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CURSO: ANAUSIS DE PROBL.EMAS Y TOllA DE DECISIONES 
(UN JIETODO ""RACIONAL). 

FECHA: 

HORARIO: 

DURACION: 

OBJETIVOS: 

·' 

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. 

TEMARIO 

1. LA SOLUCION DE PROBLEMAS COMO ROL GERENCIAL 

2. PROBLEMAS, OPORTUNIDADES Y RIESGOS EN LA ORGANIZACION 

3. T.K.J. Y DIAGRAMA DE PARETO 

4. LOS PROBLEMAS COMO OPORTUNIDADES 

S. DIAGRAMA DE ESQUELETO DE PESCADO 

6. FUERZAS DE LOS PROBLEMAS EN SU CAMPO 

7. DECISIONES: CRITERIO Y ACCION 

8. CREATIVIDAD EN LA GENERCION DE ALTERNATIVAS 

9. ANALISIS DE VULNERABILIDAD 

10. ACCfONES: PREVENTIVA, CORRI;CTIVA, CONTINGENTE E INTERINA 

· PROFESOR: UC. VICTOR MANUEL SILVA MARTINEZ 

--. 
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PRESENTACION. 

CURSO 

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

La solución de problemas es un rol gerencial critico que permite 
establecer estados perdidos de equilibrio en las organizaciones; el 
ataque de áreas de oportunidad posibilita el acceso a nuevos niveles 
de eficacia y biene·star; el análisis 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 análisis sistemático de información a fin de 

-:-ae~rempeñar estas importantes -funciones gerenciales, resulta 
indispensable. 

DIRiGIDO A. 
Quienes deseen contar con un método sencillo y racional para el 
análisis de problemas, la toma de decisiones y el análisis de riesgos 
en el contexto de las organizaciones, y a quienes estén.interesados 
en contrastar sus propios métodos con el enfocado en el curso. 

OBJETIVO GENERAL. 
Que los·participantes apliquen -e~ ejerc~c~os y estudios de caso, un 
método de análisis racional y sistemático de información para la 
solución de problemas y la toma de decisiones en·el contexto de la 
organización, identificando·y fortaleciendo las áreas débiles de sus 
propios métodos de aproximación a los problemas o a las 
oportunidades. 

DURACION. horas. 

-·· 
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CURSO 

.. 
ANALISIS DE PROBLEMAS. Y TOMA DE DECISIONES 

TEMARIO 

1. La solución de problemas como rol gerencial. 

2. AnAlisis de problemática. 
Problemas, oportunidades y riesgos en la organización. 

- T. JC. J. 

- Principio de Pareto. 

--~3-.-AriAlisis d~problemas: 
Las dimensiones del problema: identidad, tiempo, espacio 
y magnitud. 

• - AnAlisis de causa-efecto. 
·-.Diagrama de esqueleto de pescado. 
-.AnAlisis del campo de fuerzas •. 

4. Toma de·decisiones. 
:.. Qué decidir. 

.,. 

- criterios satisfacientes y optimizantes. 
- Evaluación de alternativas. 

5. AnAlisis de riesgos. 
- Areas de vulnerabilidad. 

Riesgos graves o inmanejables vs. riesgos calculados. 
- Acciones: preventiva, correctiva, contingente e interina. 

controles del curso de acción. 

6. Aplic~ción sistemAtica y breve del método. 

·~. 
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AHALISIS Qg SITUACIONES 

l. RECONOCER SITUACIONES. 

Por qué. 

- Porque el directivo debe tener claramente definido cuáles son las 

situaciones de su trabajo que requieren de su intervención. 

- Porque debe identificar aquello que es relevan~e. 

Cómo. 

- 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 interesa 

conocer la causa para mantenerla.·--

- El debiera nunca se ha podido cumplir. 

- El debiera siempre se ha sobrepasado. 

- Nos interesa mejorar una actividad. 

- Nos preocupa algo que pueda hacer fracasar nuestros 

planes. 

2. SEPARAR. 

-·· Porqué 

- Para combatir la natural tendencia humana de aglomerar situaciones 

en un sólo enunciado.· 

- Porque no podemos atender más de una situación a la vez. 

PPG. 4 



como. 

preguntemos: 

¿cuáles son las diferentes subpreocupac: ~nes de que consta esta 

preocupación? 

o ¿cuáles son las diferentes partes de que consta esta situación?· 

¿Qu~ quiere decir con eso?, déme un ejemplo, déme otro. 

¿Qué le preocupa especificamente? 

La idea es separar el problema, oportunidad o problema potencial en 

segmentos manejables. 

Los problemas se presentan en enjambres 

:· ., ... 

Cada problema tiene su propia información que permite:. relacionarlo··· 

con. la causa. El análisis de problemas es un asunto de análisis de 

información. 

3. FIJAR PRIORIDADES 

Porqué. 

~.Para usar mejor nuestro tiempo 

- Para asegurar que los problemas mas importantes se atienden primero 

Como. 
1 

Aplicando los conceptos de GRAVEDAD, URGENCIA Y TENDENCIA. 

PPG. S 



GRAVEDAD: Impacto o repercusión en equipo, seguridad, personal, imagen 

corporativa, etc. ¿como nos afecta todo ésto?. 

URGENCIA: Presión de tiempo de autoridades, otras áreas, etc. 

TENDENCIA: Comportamiento de la situación en términos de alta, media 

o 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 situación 

que se va a trabajar; AP = Análisis de problemas, AD = Análisis de 

decisiones, APP = Análisis de problemas potenciales. 

Cómo. 

Usando las preguntas: 

l. ¿se trata de una desviación?, ·e, conozco sus causas?---> AP 
' 

2. ¿Tengo que hacer una elección?---)AD 

3. ¿Se ha tomado una decisión y tengo que implementarla? ¿Me interesa 

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

---)APP. 

·~. 

\ 
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AHALISIS ~ PROBLEMAS 

l. ENUNCIADO. / 

Porqué. 

- Para mantenernos siempre sobre la pista de lo ~e buscamos. 

- Para tener bien definido nuestro objetivo. 

. ·. 

Cómo. 

- Escribiendo lo sustantivo mas la desviación. 

ejemplo: El automóvil tira aceite (el enunciado debe·ser breve, la 

descripción vendrá después). 

2. ESPECIFICACION. 

Porqué. ~ .,. 

- Para describir con todo detalle el problema. 

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

está sucediendo el problema que tratamos de solucionar. 

Cómo. 

Identificando el problema en cuatro dimensiones: 

Identidad - Qué 
~--

Ubicación - Dónde 
·~. 

Tiempo - CUándo 

Magnitud - CUánto 
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' ' Usando las siguientes preguntas u otras similares: 

IDENTIDAD: ¿Qué unidad está funcionando mal?, ¿cuál es la falla? ¿Qué 

desviaciones se encuentran en el objeto o situación?. 

UBICACION: ¿Dónde está el defecto? ¿En qué parte de la unidad o 

situación? ¿dónde se observan geográficamente las desviaciones?. 

TIEMPO: ¿Cuándo en el ciclo de operación se observa el defecto? 

¿desde cuándo? ¿Cada cuándo? ¿Es ciclica la desviación?. 

MAGNITUD O ALCANCE: ¿CUántos objetos con desviaciones se observan? 

¿De qué tamaño es la desviación? ·¿Cuál es su impacto en términos 

cuantitativos, económicos, de pérdida de imagen corporativa, de 

pérdida de mercado o en algún otro indicador que nos · señale la 

magnitud? ¿Es la tendencia de la desviación: creciente, estable, o 

decreciente?. 

