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CURSO: ANALISIS DE PROBLEMAS Y TOMA DE DECISIONES

FECHA:

(UN METODO 'RACIONAL).

HORARIO:
DURACION:

OBJETIVOS:

TEMARIO

1
2
3
. W,
5
6

7.
8.
9.

10.

APLICAR CON EJERCICIOS Y ESTUDIOS DE CASO, METODOS DE
ANALISIS RACIONAL Y SISTEMATICO DE INFORMACION PARA LA
SOLUCION DE PROBLEMAS Y TOMA DE DECISIONES.

IDENTIFICAR Y FORTALECER LAS AREAS DEBILES DE SUS PROPIOS
METODOS DE APROXIMACION A LOS PROBLEMAS Y OPORTUNIDADES.

LA SOLUCION DE PROBLEMAS COMO ROL GERENCIAL

PROBLEMAS, OPORTUNIDADES Y RIESGOS EN LA ORGANIZACION
T.K.J. Y DIAGRAMA DE PARETO

LOS PROBLEMAS COMO OPORTUNIDADES

DIAGRAMA DE ESQUELETO DE PESCADO

FUERZAS DE LOS PROBLEMAS EN SU CAMPO

DECISIONES: CRITERIO Y ACCION

CREATIVIDAD EN LA GENERCION DE ALTERNATIVAS

ANALISIS DE VULNERABILIDAD

ACCIONES: PREVENTIVA, CORRECTIVA, CONTINGENTE E INTERINA

' PROFESOR: LIC. VICTOR MANUEL SILVA MARTINEZ
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CURSO

ANALISIS DE PROBLEMAS Y TOMA DE DECISIONES
(un enfoque racional)

PRESENTACION. :

La solucién de problemas es un rol gerencial critico que permite
establecer estados perdidos de equilibrio en las organizaciones; el
atagque de areas de oportunidad posibilita el acceso a nuevos niveles
de eficacia y bienestar; el andlisis de riesgos potenciales, permite
al gerente asegurar el éxito de sus decisiones convertidas en planes
y proyectos. En suma, instalar en la propia capacidad gerencial un
método para el andlisis sistemdtico de informacién a fin de

~ T désempeniar estas importantes -funcienes gerenciales, resulta

indispensable.

DIRIGIDO A.

Quienes deseen contar con un métode sencillo y racional para el
andlisis de problemas, la toma de decisiones y el andlisis de riesgos
en el contexto de las organizacicnes, y a quienes estén interesados
en contrastar sus propios métodos con el enfocado en el curso.

OBJETIVO GENERAL.

Que los participantes apliquen -eri ejercicios y estudios de caso, un
método de analisis racional y sistematico de informacién para 1la
solucién de problemas y la toma de decisiones en- el contexto de la
organizacién, identificando Y fortaleciendo las dreas débiles de sus
propios meétodos de aproximacién a los problemas o a las
oportunidades. .- .

DURACION. " horas.
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1.

— CURSO
ANALISIS DE PROBLEMAS Y TOMA DE DECISIONES
TEMARIO

La solucién de problemas como rol gérencial.

Andlisis de problenmdtica. : :
Problemas, oportunidades y riesgos en 1la organ;zacidn.

T. K. J.

Principio de Pareto.
Analisis de problemas. - - -

Las dimensiones del problema: identidad, tiempo,
y magnitud. ' ‘
Andlisis de causa-efecto.

‘Diagrama de esgueleto de pescado.
.Andlisis del campo de fuer:zas..

Toma de -decisiones.
Qué decidir.

Criterios satisfacientes y optimizantes.
Bvaluacién de alternativas.

Andlisis de riesgos.

- Areas de vulnerabilidad.

Riesgos graves o inmanejables vs. riesgos calculados.

espacio

Acciones: preventiva, correctiva, contingente e interina.

Controles del curso de accion.

6.'Aplichi6n sistematica Yy breve del método.

e,
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ANALISIS DRE SITUACIONES

1. RECONOCER SITUACIONES.
Por gqué.
- Porque el directivo debe tener claramente definido cudles son las
situaciones de su trabajo que requieren de su intervencién.
- Porque debe identificar aqueilo gue es relevante.
~ cémo.
- Haciendo una lista de las situaciones donde:
- La realidad esta desviada del debiera y nos interesa
conocer la causa para corregirla.
- La realidad esta desviada del debiera y nos iﬁteresa

conocer la causa para mantenerla.™

El debiera nunca se ha podido cumplir.

El debiera siempre se ha scbrepasado.

Nos interesa mejorar una actividad.

Nos preocupa algo que pueda hacer fracasar nuestros

planes.

2. SEPARAR.

Pquué

s W

Para combatir la natural tendencia humana de aglomerar situaciones
en un sdélo enunciado.

- Porque no pocdemos atender mas de una situacidén a la vez.
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Como.

preguntemos:

icudles son las diferentes subpreocupac’ - nes de gque consta esta
preoccupacion? |

‘0 ¢cudles son las diferentes partes de que consta esta situacion?’
¢Qué quiere decir con eso?, déme un ejemplo, déme otro.

¢Qué le preocupa espgcificamente?

La idea es separar el problema, oportuﬁidad o problema potencial en
segmentos manejables.

Los problemas se presentan en enjambres

Cada problema tiene su propia informacién que permite: relacionarlo -
con la causa. El andlisis de problemas es un asunto de andlisis de

informacién.

3. FIJAR PRIORIDADES
Porqué.
- Para usar mejor nuestro tiempo

- Para asegurar que los problemas mas importantes se atienden primero

e
-
s SN

Como.

Aplicando los conceptos de GRAVEDAD, URGENCIA Y TENDENCIA.
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, - i
GRAVEDAD: Impacto © repercusién en equipo, seguridad, personal, imagen

corporativa, etc. ¢(como nos afecta todo ésto?.
URGENCIA: Presion de tiempo de autoridades, otras 4reas, etc.
TENDENCIA: Comportamiento de la situacidén en términos de alta, media

0 baja; ¢tiende a crecer, a mantenerse o a decrecer?.

4. COLOCAR CLAVES: AP, AD o APP.
Porqué.
Para determinar que etapa del modelo debe aplicarse a la situacidn

gue se va a trabajar; AP = Andlisis de problemas, AD = Andlisis de

decisiones, APP = Analisis de problemas potenciales.

Cémo;

Usando las preguntas:

1. ¢se trata de una desviacién?,‘;conozco sus causas?-=-) AP fit

2. ¢(Tengo que hacer una eleccién?---> AD

3. ¢Se ha tomado una decisién y tengo que implementarla? (Me interesa

saber que podria salir mal para protegerme? ¢se trata de un plan?---

-==> APP,
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ANALISIS DE PROBLEMAS

. 1. ENUNCIADO. T
Porqué. .
- Para mantenernos siempre sobre la pista de lo que buscamos.

- Para tener bien definido nuestro objetivo.

Cémo.
- Escribiendo lo sustantivo mas la desviacién.
ejemplo: E1 automédvil tira aceite (el enunciado debe:Gser breve, la

descripcién vendra después).

