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RESUMEN

El presente proyecto esta enfocado en la construccion de un manual compilado de
herramientas de gestion de calidad con aplicacion en hoja de célculo, con el propdsito de brindar
una guia préactica de ensefianza para asignaturas o catedras presenciales o para el desarrollo de un
curso virtual libre (Massive Open Online Course), que podria ofertarse dentro de las
universidades publicas a través de sus plataformas virtuales o de forma presencial en las aulas de
clase.

Esta propuesta se realiza teniendo en cuenta que hasta el momento es muy dificil
encontrar un texto que contenga las herramientas de gestion de calidad mas utiles, explicadas de
una forma concreta y sencilla, y que ademas contenga todas las herramientas en formato de hoja
de calculo para facilitar su aplicacién y comprension ya sea en el ambito académico o laboral.

Por tanto, para lograr el objetivo principal del proyecto, que es la construccion del
texto se utilizard una metodologia de investigacién fundamentada en el andlisis documental de
material bibliografico (Libros, documentos, etc.) relacionado generalmente con gestion de calidad
y administracion de operaciones, de igual manera se realizara la consulta y revision de paginas
web y foros especializados en el tema, esto con el fin de recopilar informacion suficiente sobre
las herramientas clasicas y las nuevas herramientas utilizadas en la gestion de calidad
empresarial, para obtener asi un manual compilado que incluya informacién general sobre
herramientas de gestion de calidad, el proceso de aplicacion y su correspondiente archivo en hoja
de calculo, ejemplos, ejercicios practicos y evaluaciones de retroalimentacion, y presentaciones

por tema con informacion clave para facilitar la ensefianza y el autoaprendizaje.
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PALABRAS CLAVE: Gestion de calidad, Guia préactica, Herramientas, Hoja de calculo,
Ensefianza y Autoaprendizaje.

ABSTRACT

This project is focused on the construction of a compiled manual of quality management
tools with spreadsheet application, with the purpose of providing a practical teaching guide for
subjects or in-person chairs or for the development of a free virtual course ( Massive Open
Online Course), which could be offered within public universities through its virtual platforms or
in person in classrooms.

This proposal is made keeping in mind that until now it is very difficult to find a text that
contains the most useful quality management tools, explained in a concrete and simple way, and
that also contains all the tools in spreadsheet format for facilitate its application and
understanding whether in the academic or work environment.

Therefore, to achieve the main objective of the project, which is the construction of the
text, a research methodology based on the documentary analysis of bibliographic material
(Books, documents, etc.) generally related to quality management and operations management
will be used. Likewise, the consultation and review of web pages and forums specialized in the
subject will be carried out, in order to gather sufficient information about the classic tools and the
new tools used in business quality management, in order to obtain a compiled manual that
Include general information about quality management tools, the application process and its
corresponding spreadsheet file, examples, practical exercises and feedback evaluations, and
presentations by theme with key information to facilitate teaching and self-learning.

KEYWORDS: Quality Management, Practical Guide, Tools, Spreadsheet, Teaching and

Self-Learning.
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1 Introduccién

La gestion de la calidad en todas sus aproximaciones, desde el disefio, pasando por la
administracion, la produccion, hasta el control de la misma, pasando por el desarrollo de
productos, administracion de las relaciones con los proveedores y clientes, etc. se apalanca en el
uso de herramientas que permiten organizar conceptos, ideas, filosofias, procedimientos y
procesos.

Este trabajo tiene como primer objetivo, hacer un compilado de dichas herramientas, es
decir, poner en términos homogéneos las definiciones de todas y cada una de ellas, junto con
ejemplos y ejercicios practicos para una mejor comprension de las mismas.

Luego se busca hacer una organizacion clara de todas las herramientas de calidad
aplicadas tanto a la toma de decisiones administrativas como a la administracion de operaciones,
en un texto donde se incluiran ejemplos y ejercicios en hoja de calculo convirtiendo asi el uso del
manual en un aprendizaje practico y dindmico que pueda ser utilizado para el desarrollo de una
catedra sobre herramientas de gestion de calidad o para el desarrollo de un curso virtual libre
(MOOC) sobre el mismo tema que podria ofertarse dentro de las universidades publicas a través
de sus plataformas virtuales o de forma presencial en las aulas de clase.

La metodologia que se utilizard es la presentacion de conceptos, ejercicios en hoja de
calculo, y una retroalimentacion de los mismos (Ejercicios de aplicacion y evaluaciones), para

todos y cada uno de los temas propuestos.
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2 Marco general de la investigacion

21 Tema

Gestion de la Calidad, en el componente de teorias contemporéaneas de la administracion, asi

como Administracion y Operaciones.
2.2 Titulo
Construccion de manual compilado de herramientas de gestion de calidad con aplicacion en
hoja de célculo, para ser utilizado como material de ensefianza presencial o virtual (MOOC).

2.3 Linea de investigacion

Construccion de Curriculo.

2.4 Sub-linea de investigacion

Construccion de textos.

2.5 Pilares de investigacion
2.5.1 Pilar N° 1.

Circulacion de conocimiento cientifico y técnico.

2.5.1.1 Estrategia.

Hacer presencia en medos de difusion masivos para popularizar el conocimiento cientifico

y técnico.
2.5.1.1.1 Tactica.

Producir textos de publicacién en revistas y medios de publicacién no indexados.

2.5.1.1.1.1 Accion.

Concursar en publicaciones no indexadas en busqueda de reconocimiento.
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2.5.2 Pilar No. 2.

Utilizar la investigacién como herramienta de apropiacion y proyeccion social

2.5.2.1 Estrategia.

Hacer procesos de formacion comunitaria gratuitos.

2.5.2.1.1 TActica.

Publicar cursos gratuitos.

2.5.2.1.1.1 Accion.

Formular proyectos de cursos en linea y Generar contenido de cursos en linea.

2.6 Planteamiento del problema

La administracion de la calidad es un concepto importante en la administracion de
empresas, por cuanto abarca muchos de los temas que definen a la administracion.
Existen muchos libros que contienen las herramientas de administracion de calidad, pero

es dificil conseguir libros que contengan exclusivamente herramientas para la calidad aplicadas

de una forma practica utilizando hoja de calculo, organizadas en si mismas, y no en el contexto

del libro que las contiene.

Ningun libro que contiene herramientas de la calidad tiene una comparacion de todas ni

una claridad de diferenciacion del contexto en el que se usan, de forma que sea posible para el
gerente seleccionar cual de las herramientas que sirven para un mismo proposito es la mas
adecuada para el problema que tiene en un momento determinado, por ejemplo, un conjunto de
herramientas para la toma de decisiones y las fortalezas y debilidades de cada una, asi como los
casos en los que se usan habitualmente.

Aunqgue existe un sin namero de libros de gestion de la calidad orientado a cada uno de

los procesos centrales de la empresa, no existe un texto compilado de herramientas realizadas en
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hoja de calculo para uso académico, que permita verlas simultaneamente, estudiarlas y aplicarlas

mediante el uso de las tecnologias de la informacion.

De todos los libros de estudio de gestion de calidad ha sido imposible localizar uno que

sirva de una guia de consulta facil para uso gerencial.

De la misma manera, las herramientas de calidad, que aparecen ampliamente en todos los
libros de administracion de operaciones y teorias de la administracion, si bien estan inmersas en

el contexto de la tematica, carecen de una sistematizacion que permita determinar las diferentes

variaciones que existen de una misma herramienta y unificar conceptos.

De la misma manera, es notable la falta de una quia practica que facilite la aplicacién de

las herramientas de la calidad, de forma que las organizaciones puedan entenderlas y aplicarlas en

situaciones particulares.
Por otro lado, la orientacion de la mayoria de los documentos, es hacia resolver problemas
propios del proceso, y no a abordar la pedagogia del uso de cada herramienta.

2.7 Formulacion del problema

¢La construccion de un manual compilado de herramientas de gestion de calidad con
aplicacion en hoja de calculo puede ser Util en la ensefianza presencial y/o virtual?

2.8 Sistematizacion del problema.

¢Cudles son las herramientas méas Utiles en el proceso de gestion de calidad y toma de
decisiones?

e ;Qué informacion se debe incluir en una manual de herramientas de gestion de calidad?

e ;CoOmo se deben construir y aplicar las herramientas de gestion de calidad en hoja de
calculo?

e ;Como debe presentarse el contenido del manual?
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2.9 Objetivos
2.9.1 Objetivo general.

Construir un manual compilado de herramientas de gestion de la calidad con aplicacién en

hoja de célculo para ser utilizado como material de ensefianza presencial o virtual (MOOC).

2.9.2 Objetivos especificos

(O1). Seleccionar las herramientas de gestién de calidad de mayor importancia que
deberian aparecer en el manual y que faciliten la toma de decisiones empresariales.

(02). Determinar el tipo de informacion que se debe presentar en el manual.

(03). Diseriar, esquematizar y aplicar mediante ejemplos las herramientas en hoja de
calculo.

(O4). Redactar y diagramar el documento y la informacion que contendra el mismo.

2.10 Justificacion
2.10.1 Justificacién teorica.

Habitualmente en gestion de calidad se usan las herramientas de calidad, para analisis de
procesos, control estadistico, generacién de ideas, etc. es decir para buscar soluciéon a un
problema especifico, y no desde un punto de vista sistematico que permita compararlas

entenderlas y seleccionarlas para su uso.

2.10.2 Justificacion metodoldgica.

La propuesta de este manual, como se menciond en la justificacion de manera indirecta,
es innovadora, porque no plantea la gestion de calidad desde la perspectiva de la filosofia, luego
la teoria y por ultimo las herramientas, sino que por el contrario, se plantean las herramientas
dentro de toda su definicion y sus potencialidades brindando al mismo tiempo un enfoque

practico al utilizar la hoja de célculo, de tal manera que se deja al lector la potestad de decidir
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donde aplicarla, dando simplemente una guia de en qué contextos, dicha herramienta tiene mas

éxito y como se puede implementar facilmente utilizando la hoja de célculo.

De igual manera cabe mencionar que se optara por utilizar el proceso de transmision de
conocimiento de aprendizaje: 1. explicacion, 2. Practica, 3. Retroalimentacion, de tal manera que
el lector pueda usar el texto como una guia en el &mbito académico o fuera de él, en grupo o

individualmente.

Por altimo, metodologicamente, permite construir un sistema de educacion auténoma,
apoyada con otros medios y sistemas que faciliten el aprendizaje individual del lector.

2.10.3 Justificacion practica.

El objetivo es lograr un documento de lectura facil y con una aplicacién practica, que
pueda ser utilizado segun las necesidades del lector, y que sirva como medio de consulta para

aumentar sus potencialidades de uso en las organizaciones.

2.10.4 Justificacién académica.

Debido a que el producto de la investigacion serd la sistematizacion de un conjunto de
herramientas, de las que se mencionara no solo su definicién, sino el campo de accion de las
mismas presentando sus capacidades y potencialidades, ademas, el manual sera de facil lectura 'y
aplicabilidad para poder ser usado en el entorno organizacional, igualmente tendra la ventaja de
ser usado como texto guia de carcter académico en las catedras relacionadas con gestion de la

calidad, teorias de la administracion, o administracion de las operaciones.

La metodologia planteada anteriormente abre la posibilidad de una amplia produccion
académica consecuente y un apoyo a la formacion de habilidades y competencias en el manejo de

hojas de célculo y herramientas de gestion de calidad.
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2.10.5 Justificacién Curricular.

El programa de administracion de empresas de la Universidad de Narifio, al igual que
otros programas de la misma universidad, que traten el tema de calidad, optan por abordar las
herramientas cuantitativas desde un punto de vista tedrico antes que practico y aplicativo, por

tanto, el producto de esta investigacion, estara enfocado a la presentacién de herramientas para

gestion de la calidad en hoja de calculo, las cuales servirdn como formacién complementaria del

administrador de empresas en cuanto a la toma de decisiones y Administracién de Operaciones.

2.10.6 Justificacion personal.

A nivel personal consideramos que el desarrollo de un manual compilado de herramientas
de gestion de calidad con aplicacién en hojas de célculo es un proyecto que permitira fortalecer
las habilidades y competencias de estudiantes, egresados y empresarios en el manejo de dichas
herramientas, al mismo tiempo que estara encaminado a fomentar el aprendizaje autbnomo a

través de una educacion continua y gratuita mediante la ensefianza presencial o virtual.

2.11 Delimitacion
2.11.1 Delimitacion Teméatica.
2.11.1.1 Extension.

Se limitara a las herramientas para la gestion de la calidad que se encuentran disponibles y
aplicadas en los documentos sobre el tema especifico, y en los documentos de administracién de

operaciones.

2.11.1.2 Alcance.
El alcance abordaré la descripcion, aplicacion, proceso, y ejercicios sobre cada herramienta

contenida en el manual.
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2.11.2 Delimitacion Espacial.

Como se trata de una investigacion tedrica, no tiene delimitacion espacial en particular.

2.11.3 Delimitacion Temporal.

Aunque esta investigacion es parte de una investigacion tedrica, se limita a las ediciones
actuales de los documentos que se usen en los afios de la investigacion 2017, 2018 y 20109.

2.12 Marco de referencia
2.12.1 Antecedentes.

La idea de compilar una serie de herramientas que brinden al gerente la posibilidad de

abordar la nocién de calidad en la organizacion no es nueva, de hecho, como parte de cualquier

curso de gestion de la calidad, es de esperar que se incluyan las siete herramientas basicas y las

herramientas utilizadas en la actualidad sobre calidad, los autores del libro denominado “teoria y
practica de la calidad” las definen asi:

Las siete herramientas de la calidad permiten la recopilacién sistematica de datos, el
analisis y visualizacion de los resultados obtenidos para la posterior resolucion de problemas

organizacionales. (Sanguesa, Duefias, & llzarbe, 2006)

La designacién surgié en el Japon de la posguerra, como las siete famosas armas de

Benkei (un guerrero japonés de finales del siglo 12, y se estima que fueron introducidas por

Kaoru Ishikawa, quien a su vez fue influenciado fuertemente por una serie de conferencias

brindadas por W. Eduards Deming a ingenieros y cientificos japoneses en 1950.

A su vez, el PMI (project management institute) reconoce en su libro guia PMBOK,
(project management body of knowledge) las mismas siete herramientas como un ejemplo para la

planeacién y control de la calidad de un proyecto. (Project Management Institute)
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El PMBOK en el capitulo 8, sobre gestion de la calidad, hace la primera diferencia a la
orientacion de las herramientas de la calidad, y dice que las herramientas que cita (las 7

herramientas basicas de Ishikawa) estan dirigidas a la gerencia y al producto, es decir, un

equivalente, a la administracion del proceso y al resultado del proceso.

La clarificacién con respecto a lo que se ha mencionado hasta ahora, es que las

herramientas béasicas, son un conjunto de técnicas graficas que estan dirigidas a personas con muy

poco entrenamiento técnico.

El mismo libro hace otra referencia importante sobre la estandarizacion, refiriéndose a

que todas las herramientas que se presentan son compatibles con las normas ISO 9001 e ISO

10000, por lo gue son aspectos que también se tendran en cuenta en esta investigacion.

Por otro lado la ASQ (American Society of Quality) es una sociedad de expertos
especializados en la calidad y el desarrollo de la herramienta, principios de calidad, practicas, etc.
en los ambientes de trabajo y en sus comunidades alrededor del mundo. (ASQ Quality Press,

2011)

2.13 Marco tedrico

Debido a que la teoria en si es lo que se compilara en este documento, el marco tedrico se

construird de dos formas, la primera, agrupando las herramientas segun su aplicacién dentro de la

administracion de la calidad en las operaciones y sequndo, se hard una aproximacion teérica a

algunas herramientas de la calidad que tienen gran probabilidad de aparecer en el manual debido

a su amplio uso, como son las 7 herramientas basicas de la calidad de Ishikawa, de las que se

hablo anteriormente y algunas otras que son de aparicion consistente en los libros de

administracion de operaciones y de gestion de calidad.
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2.13.1 Agrupacion, de las herramientas de la calidad segun su aplicacion.

Estas categorias, no son mutuamente excluyentes, es decir, una herramienta puede servir

para una o mas de las siguientes aplicaciones:

e Herramientas para la planeacion e implementacion de proyectos: son aquellas que se usan
principalmente en la administracion y mejora de proyectos.

e Herramientas de creacion de ideas: las que se utilizan para canalizar y organizar distintas
ideas.

e Herramientas de analisis de procesos: cuando se quiere entender el funcionamiento de un
de un proceso desde sus entradas, hasta sus salidas.

e Herramientas de recoleccion de datos: Cuando se requiere recolectar o analizar datos ya
recolectados.

e Herramientas de andlisis de causas: cuando se pretende descubrir las causas de un
problema.

e Herramientas de toma de decisiones: son aquellas que se implementan para tomar de
manera objetiva una alternativa que produzca mejores beneficios 0 menores perjuicios
que las demas alternativas.