2.1. ESPECIFICAR EL "NO ES". 

Porqué. 

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

definirlo. 

Porque deseamos tener mas claro el "ES". 

- Porque necesitamos puntos de comparación para buscar cambios y 

rasgos distintivos (distingos) 

- Porque nos permite encontrar las posibles causas. 

--Cómo. 

- Preguntando: ¿Qué, Dónde, cuándo,. cuánto pudo haber sido pero no 

fue, pudiera ser pero no es? 
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Est'ableciendo sólo comparaciones lógicas en virtud de que 1 

dimensión del "NO ES" es infinita. 

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

3. DISTINGOS. 

Porqué. 

- Porque buscamos cambios que nos den pistas acerca de la causa. 

- Porque queremos reducir el campo de búsqueda de las causas. 

__ -: __ ~orque los distingos nos proporcionan nueva información. 

- Porque nos conducen a cambios significativos. 

·l,·· 

cómo. 

Preguntando: 

¿Qué distingue .al ES del NO ES?. 

--·¿Qué es diferente en el ES comp'á.rado con el NO ES?. 

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

¿Qué es distintivo, único, especial, propio, 

caracteristico en el ES comparado con el NO ES?. 

4. CAMBIOS 

Porqué. 

- Porque todos los problemas son causados por cambios 
~ .. 

peculiar o 

. ' 

- Porque la identificación de. c~ios conduce a las posibles causas. 
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Cómo. 

Preguntando: 

- ¿Qué ha cambiado en o alrededor de cada distingo? ¿Que más?. 

- Indicando fecha, hora u alguna otra dimensión temporal de los 

cambios. 

- Identificando cambios que hayan provocado los distingos .. 

Preguntando: 

¿Qué ha sido alterado, sustituido, reemplazado, transformado, 
. 

parado, arrancado, mejorado, revisado, calibrado, renovado, 

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

S. POSIBLES CAUSAS. 

Porqué. 

Porque la identificación de posibles causas reduce el campo de '" 

búsqueda de la causa más probable·. 

Cómo. 

Elaborando hipótesis alrededor . de cada cambio, mediante la 

pregunta: ¿Qué de este cambio pudo producir la desviación? (la causa 

también puede ser una combinación de cambios). 

6. PRUEBA. 
~. 

Porqué. 
·~. 

·- Porque la etapa de prueba nos permite encontrar, de manera lógica, 

la causa más probable. 
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Porque nos permite reducir el número de posibles causas qu 

tendremos que verificar. 

Cómo. 

- Probando nuestras hipótesis destructivamente con la intención de 

derrumbar, no de sostener las posibles' causas. Las causas deben 

sostenerse por si mismas. 

- Preguntando: ¿si ésta es la causa, explica tanto el ES como el NO 

ES de la desviación? 

7. VERIFICAR. 

Porqué. 

) 

- Para estar seguros de que nuestra acción correctiva es la adecuada 

Para comprobar en la realidad que. la más probable causa que 

encontramos es la verdadera causa-:· 

Cómo. 

- En el lugar de los hechos. 

- Lo más rápido. 

- Lo más fácil. 

- Al meno!" costo. 

. '. 
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ANALISIS DE DECISIONES. 

PASOS: 

l. ENUNCIAR EL PROPOSITO DE LA DECISION. 

2. ESTABLECER OBJETIVOS. 

3. CLASIFICAR OBJETIVOS. 

4. PRODUCIR ALTERNATIVAS. 

5. EVALUAR ALTERNATIVAS. 

6. EVALUAR RIESGOS. -. 

l. ENUNCIAR EL PROPOSITO DE LA DECISION. 

Porqué. 

- Para hacer visible el propósito de nuestra decisión. 

- Para no perder la pista. 

Cómo. 

- Escribiendo en una frase sencilla, breve y clara, que contenga la 

palabra elegir o decidir, cuál es e~ propósito de la decisión. 

·ejemplo: elegir + lo que se va a elegir. 

elegir un nuevo equipo de cómputo. 

Al redactar el enunciado, evite: 

Incluir mas de una decisión en .el enunciado. 

~.. p. ej • Comprar un auto y pagarlo. 

Poner alternativas en el enunc1ado. 

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 OBJETIVOS. 

Porqué. 

- Para definir con exactitud los resultados que esperamos y los 

recursos con los que contamos. 

Cómo. 

- Elaborando una lista de los OBJETIVOS o RESULTADOS que deseamos 

obtener como producto de nuestra decisión, éstos son los CRITERIOS con 

los que evaluaremos cada una de las alternativas viables a seguir. 

- Identificando los recursos con que contamos para implementar nuestra 

decisión. 

Preguntemos: 

RECURSOS: 
. 

¿con que efectivamente: cuento?, ¿Qué recursos puea~ 

involucrar· en esta. decisión?. 

RESULTADOS: ¿Qué deseo obtener con la decisión que voy a tomar?. 

OBJETIVOS: ¿Qué criterios deberán llenar mis alternativas para que con 

estos recursos me den estos resultados?. 

3. CLASIFICAR OBJETIVOS. 

Porqué. 

Para separar aquellos que son indispensables de los que no lo son, 

pero nos gustaria tener. 

Cómo. 

- Clasificandolos en OBLIGATORIOS y DESEADOS 
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i 
·aracteristicas de los obligatorios. 

Deberán ser: ESPECIFICOS, MEDIBLES e INDISPENSABLES. Su misión 

consiste en eliminar alternativas mediante el criterio PASA/NO PASA. 

Su fuente, nuestra lista de recursos y resultados. 

Características de los deseados: 

No son indispensables. Su misión; permitirnos elegir la mejor 

altern~tiva .. su fuente; nuestra lista de recursos y resultados. 

Acción: 

Se hace una lista colocando los obligatorios en un lado y los deseados 

en otro. 

Se asigna 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 dei"seamos. (alguna calificación .puede .•:: 

repetirse). 

''' 

4. PRODUCIR ALTERNATIVAS. 

Porqué. 

- Porque son los satisfactores de nuestros objetivos 

- Para analizar las posibilidades que tenemos. 

Para elegir lo·mejor. 
-...... 

Cómo. 

- Haciendo una lista con las diferentes alternativas. 
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Fuentes. 

Experiencia. 

- Consultas que. hacemos a otras personas. 

- Por lógica. 

Tipos. 

- Alternativas preparadas de antemano. 

- Adaptación de las ya existentes. 

- Creación de nuevas alternativas. 

- Combinación de alternativas . 

. . 5. EVALUAR ALTERNATIVAS. 

Porqué. 

- Para eliminar las alternativas ·que no satisfacen. los requisitr · 

· obligatorios. 

Cómo. 

- Comparando las alternativas con cada uno de los objetivos deseados, 

evaluando el grado en que satisfacen cada uno de los objetivos 

deseados mediante una escala del 1 al 10, acto seguido;.·se multipli~a 

el peso de cada objetivo deseado por la calificación obtenida por cada 

alternativa para obtener calificaciones compuestas. Finalmente, 

sumamos las calificaciones compuestas para obtener el total de pun·tos 

obtepidos por cáda alternativa. 

·~. 
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EVALUAR RIESGOS • 

. Porqué. 

'¡ 

' 

·- Para considerar lo que podría salir mal de cada alternativa, antes 

de tomar la decisión. 

- Para eliminar la subjetividad. 

Cómo. 

- Preguntando: ¿qué podría salir mal? ¿qué riesgos existen?. 

Considerar las alternativas que hayan obtenido mayor puntuación. 