2. ESPECIFICACIdN.

Porqué. : -~

- Para describir con todo detalle el problema.

- Porqué lo menos que nos podemos pedir es conocer con claridad como

estd sucediendc el problema gue tratamos de solucionar.

Cémo.
Identificaﬂdo el problema en cuatro dimensiones:
Identidad - Qué
Ubicacign - Ddénde
fiempo - Cuando

Magnitud - Cuanto
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Usando las sigﬁiéntes'pregunfas u otras similares:

IDENTIDAD: ;Que unidad estd funcionando mal?, ¢Cudl es la falla? aQué

desviaciones se encuentran en el objeto o situacioén?.

UBICACION: ¢Dénde estd el defecto? (En que parte de la unidad o

situacién? ;donde se observan geograficamente las desviaciones?.

TIEMPO: ¢Cuando en el ciclo de operacién se observa el defecto?

;desde cuando? ¢Cada cuando? ¢(Es ciclica la desviacién?.

MACNITUD O ALCANCE: :;Cuantos objetos con desviaciones se observan?

¢De gque tamafic es la desviacién? - (Cual es su impacto en términos
—_—F;u;;titativos, econdmicos, de pérdida de imageg. corporativa, de

pérdida de mercado © en algun otro indicador que nos- sehfale la

magnitud? ¢Es la tendencia de la desviacidn: creciente, estable, o

decreciente?.

2.1. ESPECIFICAR EL "NO Es",.
Porqueé. .

- Porque es necesario poner limites al "ES" y de esta manera

definirlo.

- Porque deseamos tener mas claro el "ES',.

- Porque necesitamos puntos de comparacién para buscar cambios ¥y
rasgos distintivos (distingos)

- Porque nos permite encontrar las posibles causas.

~—

Ccémo.

. = Preguntando::;Que, Ddnde, Cuando, Cuanto pudo haber sido pero no

fue, pudiera ser pero no es?
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- Estableciendo sélo comparaciones 1ldégicas en virtud de que 1
dimensién del "NO ES" es infinita.

" = Enunciando un "NO ES" para cada "ES".

3. DISTINGOS.

Porqueé.

- Porque buscamos cambios que nos den pistas acerca de la causa.
~ = Porque queremds reducir el campo de biusqueda de las causas.

- Porque los distingos nos proporcionan nueva informacidn.

- Porque nos conducen a cambios significativos.

como.

Preguntando:

- ¢Qué distingue al ES del NO ES?.

- ¢Que es diferente en el ES comparado con el NO ES?.

- ¢Qué es propiedad exclusiva del ES que no tiene el NO ES?.

- ¢Qué es distintivo, unico, especial, propio, peculiar o

caracteristico en el ES comparado con el NO ES?.

4. CAMBIOS
Porqué. ”
- Porgque todos los problemas son causados por cambios

- Porque la identificacién de cambios conduce a las posibles causas.
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Cémo.
Preguntando: )

- ¢Que ha cambiado en o alrededor de cada distingo? ¢Que mdas?.

- Indicando fecha, hora u alguna otra dimensién temporal de los
cambios.

- Identificando cambios que hayan provocado los distingos. .
Preguntando:

- ¢Que ha sido alterado, sustituido, reemplazado, tfansformado,
parédo, arrancado, mejorado,  revisado, calibrado, renovado,

corregido, ajustado, aumentado, disminuido, o ampliado?.

5. POSIBLES CAUSAS.

Porqué.

Porgque la identificaciﬁn de posibles causas reduce el campo de
busqueda de la causa mas probable.

bl

Cémo.

- Elaborando hipétesis alrededor  de cada cambio,

mediante la
pregunta: :;Que de este cambio pudo prodﬁcir la desviacién? (la causa

también puede ser una combinacién de cambios).

6. PRUEBA.

Pofqué.

~ Porque la etapa de prueba nos permite encontrar, de manera légica,

la causa mas probable.
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- Porgque nos ‘pérmite' reducir el numero de posibles causas qu

tendremos que verificar.

Coémo.

" - Probando nuestras hipétesis destructivamente con 1la inteﬁqién de
derrumbar, no de sostener las posibles’ causas. Las caugas deben
sostenerse por si mismas.

- Preguntando: ¢Si ésta es la causa, explica tanto el ES como el NO
ES de la desviacion?

7. VERIFICAR.

Porqué.

- Para estar seguros de gue huestra accidn correctiva es la adecuada
- Para comprobar en la realidad que. la 'mas probable causa dque

encontramos es la verdadera causav

Cémo.

- En el lugar de los hechos.

Lo mas rapido.
- Lo mas facil.

- Al menor costo.
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ANALISIS DE DECISIONES.
PASOS:
1. ENUNCIAR EL PROPOSITO DE LA DECISION.
2. ESTABLECER OBJETIVOS.
3. CLASIFICAR OBJETIVOS.
4. PRODUCIR ALTERNATIVAS.
5. EVALUAR ALTERNATIVAS.

— . . 6. EVALUAR RIESGOS. - . . - _.

1. ENUNCIAR EL PROPOSITO DE LA.DECISION.
Porgqué.
' - Para hacer visible el propdsito de nuestra decisién.
- Para no perder la pista.
Como. "
- Escribiendc en una frase sencilla, breve y c;ara, gue contenga la
palabra elegir o decidir, cuidl es el- propésito de la decision.
‘ejemplo: elegir + lo que se va a elegir.

| elegir un nuevo equipo de cémputo.
-Al redactar el enunciado, evite:

Incluir mas de una decisidén en el enunciado.

- p.ej. éomprar un auto y pagarlo.

Poner alternativas en el enunciado.

p.ej. Contratar a Laura como secretaria.

Enunciar negativamente.

p.-ej. Evitar que no alcancemos la cuota de ventas.
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2. ESTABLECER OﬁdETIVOS.
‘ Porqué.’
- Para definir con exactitud los resultados gque esperamos Yy .;os
recursos con los gue contamos. -
Cémo.
-~ Elaborando una lista de los OBJETIVOS o RESULTADOS gque deseamos
obtener como producto de nuestra deéisién, éstos son los CRITERIOS con
los que evaluaremos cada una de las alternativas viables a seguir.
_“:_;ézhfificéndo los recursos con que contamos para implementar nuestra

decisién.

Preguntemos:

RECURSOS: ¢con gque efectivamente: cdento?;. iQue recursos puea.
involucrar en esta.decisién?.

RESULTADOS: :Qué deseo obtener con la decision gue voy a tomar?.
OBJETIVOS: ¢(Que criteriosldeberan llenar mis alternativas para que con

estos recursos me den estos resultados?.

3. CLASIFICAR OBJETIVOS.

Porqué.

Parahseparar aquellos que son indispensables de los due no lo son,
pero nos gustaria tener. e, -

Cémo.

- Clasificandolos en OBLIGATORIOS y DESEADOS
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- i
‘aracteristicas de los cbligatorios.

