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Diapositiva 2

EB;envemdos a.' curso

“Ana!rsrs y So!ucron def ProbIemas 2

instructora Ing Maria del Carmen Martin
Piedra

Facuitad de Ingenieria de la UNAM
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OBJETIVOS DEL CURSO

- EXN—. e WU T i

« Al finalizar el curso los participantes
conoceran y aplicaran las herramientas
basicas para el analisis y solucién de
problemas.
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Diapositiva 4

Temario
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. MANERA INTEGRAL DE AFRONTAR LOS PROBLEMAS
. TRABAJC ENEQUIPO-

fll.  PRINCIPALES HERRAMIENTAS Y TECNICAS PARA LA SOLUCION
DE PROBLEMAS
WY Termenta de weas [ Diagramas de afinidades
W2 Diagrama Causa Eiecto o Ishkawa
3 Dhagrama de Parety
W4 Técncas de Grupo Nominal
M5 Eslratlicacon
16 An#hsts de Carmnpos de Fuerza
W7  Diagramas de Dispersidn
W8  Histogramas de frecuencia
W% Graficos de Conuol
W10 Andiais de Capasdad de proceso
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V. PASOS PARALARESOLUCION DE LOS PROBLEMAS
Y.  ANALISIS PARA LA TOMA DE DECISIONES
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I.Manera Integral de afrontar los problemas
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o Dificuitad

« Inconveniente, obstacule que
impide realizar o lograr una
cosa, de acuerde a 1o plangado
o esperado.

4 Silas dificultades no se
soiucionan, se convierten er,
problemas.

» Problema

Comunto de dificultades,
hechos o circunstancias que
evidencian desvios mayores a
lo planificado o esperado.

Son gjemplos de problemas:

Si el producto o servicio esta
fuera de las especaficaciones

Demora en las entregas
Quejas de los chentes
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los problemas exigen

s Percibir y comprender mejor las realidades.

« Aumentar las capacidades y habilidades para superarlos.

# Visualizar las causas que los generan y su
interdependencia.

% Ser mas creativos: ningun problema es igual a otro.

& Tener |a claridad sobre como interactan las soluciones.

Diapositiva 8

CRETHILTOL CUITE . DRI TN T OU
los problemas permiten:

- i

» Progresar en toda ciencia, actividad y ccasidn,

& Ejemplo:
4 Problema: Enfermedad
* Solucion: Vacuna

» Concretar avances tecnologicos, cientificos, econémicos,
culturales, sociales, etc.
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problemas

Manera integral y efectiva para afrontarlos ]

Luego de

solucionar gl

para la implementacion
de la solucidny la
diselucion del problema !

Con rabajo
en equipo

Con actited de
aprendizaje y I

comprension

problema, global Con' ]
inmediatamente ¥ percepcion y
sciucionar el @ creatividad ,
i Con
procesa )
——— {’/ ﬁ \®//-> I metodologia I
' i ]
Con evaluac |
uacion ®i L @\’ o
de la efectividad Ve N -
de fa solucidn \‘ f / | herramientas
- = @x. 1/@5 oo
Con tiempos acordes +~ = perseverancia

Diapositiva 10
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Formas de tratar Ios problemas

R L

Formas Resultado Se logra a través de
1 NO HACER No hay problema Ignorarlo
' HADA No hay solucidn No reconocerlo
Esperar que se solucione solo
2 ATENUAR Resultado algo Achitug
satisfactornio y Expeniencia
transitono Conoamiento
3 RESOLVER Resuliado bastante Actitud
satisfactonia con Experiencia
reduccion signdicaiva | Conoamiento
de causas pere no de Experimentacion
Ia totahdad de las Ciencia

Inteligencia Gerencial

las causas y de la
causa raiz del problema

mismas
Creatmdad personal, a veces en
equipo
4 DISOLVER Resultade totalmente | Actitud
satistactorio con la Experiencia
eliminacion de todas Conoaimiente

Experimentacion

Inteligencia Gerencial

Creatvidad en equpo inter funcionales
Ciencia
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11 TRABAJO EN EQUIPG
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El factor humano y la mejora continua
El papel del individuo en el proceso da mejora continua
es el plar fundamental para que los cambios buscados
€N na organizacion se alcancen
Dentro de una organizacidn es necesario
conjuntar equipos que conlleven a un
esfuerzo o desempeno colectivo logrando

asi la realizacion global hacia lz

mejora continua
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*Estructura:
*Energia:
En su madurez, tienen
sincronia en sus actividades y
se utilizan sin confusién los
distintos talentosy
contribuciones personales.

| .

1 En conjunto encuentran
renovada vitalidad en sus
acciones conjuntas,
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*Produccion:

Capacidad para lograr -
resultados que no
consiguen los

individuos de manera
aislada.

Caracteristicas de un equipo

*Objetivos:

Un propdsito comprendido,
compartido y valioso para
todos los miembros, que se
conoce coma “mision del
equipo”

Diapositiva 14
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EL TRABAJO EN EQUIPO
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« Este método exige que las
decisicnes sean soportadas
en el trabajo en equipo, mas
aun, las decisiones del grupo
exigen intercambio de
opiniones enire los
participantes, y la eficacia de
este proceso comunicativo
repercutira en a calidad de
tas decisiones colectivas.

@ Tomar decisionas en equipe
demandard mas tiempo que
tomar decisiones en forma
individual, pero permitird
obtener mejores resultados.
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Aspectos esencuafes para reunlones de grupo efectlvas

a
L
@

o

w Faciitador

Elaborar la agenda

Secuencia logica de los temas
Horarios establecidos
Establecer reglas de
procedimento

Expectativas de
comportamiento

Reglas para la toma de
decisiones
Definir los roles

Ta Anotador

% Cronometrador

+ Uso de herramientas para el
analisis y la solucidn de
problemas:

@ Diagrama de Ishikawa
a Diagrama de Pareto

o Diagrama de Blogues
# Diagrama de Flujo

Diapositiva 16
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Los roles fundamentales en 1as reumones

“ 9 R ey By C
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£L FACHLITADOR
. Enfoca el proceso (el como de

- Mantene la integridad y el usc

- Camhia de papel: de faalitador

la sesign).
disciplinade del proceso,

a miembro del equipo, para
suministrar inforemacion

£l CRONOMETRADOR

- Negocia con el grupo el iempo
que va a tomar una tarea.

. Controla cuanto tempo se
demora el grupo en efectuar las
tareas

- Informa regularmente al grupe
sobre el tiempo.

EL ANOTADOR

- Registra el contenido de la reunidn.

+ Registra los acuerdes del grupo.
- Documenta los puntos de accion.
« Publica las minutas de la reunion.
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Consenso es:

Cuando todos les miembros
del grupo llegan a un “acuerdo
general” y estan dispuestos a
“aceptar y apoyar” la decision.

k4

-]

Explorar y entender las
opiniones e ideas divergentes

Cuando log membros pueden
decir "Creo que miS opINIONES
han sido escuchadas. Puede
no prefenr esta decision, pero
debo apoyarla porque es la
rmejor opcidn para el grupo”.

_ Consenso no es.
Acuerdo tetal o unanime

Cuando todos los miembros
del grupo obtienen
exactamente lo que desean.

Presentar la opiridn de una
persona y luego obligar al
resto del grupo a estar de
acuerdo con dicha opinion.

Diapositiva 18

lll.Principales Herramientas y

. (R v

Técnicas para el Analisis

y la Solucion de
...Problemas
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.1 Torr:nenta de ideas
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La tormenta de 1deas es una
herramienta para aprovechar
el pensamiento creativo de un
equipo de trabajo, el cual
debera generar y aclarar una
lista de ideas, problemas y
asuntos.

Aplicacidn.

la tormenta de 1deas se usa
para identificar posibles
solucicnes a preblemas y
oportunidades potenciales para
el mejoramiento de la calidad.

v r e ege v sy A e g A g gt e e = oy gy
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I1l.1 Tormenta de ideas
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Procedimiento

a) Fase de generacién
Un lider o facilitador revisa las directrices y el proposito
de la sesion de tormenta de 1deas, después de lo cual
los miembros del equipo generaran una lista de ideas.

El objetivo es generar la mayor cantidad posible de
ideas, sin importar que estas parezcan extranas.

b) Fase de aclaracdn

Al ya no generar mas ideas, el equipo revisara la lista de
ideas para asegurarse gue cada uno entienda todas las
ideas. La evaluacion de las ideas ccurrird cuando se
cancluya la sesion de generacion de 1deas.
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i 1Tormenta de ideas
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Directrices;
<+ (Que se denbfique un faciitador o hder

o Que se establezca claramente el propdsito de la

seson

+ Que cada membro del equipo plda la palabra

pera hablar y diga una scla 1dea a la vez

4 Sies posible que los membros del equipo den
nuevas 1geas sobre las ya expresadas Que las

ideas no sean cnticadas ni discutidas

w Que 125 eas sean registradas en donde todos

los miembros las vean

+ Que el praceso continbe hasta que no se
generen mas rleas,
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En una fabrica de accesonos para bafio se ancontrd que existe uh indice muy

alto de producto rechazado.

El Gerente de Control de Calidad decidié llamar al Gerente de Produccion de
cada turno y personal operativo para iniciar una sesidén de tormenta de ideas
para encontrar las posibles causas al problema.

A continuacidn encontrara ia hsta de causas gue propusieron,

Causas de fallas

Tipe de fundicién

Limpieza de crisoles

Aleaciones

Almacenamiento

Tiempo de vaciado

Método de vaciado

Moldes

Geometria 0 tolerancias de tos moldes

Seleccidn de materiales para la Funcién

Herramientas de maquinado

Degradacidn por reciclaye

Limado y otras operaciones de
maquinado
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Ejemplo (por;t...)
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Causas de fallas cont...