Considerar la información de cada alternativa. 

valorar los riesgos bajo dos criterios: 

PROBABILIDAD de que suceda. 

GRAVEDAD:¿si sucede, qué tan grave es?. 
ALTA 
BIUA 
MEDIA 

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

EL MINIMO DE RIESGOS. 

-... 
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ANALISIS DE PROBLEMAS POTENCIALES. 

PASOS: 

l. 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 AVISO. 

l. ELABORAR EL PLAN. 

'Cómo. 

·- Utilizando las preguntas ·.básicas. del proceso de planeación.: . . 

QUE: Etapas o elementos del plan.· 

DONDE: Lugar o lugares donde se va a realizar cada e~apa. 

CUANDO: Fechas de· inicio y terminación 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. 

- Utilizando técnicas de redes (Rl\MPS, CPM, PERT.), o gráficas (de 

GANTT, flujogramas, panorámicas.). 

-Utilizando listas de verificación de actividades (CHEK LIST). 
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! • IDENTIFICAR AREAS VULNERABLES. 

Porqué. 

- Para localizar en el plan los puntos donde pueda ocultarse alg~n 

peligro, amenaza o problema potencial de nuestro plan. 

Cómo. 

Analizando el plan y utilizando los siguientes criterios para 

identificar áreas criticas. 

~os problemas potenciales en las áreas vulnerables de nuestro RlAn se 

pueden presentar: 

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

2. cuando los tiempos limite son muy estrictos. 

J. cuando dependemos de terceras personas. 

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

5. Cuando se involucran varias áreas administrativas. o varias ~ 
.,. 

personas. 

6. cuando es dificil asignar responsabilidades, o bien están fuera de 

' nuestro control. 

7. cuando hay traslape de autoridad. 

8. c~ando se tienen actividades de poca visibilidad. 

J. IDENTIFICAR POSIBLES PROBLEMAS. 

- ~:reguntemos: ·en las áreas 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 relación con cada uno de los problemas potenciales 

identificados; ¿cual pudiera ser la causa de cada uno de estos 

problemas?. 

S.PREPARAR ACCIONES PREVENTIVAS. 

- Preguntemos: ¿que puedo hacer para evitar que ocurra la desviación? 

Las acciones pre.ventivas son aquellas que realizamos para tratar de 

evitar que una desviación se presente o cuando menos para reducir al 

mínimo la posibilidad de que ocurra. Atacan los problemas potenciales 

en sus causas. 

· 6. PREPARAR ACCIONES CONTINGENTES. • 

- Preguntemos: si el problema p·otencial. se presenta a pesar de la 
' 

acción preventiva; ¿que puedo hacer para que el daño no sea muy 

grande?. • 

Las acciones contingentes son aquellas que realizo una vez .que el 

problema potencial se ha presentado para reducir al mínimo 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 porque 

el problema potencial se ha presentado. 

PAG¡ 19 



1 

( 

-. 
ENUNC 1.1\DO DE LA DIOS V IAC 1 ON : 

PREGUNTAS DE 
E$PECIFICACION 

::JU~ (1 DENT 1 DAD) 

DONDE ( ESP/\C 1 o) 

í 

cu¡xrmo ~~E~1ro) 

/\LCArlCE (i·1/\G!·ll TIJD) 
• 

-

CAUSA MAS 
PROBABLE: 

ES 

.. 
~ 

' 1 

o 

A ,,_,­....... 

PUDIERA SER 
NO ES 

• 

PERO 

--

1 

-·--·-
~-í 

' 
1 

-~ 
DISTINGOS CAMBIOS 

1 
' 

·-

i 

-::: 
' 

1 
1 

1 1 

' 
1 
1 

1 

--

------------- --·· 



ANALISIS DE DECISIONES 

ENUNCIADO DEL PROPOSITO DE LA DECISION 

OBJETIVOS POR ALCANZAR 

OBLIGATORIOS: 

.-

10ESEABLES ( ESTIMAR PESOS RE(ATIVOS) 

---
......... 

: ,.'. ~;· 
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PALN DE ACCION 

ANALISIS DE PROBLEMAS !;'OTENCIALES 
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Estructura de un problema 
1 

_d_ese_m_pe_i'l_o--------.:·----~:~~~0--f------• 
DEBIERA ~ DEBIERA 1 

CAMBIO 1 

PASADO 

Hecho• 
alolergo~ 

del tiempo 

cimientOS. 

Al ,.m 
CAMBIO 

desempeflo 
REAL 

1 
1 DESVIACIÓN 
1 
1 
1 

PRESENTE 

~-·-
/ 

Lo que DEBIERA 
11tar ocurriendo 

X ol tocio 
-~ -- marchaoo blon 

~v~m~ 
ocurrw 

,·-..... 
lo noturolezo de un ¡noblema en el cur· 



lnformiCión 
no pert•ntnte 

Problei'NI: 
¿ Ou6 anda mal r 

Cauu: 
¿Out produjo 

el n-.al? 

Acción: 
,Oue hncer al 

reapecto? 

Grj6ca del runo de la disanión entre cuatro dirmivos 
PIOitrando la KCUmcia oquida al uaw 

cuatro catcaorlas principales de información. Su forma ~ de 
pesar de datos no pertinentes a .vari.os.problemu,....a..potiblcs-cauus, a reco­
mendar ~eciones es dpia de lo que sucede en muchas juntas de directivos. 

Probl•ma. 
¿Oul6 anda 

mal? 

Causa: 
¿Quj 

Produjo 
el mal? 

Acción· 
¿Ou~ hbcer 

al res"ecto' 

Ingresos netos bajos 

Inventario eacaao 

Problema en prodn 

Producto mala cahdnt.l 

Nuevo n11Hodo producn 

Un•dlldt:s recha:rad .. 

Prob contr. cahd:ul 

Nects. TomAr decisión 

Ncces•dad ele ahnar 
Control de cal1d11d 
Prnblema de espacio 

Aunlento de venws 

Costoa de la- -
competencia 

Gdfica del curso de la discusión entre cuatro directivos 
mosuando el orden en el cual tr:naron 

los doce diferentes temas que mencionaron. Nótese que solo en dos ca101 
se detuvieron los· p.rticipantes lo suficiente en un tema, para que t\•viera 
lufl:tr un ¡,,,.,.,..11mbio. 

SuPtf· ""'-''"' .. 
d• la 

VIIOf plantí T4cnic, en Jefe 
~ .....----.. 
• ·-· .. -- -\ ·\ ·-\/ \1 \ -- ~- • • • 

\ \ \ • • • 

Gráfica de les clucs de preguntas que hicieron tres perso­
nu en el caso . Nótese córDo el t«nico en jefe 
hizo una serie de prcgun~as sobre el problema: primero, antes de prqun. 
ur acerca de la causa. y luc.go volvió dos veca 10bre d problema para 
obtener mú inform1ci6n. -Cuando finalmente detenniD6 11 causa, la ~ 
probó frente al problema antes de proceder 1 la acción correctiva. _,, 

• 

,. ,. 



-------· 

--Sltutci6n 

1-----Problomu 

1------PrObloma pr-lorf .. rio 

1---..:...-----Poalblea cau ... 

1---------CIUII m'l probtbll 

f. 