.Deberdan ser: ESPECIFICOS, MEDIBLES e INDISPENSABLES. Su misidn
consiste en eliminar alternativas mediante el criterio PASA/NO PASA.

Su fuente, nuestra lista de recursos y resultados.

Caracteristicas de los deseados:
No son indispensables. Su mision; permitirnos elegir 1la mejor

alternativa. Su fuente; nuestra lista de recursos y resultados.

Accién:

Se hace una lista colocéndo los obligatorios en un lado y los deseado;
en otro.

Selasigna un peso a los deseados en una escala del 1 al 10, para

determinar el valor relativo de cada uno de ellos y para definir el

grado de intensidad con que los deseamos. {alguna calificacién .puede

»

repetirse). s,

4. PRODUCIR ALTERNATIVAS.

Porqué.

- Porque son los satisfactores de nuestros objetivos
- Para analizar las posibilidades que tenemos.

- Péya elegir lo mejor. -

Coémo. -

- Haciendo una lista con las diferentes alternativas.
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Fuentes,

- Experiencia.

- Consultas que. hacemos a otras personas.
- Por ldgica.

Tipos.

- Alternativas preparadas de antemano.

- Adaptacién de las ya existentes.

- Creacidén de nuevas alternativas.

- Combinacién de alternativas.
* 5. EVALUAR ALTERNATIVAS.

Porqueé.

- Para eliminar las alternativas 'que no satisfacen los requisitc-
"obligatorios.

como. -

- Comparando las alternativas con cada uno de los objetivos deseados,
evaluande el grado en que satisfacen cada uno de 1los objetivos
deseados mediante una escala del 1 al 10 , acto seguido, 'se ﬁultipliba
el peso de cada objetivo deseado por la calificacion obtenida por cada
~alternativa para obtener calificaciones compuestas. Finalmente,
sumamos las calificaciones compuestas para obtener el total de puntos

obtenidos por cada alternativa.
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ﬁVALUAR RIEéGdé.
. Porqueé.
'~ Para considerar lo que podria salir mal de cada alternativa, antes
de tomar la decision.
- Para eliminar la subjetividad.
Cdmo.
- Preguntando: ;qué podria salir mal? ¢(qué riesgos existen?.
Considerar las alternativas que hayan obtenido mayor puntuacidn.
Considerar la informacién de cada alternativa.
valorar los riesgos bajo dos criterios:
PROBABILIDAD de que suceda.

ALTA

GRAVEDAD: ¢si sucede, qué tan grave es?. BAJA
“ ' MEDIA

- .

"LA MEJOR ALTERNATIVA ES LA QUE SATISFACE MEJOR LOS OBJETIVOS Y NOS DA

EL MINIMO DE RIESGOS. , N .
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ANALISIS DE PROBLEMAS POTENCIALES.

sos:
1. ELABORAR EL PLAN.
2. IDENTIFICAR AREAS VULNERABLES
3. IDENTIFICAR POSIBLES PROBLEMAS
4. DETERMINAR LAS PROBABLES CAUSAS
5. PREPARAR ACCIONES PREVENTIVAS
6. PREPARAR ACCIONES CONTINGENTES

7. DISPONER DE MEDIOS DE AVISOQ.

1. ELABORAR EL PLAN.
Cémo.

— Utilizando las preguntas bdsicas.del procesc de planeacion:
QUE: Etapds o elementos del plan.-

DONDE: Lugar o lugares donde se va a realizar cada etapa.
CUANDO: Fechas de inicio y terminacién de cada etapa.

CUANTO: Recursos que involucra el plan: personas, equipo, materiales y
costos.
QUIEN: Responsables de cada una de las etapas.

COMO: Desglose de cada etapa.

-

s

- ‘Utilizando técnicas de redes (RAMPS, CPM, PERT.), o graficas (de
GANTT, flujogramas, panoramicas.).

- Utilizando listas de verificacion de actividades (CHEK LIST).
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Ei
', IDENTIFICAR AREAS VULNERABLES.

. Porqueé.
- Para localizar en el plan los puntos donde pueda ocultarse algun
peligro, amenaza o problema potencial de nuestro plan.
Cémo.
- Analizando el plan y utilizando 1los siguientes criterios para
identificar areas criticas. |
Los problemas potenciales en las Areas vulnerables de puestro plan se
pueden presentar: '

1. cuando se intenta algo nuevo poco conocido o complejo.

2. cuande los tienpos 1iﬁite son muy estrictos.

3. cuando dependemos de terceras personas.

4. Cuando nuestro plan tiene muy fuerte impacto si falla.

5. Cuando se involucran varias 4areas administrativas ‘o varias
personas. N

6. cuando es dificil asignar responsabilidades, o bien estan fuera de
nuestro control. .

7. cuando hay traslape de autoridad.

8. Cuando se tienen actividades de poca visibilidad.
3. IDENTIFICAR POSIBLES PROBLEMAS.

- g;eguntemos:'en las dareas vulnerables del plan; ¢que puede salir

mal?, ¢que puede fallar?, ¢(que problema puede surgir?.
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4. DETERMINAR LAS PROBABLES CAUSAS.
_ = Preguntemos: en relacién con cada uno de los problemas potenciales
identificados; ¢cual pudiera ser la causa de cada uno de estos

problemas?.

5.PREPARAR ACCIONES PREVENTIVAS.

- Preguntemos: ¢gue puedo hacer para evitar gque ocurra la desviacion?

Las acciocnes preventivas son aguellas que realizamos para tratar de

evitar que una desviacion se presente o cuando menos para reducir al
minimo la posibilidad de que ocurra. Atacan los problemas potenciales

' en sus causas.

6., PREPARAR ACCIONES CONTINGENTES.:
- Preguntemos: si el problema potencial. se presenta a pesar de la
accidén preventiva; sque puedo hacer para gque el dano no sea muy

-

grande?.

' Las acciones contingentes son aquellas .que realizo una vez que el
problema potencial se ha presentado para reducir al minimo sus
efectos.

7. DISPONER DE MEDIOS DE AVISO. -..
Los medios de aviso o disparadores, son aquellos mecanismos, personas
o cosas que indican que las acciones contingentes deben -operar porgque

el problema potencial se ha presentado.
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ENUNCIADO DE LA DESVIACION

——

PREGUNTAS DE

PUDIERA SER PERD
NO ES '

DISTINGOS

CAMBI0OS

ESPECIFICACION

WE - .(IDENTIDAD)

DONDE  (ESPACIO)

it

cuﬁ;\.rmo (T1ERPO)

ALCANCE (.‘-U\GI'HTUD)

CAUSA MAS
PROBABLE :




ANALISIS DE DECISIONES

ENUNCIADO DEL PROPOSITO DE LA DECISION

OBJETIVOS POR ALCANZAR

OBLIGATORIOS:

‘DESEABLES { ESTIMAR PESOS RELATIVOS)
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Estructura de un problema

|
desempeiio desempefio ‘l
(X L L X X R X N 3 ¥ L J —-—---’
DEBIERA 4 DEBIERA I 3
CAMBIO !
|
| »DESVIACION
i
|
|
desempefio y
REAL |
PASADO PRESENTE
Algim
CAMBIO -
Impreviete
Lo que DEBIERA
Hechos eatar ocurriendo
alo largo ———p — i — —— — X s! todo
da! tiempo marchase bien

Lo qus en
Y REALIDAD
ocurre .
Desvisciton = Problems
Disgrama mostrando la nsturalezs de un probleme en el cur
so de Jos hechos. Un problems es una desviacién entre Jo que debrera
estar_sucediendo y lo que en realided sucede y que €3 suhcicniemente im-
portante cotno pars_gue siguien piense que Is desviscidn debe corregirse.
Un cambio imprevisio produce este efecto no gesesdo en lugar del CEKIO
que s¢ descabe y caperabe. Antes de que se presentars esic cambio a
menudo desconocido, las cosas marchabsn conforme se hablan previsto;
despus se desquicisn, se salen del plan, se descontrolan. La toma de
decisiones elegird Is sccién necesaria para volver o su cauce los sconte
cimientos.