Estado de los datos, matrices y moldes

Trangporte

Rutas mal elaberadas

Desalojo de los moldes

Exceso o falta de roscas

Manejos

Diferencia en las dimensiones

Planas y dibujos

Contraccion de los materiales

Corazones rotos

Aditives de la funcidn

Procesos Incompletos

Tratarmiento y knpieza de los moldes

Exceso o falta de cuerdas

Vida o edad de los moldes

Propiedades fisicas diferentes

Guidos Propiedades quimicas diferentas

11 1 A) Diagrama de Afinidades
DN A . TR TR T e e e

¢ Este diagrama organiza grandes cantidades de
informacion agrupande los aspectos de la misma
con base en relaciones clave entre ellos. También se
le conoce como método K.
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Topico G Concepto
&SN Idea General D 1dea Especifica

Diapositiva 26

o Proposn‘os y'beneficios ™ _
del.Diagrama- de Afm:dad,. e

aCuando se emplea un diagrama de afimidad, se orgamizan 1as eas
0 dreas generales de problemas Es posible emplear un diagrama de
afimded para edguinr la comprensin de un problema o asunto
complejo Para identficar las causas potenciales de un problema Al
igual que la formenta de iwdeas, el diagrama de efinidad ayuda a
identificar soluciones creafivas o no tradicionales a un problema
Ademas la herramienta ayuda a mejorar el compromiso y apoyo del
eguipo
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Pas o§ ﬁéra la, elaboraclon de un'Diagrama de Afnldad

01) Reunir el equipo y elegir un lider. El equipo debera consistir de
5 o 6 persenas, a lo mas, que conczcan del asunto o preblema a
resolver, El lider del equipo debera ser capaz de proporcionar guia
durante el proceso y de desarrollar el diagrama de afiidad.

w2) ECstablecer el asunto o problema a forma de pregunta. Con el
objetivo de invitar a los miembros del equipo a expresar respuestas
no sesgacas, no expiicar el problema con gran detzlle

#3) Realizar una tormenta de 1deas respecto al problema o aspecto
y registrarias en fichas de trabajo, Se deberan segurr las reglas
tradicionales de la tormenta de 1deas con una sola excepaon.
Registrar las 1deas del equipo en fichas de trabajo o etiquetas
autoadheribles utihizando los siguientes ineamientos:

« Solo una idea por tanjeta

« Maximo siete palabras por tarjeta

* Cada taneta debera contener un sustantivo y un verbo

§

i *

Pasos ﬁara la elaborac:onwdbea GH"Dlagrama de Af anad]

a4 Desplegar las tarjetas en una mesa grande o muro \

-5, Acomedar las tarjetas en pilas similares ¢ familias Las tarjetas
similares tienen afinidad mutua Hacer que el grupe de miembres del
equipe agrupen las tarnetas en sidencio Ewitar forzar las tarjetas
individuales en grupos Continuar e} proceso hasta que tas tarjetas
dejen de moverse.

6. Crear tarjetas de encabezado El lider de! grupo iee ahora todas
las tarjelas de un agrupamiento y elige la frase que mejor describa el
agrupamiento £l lider del grupc escribe esta frase en la parte
superor del encabezado A veces una de las tarjetas del propio
agrupamiento captara la 1dea principal del mismo .usarla come
tarjeta del encabezado
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Pasos para 5a -elaboracién ge?u DT"gr ”Fﬁé“d?AﬂmEaa ]
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+7} Dibwar el diagrama de afinidad Trazar un circulo en tormo a\
cada agrupamiento y conectar €ste con la tarela de encabezado
Discutir ta posibihdad de hacer "super agrupamientos ".Si se crea
uno, enfonces hacer una tafjieta de "super encabezado” y colocarla
en la parte superior delos agrupamientos con los que se relaciona
Drbuyar obro circulo o cuadrado en torno al “super agrupamento™ £f
dragrama de ahnidad queda completo cuando el equipo aicanza el
consenso y etiqueta el diagrama con ef nombre del equipo vy la fecha

»

*8) Discutir el diagrama de afintdad Ef eguipo debera discubir y
estudiar agrupamientos Cada uno de ellos representara un aspecto
importante o componente de un programa

*Ejemplo de’ Dlagrama de Af|n1dad

Aspectos de L implaniacon de La ngenieria concurrente an La erganizacion

[Un s0i6 equipo contra yerarquia -

Estructuia del equipo Adnunigirador del parsonet Papeles y responsabilidades

de equipos Asignacibn da| persanal ¢Quien elige ai ider del
equipn?
Estructura infeins del equips Evaluacion dal desempeio del Frogramas conirol y
£9upo responsabiidad
Autordad irerma det equipo Trayectona de \a carrara Deiegacién de autondad en el
rotamonat £qupa
Patiocinador o asesor del prraren! =pe
aqups Evalumcidn det nawpo Rudas de repartaje

r Elmunacain da personal I I Evatuacion del equpc J

Contrel del

Propusa ¢l equipo apores al
presupueslo

Capaciacién de equipos Sistemas

Cavenca ¢e inlegracian de

Posee &l equpo 3u propia ¢ Uindn e3tablece a3 sistemas

piesupueslo |recasdades de canacuacon?

Los ustemas actuales no

(Qisen es fesporaable oel
gesempend del presupuecia

(O raciba la capacacidn?|

soportan la ngenena
concunenie

(Puede of £qupo kmiar los
carpos funcionales

Loubndo s capactara  al
sgupo?

Triulandad del sistema

(Ot paga la capaciacién®

CapacKar para adaplar os
tiHtemas per Fustarss al
programa o farea del squind
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2 O de espina de pescado o de Causa-efectorﬂ.
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@ Aplicaciones: exTprTyE

[

@ Analizar kas relaciones de causa — efecto
@ Comunicar las retaciones de causa- efecto

& Facilitar la solucion de problemas desde los
sintomas hasta la solucion de las causas.

= - -
Tz ww:’f” i D

aEs para pensar.
vlas causas se ramifican de manera que parezca el

esqueleto de un pez.
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Diapositiva 34
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/@ Ei facilitador integra al grupo , explica la dinamica

\

de trabajo y conjuntamente precisan el problema a
analizar.

T T e w4 T
procedimienta® * - e
s L T e

’ 0

# El problema se escribe dentro de un rectdngulo y se
dibuja una flecha horizontal entrando al rectangulo.
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/u Con tormenta de ideas 1dentifican todas las posibles

causas y efectos del problema.

o M
;";;. 2 PR
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U
WAL, 7

el

ento; »

/«0 Se identifican causas o efectos simiares o repetidas h

para eliminarlas o agruparlas.

,
. 2x® J )
b = 55 =N
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% Las causas se depuran y se agrupan por ciases,

#  ¢Cudles son las causas mayores y los efectos mayores?

Se pueden usar las & M's
medio
ambiente
N

Diapositiva 38
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. w4 procedimiento. ¢
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wAsocie las causas pertenecientes a cada una de las
¢ausas mayores.

+(Causa mayor 1

sCausa menor A Causa menor B
% causa mepor.A:l_ AN causa menor B-1
@ Causa menor A-2 causa mencr B-2
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@ Anote en el diagrama las causas y subcausas
i uniéndolas con flechas a las causas mayores.

Causa mayor 3 Causa menor A-1

Cusa menor A
Causa menor A-2

ausa menor B-1

Causa menor B

Cusa menor B-2

Diapositiva 40

+ Determine la validez y relevancia de las causas y
efectos, basandose en {a experiencia de los miembros
del grupo.
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o El grupo debe quedar convencido gue con las causas y
efectos anotados resulta un diagrama equilibrado

Diapositiva 42
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»

2 Reuna las soluciones parciales vertidas y reflexionen en
las posibles accones globales que den solucion” al
problema. Conviene atacar las causas una a una.
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o .. UEemplo il
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CATEGORIA A

Captunsta i

Entendimiento
del material

Pausa Velocidag

Expenencia
Técnica

Evaluacion
prelbminar

Fatiga mental
. Condrcién fistca

Condscion Fat
mental atiga
fisica
Concentracion

v

I R A I

L RIEjemplosl o e v e

PALRDE
«SE e e

CATEGORIA B

Computadora

Altura

Ubicacién

fisica
Servicio

Distancia del
Cuerpo de la

Mantenimiento capturista

Reparacicnes

. | Erroras do
»
caplura
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CATEGORIA C

Errores de

Falta

Instrucciones

nstructivo

Especificaciones
no documentadas

Y

captura |

[ Melodos

= ad kT sl

T T

Aty e, TEjemplo:

CATEGORIA D

N Errores de

Mat de escritura

Grueso de

la mina \

-
saptura

Tamafo

/

Tipe de
bohgrafa QT: Caracteres
lidad
e Estilo Ubicacidn
Papel Omisiones
S/ 4—‘/-? Datos
Tamafic
Errores

Documente
korrador
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“Ejemplo T

T

CATEGORIAE Errores de
| captura
Otros
trabajos
Ubicacidn
B””c’\dﬁ' equipo Interrupciones
llumacién Coniestar el
teléfono
Canversacion
Tipo de Col
oior
equIps
quip Ruido
Escuchar
Ambiente muasica
de trabajo
R R R R P SR T BT R AR T Ll A BT e

Ejem

Pl »&».AMB«W?L LA S TR W OB BT

A

CATEGORIAS

B
Computadora
Ubicacion

Experiencia \ fisica
P Y Tecnica \
Condicion \\4 Manterimiente
mertal
—\. Condicion lisica v
T . Errores de
f Rl h captura
Matenales / * Caracteres
de escrniyra A Inlerrupciones
Instrucciones E— —
Datos liuminacion/
— Papel - 7.’ Ruido
—
Z
Documento Ambiante de
Métodos | r berrador 1 trabajo
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= [Es conocido como regla de! 80/20. “El 20% de as
variables causan el 80% de los problemas”. Cuando la
regla se cumple, se deben centrar los esfuerzos en el

20% de las variables, ya que eliminando dicho 20%, se
hace desaparecer el 80% de los problemas

ey
'i Ul gl

|
B
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AR 3 \
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&% programas
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= 2. Seleccionar ia unidad de medida para el andlisis, tal
como

@ pumero de alumnos
% Costos
w otra medida de impacto

5 3, Seleccionar el periodo que se tomara para el
analisis de los datos.

diciembre
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Procedimiento
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A

& 4. Ordenar en forma decrectente los elementos

%

SRR
Prace

_an

Sl Gt EY

dimiento

/a 5 Realizar los célculos de frecuencia acumulada y porcentaje
acumulado

4 La frecuencia acumulada se calcula con la frecuencia de cada
elemento mas el valor anterior

6 El porcentaje acumulado se calcula dividiendo
el valor de cada elemento
entre la suma
de todos los elementos
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Procedimiento
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CB. Trazar un piano Cartesiano. El gje vertical es la escaia de
valores vy el herizontal es la de los eventos. Use ef extremo
derecho como escala porcentual, considerando 0% el cruce con el
eje horizontal y 100% la suma de los valores

v

a

1 -

o Sy Jery

r .323'9'9-3/ e T f
: | Soon i

eventos

A
L

@ Se desea determinar las causas de las quejas en el servicio que en
una empresa "X" tuvieron mas incidencia durante el ano.

