO UNA SOLUCION

4 - PONER A PRUEBA EL MODELQ Y LA SOLUCION

5 - ESTABLECER CONTROLES PARA LA SOLUCION

6 - PONER EN PRACTICA LA SOLUCION

La construccién de un modelo se ha descrito como la esencia del enfogue de investigacién de
operaciones y como la contrapartida de los expenmentos de laboratorio en las ciencias fisicas
Un modelo es una representacion simplificada de la situacién u objeto reales, y en las
Investigaciones de operaciones el modelo es cast siempre matematico El modelo tiene
unicamente las caracteristicas mas importantes y basicas del sistema real que representa
Aungue tiene que formularse de manera que capte lo esencial del problema de toma de
decisiones, nc debe de incluir detalles secundarios que podrian menoscabar le efectividad de
su ulihzacién

La programacion lineal es una técnica de investigacion de operaciones que ayuda al
administrador a determinar la asignacién 6ptima de los recursos mitados de su empresa
Estos problemas de asignacion de recursos se presentan cuando es preciso llevar a cabo
vanas actividades, pero existen hmitaciones en cuanto a la cantidad de recursos o en cuanto a
fa manera en que se pueden gastar

Para que un problema sea susceptible de solucidn por esta técnica es necesana que reuna las
siguientes caracteristicas

1 - UN CRITERIO OBJETIVO ESPECIFICADQO Ejemplos tipicos serian los de maximizar o
minimizar costos de embargque

2 - RECURSOS LIMITADOS CON USOS ALTERNOS Tales como materias pnmas, dinero,
magquinara, personal, etc

3 - EL PROBLEMA TIENE QUE SER CUANTIFICABLE

4 - LINEALIDAD Todas las relaciones del problema tienen gue ser proporcionales Por
elemplo, un aumento de un 5% en la distancia de un envio tiene que causar un incremento
medible proporcionalmente en los costos

INSTRIICTOR: MTRO SFRGIO A.RASTAR GIIZMAN... .- ... N
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Condiciones de un Problema
para que sea sujeto a
programar las decisiones:

1 - UN CRITERIO OBJETIVO ESPECIFICADO,

2 - RECURSOS LIMITADOS CON USOS
ALTERNCS

3 - EL PROBLEMA TIENE QUE SER
CUANTIFICABLE

4 - LINEALIDAD

Faculid ae bnpurssrn, =
Drvicidn e Falacaciior Cancuns, Fusots o bsacts, 887
Mwrn. Sargie A Semtar Quutmen

Para que un problema sea susceptible de solucion por esta técnica es
necesaria que reuna las siguientes caracteristicas:

1.- UN CRITERIO OBJETIVO ESPECIFICADO: Ejemplos tipicos serian los de
maximizar o minimizar costos de embarque.

2.- RECURSOS LIMITADOS CON USOS ALTERNOS Tales como materias
primas, dinero, maquinaria, personal, etc.

3.- EL PROBLEMA TIENE QUE SER CUANTIFICABLE.

4. - LINEALIDAD: Todas las relaciones del problema tienen que ser
proporcionales Por ejemplo, un aumento de un 5% en la distancia de un envio
tiene que causar un incremento medible proporcionalmente en los costos

INSTRIICTOR: MTRO SFRGIO A RASTAR-GLIZMAN vt e - -

L R R R e e e

28 ..



e Bt TP L r 4 W b b b B L Wt mar mm i wEr A 1§ N W e e s omE we a uw

Alcances y Limitaciones:

« Permita |la descarga de recursos
humanos importantes hacia tareas
que aprovechen mas sus talentos.

+ Regquiere de la existencia de una
cultura de medicion y evaluacion
continua para realizar los ajustes que
se requieran en la programacion de
la toma de decisiones.

FIE W I .

Do o Bain aciin Contrn. Susecos v0 Mrvers. 0T
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Alcances y limitaciones.

La elaboracidn de programas que prevean y tomen decisiones sobre
situaciones rutinarias o programables permite la descarga de recursos
humanos importantes de actividades de toma de decisiones cotidianas, que
bien podrian delegarse a algtin procedimiento especificamente disefiado

Se tiene |la ventaja de utilizar los recursos humanos en decisiones no
programables, asi como para la creatividad y planeacién a mediano y largo
plazos, en vez de estar de manera reactiva respondiendo a las problematicas
repetitivas y cotidianas, 10 que representa un grave desperdicio del recursos
mas valioso de la organizacion

Esta metodologia requiere de una cultura de medicién y evaluacién continua
que permita prever los ajustes necesarios a los procedimientos automatizados
de toma de decisiones con base en las variaciones del entorno inmediato y
mediato

INSTRIICTOR MTRO SFRGIO A.RASTAR.GIIZMAN o . .-
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Un Problema de
Distribucion:

+ 3 Bodegas

<+ 5Tendas

+ 30 Umidades disponibles en ias bodegas de un
articulo

+ Déficit de 30 Unidades en las Tiendas

+ Resolver
1 Cantidad de excadants a deapachar da cada badaga a

cada tienda con un minimo de costo

2 Drsafiary bl una o g para
oste cAss

Faculte ov Ngeniere x
IR D EQUEAC RN CoRGinm PR de e, 2007
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UN PROBLEMA DE DISTRIBUCION:

Una compaiiia tiene tres bodegas y cinco tiendas. En total las bodegas tienen
un excedente de 30 unidades de un articulo dado y las seis tiendas necesitan
entre todas 30 unidades del mismo articulo Se conoce el excedente
especifico de cada bodega, lo mismo que las necesidades de cada tienda.

Usese la programacién lineal para:

A.- Determinar la cantidad de excedentes que se debe despachar de cada una
de las bodegas a cada una de las tiendas a fin de minimizar los costos de
distribucion.

B.- Disefiar y establecer una decisidn programada para este caso, el cual se
presenta con alta frecuencia

INSTRLICTOR: MTRO SFRGIN A.RASTAR GUIZMAN.v e e
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TALLER DE ELABORACION DE
PLANES DE ACCION Y
COMPROMISOS.

1 Definiciony " dep

2 - Disstic da p para i d ién de loa p
3 - Mstodalogia de analisis de probleras

4 - Traa canos de su drea do trabaja analizados con la matodologin
revisada

5 Diseho do decisiomis con capacidad de S programa das
8 - 2 Cas0s do diciiohes programadas

7 - Ctttibion necesanos en el drea da trabajo para s implantacién de ks
decimiones programadas

o saina e Irgermnria. 1]
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TALLER DE ELABORACION DE PLANES DE ACCION Y COMPROMISOS.
Elaborar un Plan de Accion que contemple los siguientes puntos:

1.- Definicion y clasificacion de problemas.
2.- Disefio de procedimientos para la deteccion de los problemas.
3.- Metodologia de analisis de probiemas.

4.- Tres casos de su area de trabajo analizados con la metodologia
revisada.

5.- Diseno de decisiones con capacidad de ser programadas.
6.- 2 casos de decisiones programadas.

7.- Cambios necesarios en el area de trabajo para la implantacion de las
decisiones programadas.
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