~-.... lci· '' ~~ -~ _,, .. -·~ 
• . El anilisú de problenw es d pro«oo ló¡ico de ir canalizAndo 
un conjunto de información dur.ntt la búsquedl de un• solución. En cada 
C'Up.l epnece información específica ~rtincnte al problema conforme el 
l"roceso tvanza progresivtmcntc parllfl'ldo de la situación total haci1 lo que 
tnda mal en ella, luc¡o htcia el problema más imporuntc • Uttar, de lhl 
1 los posibles hechos que pudieran htber e~usado el mal, y 6nalrnente 
hacia la causa más probable. La localización de nta ctuu permite 1om1r 
una Kdón , ·.pcd6ca y cúcaz r"petto del problema. 



~.~ 

---· 

~; 

11 
1 

\ 
fNJAMBRf f 

) 
\\ : 

1 ~ 
Prot.lema Problema Problenta 

A D e 
Causa CAUU Cnu':\ 

A 8 e 

Un número de problcm~s aglomcr•dos conltituyc un ~njam­
bre. Ua directivo no puede solucionar un enjambre atl hls11 que se de•· 
&lose t'D problcmtS por 1Cp1r1do. PuestO QUC cada problema tiene IU 

propi1 nuu, cada uno ·debe analiunc indcpendit~lcmentc. 

PJ Cl volumen de la1 ventas ha deacenchdl) 

D 
Cl - P2 Loa vendedores 10 queitn en luoar de o vender __ 

CZ - P3 Los ~o•endedo&es esU.n resen:.dua con 11'1 D oyudan1e ldm.nu¡tra!lvo da venta~ 

C3 - P4 El 11yucJ1n1e adm•n•strat•vo o 1 1~ ven11'1S .ac; esta ur.c.hrndn· 

C4 L11 resDOntabll•dad del eyudonte 
aCm•n•strauvo da ventu como 
sul)erv&sor no es rcconoc•d.:& 

. por loa vendedores 

Oiqrama que muestro almo un problema de penooal (P.¡) 
oe pudo esaloau de problema 1 couu y 1 UD. auevo problcm.1 en etapas 
sucaivu. ED este Proccsct..t;ada auu ae transforma a IU vez en un nuevo 
problemo por lllllizar, y esto se indica oqul por medio de los cuadros 
cnue cada problema y ru causa. El 1d.ivinar aw relaciones cnuc problema 
y su auu no sc puede hKU sin ar•vc riesao de crtOJ', 

' 

'" 



! 

• 

1 
! 

r--· 
~'-r--

De ABSOLUTA ~mport.,.r. p1r1 el lxlto 1'-1\ de 1• doellldn 

~ 

1\ 
De RElATIVA Importancia ..... ....... 
de lo doclsl&l 

1\ 
['\ 

J 
' 

i ~"r-. De LIGERA lmporlancil, 

f'r--,.. 
puede puane pc¡r 111 i 

l.l 

1 2 l • 5 ' 7 8 9 ID 11 12 .J .• ·~t.~l•tl•~m@'l 
· OBLIGI\IOniOS DESEADOS · PASAR POA ALTO 

ObJetivo• considerados al lomar una decisión --l>-

Esu &rJ6ca muC'Ura que tos obj('tivos que dtlcrminan ~1 úito 
de· una dtcisión son dt imrort•ncia ckcrrcicnle. Ltycndo dt bquicrdt 1 
d<m:l••, los ohjrtivus Oni.IGATORIOS rirurn un rlrcto PASA/NO PASA 
sollrt l• dC"'Cisi6n. r~.~ ohj.:aivos DESEADOS lln·an IU .. x"'iYoUI)('IIIC' un J'C'IO 
utl.a vn mrnt.•r )' ltts hdPtCS insignifiunrn ruct.lt'n dnuuauc. 

t 

-

' 

Seria r AT Al pera ~1 lxiro de li. decisiOn ~TI~ 
¡-¡-

1 

[\ 

1 

1 
1 

• 1 5 16 ¡ 7 2 3 8 

Obhgator10 hitlr 
1 toda COSII 

i\ 
PERJUDICARlA al 1birn de la decisión 
pero no nrie fAtAL para ell~ 

1\ 
1\ " .. 
~ 

9 10 11 12 u!r•:rs 
Se desea evll•r 

o reducir al mlnlmo 
los efectos dentro 

de le posible 

Sol~menrc seria 
MOLES lO 

16:17,18 1~ 2CI 

Puede h.acerse 
caso omiso de fl 
como riesgo 
calcul1do 

-

Probleu.as en polencla que podrian lener 
efecto aobre el f•llo de una decisión 

Esla ari6ca mucSln ti ando dccrccicnl(' dC' IOk'naus que rrc· 
J.rntan tres c1asn de problema~ rn (JOienda pn• rJ ¿•ito ck uNI d«isión. 
U~tndo dt izquierda • dcredu, alsunos problemas en potencia podrfan 
dntruir la decis,i6n, ouos la cslroprar(.an y otros solamrnle la pcrjudiu. 
rhn un poco. Cni rodu las &randn ftlfll en la hJm.a dr d«isioncs tn 
ti umpo dir«civCt provienen de qut los dirtclivos rrsJlClflublta De'\ ~ 
n..'Cirron o t••uron por alto un prOOiema t'h poltncit <k C'Ofli<"C'Ucnci11 
•fuo~ln•. 



HOJA DE TRABAJO PARA POSIBLES CONSECUENCIAS ADVERSAS 
----------------,::--_;__ ________ _ 

; Ahernatzva A . --------- ~-tem_•_•_iv_a_c _______ ,___ ---, 

t Proba·¡ Grave· ;p x ¡- ·- Proba· 1 Grave- 'P x G 
: bihdad dad ¡ bilidad . dad 1 

Situación 50Cial cm~arazo.¡--8-- ----4-!---;;- esgo de inundKiones en --9-. ¡-. --9- --81-

1 sa, subordinado vive en-¡: el IÓUDo, rcpuKionn de 
~ frente c::ont.iderac:i6n 

i Pocos compañeros de juc-l 
101 para lo$ niños en el¡' 

· vecindario 
1 
1 

7 7 49 ucho tráfico debido a la 
proximidad del centro a> 
men:ial 

lnconvmientes del club CIIJII. 
postre al ouo lado de la 
ciuclad 

1 
,. 1 

1 aso terreno para qué IU j 
cspou pracliquc: janbncrta 1 _;_ __ ¡ -- ---·-·-·-----

• ~ 81 -r . 

' 9 4' 

9 9 81 

9 10 90 

297 

Una dpzca hoja de uablio de CDDJeC\ICIICÍU edvenu que cooúmc lu posibles con~eeuciK'ia•. 
cali6cadas de acuerdo con la probabilidad y ¡ravedad, pon lu doa altcmarivaa m el ejOIIlplo de la compro 
de cua 

- ·--- --- ·---'---



. ...._ __ 

OBJETIVOS OBLIGATORIOS: Umitn de rm~nos y resultados reque· 
ridos 

Pogo inicio( que no ucedt loo 10.000 dólorn 
P•sos mensu1les (capital, interél, impuestos y squro) 

que no exc<d.on los lOO dólora 
Mfnimo de cu1tro dormitorio& 
Mínimo ck dos C\ltrtos de baño 
Uhictci6n fuer• del centro, no rxcrdirndo de 4S minutos 

en JUlomóvil hasta c-1 ntKionamitnlo de la oficmA 
Que K purd3 ocuptr drnrro de 60 díAs 

OBJETIVOS DF.SEAOOS: Mejor utili•.oción dr f<'<unos. mí•imo do mul· 
tados y gtnanci1s, mínimo dr ctr,.,·t"nuju 