2 PASO 1: Definir elementos a analizar
& Se identficaron Ias siguientes causas de quejas del servicio
i
o Elpersonal mo desemperia sus funciones 5
Carrecimenie o

< Informacion wncorrecta proporcwnadn af cliente 7
« Persanal no capacitado para hacer sus funciones

< Personal con apartencia madecuada para atencion
clientes L

Soborno o dideas al personal que realiza el servicio

. « Preferencins de nnos chentes sobre otros /n
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 Ejemplo: . -

Lot By v

. i N
I i . s T 3\

(ﬁ: PASO 2. Unidad de medida: frecuencia

= El personal no desempeiia sus funciones correctamente 46
« Informacion incorrecta proporcionada al chente 0
» Personal no capacuade para hacer sus funciones 15
A1+ Personal con aparsencis madecuada para atencion a chentes 20
+ Soborno o dddivas ab pessonal que realiza el servicio 35
+ Prefereacias de unos chientes sobre oties 30
N
& PASO 3: Periodo elegido: un afio S
~a 5\ N “
T ®
. v
S R T TE apg o WIS et e e B e Tl e S

_Ejemploz-, "

4.5 -

» PASO 4: Ordenar los datos en forma decreciente

Queas frecuencia
Preferencia de unos clientes sobre otros 50
El personal no desempeiia sus funciones a6
correctamente
Soborno o dadivas al personal que realiza 35
al servicio
Personal con apariencia inadecuada para 20
atencidn a clientes
Personal no capacitado para hacer sus 15
funciones
Informacion incorrecta proporcionada a! 10
cliente
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. Elemplo

P Tirasie v

L3 Reals empiy, i %,

R T R SRR )

I/ .
¢ PASQOS 5: calcular frecuencia acumulada y porcentaje

—acurmHad
o ol - £ Frecuencia Porcentae
uejas recuencia acumulada acurnulado
{ Preferencia de unos chientes sobre 50 50 284
otros
2El [nrsunal no desempena sus ™ % 5
funciones correctamente
3 Saborno o dadivas al personal que 35 13 144
realiza el servicio
4 Persnnalvcan apanencia inadecuada 20 151 853
para atencion a thentes
5 Personal ne capacitado para hacer sus 15 166 943
funciones
B Informacion Incorrecta praporgicnada 10 178 100
al chente
Total 126

Diapositiva 60

g P N L T St sy, ovmonen vy dpeie gyt Aty iE et rdet e ALy LT SR
(Y GTPASO § Trazar un plano caresiand
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Queja s §
Queja 6 R

Queja 2
Queja 3
Queja 4
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4 TECNICA DE GRUPO NONIINAL (TGN)

e e mimes T AR TS LA U SRS P

& A menudo, cuando se selecciona los problemas a
resolver y el orden en que se los tratara, el problema
seleccionado es el de la persona que habla mas alto o
tiene mas autoridad. Frecuentemente, esto crea en un
grupo la impresién de que “sus” problemas nunca seran
tratados y puede conducir a la falta de compromiso a
resolver el problema selecaienado o a seleccionar el
problema “equivecado”. La técnica de grupo nominal
trata de que todos los participantes del grupo tengan la
misma oportunidad de manifestar su opinion al
seleccionar el problema.

Diapositiva 62
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TECNICA DE GRUPO NOMINAL (TGN)
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[ P telnhe oo oL efialll

e Esta técnica le permite a un equipo llegar rapidamente 3 un
consenso con refzcion a la importancia retativa de los asuntos,
problemas o soluciones completando clasificaciones de importancia
individuales en las prigridades finales de un equipo.

v Crea compromiso con la opcidn del equipo a través de la igual
participacion en el proceso.

v Permite que cada integrante del equipo clasifique 1os asuntes sin ser
presionadoe por otros.

v Pone a los integrantes callades del equipo en una posicicn igual con
relacion z los integrantes mds dorminantes.

v Hace que el consenso (o falta de consenso) de un equipo sea
visible; por lo que las causas de desacuerdo importantes pueden ser
analizadas,
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imiento

Proced
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1. Genere la lista de asuntos, 4. Registre ia lista final de
problemas o soluciones a ser planteamientos en una
priorizados. En un equipc cartulina o rota folios.
nuevo, con miembros que no Eilemplo ¢Por qué el
estén acostumbrados a la departamento tiene resultados no
partapacidn en equipos, puede uniformes?
que sea mas seguro realizar un ;
analis's silente por escrite, en A Falta de capacitacion
especial cuando se esién B Proceso no documentado
tratando temas de cierta [o Estdndares ce calidac no
sensibihdad claros

2, Ezczi:aa r[ca’ftﬁllian;%a“o'gnfto‘)l?os D Faita de cooperacidn con

3. Elimine los dunlica::los fo otros deparlamentos

" aclare los st n?ﬁcados Ee E Alta fluctuacidn del personal
cualquiera de |os Use letras con hygar de nimeros
planteamientos. Coma lider, para identificar cada
siempre sohcite el permiso y |a planteamiento, de manera que (os
guia de! equipo cuando vaya a integrantes del equipo no se
cambiar planteamientos confundan con el proceso de
dasficacién que sigue.
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Cada integrante del equipo
registra las letras
correspondientes en un pedazo de
papel y ordena los

planteamentos

Ejemplo La hoja de papel de Lorenzo
Juce tal y cOmo sigue

monNM>
[SERNTAT IS

£ste ejemplo usa el *5” come 13
clasficacion mas imperante y “17
coma la menas Importante, Como las
clasncaciohes individuales se van a
combinar mas tarde, este “orden
invertido” l'eva a un minne el efecto
de que algunos integrantes del equipa
dejen algunas planteamientas an
bianca. For tanto, un planteanvento en
blanco (valor = 0) no aumentria, en
efecto, suumpertancia,

6. Combine las clasificaciones de todos los

integrantes del equipo

Jubo
Uy

Fph
il

A
iy
12
I I I b I R S U I 13
"Procesa no documentado”, B, seria 12 prondad
mas alta € equipe trabajaria en esto pnmero y
luego avanzana atraves del reste de la hsta
sequn fuera necesano
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Variaciones
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¢ La mitad mas uno
Cuando se trabaja con un gran ndmero de opciones,
puade ser necesario imitar el nimero de elementos
clasificados. Con el enfoque de “ta mitad mas uno” se
calsificaria solamente una porcidn del total. Por ejemplo,
s1 se generan 20 ideas,entonces los ntegrantes del
equipo clasificarian solamente tas 11 opciones
superiores. De ser necesario, este proceso pocria
repetirse con los 9 elementos restantes, clasificando los
5 6 6 elementos superiores, (la mitad de 9=4.5+1=5.5),
hasta que se identifique un nimero manejable.

B T, S L e e T

Variaciones
et Mot L, L wru T e ' b Ty TSy

. by s
s T 53T L AT AT . ; N rLr PR
A L R T RSN T T e e SR A T

# Multivotacion ponderada
Cada integrante del equipo califica, no clasifica, la
importancia relativa de las opciones distribuyendo un
valor, por ejlemplo:; 100 puntos, entre las opciones. Cada
integrante del equipo puede distnbuir este valor entre
tantas o tan pocas opciones como desee.
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Ejemplo 1

S N ST PUCRL SIS E2 TS NV S R S Pt S
Lorenzo Hina Pakle Maria Juho Total

A 20 10 = 30

B 40 80 50 100 45 = 315

C 30 5 10 25 = 70

o} 5 10 20 = a5

E 10 10 20 10 = 50

¢ Con nimeros grandes de opciones, o cuando la votacidn para las
opaiones superiores es muy cercana, este proceso puede repetirse
para un nimero de elementos acordado. Deténgase cuando la

opcion esté clara.

3 T ATTERLATT § Ry 'Yx;r,c":?‘,. I :,‘ I e
Ejemplo 2
el S L e B e gl SRR (e e e
TA Espacio
B Segurldad
C Orden y kmpieza
4] La canbidad es cada vez peor
E Ausencia de mantenimiento preventivo
Integrante 1 Integrante 2 | Integrante 3 | Integrante 4 | Integrante 5 Total
A 2 5 2 4 1 = 4
B 1 4 5 5 5 = 20
C 4 2z 3 3 4 = 16
D 5 2 1 1 2 = 11
E 3 3 4 2 3 = 15

El problema que abtuvo el puntaje superior sera el mas importante para todo
el grupo En este caso, la letra “B” (segundad) es la mas impertante ya que

ha obtemdo 20 puntos.

Se comienza tratando el punte "B” y luago con 1as restantes por orden de

importancia.
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III 5 ESTRATIFICACION
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# El andlisis de informacidn puede dificultarse si no se ha
hecho una organizacion previa de ésta. Por ejemplo, no
es lo mismo analizar un conjunto de datos generales
sobre productividad y tomar decisiones sobre ello, que
hacerlo por departamento 0 por maquinas.

# En aspectos de Controt Total de Calidad, cuando se
investiga la causa de una falla o 1a variacion excesiva
que se presenta en un proceso, se tiene a veces la
necesidad de examinar los datos mediante una
agrupacidn de éstos ya sea por tipo de producto, tipo de
material, tipo de equipo, método de trabajo o empleado.

¢ La herramienta estadistica que contribuye a la solucidn
de este problema es |a estratificacién.

SETP RTINS T T TR T VR T
cQué es y para que sirve Ia estratrf.-cac:on?
a; B R TP P VI T i W A WIS CEN PN AT

@ la estratificacion  es  una
clasificacion, por afinidad, de
los  elementos de  una
poblacidn, para analzarlos y
poder determunar  con  mas
facihdad  las  causas  del
comportamento  de  alguna
caracteristica de calidad. A
cada una de las partes de esta
clasificacion  se  le fHama
estrato.

POBLACION
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Estratlflcamén
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@ Se puede estratificar los datos que se recojan para hacer
un anahsis detallado a través de herramientas
estadisticas como el diagrama de Pareto, ef diagrama de
causa — efecto, el diagrama de dispersion, 1as hojas de
verificacion y fas graficas de control,

o (omo las caracteristicas de calidad estin siempre
dcompaniadas por alguna variacion, 1as causas de ésta se
detectan mds fBoilmente cuando los datos se estratifican
de acuerdo con fos factores de control, es decir, aguelios
que se piensa son fa principal causa de esta vanacion.

Lty e TR T e R
SN A BN S S R T 1Y

La estrat;frcacron fiene una gran utilidad:

iy, R b 2y ;g
T W B R g b e

)
Sy o

e TR i ’»Eqa'\

> Sirve para identificar fa causa que tiene mayor influencia
en la variacon.

¥ Permite comprender de manera detallada la estructura
de un grupe de datos, lo cual permitird identificar 1as
causas del problema y Nevar a cabo las acciones
correctivas convenentes.

> Permite examinar la diferencia en los valores promedios
v la variacion entre diferentes estratos, y tomar medidas
contra fa diferenciz que puede existir.

La Estratificacion se utiliza para clasificar datos e identificar

su estructurg y afinidad.,
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é Como estratrfrcar?

D R B e . - .
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1
| =

@

La estratificacion generalmente se hace partiendo de ia
dasificacion de los factores que inciden en un proceso o
en un servicio (4M/IH: Maquina, Método, Material,
Medio Ambiente y Hombre), v los estratos que se utilicen
dependeran de la situacion analizada.