Informacion
no pertinente

Problema: .
{Oué anda mal?

‘ Causa:
{Oue produjo
el mal?

Accidn: u
«Oue hacer al A L
respecto?

Gréfica del curso dc In discusién entre custro directivos
. mostrando la secuencia seguida al tratar
custro categorias principales de informacién. Su forma desordenads de
pasar de datos no pertinentes « varios. problemas, a. posibles- causss, s reco-
mendat acciones ¢ tipica de lo que sucede en muchas juntss de directivos.

-

Problema.
{Oué anda
mai?

Causa:
iOus |

produjo

el mal?

Acclén-
(Oué hucer
3l respecto?

nas en ¢l caso

Ingresos netos bajos
Inventario eacaso
Problema en prodn
Producio mala caldad
Nuevo método producn
Umdades recharadas
Prob contr. cahdad

Neces. Tomar decisién

Necesedad de abinar
Control de cahdad

Problema de espacio

Aumento de ventus

Costos de la- - . -
competencia

Grifics del curso de la discusién entre cuatro directivos
mostzando el orden en el cual trataron
los doce diferentes temas que mencionaron. Nétese que solo en dos casos

s¢ detuvicron los’ perticipantes o suficicnte en un tema, pars que tuviera
lugar un intercambio.

[FYIFRNET '
Super- de s
visor plantd Técnicn en Jele
'—ﬂ--....1 r o

i: \ j
Vo

x x

VL
\

Gréfica de las clases de preguntas que hicieron tres perso

. Nbtese céme el técnico en jefe

hizo uns serie de preguntas sobre el problema: primero, antes de pregun.
ter acerea de la causa, y lucgo volvié dos veces sobre el problema pans
obtener mds informacién, .Cuando finslmente determiné ls causa, la com-
probé frente al probiema antes de proceder  la accidn correctiva,

IS

7l
Ej



— Situscién

Problemas

Problema prloritarie

Posibles cavsas

Causa mis probable

Accion correctiva especifica

<% .
, El andlisis de problemss es el proceso ldgico de ir canalizando
un conjunto de informacién durante la bisqueds de una solucién. En cada
ctapa sparece informacién especifica pertinentc sl problems conforme el
proceso avanza progresivamente pantiendo de la situacién total hacia lo que
anda mal en ells, luego hacia ¢ problems més importante a tratar, de ahi
s los posibles hechos que pudieran haber csusado ¢l mal, y finalmente
hucia Ja csusa mds probable. La localizacién de esta causs permite tomar
una scciln ¢ peclfics y eficaz respecto del problema.



£
I

/L

Problema Problema Problema

" \ zmm.snz /

A B C
Causs Causa Consa
A B C

Un nimero de problemas aglomerados constituye un enjam-
bre. Un directivo no puede solucionar un enjambre asl hasts que se des
glose en problemas por scpsrado. Puetto que csda problema tiene su
propia causa, cada uno -debe analinarse independieniemente.

-

P! Ll volumon de las ventas ha descandido

Cl - P2 Los vendedores so quejan en lugar de
vender

C2-P3 Los vendedoias estdn resent.dus con ol
oyudamte sdministrativo de vontas

C3-P4 Ei ayudante adnumstralivo
te ventas »s¢ esta earccdiendn-

C4  La responsabihided del syudonte .
acmimistrativo de ventas Ccomo
supervisor N0 es reconocida
- por los vendedores

. Disgrama que muesus oémo un problema de personal (P:1)
s¢ pudo escalonsr de problema a causs y 8 un puevo problems en eupas
sucesives. En este procesn cada csuss se transforma & su vez en un nuevo
problema por analizar, y esto se indica aqul por medio de los cuadros
entre cads probicoa y su causa. El adivinar estas relaciones entre problema
Y su esum no s¢ puede hacer sin grave riesgo de crror,
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' \\ De ABSOLUTA Importsncla pars sl dxlle T Seria TATAL para el éxito de la decision
de (a doclsidn '
t e ;
. [
) @
v
. De l':f'&::l':’l:nm""*" para ol dxlo o PERJUDICARIA al éxito de la decision
I’ %5 pero no seria FATAL para ella
n®
: \ %
; e
£ A \ £
< 1IN\ -3
! NG De LIGERA Importancis, : ] N .
§ N puede pasarse Pqr alt 8 . Solamente seria
o H] | MOLESTO
| IR ' Q- | i i | I I
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- oBLIGA1ONIOS| DESEADOS . PASAR POR ALTO Obligatorio eviter Se desea evitar Puede hacerse
Objetivos conslderados al tomar una decision o * toda cosla olor:da‘l“e:tl:sl r;:r:'ltr:: :.ols':o o::‘e.::ode ¢
. de Ic posible calculado
N Fsta gidbica muestts que los objetivos que determinan ¢l &xito ) Problei.as en potencia que padrisn tener
de una decisién son de importancia decreciente. Leyendo de iaquierds @ electo sobre el éxito de una decisién

derecha, los objetivos OBLIGATORIOS ticnen un elecio PASA/NO PASA
sobre la decisidn, L objetivos DESEADOS Nevan succsivamenic un peso
cacds vez menor y lus factores insignificantes pueden descararse.