Pato inici1l mfnirno ... ... .. . ... .. . .. . .. . . . . . .. . .. .. . 
Pa¡;o ~n,ual mfnimo ............................ . 
Ubicación c.ercant al utbaio ... .. . .. . .. . .. . .. . . . 
Poder utiliz.ar el mobil&trio ICIUII .. . .. . ... ... .. . .. . 
Garaje para dos tutomóviles .................... . 
Trtnspont público cercano ....................... . 
Ubicación crrc•n• a acutlaJ prim1rias y 1ccundari.s 
Ubicación aran• 1 un centro comerci•l . .. ... .. . .. . 
Espocio disponible poro ullcr y bodt«• ... ... .. . . .. 
Valor de rr,•rntl tst1blt .......................... . 
Atr.ctiva, r~uilo )' 1parimci1 moderno~ ... .. . .. . . .. 
Jardines t¡rtcbblt":.; írboln. arbusto" ................. . 
Espacio amplio r•u jutRO de los niftos ... . .. . .. . .. 
Cocina tmplia. modtrna, con vm• .. . .. . .. . . .. .. . 
Solo dr ntar omplia y cómodo .................... . 
Ubiadt rn CJIJt.: trtnquiJJ. en un buen vecindario 
Cosro dr mantrnimirnto mlnimo .. . .. . . .. ... . .. . .. 
R in~os mini~ - Jumento rn los impua1o1 o conrribu· 

CIOntS C'Sptelales .. . ... ... •.• ... .. . .. . ... ... .. . .. . 

. Una hoja dt trabajo tfpica par1 escablecer obir1ivos 
tiene los OBLIGATORIOS y loo DESEAOOS, ron onounón de 
•rropiados, pnu d ejemplo dt 1~ compro de cau 

ll<>li\ Uf'. TRi\Ki\Jll. rARA AN ... LISIS DE. DECISIONES 

Peso 
6 

10 
7 
5 
4 
4 
8 
7 
2 
7 

' 4 

' 2 
l, 
4 
7 

qut" con· 
los pr10s 

.• - ... ~~~~~~~-O-k-IO-~---·-...::.-,,-.A-L-T-E-R-N-A-T-IV_A_A---;--A-L_T_E_k_N_A_T_I_V_A_B_0\_A_L_T_E_k_N_ATIVA ·e . ! 
·--:----¡ 

S9.W NO t'ASA 16.000 V· 
370 1ltJ _, . ~ 

z ~ 

------·--·---
: P110 lnicUI no m~~yor de IIO.UJ) $7.!100 w' 
' PalO mcnsYAI no m~~yor de $lOO lOO V' 
, M1n1mo de cuatro dormltonos • 1 4 o/ ¡ Mlnuno de: dol cuanos de Ul'to 1 V' .. .. , Ub.~ión. fwn. drtl c:cntro, a no rUs de ., mln., ; en JutCIInOwtl. )1) talnutot " l, mlnutot ¡ 
; Que M pueda CIC\IpW dentro de t0 dlu ., dlu w' 45 d&e1 

' -----------------------------~--~------...::.--~_,~----~~~------7-------7---·,~~·i 

1- ~ i=ti 
\-~:-:·----.-- -¡-. 

I>ESEADOS 

¡,_ lftlclol -­,,..., mmiUII -.-.. 
1 ... 
IUb•CIIáón a:raaa al trabajo 
1uur muebla 7 corttfta1 IIC'tuaolct 
,Genje .-n dol auiOIII(IIwlles 

ITnnsponc pd.büco c:aaao 
UbiCaCIOn cen::.na • ncuells Vf"imaria 7 ·-!Ubicad6n oercana a crntrv comerdal 

, UCTidal 
¡Elpacto pe.ra taller y altnacma)e 
.V11or de rt'W!IIta estable-
.AU'Kttn. •II*J"trmCJa y alllo modc: out 
IIanUn qndabte. Arboia, •rbultOI 

IAinplkt CS.,.CIO ck Jueco de los niftol 
Cocina amplla 7 ~. con wtsw 
: li.ala eN ntar ampha 1 cómoda 
l!h1cad.a en mUe b'anqulla. ODa VIII buen 

vecandana 
'Cono de maatmlmlalto lllfnhno 
RtniOI m1nuno~ ....... u-. wme:nto en 1o1 

smpuestos o caetnbl.adoiMI apedaln 

• 
10 
7 
l • • 
1 

.1 
2 
7 
l • l 
2 
J 

• 7 

• 
IDI!.SI!MPI!AO TOTAL. OIIII!TIVOS DI!.SUDOS 

----
S7.5110 • " 
S ltll • 10 ....... 10 , ....... 1 10 ......... 7 21 
autobul ' l6 

¡•n •m 7 56 

1 km 7 .. 
l.,...nde 10 20 ...... 10 10 ....... 1 10 ....... 10 .. 

IIft c:er'Qf 7 Jl ....... lO ;m ,, lO JO 

....... 10 .. ....... JO 70 ·- • 16 

Una up•ca hoja dr traba ;o pt.ra •niliaiJ de deciaiopes q_ue contiene 
c;on~· r calific.c:tnnn sop6Adll PJra rl cjanpla dr la compra de una casa 

1 ~ 

S6.111111 ID 1 00 1 

1 210 ·lO IIXI ' 

!:.':; tt•n 1: = 1 pn.fc 10 40 
IUI, cera JO 40 

10 10 1 

1/2 •m JO 10 
ddiesentc J • ....... lO 10 
acelclltc 10 "' bom 7 21 ........ 10 ¡g¡ ....... JO 
na O¡ 01 

·1 ......... • 1 
nannoJ 1' 

1 1 ...,. lO , 
1 ... ¡ 

loo hechos. .,..,.. ooli6cl· 
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ANA LISIS DF. PROBLEMAS EN POTENCIA 

Qul. l• mudanu dC" kts murhJcs '1 cquiro de o6cina es probable que 
&e convirru en un vrrd.~dcto enredo. 

VónJ~ Desde rl trrcer piso dd cdi6cio A ti tuano ~iso dd nuevo edi­
ficiP R de la •cera de C"nhcniC' 

C11lnáo. El dt"'min~n. cmprundo 1 lu 9 hous po~u estar 1 las 15 ),t,IU 

li~1o p;arl la tm~ctión 

AloJnct".- \'tintt C!)CJitorios )' mC'us, cuatC"ntl trchivaOOrC"s, m•quin.as de 
ncribir, sillon, rtc 

---~- -----

Accio~" !bilidJ 
Proba 

PosibiC's C'ausu 
Pwba­
bilidod ptC'VC'OIIVIS • rcsl· 

---1-d~~~ 
Acciones 

contingentes 

A. La m,.J,uull pu~ 
Jt proloniti'U 
JtmiiJÍiulo· 

J • Lu rous np 
K h•n tmb.i 
lldo, no es 
t:ln lisias 

2 No SC' prr­
SI."ntan sufi· 
cirntC's carga 
dores 

). El drvaJnr 
de nrgt no 
1icne- quien 
lo manrie o 
no funciona 

4. No K di~po-
nr de carrt 
tiiiiS 

'· Sur¡ten di~pu· 
t.u con el 
sindiu1o u 
~1Im: las ho ... 