Algunos ejemplos gue podrian ser aplicables a nuestra
empresa son los siguientes:

£ yx Fy A e

QAT I ATER
Hombre:

E RS T - YLK

>
PRI Tohabond s bl ARUY Sanl o

DL AN

!*{2« h,'r“%\ " 1\\;*;' ““fhr“' 1} vﬁr““:,e-‘ :{-w-wﬁ i

ad

LI e,

L]

& o w9

3

%

Capacitacion. capacitado, no capacitado

Experfencia; sin experiencia, menos de 1 afig, de 1 a 3
anos...

Edad: menos de 20 afios, de 20 a 30, de 30 a 50, mas
ae 50..

Sexo: hombres, mueres

Estado avil: softero, casado, separado...

Origen: local, fordneo...

Grupos, individuos, equipos de trabajo: A, B, C..
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@ Modelo: A, B, C...
» Tipo de méquina: automatica-semiautomatica

@ Uso diario: menos de 1 hora, de 1 a 5 horas, mas de 5
horas. .

Productividad: capacidad, % de desperdicio...
Mantenimiento: diarto, guincenal, mensual...
Segurigad. buena, reguiar, mala

Edad, tamario y lnea.

@8 w9

T TR AERERTL I I T Y IR L T YA T "y vy e s
N AT N & AT NS 2 T R S Aty iy

odo:
S o b ST iSRRI BT N

% Procedimiento de trabajo: Normal, eventuaf

8 |elocidad de las lineas de produccion: esténdar, con
sobrecarga. .

@ frecuencid de la rotacion del personal: semanal,
quincenal, mensual...

® Programacion de la produccion: por pedido, por lotes,
por tiempos de entrega...

# Tipo de almacenamiento: A, B
w Manipulacion de datos: manual, computarizada
@ Seguridad: método A, B, C..
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Materia prima/
Producto:

# Proveedores: A, 8 C .

= Dasempeno de matenales: MP1, MPZ, CX11...

@ Tipo de producto: Producto AA, producto B12, producto
M24 .

% Tipo de presentacion. senciflo, dase especial, austero,
sofisticado...
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& Adecuacion de I13s instalaciones: Wuminacion, somdc,
Ventilacion, areas espaciosas...

@ FpoCa; NVIErno, verano...
# (alidad del awre: corrosivo, humedo, seco...

a Entorno ecoldgico: preccupacion por I3 ecologla, pocas
restricciones de contarminacion...

@ Entorme economico: sector comercial, sector popular..,
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Otros:

3 Nuevo progucto vs. producto anterior
» forma de empaque y de fransporte
@ Produccion por fotes vs. Produccion continua .

t

Estratificacion por lotes

EE I N v 4 &

& [as colecciones de
productos conocrdas UENTRO DEL LOTE
como “lotes” resultan
comunmente de
numerasos arreglos de
variables. La variabilidad ;
de las caracteristicas de .

. calidad de interes puede
detectarse dentro de un
msmo lote o bien entre
lotes:

N Fhtet it

Wm0

m-or
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Estratificacion

w  Otros criterios para realizar la
estrabificacion se basan en la
consideracion de que a veces
los lotes son el resultado de fa
convergencia de varas lineas
de flujo del proceso. Estas
fineas difieren una de otra
debido a gue astin siendo
procesadas por diferentes lotes
de matena prima, por
diferentes operanos, etc Enls
mayoria de los casos, es
posibie y Ut separar estas
miiltiples varables en sus
componentes para poder
cuantificar su importancia y
descubrir cudl es dominante.

DEFPAMTANMENTO POR DEFARTAMENT

DO CEOODOD

LG

DD DT "ron

~LPNTHO DE LA LINEA DE FLUIO = SECCION

D EEED

Tt o ———t———+~

FFMTRO BF PTRIONO

P a

B e e e e
e Hoaan

TaEe

Ejemp.'o 1:

Sp

. Lt e s -
LA L& Lo R

o Se especfica gque el numerg de
encuestas dianas que debe
hacer una empleads de una
agencia de mercadoteciia es
de al menos 92. Se henen tres
empleadas (4, By C), vy se
tomd una muestra de 23
rmediciones proviniendo ocho
de 2 empleads A, seis de fa
empleada B y nueve de la
empleaca C.

w Los datos que se obtuvieron
son los siguientes.

AT ..‘- PR DS AP Y

60 75 &0 125 65
150 | 115 120 {00 95
i1 B0 80 55 HO

75 e 55 30

105 95 80 100
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e S calculamos la media de estos 23 datos obtenemos:

60150+ +110

¥=-

23

u L3 dispersion estd indicada por el rango R = 95,
s Fstratificando los datos conforme a 13 empleads de 13 cual fueron

tomadas se obtiene.!

Lmplenda Encuestas prome [ R
dio
A 6), 75, 90, 80, 80, &G, 535,65 7313 | 35
B 73,105, 80, 125, 100, 95 9667 | 50
C 64, 1500, 115, 95, 120, 55, 100, 90, 110 9944 | 95
. \ - B T
ol v M

v Fstos datos se muestran en 1as
figuras siguientes.

T ¥ i

OrAhe oe s ires empleadas [0 HHMUERT]

Colllen pars rads 4= s var smplasias
Fetilkasade 4 ruursuiescanl
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Estratificacion

D mes et e v e At ST
I CAP A VI S0 AT ST TR SR TN B - A Y

)

e (Obsérvando las figuras
notamos lo siguiente.

@ Al considerar los 23 datos se
obtienen un numero promedio
e encuestas por debajo de 1o
aspecificado, puesto que

X = 8957y I3 especificacion

es de 92, ademds, el rango de
estos 23 datos es grande:
R = 95 {alta variabilidad).

w  Los datos tormados de la
empleada B trenen un
promedio dentro de fo
especificado X, = 96.67; su
varisbihdad es menor que /a
de todos los datos pero mayor
gue I3 vanabiidad proveniente
de A (Rg = 50),

@ La empleada C es la que
presenta el mejor promedio,

X, = 99.44, pero con gran
variabihdad: Re-= 95.

% Los datos tomados de la
empleads A tienen poca
vanabiidad, R, = 35; pero su
media es mds_baja que Ia
especificada X, = 73.13.
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Estratificacion
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@ Come resuftado de habear estrabificado los datos, nos damos cuentd
de que los datos tomadas de la empleada A son las gue presentan
menor vanabilidad (R, = 35%,), y los datos de la empleada C son las
que trenen mayor media (X, = 99.44%). Esto puede sugenr que
debemos estudiar /as causas que hacen posible que Ia empleada C
obtenga un buen promedio, y también detectar las causas que
permiten 1a poca varabihdad de fa empleada A.

+ Detectadas estas causas, deben efectuarse l0s camnbios necesaros
en los procesos involicrados en 1as tres empleadas, buscande que
el promedio de 1as tres sea al menos 99.44% (como en O} y la
vanabiidad sea a 1o mas 35% (eomo en Aj.

@ Fl resuftado de estos cambios debe ser tal que, si se vuelve a
estratificar al tomar ofra muestra, no deberiamos encontrar
diferencias significativas en los promedios y en fa varnabilidad af
tornar los datos conuntamente y por estratos.
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Ejemp!o 2

veme s e b Pt e e By - cond N WER L C. b -

w Se realza una venficacion

acerca del porcentaje de
piezas producidas gue no
cumplen con las
ES,DECIﬁCECIOﬂE‘S (HO pasan), }’ Maodelo No e T No De % De
se encuentra gue este de ez JiteTis prezas
porcentaje es alto. nuiquaig Del tipa Dol tipy

‘o pursa” | e pusa”

& Se esfrafifican eslas piezas T 0 S 135
formnadas en cventa Iz
maguinania empleada,
clasificads co.'r;[oJ L ynrige | L i » e |
acuerdo con tres modelos
aistintos de maguina),
ohtemiéndose [os siguentes
resuftados:

il 198 4 1215

I sms et g s
R A I 5 e YRR LS

Ejemplo de Estratlﬂcacmn

. . . e
DR . . Ry e N, Eet et Ny by TR A
e S i st TSN YU~ S T G LT LT Y

o Estos datos indican que ef modelo de fa maquina no
produce diferencias significativas en los porcentajes de
los artfcu/os que no cumplen con las especificaciones (no
pasa).

& Entonces debemos investigar olras causas que pudieran

provocar este porceniaje alto de defectuosos, las cuales

pueden ser; materid prima, metodos, condiciones de
trabajo, etc.

Un estudio posterior revelo que tres proveedores habian

surtido uno de fos componentes de la pieza. La Hoja de

verificacion resultante es Ja que aparece 3 continuacion.

e
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EJempIo de Estratlflcacmn
Rte SRl - NP AT LTI i el S i

Pursas prl

Haguens' plezas | ma pass
3 s s s | me | s las| |9 Una simple mirada a fos datos
u TR TS VI PR nos indican gue el proveedor C
" 3 81 18 |18 | s[4 provoca el mayor porcentare

T:,':‘:: 381 227 a2 733 ng o |ins de piezas del tipo no — pasa,

o w s | e que en [z tabla se ha

N Y €5 Y ELK encerrade con un cireule,

gy ,gu P w‘\'uu‘ /;)‘,\w k’:‘:?w Nﬁi?} hay L e

111.8. AnélISIS de Campo de Fuerzas

éA qué nivel se logra el cambio? ¢A nivel personal o de la
organizacion?

Se trata de un proceso dindmico que requiere el
movimiento desde el momento A al momento B o de la
condicidn X a la condicién Y, etc.

éDe dénde proviene la energia necesarna para generar este
movimiento? " .
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Analisis de Campo de Fuerzas

:;Uno de los enfoques considera que el cambio es el!
resultado de la lucha entre las fuerzas que tratan de
modificar el estado de las cosas. Esta es la opinion
manifestada en el trabajo de Kurt Lewin quien desarrolld
una técnica llamada “Analisis de Campo de Fuerzas”.

b,

P
YT

e

Analisis de Campo de Fuerzas

LA T v

Lewin propuse que las “fuerzas conducentes” mueven la
situacion hacia el cambio -mientras las “fuerzas de
resistencia” bloguean el movimiento.

Si no se produce un cambio, significa que las fuerzas
opuestas son iguales ¢ que las “fuerzas de resistencia” son
muy frecuentes y no permiten el movimiento.
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"h‘ R T ;H.f..—-:._-\.
et

Anél|5|s de Campo de Fuerzas

e 4 < R

SI se hace con honestidad, el Analisis de Campos de Fuerza

puede ser muy util para el pensamiento y una herramienta
estratégica del cambic.

e e e me g e e g S s -

Eas MR
Aplicacion
L L TLI W) e e oo C 2 *r 3 +

Fuerza a las personas a pensar Juntas sobre todas las
facetas del cambio deseado y por lo tanto, alienta el
pensamiento creativo.

