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a) Explique (en no más de 5 líneas) porque el uso de garantías puede resolver el problema del “Iceberg de Quejas” identificado por British Airways.

El sistema de información de BA no permitía saber la proporción real de la población de problemas 
(sólo el 8% de los mismos, lograba ser transferido efectivamente). Dado que es un problema de
visibilidad, el uso de garantías logra abrirla, porque se entrega un proceso concreto al cliente para, tanto
resolver su queja, como para que la empresa pueda capturar esta información. 
( Lo importante de esta pregunta es que entiendan que con las garantías se soluciona el problema de la 
visibilidad de las quejas)
b) Describa brevemente (en no más de 5 líneas) el  sistema de producción “Heijunka”  utilizado por Toyota. ¿Cuáles son sus principales ventajas y desventajas?

El sistema de producción “Heijunka” se trata de que en una misma línea de producción se producen el 
mix de productos de la empresa, de manera constante. Las ventajas radican en que permite manejar los
batch de producción de tal manera que se ajusten la demanda (ventaja hacia delante), junto con que     
permite homogeneizar o nivelar la demanda a los proveedores (ventaja hacia atrás). La desventaja, es 

que es un sistema mucho más complicado en cuanto a la logística que requiere, coordinación, etc.
c) Comente (en no más de 5 líneas) la siguiente afirmación. “La filosofía JIT y el modelo TPS de Toyota promueven el uso de múltiples proveedores competitivos, en orden de evitar problemas si uno de los proveedores falla.” 
FALSO; la filosofía JIT y el modelo TPS requieren lograr un sistema confiable de producción, para lo
cual es de suma importancia generar lazos de lealtad y cercanía con los productores, para así  
 también poder aprovechar las mejoras que estos mismos tengan en su producción. Con un ambiente de 
 alta competencia, lo anterior no es factible.
d) El siguiente es un diagrama de control estadístico (o X-chart) para un proceso con media (mean) 98 y desviación estándar de 20. En el diagrama el límite de control superior (UCL) está ubicado en 118 y el límite de control inferior (LCL) está ubicado en 78.
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En función de la información proporcionada, en cual muestra detendría usted el proceso por primera vez. Claramente justifique su respuesta usando argumentos estadísticos.

Se observa que hay una diferencia de un sigma arriba y debajo de la media, lo que implica que la 
probabilidad de estar dentro del rango aceptado es de un 68% ( 16% de esta abajo y 16% de estar arriba
del mismo). Lo importante es que se debe detener el proceso cuando se tiene suficiente información 
estadística. Si responden que se debe salir en el punto 2, 10 o cualquier punto que caiga fuera del rango 

aceptado , se le da la mitad del puntaje, porque ello ocurre con una probabilidad de 16% que es bastante 
razonable y no evidencia un problema. Pero si determinan salir , por ejemplo, en el punto 5 dado que ya 
ahí hay 4 puntos por sobre la media, lo que pasa con una probabilidad 1/16 (6.25%), o algún otro punto 
del gráfico en el cual se evidencie que es un fenómeno con bajas probabilidades de ocurrir, se considera 
bueno si se argumenta como ya se describió (puntaje completo). 
e) Considere un proyecto en el cual las duraciones de las actividades son variables aleatorias. Uno de los supuestos importantes del método PERT es que existe una única ruta crítica cuya duración (esperada) es significativamente mayor que la duración de cualquier otra ruta. En la práctica esto no es siempre así. Indique cuáles de las siguientes afirmaciones son correcta y brevemente explique porqué. 
-) El método PERT subestima el tiempo esperado del proyecto.

CORRECTO . El método Pert trabaja sobre la esperanza de la duración esperada de cada proceso,
Luego se tiene que la esperanza de tiempo real, es mayor a la esperanza del tiempo calculado por el 
Método. (Basta que falle cualquier parte del proyecto, y el tiempo real aumenta)
-) El método PERT subestima la varianza de la duración del proyecto.

FALSO, dado que la Varianza PERT es la varianza del tiempo PERT , se tiene que sobreestima la.
duración del proyecto.