6. l.a .. carrrtd.ll' 
dc .... •lrr 
tkclurrs nu 
ll•rtn, nu 
h~y 1lim( ntH~ 

1 

70 !Dar inslruccionc:s; 
cstah1en:r limite 
de tiempo, ins 
~ccionar d viC"r­
nrs ror .. larde 

20 1 Verificar comp1o. 
miso por cs.crito 
de C'mprn.a dr 
mud11nus 

}() IVC'rifirar, arrcJli.ar 
de modo que ltll· 

ga :nccno.oti~H 

.2Q Verificar y 1oma11 
disposiciones 

10 VC"rif•nr convrninl 
con cmprrs.a dr · 
mudan~:~"' : 

70 Verifiur OOnrict, 
louliur lo mls 
crruna quC' l'sll 
ahiC'rl' 

- . -·- .. --· - -- -

' ITcncr a 01100 dos 
, cmblladorn 

10 Con11cto con oua 
cmprcs.a dC" mu· 
danus 

' ITcner un lst'C"nso­
rista de C'mC'r· 
acnci• 

o ¡sab<r dónde p<dir· 
lu prC"st•das 

) [Acloror lo ourori· 
d1d ~au rcsol-
YC'f 1 ( mismo 

10 IConrocro ron Kl· 
. vido de •limC"n· 

·- . . Ln·_ ._.~:·~ili~-

;i ; {:. ' ·~ ¡< 

ANALI~S DE PROBLEMAS EN POTENCIA 1 ronrinuoción 1 
-- -··- -j ----. ·-··r-- -·--,\P.~r -- ----·-

Proh•· Acciones bilídad Acliont"s 1 
bilidad 1 ptC'\ICntivu rcsi 1 cominRC'hltl 

Juol 
Posihlrs CIU"'ts 

7. Un trhsilo 
anmmalmC"nlc 
de, •Jo en l• • 
rtll<" dr en· 
fiC'niC 

8 Las pucnu 
cerraJas, hA 

die IÍC'nt lla· 
\'('~ 

B. Lu coJdf putJ~n 
rtJolvuu. toJo 
Jr ~,,~J4 

e 

l. Los paqutiC"s 
no SC' han cti· 
qucudo debi­
dtmrnte 

2. No ~C' marc1n 
los lu8arts dC" 
destino 

J. Los dC" la mu· 
danza no 11 

b<n dónde 
poner las 
cous 

4. lnrlicacionrs 
rquÍ\IOt.adu. 
b de la mu· 
danu ~ con· 
funden 

' 

lA• 
Jr, 

Ülfll'ó S<" C\ 

tJn mun,l.m 
~' al mi~mol 
lltm¡ .. , 

(flfill ,,. f'tlf' 

,,<J/ff.J 'J• 1 

J 1\ (U ... l, (t; 

,:•Ir' ru.1l ''". 
h.al.hl.l .. 

1 l 1 Vrrificor rl trfli· 
co dd domin¡:n. 
pC'rmiso dC" poli 
cfl para dcs\·iar­
lo 

50 1 Consrguir llave 
m•rs1n 

80 J O.r insuucciones; 
insp«cion.r el 
vicrnrs por l• 
ttrdc 

90 IVerifinr: rl1hour 
un siucma de 
marcado, poner 
scñ•les 

100 lMarnr ndt CUII· 

ro con riu, uti· 
liur 1Cñ1ks y 
criquclls 

'O IU~r insuuccionn 
preliminares, 
f'Klmhnr un ;efe 
dC' uJfKo 

1 O IVerifinr con ~1 en· 
ur~:aclc' dd tdi 
liciu· 

1 
1 

.-n l>•r in ... truHii•IM"'; 1 
'Urnitu,ltllf rn:t 
In 1.1l ,¡. nnp• ! 
t111f' • Íll'l-. 11 Í11nlf 

5 lTcner 1 m•no un 
policlt O llt<"Oh.' 

1 

de rrlficn · 

o 

10 ITrnrr un oyudon· 
te que rurdi eli­
queur Jos P•· 
qurtrs 

' IT enrr un •rudln· 
te que conozca 
cl lusu 

' IT rner un •yudtn­
tc que COOOZ(I 

la d•suibuci6n 

10 IEuar lttnto a l11 
srñaln q~ indi­
qu~n confusión 

' 

10 

C.mhitr el hiM· 
uriu, dispont"r 
zonu & dttnr· 
a• scrandas 

T C'FM"f a &" tm· 
h.-1"'''"'" d·"~ 

1 nihlt.·• 



-3. DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO 

El diagrama de causa y electo divide las causas que afectan o influ-
yen en determinada característica de calidad o problema: · 

MATERIALES 

MANO DE 
OBRA 

CAUSA 

CARACTERISTICA 
DE CALIDAD 

EFECTO 

Este diagrama fue desarrollado por el doctor Kaoru lshikawa ·en 
la Universidad de Tokio. Japón; .e¡¡· 1953; y desde entonces ha contri-. 
buido en la solución de problemas de calidad al mejorar .los proceso•· 
de producción. . ' 

El uso de este diagrama facilita en forma notable el entendimiento 
y comprensión del proceso y a su vez elimina la dificultad del control 
de la calidad en el mismo, aun en -c-aso de relaciones demasiado com: 
plicadas y promueve el trabajo en grupo, ya que es necesaria la parti­
cipación de gente invo_lucrada en el proceso para su elaboración y uso. 

El enemigo mas grande para mantener el conrrvl 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 complicadas," 

La idea con la que fue diseñado el diagrama de causa y efecto ( doa­
grama de lshikawa) u eliminar ese problema, El diilgrama mu~otr.t 

_las ;elaciones entre la característica de calidad (electo) y sus causas 
por medio de flechas. como se muestra a continuación: 

-~-
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Con1eon1do 
de Humedad · ,.· {• 

1) El rendimiento ""y"" es afectado por el contenidÓ de humedad ""x"" 
2) El contenido ··x·· es afectado por la temperatura de la reacción 

liquida ""t"". 
3) la temperatura '"t"" es afectada por la presión de vapor ""p"". 

De esta manera se facilita lograr el .;-ontrol dd proceso y su mejo­
amicqto, ya que es posible identificar sus verdaderas causas y sus 
~ladones. 

=:ómo construir un diagrama de cau.sa y efecto 

A tontinuación anotaremos los¡ pasos necesarios para su elaboración. 
1ue .d~berán ser leidos detenidamente: 

>aso 1. Decidir la característica de calidad o problema a analizar: 

CONCENTAICIDAD 

EN EL CUERPO 

DEL INYECTOR 

~aw 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 medición 
Centros de la máquina 
Máquina 

• 
• Otros •.. 
• 

• los farlotcJ son eltmentos de producción y sus variadonn originan problr­
mas ''t los rrocesos produ,tlvos.. • 

CALIDAD, EL SECtETO DE LA PRODUCTIVIDAD \.._ 17 

Paso 3. Determi~e q~t !actores dan lugar a otros y cuál es su reiaclón 

• 

entre ellos. 1. 

Ejemplo: Los centros de la máquina ( 1.1) afectan a la má­
quina ( 1 ). 

Paso 1. Escriba la característica de calidad al final de una flecha di; 
bujada como base del diagrama: 

L-~---> 
CONCENTRICIDAD 

EN EL CUERPO 
DEL INYECTOR 

1 • 
Paso 5. Anote los factores principales l¡ue afectan o determinan esta 

característica. Generalmente las partes en que se 'divide el 
proceso, son: mttodo, mano de obra, materiales y maquinaria 
(cuatro '"emes'"): 

' 

METODO DE' 
TRABAJO 

CUERPO DEl 
INYECTOR 

HERRAMIENTA 

CONCENTRICIDAD 
EN EL CUERPO 
DEL INYECTOR 

También pueden ser las fases del proceso o las causas princi­
pales. si pueden !<r establrcidas (factores-causa). 