2.13.2 Las siete herramientas béasicas de la calidad.
e Diagrama de causa y efecto o también conocidos como diagrama de espina de
pescado, es usado para determinar las posibles causas de un problema (el efecto).
El diagrama mecaniza el problema frente a posibles grupos de causas, como, por

ejemplo, el factor humano, las herramientas, los métodos, etc. en cuanto a la
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distribucion del mismo en la “cabeza se ubica el problema, es de decir el efecto de

una serie de causas que se localizan en la “espinas”.

Figura 1. Ejemplo diagrama causa - efecto.

Equipo Personal

Otros £l avidn Blega con retraso a la terminal  \ Tramites de pasajeras en ka terminal

7 \ Fallas mecanicas Retrasos ded personal de limpieza de las cabinas
ima \ \Y

Triputacidn de [a cabina de mando no disponidle
Retrasos por tréfico aéreo \ \
Retrasos del personal de vuelo

Retrasos en

y la salida de

&l equipaje llega con retraso al avidn No se anuncian debidamente ks salidas vuelos

/" Ratrasos en ef abastecimiento de combustible /Retrasos e la hora de peso'balance
" Retrasos en el servicio de alimentos ) 'Re'.tasos en el procedimiento de registro
No s entregd al contratista Esperas por pasajeros demorados
ol horario actualizado /
Mamides Procedimientos
Fuente: Krajewski, I, Ritzman, L., & Malhotra, M. (2008). Administracion de operaciones. En

Herramientas para el anélisis de datos (pag. 165). México: Pearson Educacion.

e Lista de chequeo o hoja de verificacion: es un recurso muy util para documentar
la ocurrencia de acontecimientos que se repiten con frecuencia, de igual manera se
puede considerar como una forma sencilla para recopilar informacion (Chase,
Jacobs, & Aquilano, Administracion de operaciones. Produccion y cadena de
suministros, 2009) que permita evaluar un servicio, un bien, un proceso, un

empleado, entre otros segun sea el caso.

Figura 2. Ejemplo listo de chequeo u hoja de verificacién.
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Definir qué datos  —= Tiempo de espera de la msgguina

se recopilan (linea 1.3)
Operador: _ Wendy Fecha: _19 de mavo
Causn Frecuencia Comentarios
Transporte de carton TN
Revisidon metal L1
Lista de las | Sin producto L] -t
caracteristicas | Unidad sellada n
o condiciones | Cédigo de barras m
de interés Banda transportadora
I Producto defectuoso /'.IIII' Kﬁif‘.?ﬁ:ﬂ““"""“ :l
Oro n

Si se desea. se agrega espacio
Incluye lugar para Ereg !

anotar datos para seguimiento de los

factores de estratificacién

F,Rp;n_"ir.) para comentarios -

Fuente: Chase, R., & Jacobs, R. (2014). Capitulo 9. Calidad six-sigma. En Administracidn de operaciones.
Produccién y cadena de suministros (pag. 290). México: Mcgraw Hill Education.

e Graficos de control: son la principal herramienta del control estadistico de
procesos, y son la forma de representar graficamente la evolucion de un proceso
en el tiempo, uno de sus propdsitos fundamentales es lograr un mejoramiento
continuo en los procesos para lograr la calidad en los productos y a la vez
mantener las utilidades de la empresa. (Schroeder, Meyer, & Rungtusanatham,

2011).

Figura 3. Esquema gréfico de control

Grafica de control

2 UCL
=

=

= //\/\ X
" LCL
=

a
=

Tiempo

Fuente: Schroeder, R., & Meyer, S. (2011). Capitulo 9. Control y mejoramiento de calidad. En
Administracion de operaciones. Conceptos y casos contemporaneos (pag. 191). México: McGraw Hill.
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e Histogramas: Son una herramienta complementaria de las listas chequeo, son
utilizados para graficar la frecuencia de un acontecimiento en el tiempo y permiten
darle forma a la distribucién de los datos. (Schroeder, Meyer, & Rungtusanatham,

2011).

Figura 4. Esquema histograma.

Histograma

Frecuencia

Medicidn

Fuente: Schroeder, R., & Meyer, S. (2011). Capitulo 9. Control y mejoramiento de calidad. En
Administracion de operaciones. Conceptos y casos contemporaneos (pag. 191). México: McGraw Hill.

e Diagrama de Pareto: es una combinacion de un grafico de barras y un poligono
de frecuencia, razon por la cual es necesario construir el gréafico de barras antes del
diagrama de Pareto. Con él se busca conocer las contribuciones de relativas de las

causas a un problema dado.
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Figura 5. Ejemplo diagrama de Pareto.

100
80
60

40

Niimero de defectos
Porcentaje acumulativo

20

Tipo de defecto

Fuente: Krajewski, I, Ritzman, L., & Malhotra, M. (2008). Administracion de operaciones. En
Herramientas para el anélisis de datos (pag. 167). México: Pearson Educacion.

e Diagrama de dispersion: Es utilizado para graficar acontecimientos en el tiempo
0 de la combinacion de dos variables, por tanto, cada eje corresponde a
observaciones propias de cada una de ellas y puede representar una relacion
negativa o positiva entre las mismas; esta herramienta es Util porque permite

percibir tendencias facilmente.

Figura 6. Ejemplo diagrama de dispersion.

% Defectos 4
3 4
2.5 4 .
r J e’ e
]
- L
1.5 -
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®
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T T T T T T + Horas de formacion
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Fuente: Miranda G, F., Chamorro M, A., & Rubio L, S. (2017). Introduccién a la gestion de la calidad. En
Las siete herramientas clasicas de la calidad. (pag. 83). Las Rosas (Madrid): Delta.

e Diagrama de flujo: Es usado para describir etapas, pasos o estaciones en un
proceso, de tal manera que permite identificar problemas que pueden estar
relacionados con desperdicios, pasos innecesarios u otro tipo de inconvenientes

que deben investigarse a fondo. (Krajewsky, Ritzman, & Malhotra, 2008).

Figura 7. Diagrama de flujo del proceso de ventas de una empresa de consultoria.

Contactode |
marketing
Ventas: Propuesta de Conversacion

inicial [ deventaso | entre ol cliente |
con el chente consuttora ¥ ventas
de ventas

Consutoeia: Conversacicn
Contacto 6o conversacion Prosmnge. o seguimiento
consuftoria | = inicial con e Sy orta | entre el cliente

o cliente Y consuMoria Proceso anédada

Uinea de visibdidad

oY Facturacién Contabélidad,
parte de dliente porpadte | St/ JAprobacitn __| ventas o consuttoria | _

de
ventas o consutiorta

veatas o

genera
ok 1 factura definitva

to Pag0 S~
recibido? -

Fuente: Krajewski, ., Ritzman, L., & Malhotra, M. (2008). Administracion de operaciones. En
Herramientas para el analisis de datos (pag. 157). México: Pearson Educacion.

m Herramientas de la calidad de uso en la administracién de las operaciones.

e Matriz de decisiones: es una forma de ponderar alternativas de acuerdo a la
probabilidad de ocurrencia de los acontecimientos en funcion de los beneficios,

para tomar la decision menos riesgosa.
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Figura 8. Ejemplo matriz de decisiones bajo incertidumbre.

Rechazo
Alternativa Demanda baja Demanda alta Rechazo maximo Fuente:
Instalacion pequefia 200 — 200 =0 800 — 270 =530 530
[nstalacion grande 200 — 160 =40 800 — 800=0 40

Krajewski, L., Ritzman, L., & Malhotra, M. (2008). Suplemento A. Toma de decisiones. En Administracion
de operaciones. Procesos y cadena de valor (pag. 33). México: Pearson Educacion.

e Arbol de Decisiones: Es una herramienta para la toma de decisiones cuya
fortaleza es que grafica las alternativas disponibles y contempla diferentes

escenarios de eventos no controlables y sus posibles consecuencias.

Figura 9. Ejemplo arbol de decisiones de un minorista.

Demanda baja [(0.4)

$200
L P Y 00”1
\Q"@/ /5242 - “‘.'/O%c’rh
\\‘g&“, ’ NG No ampiiar -
\cb\’,,/' N\ o $223
il 2]
Ampkar
$270 ™ ——— $270
$UN 4,
> '{)/‘?’t No hacer nada 40
\¢ > ; . adecta 10 33
. »% [3] Howpeedin ot .1 20
% 0"‘53939‘ “s1g0 - Hacer publickdad
\? ¥ o ~——— ~OX
\\ ,_/ $160 &riixn-xl.\ ‘“"“:"‘3"",[9 TI §220
$540
N dermands alta [0.5] N
$300

Fuente: Krajewski, L., Ritzman, L., & Malhotra, M. (2008). Administracion de operaciones. Procesos y
cadenas valor. En Suplemento A. Toma de decisiones (pag. 35). México: Pearson Educacion.

e Matriz de relaciones (Matriz de cercania). Es usada para encontrar relaciones y

la intensidad de las mismas dentro de una misma variable.

Figura 10. Matriz de relaciones.
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TABLA Matriz de cercanfa

Viajes entre departamentos

Departamento 1 2 3 4 5 6 7 8

1. Recepeion — 25 3% 5 10 15 20
2. Oficina de negocios — 5 10 15 15
3. Sala de exdmenes — 20 30 20 10
4. Rayos X — 25 15 25
5. Laboratorio — 2 25
6. Cirugia — 40

7. Postcirugia — 15

8. Consultorio médico —

Fuente: Krajewski, L., Ritzman, L., & Malhotra, M. (2008). Administracion de operaciones. Procesos y
cadenas valor.

e Mapa de flujo de valor: Es una forma grafica de representar y analizar aquellas
actividades que agregan o no valor dentro de un proceso, usado sobre todo en el
estudio de sistemas esbeltos para presentar en una sola imagen, toda la
informacion relacionada con requerimientos de recursos, flujo de informacion,
frecuencia de la informacién, flujo de materiales y otras especificaciones
importantes dentro de la definicion de un sistema esbelto donde se busca cero

defectos.

Figura 11. Mapa flujo de valor empresa fabricante de cojines.
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Fuente: Krajewski, L., Ritzman, L., & Malhotra, M. (2008). Administracion de operaciones. Procesos y
Cadenas valor. Capitulo 9. Sistemas esbeltos (pag. 361). México: Pearson Education.

2.13.3 Otras herramientas de aplicacion

e Modo de falla y analisis de efectos (FMEA - Failure Mode and Effect Analysis): Es
una herramienta que permite identificar prioridades dentro de un proceso y a la vez
evaluar las posibles fallas que se pueden generar en cada una de las actividades, su efecto
y su grado de ocurrencia, con el propoésito de tomar los correctivos necesarios para
mejorar el proceso, sistema o disefio de producto. (Chase, Jacobs, & Aquilano, Capitulo 9.

Calidad Six- Sigma, 2011).

Figura 12. Esquema Modo de falla y andlisis de efectos.
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Anilisis FMEA
Proyectoo Fecha: ____ {original)
Equipo: (revisado)
= = .g =
Elemento| Modo | Efectos i Causas (Demma=s N1 8
b pasodel] fallo Ipmmr:u.lm potenciales g s Accidn Responsabilidad) Accidn E E E
proceso de fallo |5 () actuales recomendada ¥ plazo emprendida | O ™

Prioridad de riesgo total (ndmero): Prioridad “posterior™ de riesgo (ndmero).

Fuente: Chase, R., & Robert, J. (2009). Capitulo 9. Calidad Six-Sigma. En Administracion de operaciones.
Produccién y cadena de suministros. Pag. 318.

e Diagrama de afinidad
Es una herramienta que busca sintetizar un conjunto de datos verbales (Ideas, opiniones,
propuestas, etc.) mediante la agrupacion de los datos que se relacionan entre si. La herramienta
funciona bajo el supuesto de que muchas de las ideas que se generan sobre un tema especifico
poseen datos afines que puede resumirse en ideas generales que den a conocer la problemaética.

(Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006)

Figura 13. Ejemplo diagrama de afinidad.

Diagrama de afinidad.

Onenucion Involucracién Mejoras relacionadas
al cliente de la direccién con &l personal
Mejorar |a gestion Mejorar ks icach porci i
de reclamaciones con el personal de contacto sobre atencién al cliente
Investigar sobre los deseos Comprometerse con las Incrementar el trabajo
y expectativas de los clientes acciones de calidad en equipo
Realizacion de estudios. Crear normas o estindares. Ofrecer reconocimiento
a clientes clave para ejecutar las tareas en equipo
Fijar objetivos claros Emplear sistemas adecuados
¥ especificos de supervisién y control

Fuente: Camisén, C., Cruz, S., & Gonzélez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas y herramientas de la

calidad. En Gestion de la calidad. Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pags. 1264-1265). Madrid: Pearson
Educacion.

e Diagrama de relaciones
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Es una herramienta que da a conocer las relaciones complejas de causa y efecto e
identifica las causas fundamentales. Generalmente se utiliza cuando el nimero de causas y sus

relaciones es muy grande y dificil de analizar por separado. (Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006)

Figura 14. Ejemplo diagrama de relaciones.

Diagrama de relaciones.

Falts da ¢ cwnpromrs p

-
~| Formacssn nadecuada

Fuente: Camison, C., Cruz, S., & Gonzélez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas y herramientas de la
calidad. En Gestion de la calidad. Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pag. 1268). Madrid: Pearson Educacion.

e Matrices de priorizacion
Son herramientas que sirven para priorizar actividades, temas, caracteristicas de productos
0 servicios, etc. a partir de criterios de ponderacién conocidos. Generalmente se utilizan para la
toma de decisiones. (Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006)
e Diagrama matricial
Es una herramienta que tiene como objetivo establecer puntos de conexién logica entre
grupos de caracteristicas, funciones o actividades graficamente, debido a que través de matrices
es posible visualizar y, por tanto, identificar diferentes relaciones y el grado de relacion existente

entre dos conjuntos distintos. (Camisén, Cruz, & Gonzélez, 2006)

Figura 15. Tipos de diagramas matriciales
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Fuente: Camisoén, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas y herramientas de la
calidad. En Gestion de la calidad. Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pag. 1283). Madrid: Pearson Educacion.

e Matriz de Vester
Herramienta que facilita la identificacion y relacién de las causas y consecuencias de un

problema especifico. (Puentes, Formulacion y evaluacion de proyectos agropecuarios, 2011)

Figura 16. Gréafico Matriz de Vester.

Figura 2.3. Matriz de Vester

Total
Pasivos
8 -
7 | problemas pasivos Problema central
6 —
5
4
3 1 problemas indiferentes problemas activos
5 -
1 -
T T T i T T T T
1 2 3 4 5 6 7 8 total activos

Fuente: Puentes, G. (2011). Formulacién y evaluacion de proyectos agropecuarios. (Pag.18). Bogota: EcoEdiciones.

e Diagrama de red
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Es una herramienta que permite planificar y controlar el desarrollo y avances de un

proyecto, y puede ser utilizado por cualquier integrante de la organizacién en su trabajo diario.
(Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006)

Figura 17. Ejemplo de diagrama de flechas.
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Fuente: Camison, C., Cruz, S., & Gonzélez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas y herramientas de la
calidad. En Gestion de la calidad. Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pag. 1294). Madrid: Pearson Educacion.

e (Casa de la calidad QFD

Es un diagrama usado en el despliegue de la funcion de calidad (QFD) e implementado
para disefiar o mejorar un producto o servicio. (Tague, 2005)

Figura 18. Esquema casa de la calidad.

[A———
®

Fuente: Camison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas y herramientas de la calidad. En
Gestidn de la calidad. Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pag. 1285). Madrid: Pearson Educacion.

e Disefo de experimentos
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Esta herramienta permite reducir la variabilidad propia de caracteristicas de calidad de
bienes, servicios y procesos, de tal manera que su objetivo es mejorar los productos o procesos
minimizando los efectos de las causas de la variabilidad. (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006)

e Ciclo PHVA (Ciclo Deming)

Esta herramienta comprende las etapas de Planear, Hacer, Verificar y Actuar, a través del

desarrollo de dichas etapas ayuda a la organizacion a establecer una metodologia de trabajo

encaminada hacia el mejoramiento continuo. (Arias).