Proporcaona un punto de inicio para la accdn.
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Procedimiento

Defina el cambio que quiera lograr

» Dibujle una tabla con tres columnas, la columna
izquierda llevard por titulo “fuerzas conducentes”, la
columna del lado derecho lievard por titulo “fuerzas de
resistencia y la columna central servird para dibujar las
flechas por cada fuerza conducente o de resistencia
propuestas.

Procedimiento

Yo e s cgrm o = 3

o Aplique la técnica de Tormenta de Ideas con ayuda de
un facilitador para que los participantes propongan
diferentes fuerzas conducentes ¢ de resistencia

La técnica termina cuando ya no hay mas propuestas.
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Procedimiento

;Si las fuerzas de resistencia son superiores a las fuerzas |
conducentes, no habra deseo de cambio. El cambio se:
lograra si las fuerzas conducentes son mayores que las
indicadas en la columna de resistencia.
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e A Ao T SV aiie B < oF
Ejemplo Fadctivilidad para‘implementar un Sistema
de Gestion de Calidad en.una empresa X |

Fuerzas conducentes Fuerzas de resistencia

Tt rcan e won G

Despranatudichacd Je sevin v

B T T ——
T tdnd postivaa Pese sor ef ¢ b ’ i
pat e

s prvarzdindes ke b emprese et

Apers fuw paarie de b der eectne
Ipenns fun paarice de b des eevion of provechs

Comperennn el persanm Fs wficrente con b gue ve, suv el
expetin

Lt tecinlagna s sirve peve fu
exprritos

Bienos Mrecetmitnn o conianos um

Sutisfovenn del chienie El chente ex nmen

I
kiR EaRaE;

Tinugeit v recuncmnents Fabits de ivubigu

Ei cambio (factibiidad de implementacion del SGC) se da si las
fuerzas conducentes son mayores que las fuerzas de
resistencia, - :
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@ gmmaerg s

¢F’or que e! Anahsns de Campos de Fuerza ayuda a
lograr el cambio?

1. Fuerza a las personas a pensar juntas sobre todas las
facetas del cambio deseado y por lo tanto, alienta el

pensamiento creativo.

T

O ien aal Reu e o

*H

¢Por que el Anél|5|s de Campos de Fuerza )é;yuda a
i Aw lograr el:cambio? .

2. Ahenta a ias personas a gue Iogren un consenso sobre
la priondad relativa de los factores de ambos lados de

la “hoja de balance”.
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¢ Por qué el Analisis de Campos de Fuerza ayuda a
lograr el cambic?
I3.  Proporciona un punto de comienzo para la accion.

Diaposiuva 102

" (Pof qué el'Andlisis de Campos de.fuerza ayudaa
lograr el cambio? .

El cambio puede ser enfocado tanto desde el punto de
vista de reforzar 1as “fuerzas conducentes” come desde el
de reducir las “fuerzas de resistencia”,
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i Por qué el Analisis de Campos de Fuerza ayuda a

lograr el cambio?
Cuando se enfatiza lo posmvo a veces se obtlene el
inesperado resultado de reforzar to negativo. ¢Ha
presenciado alguna vez una situacion en la cual se le dice a
una persona repetidamente que “X”, *Y" 0 "Z” es malo para
ella? En vez de lograr la mejoria deseada a veces se
refuerza la resistencia.

‘‘‘‘‘‘ [ ST

V ¢Por que el ‘Andiisis de Campos de Fuerza ayuda a
lograr el cambio?

IHa sido demostrado amplamente que 'a tactica mas
efectiva consiste en disminuir o elminar la fuerza de
resistencia.
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11 7.DIAGRAMA

DE DISPERSION

+ El Diagrama de Dispersion es
usado para estudiar la posible
refacion entre dos vanables, =
Este tipo de Diagrama se usa

| pars probar posibles relaciones .
entre causa y efecto; no puede fe
probar que una variable causa
la otra, pero si aclara s existe
alguna relacién y la intensidad
que pudiera tener la misma

@ El Diagrama de Dispersidn se
traza de forma que el eje Variable 1
horizontal (Eje X) represente
los valores de una variable y el
eje vertical (Eje Y) represente
los vatores de otra.

Variable 2

v v .y
. . 5 LN >y

Diagrama de Dispersion

N

oo v E sy

PURLE S RARE B T Ya =

% Obsérvese como los puntos graficados forman un patron
determinado. La direccion v la urudn de la agrupacion ie da idea
sobre la fuerza de la relacicén entre la vanable 1 y la vanable 2.
Cuanto mas se aserme)e este patron a una linea recta, mas fuerte
serd la relacion entre las vanables. Eso es logice puesto que una
linea recta indica que cada vez que una vanable cambia la otra de la
misma manera.

¥ Suministra los datos para confirmar una hipétesis de que dos
vanables estan relacionadas.

v Provee u medio tanto visual como estadistico para probar la
fuerza de una posible relacion.

v Provee un buen seguimiento a un diagrama de causa y efecto

para averiguar sl hay mas que ssimplemente una conexion de
consenso entre causas y efectos.
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e

I

Ay f_..;m‘;n“‘..‘...;ﬂm i

1. Recolecte de 50 a 100 pares
de datos de la informacion
que usted piense puedan
estar relacionados y cree una
hoja de datos.

2. Trace el eje horizontal (eje x)
y vertical (eje y) del
diagrama. Las escalas de medida
generalmente aumentan a medida

. que se ascende por el eje vertical

y se avanza hacia la derecha por

el e)e horizontal. La variable que

estd siendo investigada comao

e

FE

‘.z:\] e v EEEIr
F 2 G

Procedlmlento

e T 3y v ' 3

kb pedo] &

= 3

- Persona. . 75y ’Altura,ﬁ.a

1%150 ibras |

e 1105 5B e

a— Varizbie depancienta (“efecta”)

posible "causa” se sitda por lo Buscando relacones,
general en el eje horizontal y la . focausa p efecto
variable identificada como “efecto” ; Vanable ndspendients (Cassi’)
en el vertical,
Diapositiva 108
RS e A T ] e "ss,k‘é "m% L w):, ae

HESES

- T T
Ve BT S Vel NEn

3. Grafique los datos en el
diagrama. Si los valores se
repiten, circule ese punto
tantas veces como sea
necesaro.

4. Interprete los datos. Hay
muchos niveies de analisis que
pueden ser aplicados a los
datos del diagrama de
dispersian.

Diagrama de Dispersion

e W S bl

e T ORI
e ELR

C e adt b
I T PR S T A
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Diagrama de Dispersion

s

i » El diagrama de dispersion no predice relaciones de causa
y efecto. Solo muestra la fortaieza de la relacion entre
dos variables, Mientras mas fuerte sea la relacidn, mas

i grande serd la probabilidad de que el cambio en una

| variable afecte el cambio en otra variable.

@ Las cinco ilustraciones siguientes muestras los varios
patrones y significados que pueden tener los diagramas
de dispersion.

Drapositiva 110

Casos tipicos

HFIC Y Lo FE T ot A

¢ Correlacion positiva Un
incremento en y depende de
un incremento en x. 51 x es 4 .
controlada, y serd S
naturalmente controlada. o

+ Posible correlacion
positiva. 5t x aumenta, y
Incrementara un poce, positiva
aunque y parece tener otras ¥
causas diferentes a x.
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Casos {ipicos

B

|
|
|

Cero correlacién. No hay
cenexidn demostrada entre la
varable xyla y y puece
depender de otra vanable,

Posible correlacién
negativa. Un aumento en x
causara una tendencia
negativa a disminuir y

[ [T

4 e TR

Casos tipicos

Correlacidn negativa. Un
aumento en x causara una
disminucion en y, por lo tanto,
come en ef punto 1, x puede
ser controlada en lugar de y.

2Ty

|
|
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Efemplo 1

+ Este diagrama de dispersion
muestra que hay una fuerte
relacion positiva entre dos
variables en la produccion de

Capacmanca ve ancha de inea | crcutos microelectronicos.

Como la capacitancia rmide un

rendimiento critico de un

arcuito, cualquier cosa que la

afecto positiva o

negativamente es también

critica. El diagrama muestra
que el anche / espaciamiento
de la linea es algo o vigilar de
cerca, quizas usando una tabla
de control u otro tipo de
herramienta estadistica de
cantrol de procesos

CapacAancsd {pretaradios)

Anche de Inca‘espaciannents (ea marones)
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2

Ejemplo 2
L Cor e R T T T T SN

Ejemplo de Administracion/Servicios
A No. de errores de Facturacion/tiempo extra

Promedio de tiempo extra
por semana

Promedio de errores de facturacion
por semana
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3fl§ 8 Hlstogramas ,de frecuenm

L

Frecuencia

Medidas

/
« Se usa fundamentalmente

para

¢ Comunicar visualmente la
informacion sobre el
comportamiento de las
vanables !

» Mostrar patrones de forma,
tendencia central vy
vanabilidad

i ) i
P O

%5

ot

Ok

RENE o

s .
¢ Los dates se organizan vy se
exhiben como una sene de
rectangulos del mismo ancho
y de diferentes alturas.

2 L3 altura representa el
namero de valores de datos
dentro de un intervale dado y
el ancho representa el
intervalo dentro dei rango de
datos.

v Las diferentes alturas
muestran el patron de
chstribucion de fos datos.
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o e ga 1‘,1‘ ‘wwwa-‘ {“ o

g e i N
Proced|m|ento para elaborar hlstogramas de frecuencia
o i e PO Ll N ot EPUE "::-«_‘“5,:.:;,, Y
; N ™
“ s Obtener los datos de acuerdo sHacer el conteo de los datos,

a lo descrito en la coleccién es decrr, determinar su
de datos frecuencia absoluta

+ Determinar el range de los | #Marcar el eJe horizontal con la

. escala de valores de dates
datos, restande el valer mas M : vertical |
@
grande del mencr arcar el gje ical con la

‘escala de frecuencias. Puede

"l L

% Determunar el nimero de . ser en ndmero ¢ en porcentaje
intervaios K, que contendra de observaciones.
el histograma, de acuerdo &l «Dibujar cada barra , en donde
nimero e datos la altura es el nirmero o

2 Dividir el rango entre el porcentaje de datos dentro de
nimero de intervalos para dicho intervale

determinar e! ancho de cada
intervalo = Amplitud

Diapositiva 118

o Situacion buena
LIE LSE
¢ La dispersion del proceso es

pequefia y queda centrada
entre las especificaciones

Frecuencia
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{ & La variacién inherente es
muy grande para las
especificaciones

o ———— e

% E)emplo: Dias para
terminar proyectos

Frecuencia

LIE LSE

T

3 ‘*g“m?“~¢! ﬁiﬂ i, e

Interpretacmn de
% .

il
Pl frgd

.