• Mirodo = II:Jilodo dr 'tr3baJo; mano dr obr:1 = c¡Mrario: ~nat~rlalu = cuerpo 
drl lnyrclor: maquinari,, y ~quipo = mo\quina. En rslr nso 1r .:ondd~rll lA htrrA· 
mJtniJI aparlr. '"'"o ouu faclur prlnurt~l. 



·1.3 FELIPE DE J; AA RON A· IIERNÁNDEZ 

Pa•o 6. Apunte sobre .las ramas de los factores principales los factores 
en detalle que causan o inlJuyen en los principales. De igua) 
manera escriba los factores ·pequeños que afecten a los lacto­
res en detalle: 

METODO DE 
TRABAJO 

CUERPO DE. 
INYECTOR 

HERRAMIENTA 

Operación 

Anterior 

Cenuos 
de la 

Maquina 

; 

CONCENTAICIDAD 
EN EL CUERPO 
DEL INYECTOR 

• Factor en detalle. 
•factor pequer\o. 

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

Posterior a la daboración del diagrama, se determinarán las cau­
-..... , ~ur originan una d~svi:tción en ·la caracteri~tica de cali,lad. al e~ta~ 
:<eer y con firmar cómo los factores seleccionados (detalles o peque-
'') causan dicha desviación o problema. . ' 

cALIDAD, I!L SI!CR,TO DE LA PRODUCTIVIDAD 

Métodos para conflruir un diagrama de causa g efcc '" 

C.&RACUAtSJJCA 
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a so~ d,, diagrama de causa g efecto 

1, El diagrama sirve para seleccionar qut causa se deberil investi­
gar primero con el propósito de m'ejorar el proceso para resolver 
el problema en la caracterlstica de calidad. Es necesario .que 
discuta con sus colegas sobre cuáles factores son significantes. 
Cuando la discusión es compleja y no hay acuerdo. decida por 
votación cuál factor deberá ser investigado primero. Esto es to­
talmente válido ya que se tendrá que comprobar, posteriormente, 
si su efecto es signUicante o no.' 

2. ¿Cuáles son las causas de la variabilidad no común 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 esttn operando fuera 
de los estándares. 

3. Sirve para enseñar y entrenar sobre el proceso a los propios 
participantes que lo elaboran. 

NoTA: Después de seleccionar la causa que se investigará, se deben 
hacer pruebas o uperimentos con el objeto de saber si real­
mente afecta o no. Si no es as(, se selecciona oltci '-causa. se 
confirma su efecto y asi/sucesivclmente. 

¡f::s necesario analizar los datos para confirmar el electo de las cau­
.: 3S seleccionadas! 

( 
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l. DIAGRAMA DE PARETO 

Diagrama de Pardo: gráfica que repn:senta en forma ordenada 
la ocurrencia de mayQr a menor de factores sujetos a estudio. tales 
como: fallas. defectos. etcétera. 

Este diagrama es el primer paso para la realización de mejoras ya 
que representa todos los prob~mas o factores de un sistema o proceso: 

..... 

" 
~"-

f 
,. 

200 • 
~ 8 .. ~ o u 
3 .. a 
• • t ' 11)1) • z ¡ 

" 

o o 
8 :¡ • • ~2~~~==~ 

r;§!l;!J ~ ,.j•w J.a 
·~ 1 1 0••9••""' oe tt••••o 

Cómo elaborar un dia9rama de Pareto 

Hacer un· diagrama de Pareto es realmente sencillo. si se emplea 
un¡ ~-rC)CO:di~~!'i.() ,como el sig10iente: 

L C~siliq~! los factores a analizar de acuerdo a su tipo: defec­
tuosos:lallas. del<-ctos. etcetera. de acuerdo a sus hojas de datos. (las 
hojas de datos deben contener esta clasificación.) 

2. Construya una tabla como la de· este ejemplo: 
27 
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R~CORD DE DEFECTUOSOS 

•fecha: 1• al. 20 de junio Número de inspeccionados ~ n - 1.200] 

D~f«tuoUJ• NUmero de def«tuoJO• P«nnt•je PonMiajr de 
Acumul.do defec:tuoM composición 

Longitud 130 
escasa 

130 l0.8% •• 16.1~ ••• 

Espesor 70 200 5.8 25.0 
inadecuado 
Anchura 

50 250 ·U 17.8 
escasa 
Grietas •n la 20 270 1.6 
superficie 

7.1 

Otros 10 280 1.2 ···3.5 

Total 280 
o 

23.5 99.8 

·• La (echa debe- Indicar el la¡»a dJance el cual • tomaron lo. datoe: por clcm .. 
plo: UDa semana. un mea o un dia. ' 
130/1.700 = 0.108 

••• 110nao = 0.16-t 

1 
O. 3. Trace los ejes horizontal y vertical. En el horizontal seleccione 
un Intervalo adecuado (por lo general un centimetro). para represen-

. 1 t~r los tipo.s. d_e. factores y especifique cuiles son. En el vertical se lec .. 
i ctone una d1vtS1ón adecuada en números enteros y fácil de leer. que 

1
! repres•nte •l número de ocurrencia de cada factor tipo. Ver figura 1.1. 

1. Trace las barras correspondientes a los Jipos de factores y ocu-
-- rrencla. Ver figura 1.1. 

¡ S. Troce la curva acumulada de ocurrencias y la escala de porctn­
i taje de composición 1•1• vertical derecho). Divida esta escala en cua-
l . . 
1 lro partes Iguales: 2S. so. 7S y 100%. son el fin de ver el decJO de 
·la mejora. deacuerdo al obJetivo. Ver figura 1.1. " 

! U JOs dd diagrama de Ponto 

Loa dlagr•••• de Partto pueden aplicanc a todo tipo de IDCjoraa 
tn sistemas o procesos: ta•~" slrvt11 para mostrar los resultados de 
Lu mejoras. 

]1:1)1rt loo problemas a resolver dcniro de un slstt1Da. ubten pocos . ··-· ·-·. . .. . . 1 

CALIDAD, EL SECRETO 0'-LA PRODUCTIVIDAD 29 

que son vitales y muchos que son triviales. P.:Of lo que debe selcccio-: 
n~er prOiiféñiajirincip..!l.::Sue de!lsJer a1aca!ls>~ Es más fAcil dismi­
nuir en un 50% un problema grande, que acabar totalmente con uno 

pequeño. 
En ocasiones se puede empezar por solucionar algún otro proble­

m•. pero no;>_ s~ ~~\?!;._olvidar cuAl es ."1 problema yrjn.cipal. Además. 
la eli-minación de los factores problcmltlcos jamis deben\ terminar. 
· Para··¡a·confiémádóR ~~-éfe~to -~!.-~ ~!}~~~_j!~ .ei~-~~r;_ 
un Oia·grama··ae· Pareto. con ef"Dsismo u de e'!'- (contenido y dm-: 
siOñCs . con e o jeto ar los resultados. Vu 
sección 111. capitulo 3. . 

Algunas veces es m6s conveniente que el eje vertical muesti-e c:l 
porcentaje de!eclivo. en lugar del 11úmero de defectuosos Q que mues­
tre el costo por falla. con el objeto de hacerlo mis convinctllte. 

1000 

750 

"' Si 
le !100 
w 
o 

"' w 

"' " 
250 

'"Useefo.QmNdl ~-·etiiDIICef~ ,.. .. -. 
DIAGRAioiA DE P_.,O 

"COSTOS POR FALlAS INTERNA..' 

1 

OBJET'YP ESPECIFICO 
Redl.clf .,.. 1.11" 2S ~ .. c-ae 
1CUI DOf , ..... 

• b1 [)trnlnuw en un 25,.. ......... 