Figura 19. Esquema etapas de ciclo PHVA.
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COMPROBAR HACER

Fuente: Arias, A. (s.f.). Unidad didactica: 1. Gestion de la Calidad Conceptos basicos.
e Benchmarking
Consiste en realizar un proceso de comparacion de las practicas de trabajo de la
organizacion con las mejores practicas de trabajo dentro o fuera de la industria, para luego
implementar las mejores ideas con un valor agregado. (American Society For Quality, 2009).
e Analisis de riesgos
El objetivo de esta herramienta es identificar y cuantificar todos aquellos riesgos que
pueden comprometer la finalizacion exitosa de un esfuerzo relacionado con el mejoramiento de la
calidad. (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, Herramientas para la mejora de la calidad,

2009).
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e Arbol de problemas y objetivos

El &rbol de problemas se utiliza como un instrumento para relacionar problemas de forma

jerarquizada, segun la relacion causa — efecto. (Puentes, Formulacion y evaluacion de proyectos

agropecuarios, 2011).

Figura 20. Ejemplo arbol de problemas

Figura 2.1 Arbol de problemas

Alta incidencia de plagas y Bajo nivel de vida Emigracicn de los
enfermedades

Contaminacidn ambiental

Bajos ingresos Alto % de desempleo
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Carencia del norte de desarrollo AQroeMmpresas
empresarial
i
i titividad
Disminuye la calidad y Estructura + LAl
cantidad de recursos organizacional i
deficiente 1
[ r
. . Carencia del Centro de
Baja capacidad el
administrativa Investigacian y Desarralio
¥ r
Escaser H O y uso Carencia lidenes Baja tecnologia del
EXCESIVO agrogquimicos sector
— & @@ r -
‘i’ L] ] - Divorcio de la
Falta de conciencia Falta participacion y Falta planificacidn academia con la
amEscanied USLArios E— Eempresa
! |
| | | | e
i i 18% agricola Instituciones
Cultura individualista e | 82% pecuario desarticuladas

Fuente: Puentes, G. (2011). Formulacion y evaluacion de proyectos agropecuarios. (Pag.14). Bogota: EcoEdiciones.

Por otra parte, el arbol de objetivos surge a partir del arbol de objetivos, convirtiendo asi el
problema central en el objetivo principal y las causas en objetivos especificos redactados ambos en

positivo. (Puentes, Formulacion y evaluacién de proyectos agropecuarios, 2011)
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Figura 21. Ejemplo arbol de objetivos

Figura 2.2. Arbol de objetivos

Se hace necesario este proyecto porque a través
de el se integrarian a los usuarios del distrito, en

JUSTIFICACION —» | pro del desarrollo, se crearan nuevas empresas
en el sector, se contribuira con el mejoramiento
de los ingresos de las familias y por ende se ele-
vara la calidad de vida de la comunidad.

OBJETIVO _, F\_:\rnjular un Plan Estratégico de Desarrollo del
GENERAL distrito en el sector agropecuario para hacerlo
mas competitivo en la regién y en el sector.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
¥ ¥ ¥

Desarrollar cul- || Planificar las explota- | | Crear un Centro de In-

tura organiza- || ciones agropecuarias | | vestigacion  Tecnold-

cional en el dis- || de acuerdo a las exi- | | gico que permita arti-

trito. gencias del mercado. cular las instituciones
alrededor del distrito
para hacerlo mas pro-
ductivo.

Fuente: Puentes, G. (2011). Formulacién y evaluacion de proyectos agropecuarios. (Pag.15). Bogota: EcoEdiciones.

e Diagrama de campo de fuerzas
Es una herramienta que se utiliza para trabajar en equipo con el proposito de alcanzar un
objetivo comun, identificando las posibles causas o soluciones a un problema u oportunidad.

(Chang & Niedzwiecki, Las herramientas para la mejora continua de la calidad, 1999)

Figura 22. Ejemplo diagrama de campo de fuerzas.

DiAGRAMA DE CAMPO DE FUERZAS

Situacion actual:
Nivel de Inventario 25% en exceso

‘Obijetivo:
Reducir el inventaria en un 25%

| peer ‘ afffer: | Situacién |* [ Objetivo

(Fuerzas aceleradoras) (Fuerzas frenadoras)

Instruccionss del gerente > < Actitudes

Depésito lleno > < Proveedores envian demasiado
Megocioa bien > _Contratoactual
Costos excesivos > < Plezas extraviadas

Fuente: Chang, R., & Niedzwiecki, M. (1999). Las herramientas para la mejora contintan de la calidad. Capitulo 5.
Diagrama de campo de fuerzas. (pag.37) Buenos aires: Ediciones Granica



37

e Matriz de impacto y esfuerzo
La matriz Impacto — Esfuerzo permite identificar el esfuerzo exigido (recursos
econdmicos, humanos, tiempo, etc.) y el impacto mas o menos beneficioso que tendré para cada
solucidn, para de esta manera priorizar facilmente cada una de las soluciones propuestas y tomar

asi la decision mas conveniente. (Arques, 2009)

Figura 23. Ejemplo Matriz impacto y esfuerzo

A
+ 1. Proyectos de 2. Proyectos de
alto valor alto valor
estratégico y bajo estratégico y alto
IMPORTANCIA -esfuerzo t?te fzsfuerzo de
. implantacién implantacién
ESTRATEGICA
3. Proyectos de 4. Proyectos de
bajo valor bajo valor
estratégico y bajo estratégico y alto
esfuerzo de esfuerzo de
i implantacién implantacion
ESFUERZO DE IMPLANTACION t

Fuente: Martinez, D., & Milla, A. (2012). La elaboracion del plan estratégico a través del Cuadro de Mando
Integral.(P4g. 185). Madrid: Ediciones Diaz de Santos.

e Metodologia seis - sigma
Permite la mejora continua en todos los procesos dentro de la organizacion. Se basa en los
principios de la gestion de la calidad total y puede ser aplicada en cualquier empresa sin importar

su tamafio, sector o area de negocio. (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006)
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Figura 24. Esquema metodologia DMAIC — Seis Sigma

Metodologia DMAIC.

Definir > Medir > Analizar > Mejorar > Control

Fuente: Camison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas y herramientas de
la calidad. En Gestion de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pag. 1311). Madrid: Pearson
educacion.

2.14 Marco conceptual

Calidad: Se entiende en términos generales, como el cumplimiento de
especificaciones o estandares o como la capacidad que tiene un producto o servicios de
satisfacer las necesidades y superar las expectativas del cliente (Heizer & Render, 2007).

Herramientas de calidad: Son un conjunto de Métodos de orden gréafico que
sirven para recopilar, organizar informacién, ideas o conceptos con algun fin especifico y
analizar resultados. (Miranda, Las 7 herramientas clésicas de la calidad, 2007)

Hoja de célculo: Herramienta informatica utilizada para el calculo de cualquier
proceso por complejo que sea, que permite ademas recalcular autométicamente un
problema completo solo modificando datos de entrada, en cuestién de pocos segundos.
(Carmona Alonso, 1997)

Diagrama: Es un gréfico que sirve para resolver un problema o para representar
de manera grafica la variacion de un fenomeno (Diccionario de la Real Lengua Espafiola,
s.f.)

Grafico: Es una descripcion o demostracion ilustrativa representada por medio de

figuras o signos. (Diccionario de la Real Lengua Espafiola, s.f.)
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Tabla: Usualmente se le denomina a la organizacion de informacion de forma
matricial.

Sistemas esbeltos: Son actividades integradas disefiadas para lograr una
produccién de alta calidad con inventarios minimos de materia prima, productos en
proceso Yy productos terminados. (Diccionario de la Real Lengua Espafiola, s.f.)

Prioridad: Consiste en asignar un mayor grado de importancia a un aspecto frente
a otros.

Fallas de proceso: Inconsistencias en el proceso o en sus actividades.

Variabilidad: Se refiere a todo aquello que tiene la posibilidad de cambiar en un
momento determinado, su medicidn se realiza a través de procesos estadisticos.

MOOC (Massive Open Online Course): Hace referencia a un curso virtual con
acceso abierto e ilimitado a través de la web. (Universidad autonoma de Barcelona, 2018)

2.15 Marco contextual

Aunque la intuicién ubicaria el contexto en la gestion de calidad, la gestion de la calidad
permea todas las decisiones operativas de la empresa, por ejemplo relacionadas con el disefio de
bienes o servicios, administracion de la calidad, estrategia de proceso, estrategia de localizacion,
estrategias de distribucion, talento humano, administracién de inventarios y restricciones, por
tanto, las herramientas contenidas en el manual tendran un enfoque en administracion empresarial

con la toma de decisiones y en procesos con la administracion de operaciones:

e Disefio de bienes y servicios
En el disefio de bienes y servicios se usa extensivamente matrices relacionales,
el QFD o despliegue la funcion de calidad es una conjuncion de diferentes matrices

relacionales.
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e Administracion de la calidad
En esta decision estratégica, es donde se usa mas extensivamente las
herramientas de gestion de calidad y en particular la Gnica situacion donde se usa el

control estadistico de procesos lo que obliga al uso de gréficos de control, listas de

chequeo, gréaficos_de Pareto.
e Estrategia del proceso
Usualmente cuando se determina una estrategia de proceso, se usan diagramas
de flujo para documentar los procesos.
e Estrategias de localizacion
La decision de ubicar la planta en un sitio u otro requiere el uso de diferentes

herramientas para la toma de decisiones, una de ellas es la matriz de decision, ademéas

de otros métodos cuantitativos, suele usarse con mucha frecuencia el Arbol de
decision.
e Estrategias de distribucion de instalaciones

En el disefio de la distribucién existen diferentes métodos, entre ellos, uno de

los mas comunes para usar es la metodologia slp, y usa matrices de cercania,

diagramas de red, entre otras.
e Talento Humano
Para controlar y hacer seguimiento al desempefio se usan diagramas de

dispersion, gréaficos_de control, histogramas o diagramas causa - efecto.

e Administracion de inventarios Programacion Mantenimiento

Para el control de inventarios se usan histogramas vy gréficos de parto.
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e Administracion de restricciones
Para la aplicacion de las técnicas de administracion de restricciones a corto
plazo, antes de aplicar cualquier técnica, se identifican los cuellos de botella con el

uso de diagramas de red.

2.16 Marco legal

El desarrollo del manual compilado de herramientas de gestion de calidad se regira bajo el
siguiente marco legal teniendo en cuenta que de acuerdo al marco tedrico establecido y a la
naturaleza del proyecto, es necesario compilar informacion sobre cada una de las herramientas
que se incluiran en el manual, tomando como base teoria suministrada por autores expertos en el

tema de gestion de calidad, por tanto, se tendran en cuenta los siguientes aspectos legales:

De acuerdo al articulo 31 de la ley 23 de 1982 “Sobre derechos de autor”:

“Es permitido citar a un autor transcribiendo los pasajes necesarios, siempre que €stos no
sean tantos y seguidos que razonadamente puedan considerarse como una reproduccion simulada

y sustancial, que redunde en perjuicio del autor de la obra de donde se toman.”

Ademas, en cada cita deberd mencionarse el nombre del autor de la obra citada y el titulo

de la misma.

Por otra parte, segun lo establecido en el articulo 32 de la misma ley, es permitido utilizar
obras literarias o parte de ellas, a titulo de ilustracion en obras que sean destinadas a la ensefianza,
por medio de publicaciones que se encuentren dentro de los limites propuestos para tal fin, o

comunicar con proposito de ensefianza para fines escolares, educativos, universitarios y de
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formacion profesional sin fines de lucro, teniendo en cuenta la obligacion de mencionar el

nombre del autor y el titulo de las obras asi utilizadas.

Ahora en cuanto al desarrollo y programacién de las herramientas de gestion de calidad
en hojas de célculo (Excel), se puede decir que no se generan implicaciones legales en cuanto al
uso de programas de Microsoft office siempre y cuando no estén destinados con fines de lucro,
dado que actualmente la organizacion Microsoft ofrece a instituciones educativas una version
gratuita de Office 365 Educacion, la cual esta disefiada para profesores y alumnos que
pertenezcan a estas instituciones de formacion (Microsoft, 2019); por otra parte, existen software
de desarrollo libre que incluyen hojas de calculo, las cuales no requieren licencia para su uso,

como por ejemplo libre office.

2.17 Hipotesis
2.17.1 Hipotesis de trabajo.

(H1). Existen herramientas de gestion de calidad méas importantes que otras.

(H2). Es posible determinar cuales son las mas importantes.

(H3). Es posible hacer una unificacion de la informacién presentada para todas las
herramientas.

(H4). Es posible construir todas las herramientas en hoja de célculo.

(H5). Existe una forma particular adecuada de presentar la informacion en libros de texto.

(H6). Se cuenta con los recursos para redactar, editar y diagramar un libro de texto y
consulta.

2.17.2 Hipotesis nula.

No es posible publicar por parte de la universidad un manual de herramientas de la

calidad para uso de texto.
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2.17.3 Hipotesis alterna.

Es posible traducir un manual sobre herramientas de calidad ya escrito en otros idiomas y

que no esté disponible en castellano, y es posible publicarlo por la universidad.



2.18 Disefio Metodologico

Figura 25. WBS del proyecto.

NIVEL: 0

NIVEL: 1

NIVEL: 2

Fuente: El presente proyecto.
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que contiene los
temas.
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proveeran cada una de
|as herramientas.

Priorizary
seleccionar
herramientas.
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[as herramientas.

Construccion de
estructura y definicion
de cada herramienta.

Construccion de
herramientas gjemplos y
ejercicios en hoja de
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Revision y
ajustes.

Aplicacion de
herramientas en hoja
de calculo
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2.18.1 Denominacién del método (inductivo, deductivo, mixto, experimental,
observacion, no experimental, etc.).

La investigacion se aborda desde un metodo inductivo-deductivo, en cuanto a las
descripciones de las herramientas (mixto), no es experimental ni es de observacion, por cuanto no
se trata de encontrar nuevas aplicaciones a las herramientas, sino, desarrollar su aplicacion en
hojas de célculo.

2.18.2 Descripcion del método (modelo cientifico o algoritmo de solucién)

El algoritmo de solucion es equivalente a la ruta de desarrollo del proyecto, y es la que

representa en el siguiente diagrama de red.



Figura 26. Diagrama de red del proyecto.

NIVEL: 0 CONSTRUCCION DE MANUAL COMPILADO DE HERRAMIENTAS DE GESTION DE CALIDAD CON APLICACION EN HOJA DE CALCULO, PARA SER UTILIZADO
' COMO MATERIAL DE ENSENANZA PRESENCIAL O VIRTUAL (MOOC).
CONSULTA Y CONSTRUCCION GENERAL
NIVEL: 1 COMPILADO DE SELECCION DE HERRAMIENTAS DE HERRAMIENTAS Y DIAGRAMACION DEL MANUAL Y APLICACION DE
' E DEBEN IR EN EL MANUAL. b
HERRAMIENTAS. Qul V) CONTENIDO DEL HERRAMIENTAS EN HOJA DE CALCULO
DOCUMENTO.
Construccion de
estructura y definicion
de cada herramienta.
; Preseleccion de
Busqueda de la - Y
o, .| los documentos Priorizary Clasificacion
documentacion 5 .
que proveeran seleccionar de las

que contiene los
temas.

cada una de las
herramientas.

Fuente: El presente proyecto.

herramientas.

Construccion de
herramientas,ejemplos
y ejercicios en hoja de

herramientas.

calculo.

Diagramacion de
texto en general

Revisién y
ajustes.

Aplicacion de
herramientas en
hoja de calculo.
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2.18.3 Operacionalizacion de variables o matriz de congruencia.

Tabla 1. Matriz de congruencia.

47

OBJETIVOS.

ACTIVIDADES.

RECURSOS.

INDICADORES.

SUPUESTOS.

Seleccionar las herramientas
de gestion de calidad de
mayor importancia que

deberian aparecer en el libro.

Realizar una revision bibliografica

para lograr identificar las herramientas

de calidad més utilizadas e
importantes.

Seleccionar libros y herramientas de
calidad.

Identificar y determinar las
expectativas y necesidades de quienes
utilizaran el texto como una
herramienta para la toma de
decisiones.

Tiempo, documentos

impresos y virtuales

y recursos fisicos
(computador).

Totalidad de la
informacion.

Existe informacion
suficiente sobre gestion
de calidad en las
organizaciones.

Determinar el tipo de
informacion que se debe
presentar en un documento
de texto.

Estructurar el contenido temaético.

Seleccionar informacion atil para el
desarrollo del manual.

Identificar el tipo de ejercicios de
aplicacion que deben ir en cada tema.

Tiempo, documentos
impresos y virtuales
y recursos fisicos
(computador).

Contenido tematico
del libro.

Se lograré seleccionar la
informacion més Gtil y
relevante para los
lectores.

Construccion de herramientas
de calidad en hoja de célculo.