Esta grifica mucsies el grado decreciente de amenazas que pre-
sentan tres clases de problemas en potencia para el éxito de una decisidn,
lt:tnt:’-o de izquicrda 2 derecha, slgunos problemas en potencia podifan
. . - destruir ls decisién, otros s estropeatian y otros solamente ls perjudica.
i . | flan un poco. Casi todas las grandes fallss en o toma de decisiones en

¢l campo directive peoviencn de que los directivos tesponsables no reco-

, "'}‘f"l"i’“ © pssaron pot alto un problems en potencis de consccucncias
sfaraless,



HOJA DE TRABAJO PARA POSIBLES CONSECUENCIAS ADVERSAS

*Alternanva A

Sitvacion social embarazo-!
sa, subordinado vive en-
b frente

‘Pucos compafieras de jue-
gos pars los nifos en el
vecindario

|Alternativa C li
— — - . . ,
! Probe. | Grive- [P X G Probs- | Grave. 'P x G
! bilidad | dad | bilided ' dad - !
. 1 . -— 1
' . }
l 8 4 | 32 [Riesgo de inundsciones en 9 ! 9 8!
el s6tano, reparsciones de , i
I considerscion : |
! . i
| i - -
[o7 7 | 49 [Mucho wifico debido a Is| 3 9 4
‘ proximidsd del centro oo | !
| mercial \ ! |
: i
’ i |nconvenientes del cb cam| 9 | 9 | 8
' pestre al otro lado de la \
ci .
i f
' | | {Escase terrenc pars que sa| . 9 ¢ 10 ' %
i i esposa prmaque uuhnerh . | !
-~ 81 . L 297

Una tipica hoja de unbejo de consecuencias sdversas que contiene las posibles consecuencias,
calificadas de acuerdo con la p:oh.bxhdld y gravedad, pers lss dos alternativas en el ejeroplo de la compra

de casa




OBJETIVOS OBLIGATORIOS: Limites de recursos y resulisdos reque.

T

Psgo inicial que no exceds los 10.000 délares

Pagos mensuales (capital, interés,

impuestos y seguro)

que no excedan los 300 ddlares
Minimo de cuatro dormitorios
Minimo de dos cusrios de bafio
Uhicacidén fuera del centro, no cxcediendn de 45 minutos
en auiomdvil hasta ¢l estacionemiento de 1a oficina
Que 3¢ pueds ocupar dentro de 60 dias

OBJETIVOS DESEADOS: Mcjor utilizacién de recursos, minimo de resul-

Pago inicisl minimo ...
Pago mensual minimo ... ... ..o . o
Ubicscién cercans ol ll‘lbllo
Poder utifizar ¢l mobiliario sctusl ... ... w.. oo e oo oo
Garaje para dos sutomdviles ... ... ... ... oo s o ..
Transporie publico cercano ... e
Ubicacidn cercana s escuclas pnrmms y ‘secundarias ...
Ubicacién cercana s un centro comercial ... ... ... ... ..
Espacio disponible para taller y bodega ... ... ... ... ...
Vilor de reventa estable ... ... .. e e e
Atractiva, estilo y apariencia modernes . oo e o
Jardines sgud:blc\ érboles, arbusten ... ... ... .. .
spacio amplio para juego de los nifios ... ... ... ...
Cocina smplia, modecna, con vista ...
Ssla de estar amplia y cémoda ... ... .
Ubicads en callc tranquils, en un buen vecindario ...
Costo de msntenimiento minimo ... ...

tados y gananciss, minimo de desventajas
Peso

—
AN aAa M A~IN I A R AR

Rmnos minimos — aumento en Jos ; :mpueslos o comnbu~

ciones especiales ... ... ...

. Una hoja de trabsjo tipica para esublecer objetivos quc con-
tiene los OBLIGATORIOS y los DESEADQS, con snotscién de los pesos
spropisdos, pars ¢l cjemplo de la compra de cana

HOIA DE TRABAIO .PARA ANALISIS DE DECISIONES

— s e e e e ees o ——

ALTERNATIVA B | ALTERNATIVA :I

OBLIGATORIOS ALTERNATIVA A :
T — 1
‘Page inicisl no mayor de §10.007 $1.500 v $9.500 NO PASA | 36.000 v |
'Pago mensual no mayor $300 L] v o m v
+Minimo de cuatro dormitonos v 4 v 4 v t
Minimo de dos cusrtos de baho 2 v 2 v :
; Ubieacion, fuera del centro, a no mds de 43 min. - j
i en automovil. 30 minutos v 23 minutos| v
'Que ¢ pucds ocupar dentro de 60 diay 43 dias v 45 dias v E
1 g Y
¥ I Eisz
DESEADOS peso [} _U g LI g‘ !
|
;:..n niciel minimo ¢ | $7.300 ' u $5.000 :ul ao,
m menual  menor, yendo hnpues
b 10 $ o b %0 1 W0 10 10
thmu-ien cereana al trabsjo 7 | bueno 10 M ben ] 5
jUsar muebles y cortinas actuales $ | bueno §1| w0 muy bieny 10| %
Genje para dos asutomdviles 4 | portaco 7 F o ] garaje 10 L.
ITnmponc piblico cercamo . 4 | autobus 9 o aul, cevca) J0| @0
Ubacén cercana a escuelss primaria y
| secundaria 3 |1/2 k¥m 7 5 i/ km 10 W
|Ubsﬂd¢n cereans a  centro  comercial
" tendas N 71| # t2um | 10 ™
jEspacio psts taller y almacenaje 1 | srande 10l » deficiente ) 3
Walor de revemta estable 7 | buenao 10 0 bueno 10 "
LAlTRCUva, apariencua y estilo modernoy $ {buens il @ excelente | »
IJardin agradable, . mrbustos 4 | nuevo 10 40 bien 7 3
Amplic espatio de juego de Jos nifkos 3 | nin cercar T ¥ cercado 10 %
l&cll\l amplis y moderna, con visim F] 10 n puena 10 b o]
‘Saly da estar amplu y comoda y (st v % no o 0
Umcada en calle tranquila, con un buen} . F |
vecindario 4 | buena 10| & regular L ;
‘Conto de mantenimients minimo 7 | buena 10 70 normal [
Ricsgos mintmos —dasll—, sumento en los '
impuestos o contrbuciones cspeciales 4 | alevado 4] 16 bajo 10, \
[
[DESEMPESO TOTAL. OBJETIVOS DESEADOS 204 "'l

Uns tipica hoia de trabsjo para andlisis de decisiopes que contiene lo: hechos, pesos, cnllﬁel
ciones v calificaciones soperadas pars ¢l ciemplo de la compra de uns casa

>



Qué.
Dénde
Cudndo.

Alcance:

A.

!
ANALISIS DE PROBLEMAS EN POTENCIA

ficio B de 1a acers de enliente

listo pars la snspection

escribir, sillas, eic

Ls mudanza de los muebles y equipo de oficina es probable que
sc convict1a en un verdadero enredo.
Desde el tercer piso del edificio A sl cusrto piso del nuevo edi-

El domingo, empezando # las 9 hotss pars estar o Jas 15 Lotas

Vieinte escritorios y mesas, cuatents srchivadores, miquinas de

Posibles causas

la mudania pur
de prolongarsc
demasiado-

1. las cosss no
s¢ han emba
lado, no «s
udn listas

2 No se¢ pre
sentan sufi-
cientes carga
dotes

3. El clevadot
de carge no
licne guien
lo manejec o
no funciona

4. No se¢ dispo
ne de carre
tillas

3. Surgen dispu-
tas con !
sindicato ©
solre las ho
res

6. Lss calererian
. de los slre
" dedores no

aliren, no

Proba-
bilidad

10

0

hay slinuntos

10

Acciones
preventivas

Dat instrucciones,
. establecer  lmite
de tiempo, ins
peccionat €l vier-
nes por la tarde

Verificatr  compto
miso por escrito
de cmpresa  de
mudanzas

Vesificar, arreglar
de modo que ten-
ga ascensorista

Verificar y toma
disposiciones

Proba

hilided

resi-
dus!