Ios

h:stdgramas de frecuenaa ', ‘

w..,_..;-'x*‘“-

Frecuencia

LIE

LSE

4

El proceso no esta
centrado respecto a las
especificaciones

Ejemplo: Peso de cargas
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T R st i Loyl m«Hf R AT P N
Interpretaczon de los hlstogramas de frecuenma
S e e penen | mE B I T e A IR T 0T

# Dos distribuciones
presentes en la misma
muestra

LIE LSE

| @ Ejemplo: Nimero de
porctones por caja de
papas fritas

A T

55

—— e
Frecuencia
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Utilizar intervalos de fa misma amphitud
No utilizar intervalos dem_a5|ados abiertos
No hacer cortes en escalas vertical ni horizontal

¢ v & €

No manejar demasiados ni muy pocos intervalos
» No poner demasiada informacion en et histograma

Dar todo lo necesario para tdentificar por completo la
informacion y hacer la grafica comprensible

&

]
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T
Tt

Ejernplo practlco de Hlstograma de Frecuencaas

;SNM-.‘A“.“, -‘Lniw [ ‘k‘ .{y

e

AV R T P ik,

ofjemplo . La direccion de una empresa desea conocer el
comportamiento del hempo de respuesta de un senvicio determinado
El tempa se determing en horas Para ello se tomo los registros de
20 de estos registros. Efaborar un histograma de frecuencias para los
datos que se muesiran

5 41 39 41 40 42
@ 35 40 38 43 40
" 37 40 37 38. 35 ,
o : 43 43 k11 38 45
!
?
\ - /
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‘.di

Ejempl

3 »3f‘\5'ﬂr;w,::)a »_

uPASO ! Chtener el rango (R) A
#Flrango es fa dferencia entre el vakor mayor (V) v ef valor menor (V, ) def conunto de datos

#Cuanda $e fenan muchos dalos, el rango se pusde determmar facimente oblentendo primera 10§
valores mayar y menor de cada cowinna y despues al valor mayor de todos se fes rasta el menor
ast

Y

Pl Xy x_
41 42 41 40 42 42 4G
-
@39 0 38 43 40 43 38
+
+37 40 37 38 35 40 35
»43 43 36 28 45 45 36

2
+RANGO = 45--35=10
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G ReR TN 0 R T e T [ et g A T
Ejemplo pracﬂco de Histograma de Frecuencnas
UL Rt #wrlgggel s tadd st e s

= PASO 2. Determinar el intervalo de clase K, para definir

en cuantas clases se van a agrupar los datos usando la
siguiente guia.

@ CANTIDAD DE DATOS

) (n) CLASES K
@ 50 o MENOS 5--7

s 50a 100 6-10

@ 100 a 250 7-12

o MAS DE 250 10-13

#PASO 3., Determinar la amplitud (A) de las clases, que
sera A=R/K. En este ejemplo:

@A = 10/5 =2

9

=la amplitud de las clases (A) se redondea a la unidad
Inmediata superior y se expresa en la misma unidad
minima decimal de los datos, en este caso A = 2.

o

%S por gjemplo los datos estuvieran expresados en
centésimas y R/K fuera 0.6588 entonces A=0.66.
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Ejempio 'practlco de Hlsto‘grama ( Frecuencias

I g e R e v 8, T kg

7\.‘

g »,5’14-: o % r; W«\df‘ ma‘x? ;&J

; .
{ #PASO 4. Calcular fas fronteras o limites de clase

+ La frontera infenor. de la pnimera clase x* se obtiene restando la
mitad de una unidad () al dato menor de! conjunto. La unidad u se
asigna segun la siguiente tabla.

o
& DATOS MANEJADOS CON
VALCR DE (U}
ba Unidades :
’ Décimas 01
| Centésimas go1
|

*-’s:‘." Ll
b ot
CRg T Rt LI,

INTERVALOS O

CLASES
! Fi Fs
1 X* XA
2 X*+A X+2 A
3 X'+2 A X*+ 3 A

R - X+ (r=1)A X 4(r)A
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R

T Tk s A 7

T n“ AR e,
{ Ejempto practico de Hlstograma de Freauenmas

CET M T e

T

g

D e T

i

I8

e .
* 2De tal modo gue nuestro ejempio quedaria.

SR N e e nT e

Lo X*=34.5
@ X*+1A =345 +
¥ X*+2 A =345 +
@ X*+3 A =345 +
@ X*¥+4 A =345 +
@ X*+5 A =345 +
@ X*+6 A =345 +
= Siendo {a marca de clase

1(2) = 365
22) = 385 :
3(2) = 405
42) = 425
5(2) = 44.5
6(2) = 46.5
%= (F|+Fs) /2

2Para el pnmer renglon Xt = ( 34.5 +36.5 )/ 2 = 35.5

EJ

emplo

b

INTERVALQS Fi Fs X, {Marca de

clase)
1 . 345 355 355
2 65 385 37.5
3 383 405 395
4 40 5 425 415
5 42 5 44.5 435
6 44 5 46 5 455
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TR R mohaEm R

Ejemplo pracnco de Hlstograma de Frecuenmas

e R e e TR

‘“‘ S w3 PR e NG

)

S .:x..l?‘ )

/a PASO 5, Clasificar los datos

% Se hace el conteo de los datos clasificandolos en el
intervalo gue les corresponde, el numero de veces
contadas en un tervalo sera su frecuencia absoluta

(i)

.

‘.«5 lw"

Ejemplo prachco
NN

de Hlstograma de Frecuenc;as

?‘H?}ﬁ&im’w““ﬂ Sk - Th :"iiﬂ s sEL
INTERVAL £, F‘,i X, (Marca | CONTEO f,
Qs e clase)

1 M5 365 358 V4 2

2 65 385 375 A 5

3 385 405 39.5 2 5

4 405 42 5 415 78 4

5 425 44 5 435 I3 3

[ 44 5 46 5 4548 / 1
TOTAL 26
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S e g Mg =
( Ejemplo practlco de Hlstograma de Frecuencias

Tnv YA L T ey T Syt o, P M,

N W;gr,r e ,,,““f 5,

,.J

-~

A
+PASC 6. Calculo de las frecuencias relativas (hi).la frecuencia

relativa indicara el porcentaje que reprasentan los datos contenidos
en cada clase con respecto al total, es decir:

=hi = (fi /suma de datos) X 100
+Por ejemple para el primer renglon =2 / 20) X 100=10

«PASO 7. Caleulo de las frecuencias absolutas acumuliadas (Ft).
»Las frecuencias absolutas acumuladas (Fi) son el resultado de
sumar una clase (fi) con las frecuencias de clase anternores.

u-Por ejemple, para el sequndo ntervalo Fi=2+5=7 y para el tercero
=7+5 =12

Pt

g .aﬁ:x“' %s., N

P

'A\’Hlstog ma de- Frecuenc&as .",

@ PASO 8. Calcule de las frecuencias relativas
acumuladas (Hi}

s Hi es el resultado de sumar el porcentaje (hi} de una
clase con el porcentaje de clases anteriores,

« Por ejemplo para el segundo intervalo
% HI=10% + 25%=35%

= (5/20) x 100 = 25%

w De este modo la tabla completa queda:

(]
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. Ejemplo practco de Hisiograma,de Frecuencias |
A MR T PRI RN A=

t F, F. f, hr%) F, H, (%)

1 345 385 2 10 2 10

2 365 385 5 25 7 35

3 385 405 5 25 12 60

4 405 425 4 20 16 80

5 425 44 5 3 15 19 95

G 445 46 5 1 5 20 100

_;a__::'Que’ esla gréﬁc.:a— de Control?

w oy Se e, v oA T i e A g
& 3 ]

IIL.9.Grafic 15

e Control

vt v

» F&una grafica en finea quebrada que contiene 13 linea de control
que se emplea para saber st el estado del proceso de fabricacion es
estable, o bren, para mantener 13 estabilidad def proceso.
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Graficas de Control

lo £n primer Ligar, se traza una pargja de hineas indicadoras del limite

de control, y se trazan en eflas los puntos que indican la calidad o
las condiciones def proceso de fabricacion. 5i 1os puntos estuvieran
dentro de la hnea limite de control, sigmficaria que el proceso

| permanece estable, y si estuvieran fuera de esta linea indhcaria que
' hay algunas causas que periudican la situacion estable del proceso.

agrea’

T
T
i
(-

[,
p—
!
H
i
—
1
L]
H
Bl
e,
;
:
g‘;
i
;
£ 7

- -y . P

Gréficas de Control

- vl o - .

@ Una vez sabemos gue habjan causas perjudiciales, se
emprenden 1as accones oportunas en el proceso, tras fa
investigacion de las mismas, con el fin de mantener /2
estabifidad del proceso de fabricacion y para que no se
produzea reincidencia.
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TIPOS DE GRAFICAS DE CONTROL

[ - - .
. De acuerdo con las caracteristicas de calidad de inspeccion
se clasifican en:

a) Graficas de control por variables

! b) Gréficas de control por atributos

1

-, -

GRAFICAS DE CONTROL POR VARIABLES

Lo vl fERT g

»

a)
b)
&
la)

£l valor medido (variable) es ‘el dato obltemdo
mediante la medicion. Son los datos de Jz logitud,
el peso, el hempo y 13 temperatura.

Se emplean cuando fa caracterfstica de calidad
inspeccionada es medible cuantitativamente

Grdficas de controf de medias © bromea&'os (:\‘ )
Graficas de controf de mediana (m)

Gréficas de control de rangos (r)

Gréficas de control de desviacrones (5)
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GRAFICAS DE CONTROL POR ATRIBUTOS

a)

b)
v
a)

£ valor calculado o datos de conteo se trata del|
numero de los productos defectuosos entre /a
totalidad producida o muestreada, por ejemplo ef
numero de dafios en un tejido o su proporcion como
el % de defectos.

Se emplean cuando la inspeccion consiste en apreciar
la presencia o ausencia de determinado atributo, tal
como uno 0 mas defectos apreciables visualmente o
una prueba comparativa mediante un patron

Grdficas de control de porcentaje o fraccion
defectuosa (p)

Grdficas de control de unidades defectuosas (np)
Gréficas de controf de defectos por muestra (c)
Graficas de control de defectos por unidad (i)

GRAFICAS DE CONTROL DE PORCENTAJE DEFECTUOSO (p)

ACE

A

Y

La fraccidn o proporcion no conforme tiene fa formula

Aplicaciones h

Determinar cual es el valor promedio de la calidad
Llamar. la atencion de la administracion cuando se
obtengan valores alejados del promedio.

Megjorar la caldad del producto, ya que fa gréfica
ndicara sf las ideas dadas para mejorar la calidad han
funcionado.

Evaluar el desempefic del personal en cuanto a./a
calidad, tanto operativo como administrativo.




Diapositiva 143

Diapositiva 144

PROCEDIMIENTO

Seleccionar a(s) caracteristica(’s) de cafidad
Definir el tamaric del subgrupo

Colectar los datos

Calcular los limites de control v la linea central
Formulas utihzadas

.Lns-\._luru.mf

1_5E=;)+3\[P_(I_:&)
7

!