Realizar ejemplos de aplicacion de
cada una de las herramientas de
calidad seleccionadas.

Proponer ejercicios para ser
desarrollados en hoja de célculo para
una mejor comprension de la tematica.

Tiempo, Paginas
web, computador,
Hojas de célculo.

Herramientas de
calidad en hoja de
calculo.

Se logra construir
herramientas de facil
aplicacion para el lector
y de gran utilidad para
ser utilizadas dentro de
las organizaciones y
dentro del &mbito
académico.

Redactar, editar y Diagramar
el documento y la
informacion que contendra el
mismo.

Organizar la informacion y estructura
la secuencia del texto.

Redactar la informacién de forma
sencilla'y comprensible para los
lectores.

Tiempo, documentos

impresos y virtuales

y recursos fisicos
(computador).

Desarrollo del
contenido del
manual.

Ejercicios
seleccionados /
totalidad de los tipos
de ejercicios

posibles.

El contenido logra
abarcar la totalidad de

herramientas de calidad
y cuenta con una amplia

variedad de ejercicios
que permiten la

aplicacion préactica de la

tematica.

Fuente: El presente proyecto.




Tabla 2. Disefio metodoldgico por objetivos.

2.18.4 Disefio metodoldgico por objetivos

CONSTRUCCION DE MANUAL COMPILADO DE HERRAMIENTAS DE GESTION DE CALIDAD CON APLICACION EN
HOJA DE CALCULO, PARA SER UTILIZADO COMO MATERIAL DE ENSENANZA PRESENCIAL O VIRTUAL (MOOQOC).

OBJETIVOS DEL

TECNICAS PARA RECOLECCION

PROYECTO ACTIVIDADES SUBACTIVIDADES Y ANALISIS DE INFORMACION
. . Revision bibliogréfica de libros de texto
Busqueda de la documentacion que g . s -
. de gestion de calidad y administracion de
contiene los temas. -
Consultay operaciones.
compilacién de
8 Seleccionar las herramientas.
| e Sl o cocumeres e | g o rfri,
0|9 - . P - para elegir los mejores libros de texto.
> mayor importancia herramientas.
8 que deberian aparecer
?” ?Il,tma';”?l Y qlée Revision bibliografica de libros de texto
actliten la toma e . : : de gestion de calidad y administracion de
decisiones Priorizar y seleccionar herramientas. - . e
iales » operaciones para |dent|f|car_|as
empresariales. Seleccion de herramientas incluidas en los mismos.
herramientas que
deben ir en el manual. Las herramientas se clasificaron teniendo
L . en cuenta los criterios de aplicacion en la
Clasificacion de las herramientas. . . .
toma de decisiones y administracion de
operaciones.
Construccion de estructura y Redaccion de contenido teérico de
N ) ) definicion de cada herramienta. herramientas seleccionadas.
g Determinar el tipo de
e informacion que se
w | debe presentar en el . ) Disefiar y programar hojas de calculo de
2 manual. y Construccién de herramientas, do al funci . de cad
(] Construccion general ejemplos y ejercicios en hoja de acuerdo al funcionamiento de cada
de herramientas y calculo herramienta, ademas, redactar y adaptar
contenido del ’ ejemplos y ejercicios.
documento.
(30 . .
o | Disefiar, esquematizar Aplicacion de herramientas construidas
> y aplicar mediante S
= . L . para identificar fallas en su
E ejemplos las Revision y ajustes. funcionamiento y realizar los ajustes
3 herramler]tas en hoja correspondientes.
o de calculo.
Redaccion del manual en tres partes:
generalidades y conceptos de calidad,
Diagramacion de texto en general. herrarqlgntas aplncac}as a la toma de
= ) . y decisiones organizacionales y
g Redactar Yy dlagl’amar DlagramaCI[_)n de'l herramientas ap”cadas ala
£ | eldocumentoyla | manualy aplicacion administracién de operaciones.
L informacion que de herramientas en
g contendra el mismo. hoja de calculo.

Aplicacion de herramientas en hoja
de célculo.

Utilizacion de cada herramienta en hoja
de célculo incluida en el manual para el
desarrollo de ejemplos propuestos.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.18.5 Tipo de Investigacion (explicativa, correlacional, descriptiva).

Debido a que se hace una definicion de cada una de las herramientas en su entorno de uso
se considera como una investigacion documental descriptiva.

2.18.6 Enfoque (Cualitativo, cuantitativo, mixto)

El enfoque de la investigacion es netamente cualitativo, aunque existen herramientas que
de seguro seran definidas dentro de un enfoque cuantitativo como los gréficos de control del

control estadistico de procesos, sin embargo, el enfogue completo de la investigacion es

netamente cualitativo.

2.18.7 Fuentes de informacion

Las fuentes de informacion, por tratarse de una investigacion de andlisis documental,
seran netamente secundarias, en textos, paginas de internet especializadas, y foros.

2.18.7.1 Fuentes primarias.

Todos aquellos ejemplos y aplicaciones generados por esta investigacion.

2.18.7.2 Fuentes secundarias.

Documentos, libros, Paginas de Internet y Foros especializados.
2.19 Técnicas o instrumentos para la recoleccion de la informacion
¢ Reuvision bibliografica de textos en inglés y espafiol.
e Evaluacion documental con matrices.
e Evaluacion documental con benchmarks.

2.20 Muestreo.

No aplica.

2.21 Instrumentos de recoleccion de datos

Libros sobre gestién de calidad, administracién de operaciones y administracion de

empresas.



2.22 Productos esperados.

aplicacion en hoja de célculo, para ser utilizado en el estudio de gestion de calidad en las

modalidades presencial o virtual (MOOC).

Se espera construir un manual de compilacion de herramientas de gestion de calidad con

2.22.1 Propuesta de distribucion de contenido tematico de manual compilado de
herramientas de gestion de calidad con aplicacién en hoja de calculo en
desarrollo de asignatura sobre el tema.

Tabla 3. Esquema contenido tematico para asignatura Parte 1.

ESTRUCTURA MANUAL COMPILADO DE HERRAMIENTAS DE GESTION DE CALIDAD.

LECCION 1

Parte introductoria hacia el tema de gestion de calidad en las
organizaciones, donde se busca contextualizar al lector sobre el
concepto de calidad y su aplicacion practica tanto en el entorno

academico como en el profesional.

INTRODUCCION

Generalidades y conceptos de gestion de calidad

LECCIONES 2 -8

En estas siete lecciones se daran a conocer herramientas de gestion
de calidad con un enfoque generalmente cualitativo |as cuales
podran ser utilizadas para la toma de decisiones dentro de una

organizacion, por lo tanto, se le brindara al lector aspectos clave
sobre cada una de estas herramientas y su aplicacion dentro del
entorno empresarial, de igual manera se desarrollaran y propondran
casos practicos para una mejor comprension y aplicacion de la
herramienta.

HERRAMIENTAS DE GESTION DE CALIDAD APLICADAS A LA TOMA DE
DECISIONES ORGANIZACIONALES.

LECCION 2

Diagrama causa - Efecto

Concepto

Aplicaciony ejemplo

Casos practicos

Diagrama de relaciones

Concepto

Aplicacion y ejemplo

Casos practicos

LECCION 3

Diagrama de afinidad

Concepto

Aplicaciony ejemplo

Casos practicos

Matriz de Vester

Concepto

Aplicacion y ejemplo

Casos practicos

LECCION 4 Y 5

Arbol de problemasy objetivos

Concepto

Aplicaciony ejemplo

Casos practicos

Matriz de andlisis de riesgos

Concepto

Aplicaciony ejemplo

Casos practicos

Matriz de preferencias (Evaluacion de alternativas)

Concepto

Aplicaciony ejemplo

Casos practicos

LECCION 6

Diagrama de campo de fuerzas

Concepto

Aplicacion y ejemplo

Casos practicos

Matriz de impacto y esfuerzo

Concepto

Aplicaciony ejemplo

Casos practicos

LECCION 7

Matriz de priorizacién

Concepto

Aplicaciony ejemplo

Casos practicos

LECCION 8

Benchmarking

Concepto

Aplicacion y ejemplo

Casos practicos

Ciclo PHVA

Concepto

Aplicaciony ejemplo

Casos practicos

Fuente: Elaboracion propia.




Tabla 4. Esquema contenido temético para asignatura Parte 2.
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HERRAMIENTAS DE GESTION DE CALIDAD APLICADAS A LA
ADMINISTRACION DE OPERACIONES.

Hoja de verificacion o lista de chequeo

Concepto

Aplicacién y ejemplo

Ejercicios practicos

Histograma, diagrama de pareto y diagrama de
dispersion o correlacion

Concepto

Aplicacién y ejemplo

Ejercicios practicos

Diagrama de flechas

Concepto

Aplicacién y ejemplo

Ejercicios practicos

Diagrama de flujo

Concepto

Aplicacién y ejemplo

Ejercicios practicos

Mapa de flujo de valor

Concepto

Aplicacion y ejemplo

Ejercicios practicos

o
z
‘0
o
b
-
o
-
z
‘0
o
o
=]
n Con estas siete lecciones finales se busca brindar al lector -
' | herramientas de calidad generalmente cuantitativas que puedan ser ;
: aplicadas a la administracion de operaciones, de tal manera que sea | ‘Q
) . s o
Z | posible monitoreary controlar todos los procesos de la organizacién Q
oy . e -
8 con el proposito de identificar problemas que pueden afectar la
g calidad en los bienes o servicios y lograr aplicar los correctivos

necesarios.

Graficos de control de procesos

Concepto

Aplicacién y ejemplo

Ejercicios practicos

Despliegue de la funcion de calidad (Casa de la
calidad)

Concepto

Aplicacién y ejemplo

Ejercicios practicos

LECCION 14 | LECCION 13| LECCION 12

Modo de fallay analisis de efectos

Concepto

Aplicacién y ejemplo

Ejercicios practicos

LECCION 15

Seis sigma - Metodologia DMAIC

Concepto

Aplicacion y ejemplo

Ejercicios practicos

Fuente: Elaboracion propia.

El contenido del manual compilado de herramientas de gestién de calidad con aplicacion
en hoja de calculo se encuentra distribuido para 15 lecciones o sesiones presenciales de 2 horas

cada una, con la utilizaciéon de medios informaticos.



2.22.2 Propuesta de distribucion de contenido tematico de manual compilado de
herramientas de gestion de calidad con aplicacion en hoja de calculo en
desarrollo de curso virtual libre (MOOC).

Tabla 5. Esquema contenido temético para curso virtual libre (MOQC).

PROPUESTA DE DISTRIBUCION DE TEMAS PARA MOOC

Propuesta de duracion horaria del curso virtual 100 horas ( 10 horas semanales - 2 horas diarias) Duracion del curso en
semanas (10 semanas) aproximadamente 2 meses.

SEMANA 1 GENERALIDADES Y CONCEPTOS DE GESTION DE CALIDAD

DIAGRAMA CAUSA EFECTO

DIAGRAMA DE RELACIONES

SEMANA 2 |DIAGRAMA DE AFINIDAD

MATRIZ DE VESTER

PRIMERA PARTE | SEMANA 3 ARBOL DE PROBLEMAS Y OBJETIVOS

MATRIZ DE ANALISIS DE RIESGOS

DEL MANUAL
MATRIZ DE PREFERENCIAS

SEMANA 4 |DIAGRAMA DE CAMPO DE FUERZAS

MATRIZ DE IMPACTO Y ESFUERZO

MATRIZ DE PRIORIZACION

SEMANA 5 |BENCHMARKING

CICLO PHVA

HOJA DE VERIFICACION

SEMANA 6 HISTOGRAMA

DIAGRAMA DE PARETO

DIAGRAMA DE DISPERSION

SEGUNDA PARTE DIAGRAMA DE FLECHAS

SEMANA7 |DIAGRAMA DE FLUJO

DEL MANUAL
MAPA DE FLUJO DE VALOR

SEMANA 8 |GRAFICOS DE CONTROL DE PROCESOS

SEMANA 9 |CASA DE LA CALIDAD (QFD)

SEMANA 10 ANALISIS MODAL DE FALLOS Y EFECTOS

METODOLOGIA SEIS SIGMA

Fuente: Elaboracion propia.
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3 Seleccion de herramientas de gestion de calidad de mayor importancia que deberian

aparecer en el manual y que faciliten la toma de decisiones empresariales.

3.1 Consultay compilacion de herramientas
3.1.1 Busqueday seleccion de documentos.

Con el propdsito de seleccionar las herramientas que se incluiran en el manual compilado,
en primer lugar, se realizé la busqueda de la documentacion que contiene dichas herramientas a
través de una revision bibliogréafica de libros de texto de gestion de calidad y administracion de

operaciones, los cuales se enlistan a continuacion:

Tabla 6. Listado de textos revisados.

Id Titulo del libro Autor(es)

A Administracion de la cadena suministro. Estrategia, planeacion y operacion Chopra S. & Meind| P.

B Administracion de la calidad total. Guajardo Garza, E.

C Administracion de la calidad Summers, D

D Administracion de operaciones. Procesos y cadenas de valor Krajewski, L., Ritzman, L., & Malhotra, M.
E Administracion de operaciones. Produccion y cadena de suministros. Chase, R., & Jacobs, R.

F Administrar para la calidad: conceptos administrativos del control total de calidad Gutiérrez, M.

G Calidad total en la gestion de servicios Berry, L & Zeithaml, V

H Calidad total y productividad Gutiérrez Pulido, H. (2010).

| Calidad total: Fundamentos e implantacion. Llorens, J., & Fuentes, M

J Calitividad: la mejora simultanea de la calidad y la productividad. York, J.

K Direccion de la produccion y de operaciones. Decisiones Estratégicas Heizer, R., & Barry, R.

L Gestion de calidad (ISO 9001/2008). Publicaciones Vértice.

M Gestion de la calidad total Cuatrecasas, L.

N Gestion de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas Camison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T.
N Gestion integral de la calidad: Implantacion, control y certificacion. Cuatrecasas, L.

0 Herramientas estadisticas bésicas para el mejoramiento de la calidad. Kume, H.

P Herramientas para la mejora de calidad Instituto Uruguayo de Normas Técnicas
Q Introduccion a la gestion de la calidad. Miranda, F., Chamorro, A., & Rubio, S.
R Juran’s Quality Handbook Joseph M. Juran A. Blanton Godfrey
S La gestion de la calidad total en la administracion pUblica Mufioz, A.

T Las 7 nuevas herramientas para la mejora de la calidad Vilar Barrio, J. F.

U Las herramientas para la mejora continua de la calidad. Chang, R., & Niedzwiecki, M.

\ Los 7 instrumentos de la calidad total Galgano, A.
W Metodologia Seis Sigma a través de Excel. Pérez Marqués, M.

X Técnicas para la gestion de la calidad Grima, P., & Tort-Martorell, J.

Fuente: Elaboracion propia.

Después de realizar la revision bibliografica de los libros de texto de gestion de calidad

y administracion de operaciones que contienen herramientas de calidad, se procedié a aplicar una
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matriz de preferencias con el proposito de seleccionar los libros que serviran como soporte para

el compendio de las herramientas que haran parte del manual, teniendo en cuenta los siguientes

criterios de seleccién:

3.1.2

Tematica de facil comprension

Uso de metodologia préactica (Ejemplos por cada herramienta)
Incluye un conjunto amplio de herramientas de gestion de calidad
Es un texto de uso académico

Ediciones actualizadas

Aplicacion de matriz de preferencias, para elegir los mejores libros de texto.

Tabla 7. Criterios de seleccién de libros.

Id Criterio de seleccion

AA  |Tematica de facil comprension

AB  |Uso de metodologia practica (Ejemplos por cada herramienta)

AC Incluye un conjunto amplio de herramientas de gestion de calidad

AD Es un texto de uso académico

AE Ediciones actualizadas

Fuente: Elaboracién propia.



Tabla 8. Matriz de preferencias para seleccion de libros.