10

Verificar convenin

mudanras

Verificst  horario,
Yocalizar la mis
cercans gue osié
shicna

con emprcsa de.

10

Acciones
contingentes

Tener s mano dos

.embaladores
'

Coniscto con ol
empresa de mu-
danzss

Tenet un sscenso-

rista dc  emer-
gencin
Saber dénde pedir-

las prestadss

Aclarar ls autori-
dsd E." tesal-
[ )

ver ahl mismo

Contacto con sei-
_vicia de alimen-
tos ¢ domicilio

B.

Posibles caucas

7. Un uinsito
anormalmente
elevado en s
calle de en-
fiente

8 Las pucrtas
ccrradas, ha
dic tiene 1l
ves

Las cosas pueden
resolverse, todo
1e enreda

1. Los paquetes
no sc¢ han eti-
quetsdo debi-
damente

2. No se marcen
los lugares de
destino

3. Los de la mu-
danza no m
ben  dénde
poner las
€033

4. Indicaciones
equivocadas,
Jos de la mu-
danzs e con
funden

5 Onos
tin

¢ €5
mundan

ANALISIS DE PR

Probs.
bilidad

13

50

80

100

50

do sl

mismn'
4O TN

[

I ¢nsav o puc
den malera' s

1 Tas coman fod
piley mal (-
I'J'.Ill,l\

30

Acciones
prcvcntwas

Vertficar el trih.
co del duminga.
permiso de pol
cla para desviar
lo

Conseguir Have
mscstra

Dar instrucciones;
inspeccionar el
vicines por s
tarde

Verificar:  elaborar
un sistema de
marcado, ponet
seiales

Matcst ¢ada cuar-
to con tizs, i
lizsr  sedisles y
cliguctas

Dar  insirucciones
pieliminares,
nombrar un jele
de trdfico

Verificor con el en-
carpado del edi

fichy

Probs.
bitidad
resi-

Jusl

5

10

10

Plar intrucciones;
samineial ma

tenal ok cpe
g, Bnpeadivnar

OBLEMAS EN POTENCIA (continuscién)

Acciones i
contingentes

Tenet a meno un
policls o sgene
de wdhicn '

Tener un ayudan-
te que pueds eti-
quctar  los  ps-
quetes

Tener un ayuden:
fe que conoxcs
el luger

Tener un syudan
tc quc conoxa
la distribucidn

Estar stento a las
sciiales que indic
quen cunlusién

Cambiar el itine.
rariv, disponer
zonss de descar-
gt scpatadas

Tener a dis em
haladvres dispo

nihlge



3. DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO

El diagrama de causa y efecto divide las causas que afectan o :nﬂu-
yen en determinada caracteristica de calidad o problema:

v

MATERIALES METODO :
1

: (od TERISTIC

B ARACTERI A

a +—> DE CALIDAD
|
|
EQUIPD, MANO DE |
QOBRA I
i

CAUSA | EFECTO

Este diagrama fue desarrollado por el doctor Kaoru Ishikawa -en
la Universidad de Tokio. Japon; en 1953, y desde entonces ha contri-.
buido en la solucién de problemas de calidad al mejorar.-los procesos.
de produccién.

El uso de este diagrama facilita en forma notable el entendimiento
y comprension del proceso y a su vez elimina la dificultad del control
de la calidad en el mismo, aun en caso de relaciones demasiado com*
plicadas y promueve ¢l trabajo en grupo, ya que es necesaria la parti-
cipacion de gente involucrada en el proceso para su elaboraciéon y uso.

El enemigo mas grande para mantener el contrcl en un proceso es
que la gente trata de buscar excusas para no lograrlo; por ejemplo:
"Es muy dificil controlar la calidad y eficiencia en este proceso. porque
hay demasiados factores y sus relaciones son muy coniplicadas.”

La idea con la que fue disenado el diagrama de causa y efecto {dia-
grama de Ishikawa) es eliminar ese problema, El diagrama muestra
las relaciones entre la caracteristica de calidad ({efecto) y sus causas
por medio de flechas. como se muestra a contipuacion:

e
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6 ‘ - FEELIPE DE J. ARRONA HERNANDEZ

Presion Contenido ;
0e Vapor ' D de Humedad " » .

emperatyra de
Recaccion !
auida 1’ .
> Aenchmiento °Y

1

1) Elrendimiento 'y es alectado por el contenido de humedad “'x”

2) El contenido “x"" es afectado por la temperatura de la reaccién
liquida "t".

3) La temperatura "t" es alectada por la presion de vapor "p”.

De esta manera se [acilita lograr el control del proceso y su mejo-

amiento, ya que es posible identificar sus verdaderas causas y sus
elaciones.

Z6mo construir un diagrama de causa y efecto

A ¢ontinuacién anotaremos los;pasos necesarios para su elaboracion,

jue deberan ser leidos detenidamente: - ]

Jaso 1. Decidir la caracteristica de calidad o problema a analizar:

CONCENTRICIDAD
EN EL CUERPO
DEL INYECTOR
Paso 2. Elabore una lista de todos los factores.* que tienen influencia
sobre la calidad. (Este listado va aparte del diagrama):

CONCENTRICIDAD EN EL CUERPO
DEL INYECTOR

* Cuerpo del inyector
* Instrumento de medicion
* Centros de }a maguina
Magquina
®
o Otros
.'.
'

* Los factores son elementos de produccidn y sus variaciones originan proble-
mas eny los procesos productivos,

& METODO DE'| | CUERPO DEL

1

CALIDAD, EL SECRETO DE LA PRODUCTIVIDAD l\ 47

Paso 3. Determil'ne qué factores dan lugar a otros y cuél es su relacién

. entre ellos. B

Ejemplo: Los centros de la maquina (1.1) afectan a la ma-
quina (1},

Paso 4. Escriba la caracteristica de calidad al final de una flecha di-
bujada como base del diagrama:

CONCENTRICIDAD

[ . > EN EL CUERPO
_ DEL INYECTOR

Paso 5. Anote llos factores principales Que afectan o determinan esta
caracteristica, Generalmente las partes en que se ‘divide el
proceso, son: método, mano de obra, materiales y maquinaria
(cuatro “emes”):

HERRAMIENTA

TRABAJO INYECTOR
\ ' \ CONCENTRICIDAD
L EN EL CUERPO
/r /‘ DEL INYECTOR
OPERARIO MAQUINA

. También pueden ser las fases del proceso o las causas princi-
pales. si pueden ser establecidas (factores-causa).