LIE = 7)—3\fﬁ"(l - 1)
n

PROCEDIMIENTO

- el L

I

6. Calcular la linea central y los fimites de control
coregidos.

~ _an—npd__
pnuuw__ ZH—red = po

7. Lograr el objetivo
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Ejemplo
GRAFICA
op ¥
IsC,
€34 ﬁ f\’{
[l ‘. t j Y ‘ﬁ
ey vV A i \
_.—f—-l - “"‘I ———— — b 13
b‘ 1 i by \ n ﬁj ! P
u, £ RIS !
3.t &
D0 e R i, B LJ('.'
o 16 20 30
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‘ GfEﬁcés dTe' C‘éntfa] ;cv;r<vafiablés de médias y
vl . . rangos(X-R). .

F £s la grafica de controf def valor medio y del rango. Se
traza la grifica de control de fa media (valor medio de Ia
muestra para saber la posible alteracion del proceso en

| funcion del transcurso del tiempo. Este se Hama la
{grdfica de control X,

Por otro fado, se traza la grdfica de control del rango de
la muestra para saber la posible alteracion de la
dispersion del proceso en funcion del transcurso def
trempo. Este se Hama el grafico de control R.
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Procedimiento

I Caleular las medias v los rangos de cada subgrupo

S
o=z
n
Rango = Falor Mavor — Valor Menor

Cdlcular los promedios de los rangos v las medias

1
l
|
|
|
i
|
2

|3, Cdleulo de los limues de control para promedios

i LSC, =X + 4,R
L LIC, =X - A4,R
‘A PRbCEDIMIEN%O

ER-S S W

4 Célculo de los [um.fcs de control de los rangos

LSC, =D R
LIC, = D,R
3. Graduacion de los ejes vertical y horizontal de las

dos grdficas

6 Trazarlos limues de conrol y los valores medios
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Ejemplo.
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10 ANALISIS DE' LA CAPACIDAD DE
PROCESQ.. ...

A e PR NP J
- e - e i

@ Se utiliza cuando se necesita determinar si el proceso,
dada su variacidn natural, es capaz de satisfacer las
especificaciones establecidas por el cliente.

¢ Un proceso controlado no es suficiente. Un proceso
“controlado” puede producir un mal producto. La
verdadera mejora de un proceso nace del equilibrio
entre la repeticion, ia consistencia y la capacidad de
satisfacer los requerimientos del cliente, también
conccido come Capacidad del Proceso.
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Habhilidad potencial

a Determinar Iz habihdad del proceso equivale a venficar ef rendimiento y se
traduce como una respuesta al cumplimients cen especificaciones,

La hatilidad del procese puede ser potencial o real.

Es

s La habilidad potencsal se wdentifica con 2! simbole Cp vy se estima como el

coctente de la vanacidn especificada o permitida entre (3 varacidn total del

procesoc, esto es: |

Cp = vanacén especificada / variacion del proceso

Cp=(LSE-LIE)/f 6o

Criterio’

Cualguier valor menor a 1 para Cp indica que el proceso no es

potenciaimente habil,

Cp > 1.33 Proceso potencinlmente hidbd para + 3 o

# Si el proceso se encuentra bajo control estadistico entonces o puede ser
estimado a partir de un grafico de contra!

s o= R_/d,

s donde M = el promedio de rangos de subgrupos y d; = unvalor
tabulado pasade en el tamafio de Ja muestra del subgrupo.

L %

%

Ejercicios:

a) En una gréfica de control donde se registraba la
longitud de cables en cm. se obtuvo lo siguiente.
3

o X = 23.45 R=1.42 n=5 Subgrupos = 30

& Calcular la habilidad potencial del proceso si los Iimites
de espedificacidn del cliente son: 24.0 + 1.0 cm.

b) Determinar la habilidad potencial para el mismo caso,
pero si ahora la variabilidad del proceso es  R=0.70

\.’
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La habilidad real del proceso

I

{ & La habilidad real del proceso se conoce como Cpk y se
caticula con la formula: .

@ Cpk = Cp {1-k)

& En donde

# k = 2D / (LSE-LIE)

2+ D =] M-X| = dferencia de la media del proceso y ta
de especificaciones

& M = {LSE + LIE)/ 2 = media de ias especificaciones

= Criterig;

# Para.reconsiderar que un proceso es realmente
habil debemos tener como minimo Cpk mayor o
iguat a 1.33 para 30

- N - 1

Ejemplo:

A, T o e o - PR ‘.%_‘mmm..ln:’i‘ s F R R T T

@ Para el proceso de fabricacidn de lamina de acero se llevan graficas
de control con subgrupos de 5 donde se mide su espesor en mm.
Las espeaficaciones del clente son 0.50 a2 0.50 mm. Y el procesc
esta bajo control. Los resultados son:

=

o X=0.716 LIC, =0.613 LSC, = 0.819

v+ R=0.178 LlIc, =0 LSC , = 0.376

= Calcular la habildad potencial v la hatnhidad real del proceso

w Pasp 1. Calcular la desviacion estandar del proceso,

3

@ c= R/d, =0.178/2.33 = 0.07639

» v

@ Paso 2. Determinar la habilidad potencial Cp

e Cp=(LSE-LIE)/ 60 = (0.90-0.50)/((86)(0.07639)) = 0.873




Diapositiva 135

Diapositiva 156

Ejemplo:

Ya Paso 3. Aphcar crterio para Cp
Ly Como 0.873 es menor a 1.33, el procese no es potencialmente habil

% Fasp 4. Calcular la habihdad reat Cpk

w Cpk =Cp(1-k)

3 D= M-x|=]|070-07161] = 0.016

% k=2D/(LSE-UIE)=0032/(090-050)=0.08
# Cpk=Cp(1-k)=087(1-0.08)=080

# Paso 5. Aplicar cnteno para habilidad real

+ Como 0.8 es menor a 1.33, el proceso no es habil realmente.

W LTE Sy N T e
CURVA DE DISTRIBUCION NORMAL
S REPE L T S W BT e

Fi FITADOBH
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Ael g //\
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Capacidad de procesos

+ Elindice Cp no lo dice todo.
Con este método puede
aparecer un Cp mayor de 1,
que indica que la thspersidn es
menor a la toleranciz de
especificaciones y por tanto
capaz. No obstante, tal vez
todos los articulos o servicios
producidos estan fuera de
especificactones y per tanto
capaz. El indice Cp no toma en
cuenta el centro del proceso
con respecto a fa tolerancia
requerida

# Muchas empresas empiean un |
segunde tipo de indice de
capacidad (Cpk). Este serd un
ndmero negativo si el
promedio del servicio esta
fuera de tolerancia de
especificacion. Cualquier
ndmero menor que 1 indica un
proceso u operacion no
capaces. Las partes o servicios
producidos podran guedar
fuera de los timites de
especificacion, aungue na se
encuentre nada fuera de éstos
sabre la base del corto plazo.
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Capacidad

= - . . N

de procesos

PO VU R A B SIOT

&

Cp=toleranca /6 o

v (pk, =(promedo-UE)/30c

@ también

o Cpk, = ( LSE - promedio) /3 o

¢ Donde: '

o Cpk, esel Cpk por limite inferior de tolerancia

& Cpk, esel Cpk por limite superior de tolerancia

% En caso de especificacion bilateral se toma como la

menor de Cpk, y Cpk,
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"

Ejemplo 2

Se desea conocer la capacidad de un proceso que

muestra los siguientes valores obtenidos a partir de una

grafica de control

# Promedio { X ) = 32.90 LIE =30
& Desviacidn estandar ?¢ = 2.13 LSE = 36
a) Caleular Cp
b} Calcular Cpk
|
|
I
|
LI T T REETNEE TR Ly BT A
Respueétag ]

ISR SR VU ity S LTS B e o wewmbet e TS DL

a) Cp=LSE-LIE/6c =36-30/6x2.13 =047
b) Cpk, = LSE-X/3 o =36-32.9/3x2.13 = 0.48

-]
]

Cpk, = X- LIE/ 30 =32.9-30/3 x 2.13 = 0.45
Cpk = Cpk,= 0.45




Diapositiva 161

Diapositiva 162

Diétémen sobre la cabac"ida“d broductiva del
proceso

estable

* B! Cpy el Cpkes apto

%. El proceso de fabricacion estd bien controlada y

«» Se puede dictaminar la capacidad productiva del
i proceso en funcién del siguiente cuadro |

+ Se dictamina que hay suficiente capacidad del proceso |
cuando se cumplen las dos condiciones siguientes. }
|

v

' GAPACIDAD DEL PR

P g g e e g
1 SR T L g ) [

Cf . Fopuw,

OCESO

M

I i j -~ ise
0

Capacidad del | Relacion entre Dictamen Acciones
proceso Cp | la distribucién
¥ la norma
Cp > 1.67 . Mds que Estudiar ia
" fj‘ <" | suficiente simplficacién del
‘ control y el
- modo de reducir
el cosio
167 =2Cp 21.33 Suficiente Mantener esta

sttuacton ideal
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CAPACIDAD DEL PROCESO

Capacidad del | Relacian entre Dictamen Acciones
proceso Cp la distribucion
y la norma
1332¢p 210 No es suficiente, | Hay que
*' /‘\" ~ | pero aceptable | mantener el
| { \ | proceso
— contrelado,
emprender
acciones

necesarias,
porque si | Cp se
acercara a 1 se

produciran
problemas
VR et T R R 3 g R
CAPACIDAD DEL PROCESO
s . PN B T L e S I PO S
Capacidad del | Relacién entre Dictamen Acciones
proceso Cp | la distribucion
y la norma
1.0 2Cp = 0.67 Insuficiente Ya se generan

productos
defectuosos. s
precisc
seleccionar el
100 % e plezas
y mejorar el
proceso de

fabricacion
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CAPACIDAD DEL PROCESO

Capacidad del | Refacion entre Dictamen Acciones
proceso Cp | la distribucion
y la norma
0.67 > Cp Falta mucha No es posible
T capacidac satisfacer la

calidad con este
estado.Es
preciso tomar
contramedidas
urgentes para
mejorar la
caldad,
investigando la
causa verdadera.

IV.Pasos para lare

PNy,

e e

3 P

solucién de problemas ]

Método de

Shewart
conoedo como
de Deming

1 1

[ PLANIFICAR E

+ Conocer el
prablema
+Planear ias
soluciones

VERIFICAR

1 1
1 ACTUAR

Implementar
T

Eoﬂ-irolar

Estandarizar o
buscar nueva
solucion reiniciando
el il

¢+ Cudl es?

¢Que?

o ) [ ] (o

—| Reconecer la situacion
— | Definrr el problema

(Por qué? — | Analizar el problema
Cudles son? —» {Identificar 1as causas

¢ Cémo?