Calificacion de criterios Puntaje
Cumplimiento insatisfactorio 1
Cumplimiento bajo 2
Cumplimiento moderado 3
Cumplimiento alto 4
Cumplimiento muy satisfactorio 5
Criterios de seleccion AA AB AC AD AE Totales
Ponderacion o nivel de 25% 10% 50% 5% 10% 100%
importancia
Matriz de preferencias
Id del libro Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje | Total ponderado
A 2 2 1 3 3 1,65
B 3 1 2 3 4 2,4
C 1 1 1 2 2 1,15
D 4 4 4 4 5 4,1
E 4 3 3 3 3 3,25
F 2 1 1 1 1 1,25
G 2 1 1 1 1 1,25
H 4 3 5 3 3 4,25
| 3 2 2 2 2 2,25
J 2 3 2 3 1 2,05
K 2 3 1 4 4 1,9
L 2 1 1 1 3 1,45
M 3 2 4 3 1 3,2
N 5 4 5 3 4 4,7
N 2 3 2 2 1 2
0 4 3 3 4 2 3,2
P 2 1 3 2 2 2,4
Q 2 2 2 1 2 1,95
R 2 3 1 3 2 1,65
S 4 2 1 2 1 1,9
T 3 2 3 2 1 2,65
U 2 3 2 3 1 2,05
Vv 3 2 3 3 1 2,7
W 3 2 3 4 3 2,95
X 2 2 3 2 1 2,4

Libros descartados

Libros seleccionados

Libros principales

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2 Seleccién de herramientas de gestion de calidad

3.2.1 Priorizacion y selecciéon de herramientas.

Una vez seleccionados los mejores libros de gestion de calidad y de administracion de
operaciones, de acuerdo a los criterios mencionados anteriormente, se procedio a identificar y
enlistar las herramientas de gestion de calidad que se encuentran incluidas en dichos libros y se
realizd un filtro, a través de una seleccion de acuerdo a las siguientes caracteristicas de

evaluacion y valoracion.

Tabla 9. Caracteristicas para seleccion.

Caracteristicas a evaluar para la seleccion de herramientas

ftem Concepto
Aplicabilidad en la toma de decisiones organizacionales
Uso en gestion de calidad

Uso en administracion de operaciones

Aparicion consistente en libros de gestion de calidad
Herramienta Gtil e innovadora

Facil obtencion e interpretacion de resultados
Aparicién consistente en libros de administracion de operaciones
Facilidad para programar en hojas de calculo (Excel)
Estructura tedrica de facil comprension

Herramienta con aplicacion préactica

Gl=|T|O(mm[olO|m]|>

| 10 |Tota| de items
Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 10. Lista de chequeo para seleccion de herramientas.

HERRAMIENTAS DE GESTION items a evaluar ftems % Ok Resultado
DECALIDAD A[B|C|D|[E|F|[G|[H]| I|J|cumplids |cumplimiento
Andlisis modal de fallos y efectos | x | x | x X | x X X 7 70,00% Incluir en manual
Arbol de decisiones X X | x X 5 50,00% Descartar herramienta
Arbol de problemas y objetivos X | X x| x| x x| x| x 8 80,00% Incluir en manual
Benchmarking X X | x| x X | x| x 8 80,00% Incluir en manual
Casa de la calidad - QFD X | x X[ x| x| x| x| x]|x 10 100,00% Incluir en manual
Ciclo PHVA X | X x| x| x x| x| X 8 80,00% Incluir en manual
Diagrama causa efecto X | x| x X x| x| x| x|x 9 90,00% Incluir en manual
Diagrama de afinidad X X | X | X X | x| X 7 70,00% Incluir en manual
Diagrama de campo de fuerzas X | x X | X X | x| x 7 70,00% Incluir en manual
Diagrama de dispersion X | x| x x| x x| x[x 9 90,00% Incluir en manual
Diagrama de red X | X X x| x| x| x|x 8 80,00% Incluir en manual
Diagrama de flujo X | X XX | x| x]Xx 7 70,00% Incluir en manual
Diagrama de pareto X | x| x X x [ x| x| x|x 9 90,00% Incluir en manual
Diagrama de relaciones X | X X | x x| x| x 7 70,00% Incluir en manual
Diagrama matricial X X 2 20,00% Descartar herramienta
Disefio de experimento X X 2 20,00% Descartar herramienta
Gréficos de control de procesos X | X | x| x| x X | x| X 8 80,00% Incluir en manual
Histograma X[ x| x| x| x]|x X | x| x 9 90,00% Incluir en manual
Hoja de verificacion X[ x| x| x| x]|x X | x| x 9 90,00% Incluir en manual
Mapa de flujo de valor X X X | X X | x| x 7 70,00% Incluir en manual
Matriz de andlisis de riesgos X | x X | x| x X X 7 70,00% Incluir en manual
Matriz de impacto y esfuerzo X | x X | X X | x| x 7 70,00% Incluir en manual
Matriz de preferencias XX x| x| x|x X | x| X 9 90,00% Incluir en manual
Matriz de priorizacion X[ x| x| x| x]|x X | x| x 9 90,00% Incluir en manual
Matriz de cercania X X X 3 30,00% Descartar herramienta
Matriz de vester x| x| X X | x x| x| X 8 80,00% Incluir en manual
Metodologia Seis Sigma X[ x| x| x| x]|x X 7 70,00% Incluir en manual

Fuente: Elaboracion propia.

Después de aplicar la lista de chequeo para establecer que herramientas de calidad
cumplen con las caracteristicas establecidas previamente, se obtiene el conteo y porcentaje de
items cumplidos por cada herramienta, como se muestra en la tabla N°10, y se establece que
herramientas son descartadas y que herramientas se incluirdn en el manual y seran desarrolladas

en hojas de calculo.

3.2.2 Clasificacion de las herramientas seleccionadas.

Después de seleccionar las herramientas de calidad que se incluiran en el desarrollo del

manual compilado, se procede a realizar la clasificacion de las mismas de acuerdo a la estructura
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del documento (manual), por tanto, teniendo en cuenta que el manual propuesto se dividira en

tres partes:

Parte 1. Generalidades y conceptos de gestion de calidad
Parte 2. Herramientas de gestion de calidad aplicadas a la toma de decisiones

organizacionales
Parte 3. Herramientas de gestion de calidad aplicadas a la administracion de operaciones

Se realiz6 una clasificacion de las herramientas de acuerdo al enfoque propuesto en la
parte 2 y 3 del manual compilado, debido a que el propdsito es brindarle al lector un documento
donde pueda identificar qué herramientas de calidad pueden ser utiles en determinados
momentos; razon por la cual se establecio que en la parte 2. del manual se incluirdn herramientas
gue a nuestra consideracion son utiles en la toma de decisiones dentro de la organizacion, ya sea
en el &mbito operativo y/o administrativo y en cuanto a la parte 3. Se incluirdn herramientas que
son generalmente utilizadas en la administracion de operaciones debido a que tienen mayor

relacién con el area productiva o con el anélisis de la prestacion de un determinado servicio.

La clasificacién de las herramientas se muestra a continuacion:



Tabla 11. Clasificacion de herramientas de calidad.

Herramientas seleccionadas

Clasificacion

Herramientas aplicadas a la toma
de decisiones

Herramientas aplicadas a la
administracion de operaciones

Analisis modal de fallos y efectos

X

Arbol de problemas y objetivos

X

Benchmarking

X

Casa de la calidad - QFD

Ciclo PHVA

Diagrama causa efecto

Diagrama de afinidad

Diagrama de campo de fuerzas

X[ XXX

Diagrama de dispersion

Diagrama de red

Diagrama de flujo

Diagrama de pareto

X[ XXX

Diagrama de relaciones

Graficos de control de procesos

Histograma

Hoja de verificacion

Mapa de flujo de valor

XXX |X

Matriz de analisis de riesgos

Matriz de impacto y esfuerzo

Matriz de preferencias

Matriz de priorizacion

Matriz de vester

XX XXX

Metodologia Seis Sigma

TOTAL

10

Fuente: Elaboracion propia.

4  Determinacion del tipo de informacion que se debe presentar en el manual.
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Teniendo en cuenta que el propoésito es desarrollar una manual de facil lectura y

comprensidn para el lector, facilitando la apropiacién del conocimiento, y que pueda ser utilizado

en el entorno académico y/o organizacional, se plantea el uso de una metodologia de ensefianza

problémica donde se pretende que el lector fortalezca sus habilidades y competencias en el

manejo de herramientas de gestion de calidad a traves del anélisis de la teoria, la comprension de

casos practicos (ejemplos), el desarrollo de ejercicios de aplicacion y evaluaciones de
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retroalimentacion y de esta forma fomentar el autoaprendizaje y la resolucion de problemas
academicos o laborales.

Por tanto, teniendo en cuenta lo anterior, el desarrollo del manual compilado de
herramientas de gestion de calidad con aplicacion en hoja de célculo se realizo de la siguiente
manera:

1. Teoria sobre generalidades y conceptos de gestion de calidad: La informacién se obtuvo a
través de la revision bibliografica, tomando como referencia conceptos y definiciones
emitidos por autores conocedores sobre el tema de gestion de calidad.

2. Teoria por cada herramienta de calidad: la informacion que se incluyé para cada
herramienta es de manera general, la definicion del concepto y el procedimiento de
aplicacion, para el primero se realizé el compendio de informacidn encontrada en libros
de gestion de calidad o administracion de operaciones y el segundo se desarroll6 a traves
de la explicacion paso a paso del funcionamiento de la herramienta en hoja de calculo.

A demas en particular, de acuerdo a cada herramienta y la teoria encontrada sobre
la misma, se incluy6 en algunos casos, aspectos como campo de aplicacion, ventajas,
desventajas, tipos, fases, etapas, entre otros).

3. Ejemplos de aplicacion por cada herramienta: Debido a que es importante brindarle al
lector formas de facilitar la comprensién y apropiacién del conocimiento, se propuso
ejemplos propios o adaptaciones de libros de texto publicados, con el fin de explicar de
manera clara y sencilla la aplicacion de la herramienta de calidad y su desarrollo en hoja

de calculo.

4. Ejercicios de aplicacion por cada herramienta: se construyeron ejercicios aplicados para el

desarrollo de cada una de las herramientas de calidad incluidas en el manual, a fin de dar
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a conocer una situacion problémica (casos de estudio) que le permita al lector aplicar lo
aprendido, mediante la lectura (contenido del manual) y la préctica (Utilizacion de hojas
de calculo).

5. Evaluaciones de retroalimentacion: se construyeron evaluaciones de retroalimentacion
para cada parte del manual, utilizando preguntas abiertas en casos especiales y en general
preguntas de falso y verdadero, y preguntas de respuesta Unica o respuesta de seleccion
multiple, esto se realiz6 con el proposito de que el lector o tutor evalué los conocimientos
aprendidos; esto se aplica tanto en la ensefianza presencial como en la virtual.

6. Presentaciones en Power Point: estas presentaciones incluyen un resumen del contenido
del manual por cada tema, el ejemplo propuesto y un resumen de su solucién, el ejercicio

de aplicacion y la bibliografia por cada tema.

5 Disefio, esquematizacion y aplicacion mediante ejemplos las herramientas en hoja de

calculo.

Después de realizar el compendio de la teoria sobre cada una de las herramientas de
gestion de calidad seleccionadas, y comprender su funcionamiento y aplicacion practica, se
procedio a programar las herramientas en hoja de calculo (Excel) mediante los conocimientos y
habilidades adquiridas sobre programacion basica y media en Excel, a fin de construir
herramientas que sean de facil aplicacion y comprension; finalmente se obtuvo como resultado
veintidos (22) herramientas en archivos individuales con extension .xls, las cuales se incluiran en

el CD del manual.



Figura 27. Herramientas de calidad aplicadas a la toma de decisiones organizacionales, en archivo .xls

Mombre Tipo Tamario

0] ANALISIS_MODAL_DE_FALLOS_Y_EFECTOS Hoja de calculo d... 63 KB
85 DESPLIEGUE_FUNCION_CALIDAD Haja de céleulo h.. 86 KB
0’ DIAGRAMA_DE_DISPERSION Hoja de calculo d... 32 KB
@5 DIAGRAMA_DE_FLUJO Hoja de caleulo h... 141 KB
Q' DIAGRAMA_DE_PARETO Hoja de calculo d... 50 KB
@ DIAGRAMA_DE_RED Hoja de cilcule h... 289 KB
85 GRAFICOS_DE_CONTROL Hoja de calculo h... 123 KB
0 HISTOGRAMA Heja de célculo d... 3IKB
85 HOJA_DE_VERIFICACION Hoja de calculo h.. 35KB
@5 MAPA_FLUJO_DE_VALOR Hoja de caleulo h... 71 KB

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 28. Herramientas de calidad aplicadas a la administracion de operaciones, en archivo .xls

62
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Nombre Tipo Tamano

0 ARBOL_DE_PROBLEMAS_Y_OBJETIVOS Hoja de calculo h... 108 KB
8 BENCHMARKING Hoja de calculo d 45 KB
@ CICLO_PHVA Hoja de célculo d 55 KB
85 DIAGRAMA_CAUSA_EFECTO_6M Hoja de calculo h 30 KB
B DIAGRAMA_DE_AFINIDAD Hoja de célculo h 76 KB
B DIAGRAMA_DE_CAMPO_DE_FUERZAS Hoja de calculo d 22 KB
@ DIAGRAMA_DE_RELACIONES Hoja de célculo d 53 KB
B MATRIZ_DE_ESFUERZO_E_IMPACTO Hoja de calculo d.. 58 KB
B MATRIZ_DE_PREFERENCIAS Hoja de célculo d 22 KB
8 MATRIZ_DE_PRIORIZACION Hoja de calculo d... 64 KB
@' MATRIZ_DE_RIESGOS Hoja de calculo d 60 KB
g MATRIZ_VESTER Hoja de célculo d... 31 KB

Fuente: Elaboracion propia.

6 Manual compilado de gestion de calidad con aplicacidn en hoja de calculo.

Finalmente, se redactd y diagramdé el documento final, el cual consta de tres partes:
Parte 1. Generalidades y conceptos de gestion de calidad
Parte 2. Herramientas de gestion de calidad aplicadas a la toma de decisiones

organizacionales

Parte 3. Herramientas de gestion de calidad aplicadas a la administracion de operaciones

Y contiene un total de 22 herramientas de gestion de calidad desarrolladas en hoja de
calculo. El manual compilado de herramientas de gestion de calidad con aplicacion en hoja de

calculo, producto de esta investigacion se encuentra como anexo al final de documento.
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7 Ponencia de proyecto

El presente proyecto de investigacion fue presentado ante el comité organizador del
Encuentro Internacional de Investigadores en Administracion 2018, y posteriormente aceptado
dentro del eje tematico de procesos de ensefianza — aprendizaje en administracion, con una

calificacion de 40 puntos de 50 posibles.

La ponencia se realizé el dia 20 de noviembre de 2018, en la ciudad de Cali, y el articulo se
publicé en las memorias del evento, tituladas “Las nuevas tecnologias y los desafios para la
administracion, con codigo ISBN: 978-958-790-063-7, y editado por la Universidad Externado

de Colombia y la Universidad del Valle.

Al final del documento se encuentra anexo el certificado de presentacion de la ponencia.

8 Conclusiones

La propuesta de construccion de un manual compilado de herramientas de gestion de calidad
con aplicacion en hoja de calculo se realizé con el fin de aplicar las tecnologias de la informacion
y la comunicacion en el uso de las herramientas de gestion calidad, las cuales son utilizadas
comldnmente tanto en el d&mbito académico como profesional, por tanto, es de gran utilidad
generar libros de texto que faciliten la apropiacion del conocimiento y uso de programas que
ayuden a optimizar tiempo en la aplicacion, desarrollo y analisis de dichas herramientas, ademas
se hace uso de las hojas de célculo teniendo en cuenta que hoy en dia Excel es un programa de

facil accesibilidad en el entorno educativo y laboral.
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Si bien es cierto, la educacion virtual dentro del entorno educativo de la universidad de
Narifio no tiene un amplio desarrollo, es importante entender que las nuevas generaciones poseen
un buen manejo de las habilidades comunicativas y tecnoldgicas, por esta razon resulta coherente
aportar al fortalecimiento del entorno de la educacion en linea con conocimiento adaptado para la

difusion virtual dada la alta probabilidad de apropiacion por parte de los estudiantes.

Teniendo en cuenta que el manual producto de esta investigacion servird como material para
el desarrollo de un curso virtual libre, esto se convertiria en un punto de partida para la insercion
de la educacion en linea fundamentada en el desarrollo de cursos que sirvan como complemento
en los programas ofrecidos por la Universidad de Narifio, brindando la posibilidad a ésta de
otorgar certificaciones en cursos MOOC (Massive Open Online Course), de la misma manera
servird como iniciativa para la creacion de un conjunto de cursos MOOC dentro de la Facultad de
Ciencias Econdmicas y Administrativas, los cuales pueden tener el mismo potencial que los
postgrados propios ofrecidos por la misma, dado que si bien es cierto este tipo de cursos son de
acceso gratuito, quienes quieran obtener un certificado validado deberan realizar un pago, tal

como funciona en algunas plataformas de aprendizaje virtual.