* Método = método de trabajo; mano de obra = cperario; materlales = cuerpo
del Inyector: maquinaria vy equipo = miquina. En este caso s¢ considera la herra-
micnta aparte. couno otro lactur principal,



-13 FELIPE DE J. ARRONA- HERNANDEZ

Paso 6. Apunte sobre las ramas de los factores principales los factores
en detalle que causan o influyen en los principales. De igual
manera escriba los factores pequefios que afecten a los facto-
res en detalle: '

METODO OE
TRABAJO

CUERPO DE.
INYECTOR

QOperacidn
Amerior

HERRAAMIENTA

L CONCENTRICIDAD
| > EN EL CUERPO
i . r DEL INYECTOR
Soporte . .
- Cenltos
kh de la
Conc. Magquina
OPERARIO MAQUINA
j * Factor en delalle.

*Faclor pequeno.
]

'Y

Paso 7. Después de terminar el paso anterior, o.sea cuando el diagra-
ma muestre todos los factores que afectan a la caracteristica
de calidad, anote los factores suplementarios, si los hay, y que
no fueron enlistados en el paso 2.

Posterior a la elaboracion de! diagrama, se determinaran Jas cau-

"~ que originan una desviacion en la caracteristica de calidad, al esta-

‘ccer y confirmar como los factores seleccionados {detalles o peque-
's) causan dicha desviacién o problema. )

~~J

RN e B el

CALIDAD, EL setnl{'ro DE LA PRODUCTIVIDAD

Métodos para mn.*rruir un diagrama de causa y efecto

1 Consde1ando lags pailes de un Process 4 M's

JMATL'S MET

49

A N
A ad

CARACTEMSTICA
DE CALIDAD

MAQ HOMBRE
[ HLRtR)

1 2 Clasibicacidn [tases) det Proceso de Produccion

Y N N\

C / 7___.__.__:>

CARACTERISTICA

D CALIOAD !

———— e

- -~ - Y. ——

LARM IEMIGTN &
DE CaiiDAD

// v

3 Causat Principaies
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52 t FELIPE DE J, ARRONA HERNANDEZ

Isoy del diagrama de causa y efecto . CALIDAD, EL SEJRETQ DE LA PRODUCTIVIDAD

| o] s
!, El diagrama sirve para seleccionar qué causa se deberi investi- '
gar primero con el propdsito de m'cjorar el procéso para resolver |
el problema en la caracteristica de calidad. Es necesario que
discuta con sus colegas sobre cuiles factores son significantes.
Cuando la discusién es compleja y no hay acuerdo. decida por
votacién cual factor debera ser investigado primero. Esto es to-
talmente valido ya que se tendtad que comprobar, posteriormente,
si su cfecto es significante o no.
2. ;Cuales son las causas de la variabilidad no comin del proceso? .
" Vaya al lugar de trabajo correspondiente, observe el proceso y
revise los registros de las operaciones con el diagrama de causa /\

y electo para encontrar los factores que estén operando fuera
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1. DIAGRAMA DE PARETO

Diagrama de Pareto: grafica que representa en forma ordenada
la ocurrencia de mayor a menor de factores sujetos a estudio, tales
como: [fallas, defectos, etcétera.

Este diagrama es el primer paso para la realizacion de mejoras ya
que representa todos los problemas o factores de un sistema o proceso:
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Cdmo elaborar un diagrama de Pareto

Hacer un diagrama de Pareto ¢s realmente sencillo, si se emplea
un| procedimiento, como el siguiente:

I. Clasifique los factores a analizar de acuerdo a su tipo: defec-
tuosos, failas, defectos, etcétera, de acuerdo a sus hojas de datos. (Las
hojas de datos deben contener esta clasilicacion.)

2. Construya una tabla como la de este ejemplo:

7



28 FELIPE DE J. ARRONA HERNANDEZ

RECORD DE DEFECTUOQOSOS

*Fecha: 1* al 20 de junio Nuomero de inspeccionados

Defectuosos Nuimero de defectuosos Poccentaje Porcentaje de
Acumulado defectuosa composicion
Longitud 130 130 10.8% 46.4% "
escasa - .
Espesor '
inadecuado 70 200 5.8 250
Anchura 50 250 1.1 17.8
escasa _ .
Grietas en la -
superficie 20 270 1.6 . -7.1
Otros 10 280 1.2 ~-35 -~
-0

Total 280 235 99.8

* La fecha debe indicar ¢! Iapm'du;‘anle el cusl se tomaron los datos: por, ejem-
plo: una semana. un mes o un dia. '
** 130/1.200 = 0.108
Pt 130/280 = 0.464 .

-

3. Trace los ejes horizontal y vertical. En el horizontal seleccione
~un intervalo adecuado {por lo general un centimetro), para represen-
l tar os tipos de factores y especiflique cudles son. En el vertical selec-
' cione una divisién adecuada en nimeros enteros y facil de leer, que
 represente el nimero de ocurrencia de cada factor tipo. Ver figura 1.1.
I 4. Trace las barras correspondientes a los tipos de factores y ocu-

rrencia, Ver figura 1.1,
| 5. Trace la curva acumulada de ocurrencias y la escala de porcen-
 taje de composicidn (eje vertical derecho). Divida esta escala en cua-
Etro partes iguales: 25, 50, 75 y 100%. con el fin de ver el efecto de
“la mejora, de acuerdo al objetivo. Ver figura 1.1.
! '

| Usos dcl diagrama de Pareto

Los diagramas de Pareto pueden aplicarse a todo tipo de mejoess
en sistemas 0 procesos; tambida sirven para mostrar los resultados de
las mejoras.

Entre los problemas 8 _resolver dgn-tm de un sistema, existen pocos

" CALIDAD, EL SECRETO DE,LA PRODUCTIVIDAD 29

que son vitales y muchos que son triviales. por lo que debe seleccio-
narse el probfema principal, que debe ser atacado, Es mas facil dismi-
nuir en un 50% un problema grande, que acabar totalmente con uno
pequeiio.

En ocasiones se puede empezar por solucionar algin otro proble-
ma, pero no_se debe olvidar cudl es el problema principal. Ademis,
Ja climinacién de los factores problemiticos jamds deberd terminar,

Para la ‘confirmacién del efecto de una mejora se_debe elaborar
undiagrama de Pareto, con el mismo tipo de ejes {contenido y divi-’
siones), con ¢l objeto de observar y comprobar los resultados. Ver -
seccién 11, capitulo 3. ) )

Algunas veces es méis conveniente que el eje vertical muestre el
porcentaje_defectivo, en lugar del nimero de defectuosos q que mues-
tre ¢l costo por {alla, con el objeto de hacerlo mis convincente,

“Usa ol Dagrama de Pareto para esiablecer obysives tealed ™

DIAGRAMA DE PARETO
“COSTOS POR FALLAS INTERNAS
1000 =~ ..
- 100% SPECIFICO
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En resumen:

1) El di'ag_rama de Pareto es el primer paso para efectuar mejoras.
. Los siguientes puntos son los mas importantes para su realizacién:

a) Que todas las personas involucradas cooperen.
b) Que su cooperacién tenga un fuerte impacto.
¢) Que se seleccione una meta u objetivo concreto.