• 
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En ruumen: 

1 ) El diagrama de Pardo es el primct paso para efectuar mejoras. 
los siguicntu ·puntos son los mls importantes para su realización: 

a) Que todas las personas involucradas cooperen. 
-h) Que su coOperación tenga un fuerte impacto. 
e) Que x seleccione una meta u objetivo concreto. 

El diagrama de Pareto es muy útil para obtener la coo~ración de 
todos los involucrados, ya que basta observarlo para determinar Ucil-
mente el mayor problema. · 

Ma!or 

Eh. lo 

1 

B F A 

f 
G K 

1 
.T 

Menor Electo 

La upcriencla muestra que es mil licil reducir una barra grande 
a la mitad, que eliminar una pequeiia y el efecto de la meJora es mayor. 

El diagrama de Pareto es áaa benamlenta Indispensable para ca. 
nocer uactamente el obJetivo sobre el que debemos concentrar nues­
tros esfuerzos. 

2) Lo1 diagramas de Pareto pueden utilizarse para la realización 
de mejoras en todos los aspectos que en una planta no se relacionan 
exclusivamente con la calidad de los productos, los procesos o el Ira· 
bajo. sioo tambitn coa otros aspcdos tala como: 

• Eficiencia 

• Seguridad 

e Ahorro en costos 

• Conservaci6ft de •attriales 
y energía 

·.·. 

-· 

---

• 
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i 

'\.\\ .. \'\ 
O.ao•ama 1: Hrs. •cumuladas 
en lf.t)afl)l cM 1""-Cen. 

o.a9 "'"' 2. cwablemaa 
~ paros en maQUNnl 

El diagrama 1 fue ut.llzado para mejorar la eficiencia del trabajo 
el almadn. El diagrama 2, para mejorar el mantenimiento pro• en 

ventivo. 
3) Los diagramas de Pareto aoa muestran los resultados o electoa 

de w meJoras rulizadas y tdrven. tambitn, para confirmar su Impacto. 
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· Te apoya 



1. (¿ué es ei SECE? 

2. Cuál es el objetivo? 

3. Cúmo está 
organizado? 

El SECE o Sistema de Elimm.lCion de 
Causas de Error PS un rnstrumento que, 
iorma parte del Proceso de Me¡ora Per­
manente de CJii<Íod .. : 

... que nos ocrmllc lnrnrm,1r ol J,, oldlnl· ' 

n1SI<ac1on '"' CONOUTEL IJs SJ!uaCJo· 1 

~• ow =• •mo•<k• <•''"' ooe;•m J tr<ibaJO. 
; IJIEN A LA PRIMERA! 

'----------., .. .,.,._,.., .. 

'\. 1 

Eliminar los problemas que se prc!'ent;m en nuestra jr~a de trilhaio tanlo en lo c¡uc 
realizamos cotidianamente. como en los procesos. procedimientos o siStemas que 
queremos mejorar. 

Todo sbtema requiere de una 
organización; en este e~­
quemJ ~e Ve como todos y 
cada uno de nosotros estare­
mos comprome!ldos con el 
SECE. 

USUARIO 

JEFE 

'-- 1 

SUB-COMITE 
SECE 

:: 



4. Cuál es el rol 
del usuario? 

-..... _. 

Como podra> ver. lodo parte del U>ua· 
rio o sea de nosolros. y todo lo que 
tenemos que hacer para "Ponerle un 
SECE a nuestros problemas" es lo si· 
gUIP.nte: 

2. Llenar una de las formas "Ponlc un 
SECE a tus problemas". que se en· 
cuentran disponibles en los buzones 
que se localizan en cada una de las 
areas de trabajo. 

4. En un plazo no mavor a una semana. 
tu jeie platicara contigo para detectar 
la raíz del problema que planteaste y 
discutir las posibles soluciones . .:1sí 
mismo te di:á cual es la iech~ de 
entrega de la respuesta .;1 SECE oue 

Ll•nv1.:lste y le cntrc:;arj una cop1~. 

1 ' 
..,.:---/ 

1. Detectar el J,Jroblcrna o IJ oponum­
dad de me¡or~. 

3. Depositar el formato en el buzón de 
tu área de trabajo. · 

BUZON 

S. Tu jefe resolvera el problema, y 
cuando este quede resuelto. te pe· t 
dirá que le 1irmr.s de conformidad 1 
una copi.1. En ca~o contrario podr.is 

l Calidad. · 
mandar una apelación al Equi2de 

'------.,..--. 



5. Cu~les son los tipos 
de problemas a · 
solucionar? 

6. Cuáles son las 
reglas del juego? 

7. Cómo es el formato 
· "Ponle un SECE a 
tus problemas" 

Todos los problemas que debemos plantear son los rere;entes a: 

HERRAMIENTAS 
PROCEDIMIENTOS r-----

METO DOS 
ACCESORIOS 

SISTEMAS 

Unicamente podrás 
realizar SECE en tu 
área de trabajo. 

AUXILIARE 

MATERIALES 

Un SECE puede ser re· 
chazado cuando los 
cambios o iiwersiones 
a realizar no se justifi­
quen económica­
mente.· 

A la vuelta de esta pagina encontrarás una re­
producción, estúdiala y coméntala con tu jefe. 

De todos los s.ECE 4ue le vayas 
poniendo a tus problemas guarda una copia 
en este folder. 

,. 
' 
' ') 

• 1'1 
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llena csiJ solicitud v ... 

CCNCUMEX 

Ponle un 
·- a tus problemas 

PARA SER LLENADO POR EL USUARIO 

\.._l. Nombre del solicili1nte: · ---

~ 

~ 
~¡=e~¡: 
~- ""'-
-..::::::::::;/ 

r1r01,1 dl'i "')ht ll,lOil• 

(2. NomO~ del supervisor o Jeie lnm~ialo: 

3. Describ el oroblemll aue le esta ocasion;mdo incumnlimipnto en o;u 1r,1houn: 

4. Cujles son las. po~cbles causas <lcl nrob/emilf 

S. Cual es la posible solución del ~roblemal 

6. oue mejora se e~pera con ,,, ~luccón a e~te nrohlema' -

--
PARA SER LL~NADO POR EL SUPERVISOR O IEFE INMEDIATO 

\ CJieROn<t: ) \ 

firm.1 dt!l !<Uf>t.'rYI'-<lr 

'. Plan de Acción IS.A.C. C.C. utro<.1: 

-
~- - 8. \ 

rlflnol.l).,!•) .. IUll'f\'l"'lf 11 11'11' Ulll'll'fii,JIIl 

PARA SER LLENADO CUANDO SE HAYA ATENDIDO EL PROBLEMA 

~- \'crdicó IJ Acccón 

\ 

hrnl.l (h' lOOIOfnlldold del U"Uolrll) 

-

\. Fnlio: 

.J 

\.. Ft'f'h,l: ) 

J 

-
) \.. Ft•c-h.l: ) 

\ Fr.-ch.J: ) 

\ r."t,.h,,: . .. 

·o '''~111.11 ,,,,,,,,, • .,, •• ,,,.,,, ¡MOUM .. .t ,,,,,. .. 10.11.1 ¡•1 1 '"'"'"''""" • ..,.ltunol.t o'~"" ll.ll,t t'l ... ,.,, ''·''"'' 
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Ponle un 

a tus 
problemas 

... haz las cosas 
BIEN A lA- PRIMERA!- . 
y estarás haciendo ... 

OAI;A CCt.1PETIR P.IEJOR 

" 
' 

'.· ' 

··~-· 
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