Uno de los retos planteados por ASCOLFA es el fortalecimiento de competencias en el
proceso de toma de decisiones, analisis y gestion de la calidad, por tanto, facilitar este proceso a
través de un manual compilado de herramientas de gestién de calidad con aplicacién en hojas de
calculo supone un gran aporte a la formacion de administradores dado que potencializar estas
competencias en nuestra opinion resulta importante en el mercado laboral actual ya que la calidad

es el mejor valor agregado de todo producto o servicio.
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9 Recomendaciones

e Es necesario fortalecer los entornos de aprendizaje virtual dentro del desarrollo del plan
curricular de los programas que hacen parte de la facultad de Ciencias Econémicas y
Administrativas de la Universidad de Narifio, contribuyendo asi al fomento de una
metodologia de ensefianza préctica mediante el uso de las TIC’s.

e Dado que en la actualidad la implementacion de la norma ISO 9001:2015 se aplica a los
sistemas de gestion de calidad de las organizaciones publicas y privadas, puede ser de
gran utilidad realizar una complementacién del manual a través de una segunda edicion,
donde se fundamente el uso de las herramientas de gestion de calidad con la aplicacion y
cumplimiento de los requisitos establecidos en dicha norma, buscando estructurar una
mejora continua en todos los procesos de la organizacion y generar la apropiacion del

conocimiento en torno a la calidad.
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e Teniendo en cuenta que los estudiantes de Administracion de Empresas de la
Universidad de Narifio deben elegir un enfoque de profundizacién a través de materias
electivas, se propone implementar el curso de herramientas de gestion de calidad con
aplicacion en hojas de calculo mediante la plataforma virtual Moodle de la Universidad
de Narifio o la plataforma EDX, posibilitando asi el desarrollo de un entorno de

aprendizaje virtual y fortaleciendo el manejo de dichas herramientas.
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INTRODUCCION

La gestion de la calidad es un tema de gran importancia hoy en dia, tanto en el ambito empresarial
como en el académico, por tanto, se debe destacar que se ha convertido en una estrategia
indispensable para lograr la competitividad empresarial e incrementar las competencias de
gerentes y directivos al momento de administrar las organizaciones. Hablar de calidad no es un
tema nuevo, sin embargo, es un aspecto que preocupa a la gran mayoria de organizaciones debido
a que la calidad en los procesos y procedimientos determinan en gran medida la implementacion
de una estrategia dirigida hacia el éxito y crecimiento sostenido. De esta manera y teniendo en
cuenta que una administracion moderna requiere herramientas que le permitan enfrentarse a los
diversos problemas relacionados con calidad en el producto, en los procesos y en la toma de
decisiones en general, se plantea este manual que le permitira al lector aplicar herramientas de
calidad compiladas de distintos libros sobre el tema, de tal manera que sea posible evaluar los
distintos procesos y lograr tomar los correctivos necesarios para garantizar productos y servicios de
excelente calidad, ademas teniendo en cuenta que las tecnologias de la informacion son un
elemento necesario para desenvolvernos en un entorno que se encuentra en continuo cambio, se
propone la aplicacion en hoja de calculo de cada una de las herramientas contenidas en este
manual, combinando asi la parte tedrica y practica, para brindar soluciones efectivas que
contribuyan al fortalecimiento de los conocimientos académicos y manejo integral de los negocios.
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1 PRIMERA PARTE

1.1 GENERALIDADES Y CONCEPTOS DE GESTION DE CALIDAD

1.1.1 Generalidades sobre gestion de calidad

La gestion de la calidad es una concepcion que tiene sus origenes desde tiempos remotos, por
tanto, ha tenido diversos enfoques de acuerdo al contexto donde se encuentre, es asi como puede
llegar a ser entendida en forma general segun diversos autores especialistas en el tema; como un
conjunto de métodos practicos que permiten hacer un control efectivo de la calidad o como una
forma de gestion organizacional donde se oriente el desarrollo de los procesos hacia el logro de la
excelencia.

A continuacién en la imagen N°1, se mostrara a través de un esquema la evolucién que ha tenido a
través del tiempo la gestion de calidad hasta llegar a uno de los enfoques que tiene hoy en dia que
es la gestion de la calidad total, donde se pretende involucrar a toda la organizacién para generar
valor tanto en los procesos como en los productos y en cada una de las areas de la empresa,
convirtiéndose asi en una estrategia indispensable para lograr la competitividad incrementado los
beneficios a través de una reduccion de costos, una mayor capacidad de respuesta a la demanda a
través de procesos eficientes y una alta satisfaccién de las necesidades y expectativas del cliente.?

Palabras clave: Gestion de Calidad, métodos, procesos, gestion organizacional, gestion de la
calidad total, estrategia, competitividad.

! camisoén, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Capitulo 1: Fuentes del conocimiento en gestion de calidad.
En Gestién de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pag. 50). Madrid: Pearson Educacién.
Z Cuatrecasas, L. (2012). Gestion de la calidad total. Madrid: Ediciones Diaz de Santos.
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Imagen 1. Evolucion de la gestion de calidad.

EVOLUCION DE LA GESTION DE CALIDAD

Adaptado de: Camison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Capitulo 2. Teoria de la administracién y desarrollo de la
gestion de calidad. En Gestion de la calidad: Enfoques, conceptos, modelos y sistemas. (pag. 79). Madrid: Pearson

Educacion.
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Por ende, un sistema de gestion de calidad es una herramienta mediante la cual toda organizacion
puede desarrollar los componentes de su misiébn a través de la prestacion de servicios o
elaboracion de productos con altos estandares de calidad, que se ven reflejados en la satisfaccion
del cliente.

1.1.2 Concepto de calidad

Existen diferentes conceptos relacionados con la calidad desde el punto de vista de diferentes
autores como los mencionados en la Tabla N°1 que se muestra a continuacion:

Tabla 1. Conceptos de calidad segun autores.

Autores Enfoque Desarrollo de concepto

Excelencia a través de la | Dentro de éste enfoque se entiende
Platon calidad absoluta enfocada | la excelencia como la superioridad
en el producto. absoluta, es decir "Lo mejor".

Calidad controlada y comprobada en
Técnico, relacionado con el | los procesos, de tal manera que se
Shewhart & Crosby cumplimiento de relaciona con el estricto cumplimiento
especificaciones. de especificaciones generando como
resultado cero defectos.

Calidad planificada en todo el
sistema; éste enfoque comprende la
calidad desde tres perspectivas, entre
las cuales estan la calidad

Feigenbaum; Juran; Ishikawa Idoneidad de uso. directamente relacionada con la
eficiencia econémica y la calidad para
mejorar continuamente, disminuir la
variabilidad en las caracteristicas
tanto del producto como en el disefio.

Calidad enfocada principalmente en
el servicio, con el propésito de
superar las expectativas del cliente.

Satisfaccion de las

Parasuraman; Berry; Zelthaml ; .
expectativas del cliente.

Adaptado de: Camisén, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Capitulo 3. Conceptos de calidad. En Gestion de calidad:
Conceptos, enfoques, modelos y sistemas. (pag. 147). Madrid: Pearson Educacién.

1.1.3 Ejercicio de aplicacion
e Caso de estudio

“¢ Hamburguesas de calidad para llevar?”

A pesar de que hoy en dia miles de personas consumen hamburguesas a diario en su restaurante
de confianza, se escuchan muchos comentarios negativos acerca de la comida rapida o como
vulgarmente es llamada “Comida chatarra”, debido a que se considera un alimento de baja calidad
por su alto contenido caldrico y contribucion a la obesidad y desordenes nutricionales, sin embargo
para muchos restaurantes la venta de este tipo de productos se convierte dia a dia en la fuente
principal de sus ingresos, es por eso que “Hamburguesas MOON”, una empresa dedica a la venta
a domicilio de hamburguesas de todo tipo, se preocupa constantemente por ofrecer a sus clientes
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una hamburguesa de calidad para llevar, asegurdndose de controlar todas las actividades que se
realizan en sus distintas sucursales a través de una relacion estrecha con sus colaboradores,
clientes, proveedores y subcontratistas, exigiendo asi altos estdndares de calidad en los procesos
de abastecimiento de materia prima, produccion, manipulacion y entrega del producto.

Proceso de abastecimiento de materia prima, Hamburguesas MOON, se asegura de que toda la
carne utilizada para elaborar sus hamburguesas sea 100% carne de res, cerdo o pollo, es decir que
su proveedor de carnes garantiza que se utilizan exclusivamente piezas enteras de cuartos
delanteros y faldas de alta calidad las cuales son deshuesadas manualmente, por tanto, nunca se
utilizan recortes ni visceras y mucho menos hueso dentro de la unidad de carne.

Proceso de elaboracion de hamburguesas, la empresa se asegura de que todos los ingredientes
que contiene la hamburguesa provengan de empresas acreditadas en alta calidad en todos sus
procesos de produccién y por ende que cuenten con certificaciones actualizadas en ISO 9001 y con
la certificacion medio ambiental ISO 14001.

Proceso de manipulaciéon y entrega del producto, Todos los colaboradores de hamburguesas
MOON cuentan con certificaciones para manipulacion y preparacion de alimentos de consumo
humano, por otra parte todos los procedimientos realizados dentro y fuera del area de preparacion
se desarrollan bajo estrictas hormas de higiene y salubridad, finalmente la entrega del producto se
realiza en un vehiculo para transporte de alimentos preparados que cuenta con calefaccion para
garantizar que el producto llegue al cliente como preparado al instante, por tanto aproximadamente
un domicilio se demora como maximo entre 15 y 20 minutos dependiendo del lugar de destino. En
caso de que el domicilio se demore mas de 20 minutos, el restaurante entrega al cliente un bono
especial para ser reclamado cuando éste desee, como una compensacion por la espera.

Prestacion del servicio

A pesar de que Hamburguesas MOON demuestra una preocupacion por satisfacer a sus clientes y
por ofrecer un producto de alta calidad, tiene normas de funcionamiento muy estrictas que generan
inconformidad en clientes frecuentes, esto sucedié un dia en una de las sucursales de la empresa,
cuando una persona que pasaba por el restaurante se antojé de comerse una hamburguesa porque
estaba lejos de casa, por lo cual entré al sitio y se sent6 en una de las sillas de espera de los
domiciliarios frente a la barra de la cocina y le solicito a la empleada una hamburguesa y una
gaseosa para servirse, la empleada le respondié que todos los productos que se ofrecen en el lugar
son para llevar asi que debia comerse el producto afuera ya que no tenian vasos ni platos, la
persona se disgustdé mucho por el mal servicio y decidi6 retirarse del lugar quedandose con una
muy mala imagen del sitio.

Preguntas de analisis y reflexiéon

1. ¢Cual es su opinién acerca de la calidad en “Hamburguesas MOON"? ;Considera que
existen mayores garantias en un restaurante donde no se venda solamente productos para
llevar?

2. ¢Qué decisiones debe tomar la administracion de “Hamburguesas MOON” para mejorar la
calidad percibida?

3. ¢Cudles considera que son los atributos de calidad que exigen con mayor frecuencia los
clientes de un restaurante de comidas rapidas?

4. ¢Cuales considera que pueden ser las consecuencias para este establecimiento por la mala
atencion al cliente?
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5. ¢Como catalogaria el servicio ofrecido por “Hamburguesas MOON”?

2 SEGUNDA PARTE

2.1 HERRAMIENTAS DE GESTION DE CALIDAD APLICADAS A LA
TOMA DE DECISIONES ORGANIZACIONALES.

2.1.1 Diagrama Causa — Efecto

2.1.1.1 Definicién del concepto

El diagrama causa-efecto (también llamado diagrama de espina de pescado o diagrama de
Ishikawa) es una representacion grafica que muestra un problema clave de desempefio
previamente identificado y todas las posibles causas estructurales que pueden estar relacionadas
con maquinaria, mano de obra, materiales, métodos, entre otros, al igual que las causas
especificas dentro de cada causa estructural, las cuales ocasionan un efecto dentro del problema
analizado. El diagrama fue desarrollado originalmente por Kaoru Ishikawa; este tipo de diagramas
le permite a la gerencia establecer relaciones directas entre las actividades de la empresa y su
incidencia dentro de una situacién que logra afectar el buen funcionamiento de la misma.®

2.1.1.2 Campo de aplicacion

Esta herramienta tiene aplicacion dentro de cualquier area de la organizacion; puede utilizarse para
identificar las causas de los defectos en los procesos, en los productos; para reducir costos; para
mejorar la calidad en los productos, servicios y procesos; para identificar causas de conflictos
organizacionales, entre otros; de tal manera que sea posible tomar decisiones asertivas y
establecer procedimientos tanto operativos como de control que permitan solucionar los problemas
y buscar alternativas de solucion afectivas.”

2.1.1.3 Ventajas de la aplicacion del diagrama®

e Fomenta la participacion, comunicacion y el trabajo en equipo.

e Larealizacion del diagrama causa — efecto se constituye en un aprendizaje significativo
para la organizacion debido a que permite conocer més a fondo un proceso o una situacion.

¢ Refleja el nivel de conocimientos técnicos que se han logrado dentro del proceso.

e Tiene una aplicacién secuencial para llegar a las causas mas ocultas del problema.

e Através de la basqueda y analisis de las distintas causas y su relacion entre si, la solucion
del problema se convierte en un reto y se logra una motivacion hacia el logro de la calidad.

® Krajewski, L., Ritzman, L., & Malhotra, M. (2008). Capitulo 5. Andlisis de procesos. En Administracion de
operaciones. Procesos y cadenas de valor. (pag. 165). México: Pearson Educacion.

* Ccamison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas y herramientas de calidad.
En Gestién de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pag. 1240). Madrid: Pearson Educacion.
° Gutiérrez, H. (2010). Capitulo 12. Diagrama de causa-efecto (Ishikawa) y diagramas de procesos. En
Calidad total y productividad (pag. 193). México: McGraw-Hill.
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2.1.1.4 Tipos de diagrama Causa - Efecto

Imagen 2. Tipos basicos de diagramas Causa — Efecto.

1. Método de las 2.Método de flujo
6M del proceso

3.Método de
estratificacion o
enumeracion de
causas.

Fuente: Calidad total y productividad. Humberto Gutiérrez. (2010)

1- Método de las 6M.

Tabla 2. items método 6M

Método 6M

Mano de obra - Personal
Métodos

Maquinaria

Materiales

Medicion

Medio ambiente
Elaboracion propia.

Es el método mas utilizado, consiste en agrupar las causas especificas en seis (6) causas
estructurales o principales, las cuales se encuentran mencionadas en la Tabla 2. items método 6M;
a continuacion, en la tabla N°3, se mencionardn algunos aspectos que se deben considerar en
cada una de las causas estructurales:
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Tabla 3. Causas estructurales y aspectos a tener en cuenta.

Mano de obra o personal Métodos o procedimientos
e Conocimiento e Estandarizacion
e Entrenamiento e Procedimientos alternativos
¢ Habilidad e Procedimientos operacionales
e Capacidad e Evaluacion de métodos de trabajo
e Motivacion y compromiso y responsabilidades.
Maquinaria o Equipo Materiales
Capacidad e Variabilidad de materiales o
¢ Condiciones de operacién materia prima.
Herramientas utilizadas y ajustes a e Cambio de materiales o
maaquinaria proveedores
e Mantenimiento preventivo e Tipo de material utilizado
Mediciones Medio ambiente
o Disponibilidad de mediciones para e Evaluacion de procesos que
detectar o prevenir problemas. dependen de condiciones del
¢ Definicion de caracteristicas medio ambiente.
medibles e Influencia de la temperatura o
e Precision en los instrumentos de clima dentro de las operaciones
medicién

Fuente: Calidad total y productividad. Humberto Gutiérrez. (2010)

Generalmente, en la realizacién de este tipo de diagrama se tienen en cuenta en mayor medida
causas estructurales como la mano de obra, maquinaria, métodos y materiales, las cuales se
constituyen como las principales categorias asignadas por Kaoru Ishikawa para la construccion del
diagrama que lleva su nombre, donde se debe destacar que: “métodos” es una de las ramas
fundamentales debido a que contribuye de manera significativa hacia la consecucion de la calidad,
al evaluar los métodos de trabajo y operaciones realizadas dentro de la organizacion. Igualmente
se puede destacar que la causa estructural denominada “Mediciones”, abarca aspectos donde se
destaca la importancia de un sistema de medicion de calidad como base para la toma de
decisiones y la realizacién de acciones efectivas que permitan obtener los mejores resultados.®

2.1.1.5 Procedimiento para la aplicacion de un diagrama Causa — Efecto — Método 6M’
Para desarrollar adecuadamente el diagrama es necesario tener en cuenta los siguientes pasos:

® Gutiérrez, H. (2010). Capitulo 12. Diagrama de causa-efecto (Ishikawa) y diagramas de procesos. En
Calidad total y productividad (pag. 193). México: McGraw-Hill.
Ibid.
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o Identificar y definir claramente el problema: Para esto es necesario contar con
informacién confiable, actualizada y suficiente, de tal manera que sea posible identificar de
forma eficaz el problema, por tanto, puede ser de gran utilidad realizar una sesion de
brainstorming o lluvia de ideas liderada por la alta direccion donde participe todo el personal
involucrado.

e I|dentificacién de causas que originan el problema: Las causas deben ser claras,
concretas, y su enumeracion debe ser lo mas amplia y completa posible. Las causas
estructurales se clasifican para este caso teniendo en cuenta el método 6M (Mano de obra o
Personal, Maquinaria o Equipo; Materiales, Métodos o procedimientos, Medio ambiente o
entorno y mediciones), de igual manera sera necesario determinar causas especificas para
cada causa estructural teniendo en cuenta el efecto que estas pueden tener frente al
problema analizado.