El diagrama de Pareto e3 ;1|uy itil para obtener la cooperacién de
todos los involucrados, ya que basta observarlo para determinar facil-
mente ¢l mayor problema. ) .

Mayor
Eleclo

Menor Electo

BFAGK’

La experiencia muestrs que es mas ficil reducir una barra grande
a la mitad, que eliminar una pequeida y el efecto de la mejora es mayor.

El diagrama de Pareto es una herramienta indispensable para co-
nocer exactamente el objetivo sobre ¢l que debemos concentrar nues-
tros esfuerzos. :

2) Los diagramas de Pareto pueden utilizarse para la realizacién
de mejoras en todos los aspectos que en una planta no se relacionan
exclusivamente con la calidad de los productos, los procesos o el tra-
bajo, sinc también con ottos aspectos tales como:

o Eficiencia @ Ahorro en costos

® Seguridad o Conservacidn de materiales

y energia

CALIDAD, Ei. SECRETO nz’u» PRODUCTIVIDAD - 3
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Diagrama 1. Hrs. scumuiadas
on ltabajos da sUmacen.

E! diagrama 1 fue utlizado para mejorar la eficiencia del trabajo
en el almacén. El diagrama 2, para mejorar el mantenimiento pre-
ventivo.

3) Los diagramas de Pareto nos muestran los resultados o efectos
de las mejoras realizadas y sirven, también, pars confirmar su impacto.

ANTES DE LA MEJORA DESPUES DE LA MEJORA
s s
100 L 100% e 00 e A
g 100%
50 50 50
i g - %
0 g °
/®n c D 8 A C D
Prablgrma

Prncost .
’ ~USO DEL DIAGRAMA DE PARETO PARA EVALUAR Y
CONFIRMAR EFECTOS DE MEJORAS REALIZAAS.
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1. Qué es ei SECE?

2. Cuil es el objetivo?

3. Como esti
organizado?

f_ . N

El SECE o Sistema de Eliminacion de |
Causas de Error es un mstrumento que,
forma parte del Proceso de Mejora Per-
manente de Calidad..-

L.ﬁ"k.. i Sistema de
"‘d Eliminacion de
i i Causas de
H L i
MRS # Error
I -
. 7 !

(... tue nos permite Intormar a la adim- |
mistracion e CONDUTEL fas situacio- |
nes que nos impiden realizar nuestro
trabajo.

(BIEN A LA PRIMERA!

N~

Eliminar los problemas que se presentan
realizamaos cohdianamente, como en los
queremnos mejorar.

en nuestra area de trabajo tanto en o que
procesos, procedimientos o sistemas que

Tado sisterna requiere de una

I>lermd USUARIO w
organizacion; en este ¢y-
quema se ve como todos y | T
cada uno de nosotros estare- |\ = l
mas comprometdos con el - N/ \ |
SECE.
2 JEFE ] :
i M
. 2 ~ . | SUB-COMITE
- ‘ o - i SECE
Y / CCORDINADOR L_j
@& o sk N
& /ﬂ .-J 8 ~ ) | '
3y - & i
'.-g: .: 'é % - - 1 g
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4. Cual es el rol
del usuario?

2. P> _

rCumo podras ver. lodo parte del Usua- w
rio o sea de nosotros, y todo lo que
lenemos que hacer para “"Ponerle un
SECE a nuestros problemas” es lo si-
guiente;

1A
X
J

rI. Detectar of problema o 1a oponuni- \
dad de mejora. .

A

_/

( 2. Llenar una de las formas *'Ponie un
SECE a tus problemas”, que se en-
cuentran disponibles en los buzones
que se Jocalizan en cada una de las
dreas de trabajo.

.
(
[3.

Depositar el formato en el buzén de
W drea de trabajo. ‘

BOung
noo
o8
- 2
27 g
1} | ) &
~ &L\

— )
4, Enunplazo no mavorauna semanD
lujefe platicara contigo para detectar
la raiz del problema que planteaste y
discutir las posibles soluciones, asi
mismo te dira cual es la techa de
entrega de la respuesta ai SECE aue

enviaste y {e enlrcgard una copla.
. 'l ’/
e

-

ﬂ a

[
T

. Tu iefe resolverd el problema,

_
)

cuando éste quede resuelto. te pe- |
diri que le tirmes de conformidad l
una copia. En caso conlrario podras
mandar una apelacion al Equipo de
Calidad.




5. Cuales son los tipos { ’
de problemas a - Eodos los problemas que debemos plantear son los reterentes 3J

solucionar? - &_
. . .y,ﬁ'{f?: e i

— HERRA:"ENTAS J PROCEDIMIENTOS - -
MET
AUXILIARES
| accesorios 1L —
o _ MATERIALES T~

SISTEMAS

- 6. Cuales son las (- (Tod . . | |
reglas del juego? 0 juego tiene sus reglas y estas son las nuestras:
- 4
N? proceden SF.CEIj . dr3 Un SECE puede ser re-
referentes a Recursos Umlcamente podris t chazado cuando tos
Humanos, como son realizar SECE en tu :

cambios o inversiones
a realizar no se justifi-

los de tipo personal, l drea de trabajo.
quen  ecendmica-

sindical, de salario,
etc... }

7. Cémo es el formato
“Ponle un SECE a
tus problemas’”

. A la vuelta de esta pigina encontraras una re-
: produccion, estadiala y coméntala con Lu jefe.

De todos los SECE que le vayas

poniendo a tus problemas guarda una copia
en este folder.



Llena esta solicitud v... /,—\ ) ' G“/l’m‘{

—~ Mot
A ~ Ponle un Si=Cjz _‘__)-Ll"‘*
Sencman @ tus problemas N/ |

\_Folio:
- -~
( PARA SER LLENADO POR EL USUARIO )
1. Nombre del solicitante: ) E _ v
w ‘ o\ Fecha: ) i
- Fwma del soln tante . : .
- 2. Nombre del supervisor o lefe Inmediato: ' : s
3. Descrita el oroblema qué le esta ocasionando incumplimiento on su trabaio: ‘ ;
‘ i
1
{
4. Cudles son las. pusibles causas del problemat
5. Cudl es la posible solucion del problemat
6. (Jué mejora se espera con la solucion a este problema? t
("~ = - )
* PARA SER LLENADO POR EL SUPERVISOR O JEFE INMEDIATO .
Cateroria: ’ . U ) A Fecha: i
Firma el SUDEFVIMN
7. Plan de Accion (5.A.C. C.C. utrosi:
- - 8. L ’ FaR Fecha: . )
\ Tlrm.\.d_y_l stpnerviar o et il lo J
PARA SER LLENADO CUANDO SE HAYA ATENDIDO EL PROBLEMA \
9. Venticod {a Accign
L VRN fiha: e

Frema o conommmdad del Usuain

- T MG el s RIS (NI o i [l 4 4 I LN 3 LM L AN (L H G 4 ey, ol e
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A " %] Recuerda: l

Ponle umn

a tus
pmMemas

. haz Ias COSas

B!EN A LA-PRIMERA!-

y estaras haciendo...

CALIDAD
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