


)l{ recuerdo dd :Maestro (j3andoneonista Jorge (])P'[ia que junto
con mi madre me dleron faformaci6n mora{ que gui6 mi vUfa.

)l mi senora :M6nica que siempre me acompana en mis {ocuras
)lcademicas, a mi hija :Maga[£y a{ segundo retono que naci6

durante fa primera edlci6n de este 66ro, )lgustina.

Capitulo 1
Indicadores de CaUdad y Productividad

Introducci6n, 1; Medici6n y Conocimiento, 1; Participaci6n y Medici6n, 3;
Crisis y Mediaci6n, 3; Teoria y Medici6n, 4; De 10 intangible a 10 tangible ...,
4; Las mediciones indirectas y los instrumentos propios, 5; Caracteristica
Real vs. Sustituta, 6; Medici6n y C/ima Organizaciona/, 6; Atributos de una
buena medici6n, 7.

Capitulo 2
i,Que medir en la Empresa?

Introducci6n, 11; Calidad y Productividad, definiciones y relaci6n con otms
criterios de desempeiio, 11; Productividad: Facultad de producir, 12; Las
seis letras claves, 12; Eficiencia, Efectividad y Eficacia, 13; Indicadores de
Gesti6n: Base de la medici6n, 14; (,Que es un indicador de Gesti6n?, 14;
Definici6n de un indicador, 15; Objetivo de un indicador, 16; Niveles de
Referencia de un indicador, 16; Nivel Hist6rico, 16; EI estandar, 17; Nivel
Te6rico, 18; Nivel de Requerimientos de los usuarios, 18; Nivel de
Competencia, 19; Nivel de consideraci6n politica, 19; Nivel Planificado, 20;
Uso de Tecnicas de consenso, 20; Responsabilidad, 20; Puntos de lectura
e instrumentos, 21; Periodicidad, 22; Sistema de informaci6n y toma de
decisiones, 22; Consideraciones de gesti6n, 22.

Capitulo 3 .
Indicadores de una Unidad de Gestion

Introducci6n, 25; Indicadores c1aves para gerenciar la calidad y productivi-
dad en la unidad, 25; La satisfacci6n del cliente, 27; Comentarios y Obser-
vaciones, 29; Efectividad en cumplimiento de compromisos, 30; Efectividad



en cumpJimiento de cantidad, 30; Consideraciones y Observaciones, 31;
Efectividad en compromisos de caJidad (concordancia). 32; Considera-
ciones u Observaciones, 33; Efectividad en la entrega (concordancia can el
compromiso de despacho). 34; Consideraciones u Observaciones, 35;
Eficiencia en el usa de recurs as, 35; Los requqerimientos unitarios de
insumos, 36; Comentarios u Observaciones, 36; Fuentes de desperdicios
que afectan los R.W., 37; EI retrabaio, 38; Consideraciones y Observa-
ciones, 38; Inventarios de productos en proceso, 39; Comentarios y Obser-
vaciones, 40; Ratio de Operaciones, 40; Comentarios, 42; Demoras, 42.

Capitulo 4
Indicadores por Unidad Funcional

Introducci6n, 45; Estructura organizativa y areas funcionales, 45; Merca-
deo: Prop6sito y productos principales, 47; Indicadores de gesti6n: de Efi-
cacia, 47; de Efectividad, 47; de Eficiencia, 48; Investigaci6n y Desarrollo:
prop6sito y productos principales, 48; Indicadores de Gesti6n, 49; Prop6·
sito y Productos principales, 50; Indica dares de Gesti6n, 51; Ventas: Pro-
p6sitos y Productos principales, 51; Indicadores de Gesti6n, 52; Prop6sito
y Productos principales, 53; Indicadores de Gesti6n, 54; Mantenimiento:
Prop6sito y Productos Principales, 55; Administraci6n y Finanzas: Prop6si-
tos y Productos principales, 56; Indicadores de Gesti6n, 57; Recursos
Humanos, 58; Indicadores de Gesri6n, 58.

Librerla y Editorial Aisina pretende con esta serie de Iibros de rapida lectura,
mantener al Gerente actual preparado para el aiio 2000, y al alumno ca-

pacitarlo para el gran desaflo del nuevo siglo.
Eetamoe eeguros que los diversos tratados, que incluyen CAUDAD, PRODUC-
TIVIDAD, LOGISTICA, SALUD, ETICA, SISTEMAS, y otros temae que se iran
incorporando. 5eran de suma utilidad para mantener informado allector en la5
ultimae di5ciplina5 empresariale5.
Loe autores son profe50res nacionalee e internacionale5 con un marcado y pro-

fundo e5quema de investigacion y pueeta en practica de loe tema5 de5a-
rrollados. La idea e5 combinar 10 academico con la capacitacion y 5U pue5ta en
marcha en el nuevo e5quema de empre5a que el milenio por venir n05 exige.
Antiguamente, se formaban profesionales academicamente. y no con una apli-
cacion practica en la empresa. Para que ello no ocurra mas. formemoe a partir
de hoy nueva5 mentalidades de trabajo. para 10 cual, nue5tro aporte es eeta
novedoea eerie editorial denominada "Management para el al10 2000" que. mo'
deetamente. pretende marcar una huella en la capacitacion y perfecciona-

miento para los nuevos tiemp05 que 5e avecinan.