¢ Diagrama causa - efecto en Hoja de calculo: Para la aplicacién del diagrama causa —
efecto se propone el modelo en hoja de célculo denominado
“Diagrama_Causa_Efecto_6M”, con el propdsito de facilitar la utilizacion de esta
herramienta. El documento se encuentra disponible en el CD incluido en el manual.

Imagen 3. Informacién para elaboracion del diagrama.

H %- s DIAGRAMA_CAUSA_EFECTO_6M - Excel

Archivo Inicio Insertar Disefio de pigina Férmulas Datos Revisar Vista Desarrollador

DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

CAUSAS ESTRUCTURALES
Miquinasis | bmportancia | Parconsl | bmportaacis [ Mivterisles | lmportascia Modiciosas | lmportancia | Eatorse | Impostancis |

Cansa |

Cawsa 2

CATIAS IFECEACAS
?
H

i 4 Capltelo 2. O . peoductiidnd, Husbarts Gutidares. (20)

DIAGRAMAR

VISUALIZAR
DIAGRAMA

_INFoRMACION | BIRGRAMAGAUSAIEFECTO N s
Fuente: Elaboracion propia.

e Diligenciamiento de informacién general

En primer lugar, se debe diligenciar los siguientes campos.

= Problema a analizar: que hace referencia al problema previamente
identificado en la organizacion.

= Nombre de la organizacion, area (Elegir el area de la lista desplegable) y
responsable de la elaboracion del diagrama.
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Imagen 4. Informacién general del diagrama causa-efecto.

Diagrama_Causa_Ffecto 6M - Excel

Insertar  Disefio de pagina Formulas ~ Datos  Revisar  Vista Q i Iniciar sesién }-njr Compartir
oo . L= . Aarello o o
D X TimesNewRoma <11+ & & = =2 - =3 General %Formato condicional E‘“Inser‘car > }Z\Y p
; k- $ - % o0 [ Darformato comotablar X Eliminar + [¥] - o :
egar N K S~ i« Q’A' === e= E, o _ = rdenar  Buscary
. ¥ A0 50 '_—EIE*:hIosdeceIda' [l Formato~ £~ y filtrar = seleccionar
Portapapeles Fuente [P Alineacién G Nimero Estilos Celdas Maodificar LS
K5 b f;r v
B | C | D | E | F | G | H | I | J K L N
1 it
8 DIAGRAMA CAUSA - EFECTO
3
. Problema a analizar
& :| Nombre de la organizacion | Area L]
g | Responsable rD'i va
7| P
8 CAUSAS ESTRUCTURALES [’“"“:“"”““"
9 Maquinari Importancia Personal Importancia Materiales Importancia Métodos Importancia |1 oot
Okra

Fuente: Elaboracién propia.

Posteriormente se debe proceder a la descripcion de las causas especificas correspondientes a
cada una de las causas estructurales (Maquinaria, Personal, Materiales, Métodos, Mediciones y
Entorno o medio ambiente), en los campos como se muestra a continuacion en la imagen N°5, de
igual manera se debe asignar un nivel de importancia a cada una de las causas especificas en una
escala de 1 a 5, donde 1 hace referencia a la causa de menor importancia y 5 a la de mayor
importancia.

Imagen 5. Descripcion de Causas especificas y estructurales.

Beimsertar - F - Ao () .

._?E. Times Mew Roms ~ 11 =] &0 & | = B - 2 General = &) Formato condicional = B A
Peger BV - . £ - 9 o0 [5F Darformate come tabla = B Eliminar -~ | [£] - oy o
egar - - | 2~ = 1 - E & Il — A el s uscar y
S - N K S - === = “E 28 [Z¥ Estiles de celda - EFormato~ & - L filvar - seleccionar -
Portapapeles Fuente = Aleneachhn = Mamero o Estilos Celdas Mo-delbcar -~
C10 i § 2 -
La | B c ] E F G - 1 -
& | CAUSAS ESTRUCTURALES
9 ria rramcia Personal Impostamcia Mareriales Framcia Méredos LU
Camsa 1
10
Descripcidon de ka
causs. Méomo
Camsa 2 80 caracteres.
1 3
-
[
- Camsa 3
=
1z | %
Camsa 4
13 |
| INFORMACIGON | DIAGRAMA_CAUISA_EFECTO [ 1|
Lista B m @m - ] + 90%

Fuente: Elaboracién propia.
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Imagen 6. Representacion grafica Diagrama causa - efecto en hoja de célculo.

Diagrama_Causa_Efecto - Excel | - (] X

Archivo Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista "; Qué desea hacer Iniciar sesién 9, Compartir

e e — - ici v b - -
D TimesNewhom -1 -|A & ==R¥- = General 3 Formato condicional £ Insertar >3 év p
b B~ $ - % o0 @Davformatacomotabla' Z" Eliminar - @' o 8
egar o | Oy - EEE == - — T rdenar uscary
R MoK S e Q2-A-=E==EEH b s {77 Estilos de celda EiFormato~ &~ o Gitrar v seleccionar >
Portapapeles & Fuente 1 Alineacién ' Ndmero e Estilos Celdas Modificar ~
056 g fe =
A " N '] L3 o L3 s L} v v v L] -
= el
2
3
4
s
‘.
L
'r«
,
L
"
B_
o
o
s |
-
"._
LB
"
w P
Bl
2 |
n
u.
e
x
.
u— .
]
”-—4
= [Fosmie]  [Eomo ]
“
.
: CAUSAS SICUNDARIAS
31 Ceiow o
3 | Peresd - o
- Materivhes 3
o Precedi i
< B — L
O s ; -
| INFORMACION | DIAGRAMA CAUSA EFECTO ] (O] : (4] »
Listo H B M -—— + 0%

Fuente: Elaboracidn propia.

2. Método de flujo del proceso

Imagen 7. Diagrama con método de flujo de proceso.
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Banda N Individual
transportadora - Movimi
Movimiento
Aflojamiento =——- de la banda
Impurezas \ Causas
\ <4 Rolado | ~— Caidas En grupo

Ensanchamiento Amontonamiento—- | < Colocacion
Linea Materia || Hechura || Correc- [| Aplana- || Prueba || Remover || | : " tbos
o ima de tubo cion miento || deagua cordon e b
principal P P

Rolado =———>
Pulimiento —p- | PeSO——> ~—— Colocacion
Movimientos Diferencia
\ <¢— Amontonamiento ~<+— Rolado Causas
Pulimiento —— \ Movimiento
Alambre Pintura
—
~<— Valwla superficial
Peso
Transporte

Fuente: Calidad total y productividad. Humberto Gutiérrez. (2010)

Como se puede observar en la imagen N°7. La construccion del diagrama de causa — efecto
bajo el método de flujo de proceso consiste en representar en la linea principal, la secuencia
del proceso donde se encuentra el problema analizado y las posibles causas que pueden
influir en la generacién del mismo se ubican de acuerdo a la etapa del proceso en la que se
encuentran. A continuacion se mencionardn algunas ventajas y desventajas de utilizar el

método:®
-VENTAJAS
¢ |dentifica procedimientos alternativos de trabajo
e Es posible descubrir otros problemas que no se habian identificado.
o Puede utilizarse para predecir problemas dentro de un proceso enfocando
la atencion en las fuentes de variabilidad.
- DESVENTAJAS

e Puede ser dificil detectar las causas potenciales dentro del proceso
o Es dificil utilizar el método en procesos complejos.

e Método de estratificacion o enumeracién de causas.

Imagen 8. Diagrama con método de estratificacion.

8 Gutiérrez Pulido, H. (2010). Calidad total y productividad. En CAPITULO 12. Diagrama causa-efecto
(Ishikawa) y diagramas de procesos (pags. 196-197). México: McGraw Hill.
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Calidad de la

pintura Mantenimiento

Pigmento —— Encerrado —

Conservacion
de pintura

Temperatura =—-
Acabado —>
E

xposicion al sol ——»~

Imprimacion —
Contaminacion —m

Tiempo de exposicion Método de pintado Atmésfera

Fuente: Calidad total y productividad. Humberto Gutiérrez. (2010)

Este método consiste en identificar directamente las causas principales del problema
analizado sin agruparlas de acuerdo con las 6M (Maquinaria, Mano de obra, Materiales,
Métodos, Mediciones y Entorno o medio ambiente), de tal manera que a través de este
método se realiza un analisis general. A continuacién se mencionaran algunas ventajas y
desventajas del método:®

- VENTAJAS
e Es un diagrama mas facil de elaborar.
e Proporciona una agrupacion clara de las causas potenciales del problema
centrandose principalmente en el andlisis del mismo.
- DESVENTAJAS
¢ Se puede dejar de lado algunas causas potenciales importantes.
e Puede llegar a requerir un mayor conocimiento del proceso.

2.1.1.6 Ejemplo de aplicacion N° 1.*°

El director administrativo de la empresa XYZ Ltda., dedicada a la fabricacién de maquinaria de tipo
industrial decide utilizar el diagrama causa-efecto con el propésito de investigar por qué razén
muchos clientes muestran insatisfaccion con la empresa. Los clientes de XYZ Ltda. han dado a
conocer su insatisfaccion a través de formularios de quejas y reclamos. La mayoria de los clientes
afirman que existe lentitud y demoras en el servicio de mantenimiento y atencion al cliente, por
tanto, a causa de esta situacion el director decide conformar un equipo de trabajo con

° Gutiérrez Pulido, H. (2010). Calidad total y productividad. En CAPITULO 12. Diagrama causa-efecto
glshikawa) y diagramas de procesos (pags. 197-198). México: McGraw Hill.
0 Ejemplo extraido y adaptado con modificaciones a partir de Camisén, Cruz y Gonzalez (2006:1240)
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colaboradores de las areas implicadas para realizar una lluvia de ideas donde se pretende definir
los efectos del problema, que para este caso se denominara “Clientes insatisfechos” y asi lograr
determinar las posibles causas agrupandolas de acuerdo al método de las 6M (Materiales, Mano de
Obra, Maquinaria, Métodos, Mediciones y Medio Ambiente), posteriormente el equipo analizara la
importancia de cada una de ellas, asignando una calificacion de 1 a 5 (Donde 1 representa la causa
con menor importancia y 5 la causa con mayor importancia).

Una vez identificadas las causas se procede a realizar el diagrama causa-efecto e identificar las
causas mas importantes y las causas secundarias con el proposito de dar solucién al problema de
clientes insatisfechos en la empresa XYZ Ltda.

2.1.1.6.1 Desarrollo de ejemplo en Hoja de célculo.
Para desarrollar el ejemplo se utilizé el archivo en hoja de célculo denominado
“DIAGRAMA_CAUSA _EFECTO_6M" (Incluido en el CD del manual).

e Diligenciamiento de informacién general

Imagen 9. Ejemplo 1. Informacién general

H - : EJEMPLO1_DIAGRAMA_CAUSA_EFECTO_6M - Excel 3| - X

Archivo Inicio Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Desarrollador Q Indicar Iniciar sesién g_ Compartir

DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

Problema a analizar CLIENTES INSATISFECHOS
Nombre de la organizacién EMPRESA XYZ Ltda | Area | Directiva
Responsabl Carlos Pérez

Fuente: Elaboracion propia.

Después de realizar una lluvia de ideas, el equipo de trabajo de la empresa XYZ Ltda.
determind que las causas especificas del problema de “clientes insatisfechos” pueden ser:

e Equipos informéticos

e Lineas de produccion insuficientes
e Capacidad insuficiente

e Falta de orientacion al cliente

e Actitud del personal de ventas

e Exceso de trabajo de ingenieros
e Falta de formacion

e Calidad variable

o Entrega lenta

e Pie de repuestos

¢ No hay garantias

e Servicio de reparaciones

Una vez identificadas las causas especificas se procede a ingresarlas a la hoja de célculo
organizandolas de acuerdo al método de las 6M (Causas estructurales) y se asigna un nivel
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de importancia a cada causa especifica teniendo en cuenta que 1 representa la causa con
menor importancia y 5 representa la causa con mayor importancia.

Imagen 10. Identificacién de causas y su importancia.

B ©-

Archivo

Inicio

Insetar  Disedio de pégina

EJEMPLO1_DIAGRAMA_CAUSA_EFECTO_6M - Excel

Férmulas Datas

Revisar Vista Desarrollador

DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

Problema a analizar

CLIENTES INSATISFECHOS

CAUSAS ESPECIFICAS

Nombre de 1a o EMPRESA XVZ Ltda | Area |
Responsable Carlos Pérez
(CAUSAS ESTRUCTURALES
Personal i is Métodos Importancia
. 5 Falta de orientacion al . Servicio de.

Causal Equipos informdticos 2 cliente 1 Calidad variable 1 1
Causal Lineas insuficientes 5 Personal de ventas 5 Eantrega lenta 4 No hay garantia 5

Capacidad Exceso de trabajo de ) N
Causa insuficients 4 ingeciros 5 pie de repuestos 3
Causa 4 Falta d¢ formacién

Fuente: Elaboracion propia.

Posteriormente se procede a realizar el diagrama dando clic en el botén diagramar que se
hoja denominada “INFORMACION”, como se muestra en la

encuentra en la parte inferior de la

siguiente imagen:

Imagen 11. Diagramar

3

E Cung | bt . '““'ﬁ:“‘ 5 | pederpmates B
Cannd Fata de formacién H
Cun s
A
M Clic en el boton
diagramar para generar
el diagrama causa-
DIAGRAMA ef e Ct o)
nionsaon_ [ BRGEAEHEAREGO] ]

wo 9

Fuente: Elaboracion propia.

Luego aparecera un cuadro de dialogo, dar clic en finalizar y posteriormente dar clic en visualizar el
diagrama para observar graficamente el problema con sus correspondientes causas principales
(Causas con una calificacion mayor e igual a 3) y secundarias (Causas con una calificacion menor

e igual a 2).

Imagen 12. Cuadro de dialogo Visual Basic
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IMULAS DATOS REVISAR VISTA DESARROLLADOR

["] Barra de férmulas Q [j—_t @ DE E Q Ezl:::tl;r

Zoom 100% Ampliar  Nueva Organizar Inmovilizar __
seleccion ventana todo - [_| Mostrar

———————

[7] Titulos

trar Zoom

 Microsoft Visual

Se ha producido el error '1004' en tiempo de ejecucion:
La referendia de ordenacién no es valida. Compruebe que esta dentro

de los datos que desea ordenar y que el primer cuadro de Ordenar por
no es el mismo o esta en blanco.

Continuar Finalizar | Depurar Ayuda

Fuente: Elaboracién propia.

Imagen 13. Visualizar el diagrama causa-efecto.

EJEMPLO_DIAGRAMA_CAUSA_EFECTO_6M - Excel
5 DATOS REVISAR VISTA DESARROLLADOR
(= [ ) ﬁ"]nser{ar -
= |General - Fj ﬁd ! .} o
= -~ ol &7 Eliminar = E

PR .00 %89 Formate  Darformato Estilosde .
™ condicional - comotabla~ celda~ (=) Formato

W]

fa Numero i Estilos Celdas

Clic para visualizar
el diagrama causa-
DIAGRAMA

Fuente: Elaboracion propia.

Imagen 14. Diagrama causa-efecto Empresa XYZ Ltda.
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H ©- s EJEMPLO1_DIAGRAMA_CAUSA_EFECTO_6M - Excel

Archivo Inicio Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Desarrollador

DIAGRAMA CAUSA - EFECTD
EMPRESA XYZ Ltda - frea Directiva
Responsable Carlos Pérez

Lincas insuficientes Persenal de ventas

— —_—

Exceso de trabsjo de PROBLEMA
Capacidad imsuficicnte e durnAe
— — ingenicros -

> CLIENTES
INSATISFECHDS

Entrags lents ) Mo hay garantis

pie de repuestes

[ Metodos | |

Esteucturs extral ds, sdaptads y modificada o partic de: Capitelo 12, Disgrama Cauza - Efecto (Izhikaws) Calidad ¥ productivi Humbarto Gutidrroz, (2000
CAUSAS SECUNDARIAS

Pagquinaria Equipes informitices ; 0
Perzonal Falta de ori ion al cliente ; Falts de Formacion

Materiales Calidad variable ; 0

Pétedos Servicio de i 0

Pledicionsa 0;
Estorns 0;

Fuente: Elaboracién propia.