(Quen? —»

(Cuando? —»
—_—

¢ Cuénto?

. | Planear Ias soluciones

Implementar las
solug

Controlar los

Estandanzar las
seluciones o

iniciar nuevamente

el
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IV Pasos para la resolucion de problemas

@ [ RECONOCER LA SITUACION MANIFIESTA _|

OBJETINVO: Encuadrar correcinmente la sinacion

: ™
IMPLICA: Determuy * ¢ Es una situaeion pasada y actual?
Qe es o . éﬁs w1 posible desvio fiitin0? ,
gué stcede? » ¢ Fs una opor turidad de mepora
(- Enunciadlo esciito en forma breve,
Definir claro v visible del desvio o de la
“Céma e opor tunidud
mantfieste” Eremplo Roturas de fos envases de
Mervonesa de 330 gr Y.
Precisar, (- La importancia del desvio ¢ de la
4 “Medn la oportwndad v la evolucion del
significatividad” desvio
h-
L
Diaposttiva 168
| I
{ IV Pasos para la resolucidn de prablemas

@ ( DEFINIR EL PROBLEMA |

OBJETIVO. Defirir en forma c ompleta v precisa ef prob.'emé?

[Wﬁr_ A 1 Idenndad s Oué? o ,Cudl?
T | Definrlus « 2 Ubrcaeion «  Donde?
cur acieristicas * 3 Oportunrdad (| + , Cudndo?
del prabicma » 4 Alcance  (Cudnio?

Linniar ef
problema
L

* ¢Son los envases
de mavonesa de
350g 7

« ¢No son los
envases de salsa
Tt volfde 350 g1 7

N RIS T S
Ver ificar la consistencia de lo dererminado hasia agqui

» Definir que es
* Aclaren qué no
es
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IV.Pasos para la resolucion de problemas

@ ANALIZAR EL PROBLEMA ]

{ OBJETIO: Desurrollm v analizen las cousos ;

IMPLICA: |

ey v
Defimy fas estrategurs | = Defimciones
l a parala obtencidn de | - Frecuencia de la recapilacion
1 .
datos ¢ infornucion de datos e mformucion

(o)

her rumientas buscar cunsas generadoras

Utihizen “i tQue describan 1 petmitan ]

\,

IV Pasos para la resolucion de problemas

@ [ IDENTIFICAR LAS CAUSAS |

[ OBJETIVO: Formular las posibles cuusas del problema y bt grado de importancia

| MPLICA: |

» Relacionar Ia ocurrencia del problema v en qué
crrcunsicnicias tiene influencia sobre ef probiema

« Pasar a eviablecer causas posibles ]

» Derermnen e greado de mplementacion de cada
rcause

fundamento

» Ehnrnan ler hipdtesis o supuesios que el equipo ve sin

= Determmcn las causas reafes v sus evoluciones o fas
mas probohles,

) &) & ]
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|
E IV.Pasos para la resolucion de problemas

@ [ PLANIFICAR LAS SOLUCIONES |

' OBJETIVO: Establecer un plan de accidn y los Jesponsnb:fﬂ de unplementen o

| IMPLICA

i- Qe el equipo esumo fo pecesidad de fas accrones
correctivas

= Deravnvinar qud cosos se desean hacer, quidn lus hun g,
en gué fempos v quién hard el seguniento

usies s ﬁl[‘[ 81 NECesarios

.-Q. .."? -G' .'D.

l « Expernnenten el cambio en prueba pirloto, hacer los ]

[ « Implemerntar el cambio en su totalidud

Diapositiva 172

IV Pasos para la resolucion de problemas

G

[QBIETIVO: Vaiidar los resuliados v estandar izar fos procedimiento con base ]
U o enlorealizodo

EVALUAR LA EFECTIVIDAD DE LOS RESULTADOS Y
ESTANDARIZAR LASN SOLUCIONES

[ impLica: |

[ o BF segmmmento de los resultados v de su efectvidod J

(- Estemclarizar fos pnocedimmenios J

+ Registrar fers mrgjaras, difundn v verficar st los avance:
logrados son aplicables en otros sectores
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V/ Analisis para la toma de decisiches

# LA TEORIA DE LA DECISION
« s un estudio formal sobre 13 toma de

» TEORIADE LA TOMA DE DECISIONES |

decsiones Los estudios de casos reales, que
sg sirven de la inspeccion y Ios experimentes,
se denominan teotia descnptiva de decision,
los estudios de |a loma de decisicnes
racicnales, que ukiizan la fogica y fa
estadistica, se ilaman teoria precepliva de
decision

Eslos estudios se hacen mas complicados
cuanda hay mas de un indwidua, cuando los
resultados de diversas apeiones no Se conacen
con exachtud y cuando las probabihdades de
ios disuinlos resullados son desconocidas

Toma de Decisiones

#» La Toma de Decisiones es una destreza que puede

ser aprendida por todos

= Existen dos tipos basicos de decisiones: fas que se
dan usando un proceso especifico y aguellas que se

dan por si solas.

2
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TIPOS DE TCMA DE DECISIONES

+ Programadas- es disefado v planificado con procedimientos
especificos

s No programadas- se dan de forma espontanea 6 sin la
programacion que requiere ia toma de decisiones.

« Coercitivas — toma de decisiones obligada y sin la
participacion de las partes concernidas.

V.Anadlisis para la toma de decisiones
' ey EE K st vz ¢

i

& Latoma de decision es también un procesc durante el cual la
persona debe escoger entre dos o mas alternativas. Todos y cada
uno de nosotros pasamos los dias y [as horas de nuestra vida
teniendo que fomar decisiones. Algunas decisiones tienen una
importancia refativa en el desarrolio de nuestra vida, mientras otras
son gravitanies en ella

% En los administradores, el proceso de 1oma de decisién es sin duda

una de las mayores responsabilidades

@ Latoma de decisiones en una organizacién se circunscribe a una
serie de personas que estan apoyando e! misme proyecto Debemos
empezar por hacer una seleccion de decisiones, y esta sefeccion es
una de Ias {areas de gran trascendencia.
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V.Analisis para la toma de decisiones

< Con frecuencia se dice que las decisiones son alge asi como el

X
v

motor de los negocios y en efecto, de la adecuada seleccion de
alternativas depende en gran parte €l éxito de cualquier '
organizacion.

Una decisién puede vanar en trascendencia y connotacidn,

Los administradores consideran a veces la toma de decisiones como
su trabajo principal, porque constantemente tienen que decidir Io que
debe hacerse, quién ha de hacerlo, cuéndo y dénde, y en ocasiones
hasta cémo se hara Sin embargo, 1a toma de dewisiones solo es un
paso de la planeacian, incluso cuando & hace con rapidez y
dedicandole poca atencion o cuando influye sobre ta accion sélo
durante unos minulps

Modelos de criterios de decisién.

A b T ved o o

Certeza: Sabemos con segundad cudles son los efectos de las acwiones

Riesgo No sabemos qué ocurnira tomando determnadas decisiones, pero si
sabemos que puede ccumr y cual es la probabilidad de ello

Incertidumbre estructurada’ No sabemos que ocurnia tomando determinadas
decistones, pero si sabemos qué puede ccurnr de entre vanas posibihdades.

Incertidumbre ne estructurada: En este caso no sabemos qué puede ocurnr ni
tampoco qué probabiidades hay para cada posibilidad Es cuando no tenemos m
idea qué puede pasar
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Funciones administrativas dentro de fa organizacién al tomar decisiones:
E"‘ Planeacion: =+ Direccion o ejecucidn:
4 Procedimientos < Supervisien
= Presupuestos ) @ Comunicacion
# Programas @ Mobvacton
# Polilicas v Integracion
w Estrategias
+ Objetvos |
s Propbsitos @ Control:

¢ Retroalimentacién

+ Organizacion: # Carreccion
2 Duvision del trabajo = Medicion
@ Descripcion de Funciones
« Departamentalizacion
@ Jerarquizacian
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IR N L EE PR L
ETAPAS DE LA TOMA DE DECISION PARA DAR SOLUCION A UN PROBLEMA

DR - - e . B
> PR L - W Bl o e :

Identificacion y diagnostico del problema
Genesacion de soluciones alternativas
Evaluacion de soluciones alternativas
Seleccionar lamejor alternativa
Implantacién de la decision

Monitorear |2 implantacidn de ia decision
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Errores en la Toma de Decisiones

Enfocarse en una sola fuente de informacion,
Sobreestimar el valor de la informacion recibida de otros.
Subestimar el valor de la informacidn recibida de ctros.
Escuchar y ver sélo lo que queremas. !
No escucharnos

No ofrecer participacién

Hacer de forma unitaterai u obligada

€ & & & 6 ¢ g

-

Factores Psicologicos que Obstruyen las Decisiones
Inteligentes

Rubin (1986} sefialé que los siguientes factores
obstruyen las decisiones intelgentes, Estos son:
& No estar n contacto con nuestras sentimientos.
a Auto-Duda - poca informaadn 6 informacidn
incorrecta
Exagerar €l punto de vista de uno.
Ser dependiente.
Pensamiento Magico
Evadir la toma de decisiones.
Tomar decisiones apresuradas.
Paostergar la toma de degisiones,
Tenet instruccienes peco claras

t % 4 & O 8 &
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. Por gué algunas personas toman decisiones poco
éticas?

Por no tener la informacién correcta
Por anteponer sus Intereses particulares
Por presion indebida

Por llevar la contraria o desear el fracaso de la
tarea

Par miedo
@ Por tener motivaciones negativas

¢ O6 & 2

[+
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Sesgos sistematicos en la toma de decision
individual

» La torna de decisiones puede verse afectada por.

& La educacion o preparacion académica de sus
participantes.

Por el nivel decisional que se le otorga a cada persona.
Por los proplos valores y creencias

Por la motivacton de las personas.

Por los expectativas de cada cual.

Por los (ntereses de cada cual

e & € & &
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Técnicas para mejorar la toma de decision grupal
( Técnica Delphn

» Eg una estrategia grupal donde sus miambros no $e ven cara a cara en
el proceso de toma de decisiones.

=+ Laorganizacién selecciona a los participantes o expertos.

= Cada miembro recibe el problema basico a resolver.

@ Cada migmbro de forma individual hace comentarios,
recomendaciones para solucionar ! problema de forma anénima.

»  Alguien delegado recoge la informacion de cada miembro, las
transcribe y las reproduce

= Cada miembro recibe copia de lo que escnbieron los demas, sin
conocer quien las escribio,

w Cada miembro ofrece refrocomunicacién al trabajo de los demas,
escribe nuevas ideas y las vuelve a enviar a la persona designada.

= Laorganizacién repite los dos pasos anteriores hasta que logra
consenso sobre la decisién a tomar.

Tt R LT T R Rt R v T PR
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