Después de realizar el analisis correspondiente, el director administrativo y el equipo de trabajo
determinaron que las causas que generaban mayor insatisfaccion en los clientes son las
relacionadas con magquinaria, por tanto, evallan la alternativa de incrementar las lineas de
mantenimiento para satisfacer la demanda existente.

2.1.1.7 Ejercicio de aplicacién

e El director del departamento de control de calidad del banco central, manifesté que en el
ultimo semestre se han recibido muchas quejas de los usuarios del banco, principalmente
porgue el tiempo de espera para ser atendidos es muy elevado, por tanto, se convoco una
reuniéon con todos los asesores de servicio del banco, con el propésito en primera de
medida de revisar exhaustivamente todas las quejas y reclamos de los clientes para
identificar el problema central de su insatisfaccion y en segunda medida realizar una lluvia
de ideas para reconocer las principales causas que estan ocasionando el mal servicio. Las
causas identificadas por el equipo de trabajo fueron:

¢ Falta de mantenimiento a los equipos de trabajo (Computadores con virus)

e Caidas permanentes en la app movil del banco

e El canal telefonico y virtual con opciones insuficientes para prestar el servicio a
los usuarios.

e Hay pocos asesores de servicio

e El personal no asiste a capacitaciones de atencion al cliente

e El personal no asiste a capacitaciones sobre TIC

e Falta agilidad en la digitacion de informacion

e Desconocimiento de los procesos bancarios

e Cargos asignados inadecuadamente
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e Falta de material fisico para solicitudes de usuarios

Se busca que el equipo de trabajo o lider encargado analice cada una de las causas
identificadas en el problema de insatisfaccion de los usuarios, para lo cual se debe realizar
un diagrama causa — efecto utilizando la metodologia de las 6M (herramienta en hoja de
célculo) y proponer posteriormente una alternativa de solucién al problema identificado en la
entidad bancaria.

e Seleccionar uno de los siguientes problemas y construir un diagrama causa — efecto
utilizando el método de la 6M (herramienta en hoja de calculo).

e ¢ Cual es uno de los principales problemas para lograr una  transformacion
empresarial hacia la calidad y cudles considera que son las causas mas
relevantes a nivel organizacional?

e (Cuales son las principales causas del problema de ausentismo en una
empresa?

e ¢ Cual considera que es uno de los principales problemas ocasionados por la
insatisfaccion laboral y cuales pueden ser sus principales causas?

2.1.2 Diagrama de relaciones™

2.1.2.1 Definicién del concepto

Es una herramienta que muestra relaciones complejas de causa y efecto, al mismo tiempo que
identifica causas fundamentales y aspectos clave, de tal manera que permite generar ideas dentro
de un contexto logico donde es posible reconocer relaciones causales.

2.1.2.2 Aplicacion

Este tipo de diagrama se utiliza cuando la relacion causa efecto es demasiado compleja y por ende
no es posible utilizar otro tipo de herramientas como el diagrama de causa — efecto o los diagramas
de arbol. En general el diagrama de relaciones se utiliza cuando el nimero de causas y sus
relaciones es significativo.

2.1.2.3 Tipos de orden para diagrama de relaciones™?

1. Orden convergente en el centro

™ camison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Directorio de técnicas y herramientas de calidad. En Gestion
de la calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y Sistemas (pag. 1264). Madrid: Pearson Educacion.

12 vilar Barrio, J. F. (1997). Diagrama de relaciones. En Las 7 nuevas herramientas para la mejora de la
calidad (pag. 46). Madrid: Fundacién confemetal.
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Este tipo de orden es el mas utilizado cuando se identifica un problema central y se analizan

distintas causas en torno al mismo, buscando asi cualquier tipo de relacion entre las causas
previamente reconocidas.

Imagen 15. Orden convergente en el centro.

— /7 1T\ J
4

Fuente: Vilar Barrio, J. F. Las 7 nuevas herramientas para la mejora de la calidad (pag. 46).

2. Orden direccional

En este tipo de orden de ideas, el problema central se puede ubicar en el extremo derecho o
izquierdo mostrando una secuencia logica y temporal en las causas identificadas que dan
como resultado el efecto principal o problema.

Imagen 16. Orden direccional.

Fuente: Vilar Barrio, J. F. Las 7 nuevas herramientas para la mejora de la calidad (pag. 47).

3. Orden estandar

Este tipo de orden es utilizado cuando se identifican dos o mas problemas centrales que
tienen la misma importancia.

Imagen 17. Orden estandar.
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Fuente: Vilar Barrio, J. F. Las 7 nuevas herramientas para la mejora de la calidad (pag. 47).

4. Orden estructurado

Este orden es utilizado cuando existe una estructura organizacional (areas de
responsabilidad, departamentos, fases de un proceso 0 proyecto) que se encuentra
relacionada con el andlisis de la situacién problémica.

Imagen 18. Orden estructurado.

Area (1) Area (2) Area (3) Area (4)

Fuente: Vilar Barrio, J. F. Las 7 nuevas herramientas para la mejora de la calidad (pag. 47).

2.1.2.4 Ventajas y limitaciones

Ventajas
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e Permite establecer relaciones entre distintas ideas a través de una secuencia légica y
coherente con el problema analizado.
e Permite identificar aspectos relevantes al identificar causas y efectos clave.

Limitaciones

e En algunas ocasiones la lectura del diagrama puede resultar compleja.
e Debido a que el diagrama es desarrollado por un grupo de personas especifico, los
resultados pueden llegar a ser subjetivos en un determinado momento.

2.1.2.5 Procedimiento para la aplicacion del diagrama de relaciones

e Conformacion del equipo de trabajo

Imagen 19. Conformacién de equipo de trabajo.
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BHEH S & = DIAGRAMA_DE_
ARCHIVO gaiitsie] INSERTAR DISENO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA
-y .
0 % Times NewRoma = |11 = A & %
b Em - . o
egar . N K S - A == B - 9o 50
- COol
Portapapeles Fuente Alineacién Numere
DIAGRAMA DE RELACIONES
EMPRESA
AREA
RESPONSABLE DEL AREA
PROCESO A EVALUAR

CONFORMACION DE EQUIPO DE TRABAJO

EQUIPD DE TRABAJO
Integrantes

» CONFORMACION DE EQUIPOS | IDENTIFICACION_DE_CAUSAS

usto

Fuente: Elaboracion propia.

En primera medida es importante conformar el equipo de trabajo responsable de analizar y evaluar
la situacion problema, por tanto, es necesario asegurarse de que el equipo esta conformado por
personas conocedores del tema y que pueden aportar ideas significativas para solucionar el
problema identificado. Como se puede observar en la Imagen N°19. En la hoja denominada
“Conformacion de equipos” se debe diligenciar informacion general acerca de la empresa y el
proceso a evaluar. Posteriormente se debe ingresar el nombre de los integrantes del equipo de
trabajo.

e Describir claramente el tema a analizar

Uno de los aspectos mas importantes es definir claramente el tema o problema a analizar,
con el propdsito de llevar a cabo un proceso efectivo que contribuya hacia la obtencién de
soluciones.

Imagen 20. Identificacion del problema.
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DIAGRAMA_DE_RELACIONES - Excel

Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista
& X% | . B -
El TimesMewRoma~|11 - A A ¥ # Ajustar texto &
Ealid = .
Pegar -~ N K 5 - A = = Combinar v centrar o~ 0 000 | %9 Formato  Darfy
- condicional = coma
Portapapeles Fuente Alineacién Namero Estil:

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Fuente: Elaboracién propia.

e Recoleccion deideas en torno al problema identificado
Imagen 21. Recoleccién de ideas y asignacion de importancia.

DIAGRAMA _DE_RELACIONES - Excel

Inicio Insertar Disefio de pégina Formulas | Datos Revisar Vista Desarrollador Iniciar sesién Q,Comp-

IDENTIFICACION DE POSIBLES CAUSAS DEL PROBLEMA Asi e de
cod SITUACIONES PROBLEMICAS IMPORTANCIA IO s s s
importancia de 1% a 100% a cada

1 una de las causas identificadas,
obteniendo como sumatoria total el

2 100%

3

4

Fuente: Elaboracion propia.

En este paso el equipo de trabajo encargado de analizar el problema, genera diferentes
ideas o situaciones problémicas que giran en torno al problema previamente identificado,
una vez se enlistan dichas ideas, se procede a asignar la importancia a cada una de ellas.
La importancia se asignara a través de valores comprendidos entre 0% y 100%, resaltando
que la sumatoria no debe ser superior al 100%.

e Organizacién de temas clave y relaciones causales
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Imagen 22. Organizacion de temas clave y relaciones causales.

6 - ] DIAGRAMA_DE_RELACIONES - Excel

3 Inicio Insertar | Disefio de pégina | Férmulas | Datos | Revisar Vista | Desarrollador | ’ Iniciar sesién .Q'_'Cr:mp.:r

CAUSAS SITUACIONES PROBLEMICAS EFECTOS DE DE TOTAL
IDENTIFICADAS FLMLM_MMQW‘WT
1[2][3]«]s][e[7]8]a]w 1[2[3]e[s5][6]7[a]3]w]| cavsas | erectos

INFORMACION
Marcar con una X i la
causa es generadora
de la causa o
situacion problémica
analizada.

Fuente: Elaboracién propia.

En esta actividad se busca establecer las relaciones causales entre las situaciones
problémicas identificadas (Causas) y determinar cuéles de ellas son causa o efecto o cuales
son causa y efecto al mismo tiempo; para esto se puede plantear los siguientes
interrogantes al equipo de trabajo: ¢Este elemento causa o influye sobre el problema
central?, ¢Este elemento causa o influye sobre otro? y ¢Este elemento es causado o
influenciado por otro?

e Analisis del diagrama de relaciones

Se inicia teniendo en cuenta las flechas entrantes (Causas) y las flechas salientes (Efectos)
de cada una de las situaciones problémicas, de tal manera que sea posible identificar la
existencia de:

Factores clave: Hace referencia a aquellas situaciones que son influidas y a la vez influyen
significativamente hacia la generacién de determinadas situaciones, por tanto, presentan un
mayor nimero de flechas tanto entrantes como salientes.

Efectos clave: Son aquellas situaciones o causas que tienen mas flechas entrantes
(Causas) que salientes (Efectos).

Conductores clave: Son aquellas situaciones o causas que tiene mas flechas salientes
(Efectos) que entrantes (Causas) o tienen el mismo numero de flechas entrantes y
salientes.

Teniendo en cuenta lo anterior, el objetivo general del diagrama de relaciones es identificar

entre todas las ideas o temas planteados, cuales son conductores clave, efectos clave y
factores clave del problema analizado.
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HOJA DE CALCULO.

RELACIONES

CAUSAS

EFECTOS

RELACIONES

CALSAS

EFECTOS

RELACIONES

| CAUSAS

EFECTODS

|
l RELACIONES

[ CAUSAS

EFECTOS

PROBLEMA CENTRAL | |

RELACIONES

CAUSAS

EFECTOS

R RELACIONES

CAUSAS

EFECTODS

q ... | IDENTIFICACION DE CAUSAS |

{ /
RELACION DE CAUSAS

DIAGRAMA DE RELACIONES

Fuente: Elaboracion propia.

2.1.2.6 Ejemplo de aplicacion N°2*

El director administrativo de la empresa XYZ Ltda., quiere saber por qué motivo los integrantes de
la organizacién no implementan las herramientas de gestiéon de calidad propuestas por el gestor de
calidad para el desarrollo de sus procesos de trabajo. Por tanto, en primera medida propone la
conformacion de un equipo de trabajo, quién serd el encargado de analizar la situacion planteada.
El equipo debera conformarse con colaboradores pertenecientes a diferentes areas de la empresa
con el proposito de obtener una vision mas amplia de la situacion e identificar las posibles causas
gue originan el problema analizado.

2.1.2.6.1 Desarrollo del ejemplo en hoja de calculo.
Para desarrollar el ejemplo se utiliz6 el archivo en hoja de célculo denominado
“‘DIAGRAMA_DE_RELACIONES” (Incluido en el CD del manual).

13 Ejemplo extraido y adaptado con modificaciones a partir de Marsh (2000:169)
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Imagen 24. Contenido diagrama de relaciones.

Arche Inicio

- .
B % | TimesNewhome <[22 -] A" A >
Ugy-

Pegw . N K §

Portapapeles T2 Fuente Asnescién

Clic para ingresar
informacién general
sobre la empresay

el equipo de
trabajo.

tito

Fuente: Elaboracién propia.

Imagen 25. Conformacién de equipo.

DIAGRAMA DE RELACIONES
[EMPRESA |EMPRESA XYZ Ltda
| ADMINISTRACION

[RESPONSABLE DEL AREA |Edﬂbeno Mufioz
PROCESO AEVALUAR Gestion de calidad

CONFORMACION DE EQUIPO DE TRABAJO

UTPO DE TRABAJO

Integrantes
Susana Guzmdn
Antonio Pérez
Jorge Torres

_ Clic para seguir con la
- identificacion del
' ' problema y sus
causas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen 26. Identificacion del problema.

m H ©- @ = EJEMPLO2_DIAGRAMA_DE_RELACIONES - Excel
INICIO INSERTAR DISERNO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA DESARROLLADOR
oy M "L . . ) u
Times NewRoma ~ |11 ~| A a L * .-", o
By ~ g E - 4
Pegar - N K S » A — - = &= 3= = . o5 o0 %9 99 Formate  Dar formato Estilc
condicional ~ como tabla cel
Portapapeles & Fuente Alineacién Mumero Estilos

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

NO UTILIZACION DE HERRAMIENTAS DE GESTION DE CALIDAD EN LOS
PROCESOS DE TRABAJO DE LA EMPRESA XYZ LTDA.

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez conformado el equipo de trabajo e identificado el problema a analizar, se realiz6 una
sesion de lluvia de ideas para identificar las posibles causas que intervienen en la implementacion
de las herramientas de gestién de calidad en los procesos de trabajo. Las causas identificadas se
muestran en imagen N°27 con su correspondiente Nivel de importancia, el cual fue asignado por
consenso del equipo de trabajo. Se identificaron un total de 10 causas a las cuales se le asign6 un
porcentaje que representa el nivel de importancia; la sumatoria de los niveles de importancia de las
causas analizadas no debe superar el 100%. Como se muestra a continuacion:

Imagen 27. Identificacion de causas

H ©- = EJEMPLO2_DIAGRAMA_DE_RELACIONES - Excel

chivo Inicio Insertar Disefio de pagina levis Vista Desarrollador

1 No se recibe apoyo del gestor de calidad 25%
2 Falta compromiso y liderazgo por parte de la direccion 13%
3 La experiencia es insuficiente en &l manejo de las 152
herramientas °
4 Nolet cambiar la dologia de trabajo %
5 Nadie utiliza las herramientas 1%
6 Representa trabajo adicional 3%
7 Resulta una pérdida de tiempo 5%
8 Existe poca formacion respecto al tema 15%
9 El trabajo en equipo es deficiente 5%
. — e Clic en siguiente para
10 |Noes e ea algunos 3% iniciar la relacion de
La suma de la importancia causas
Ll L del de ideas debe

J

ser igual al 100% '
_—='__.] 5 - I——
T

Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen 28. Relacion de causas

s - ¥ EJEMPLOZ_DIAGRAMA_DE_RELACIONES - Excel
Inicio Insertar Disefio de pigina Férmulas Datos Revisar Vista Desarrollador v Indicar Iniciar sesién }:_:_ Cal
LS SITUACIONES PROBLEMICAS EFECTOS DE DE ST
IDENTIFICADAS FLECHAS | FLECHAS | FiecHas |CLASIFICACION
2|3(a|5|6|7|8|3|10 10| CAUSAS | EFECTDS
1. No se recibe apoyo del
X : 1 1 Efecto Clav:
gestor de calidad eeto Mave
INFORMACION 2. Falta compromiso y Conductores
Marcar con una X si la liderazgo por parte dela 3 3 Clav
causa es generadora direccion ve
de la causa o - —
situacién problémica 3.La expeniencia es ductor
analizada. nsuficiente en el manejo de las 1 1 Conm\_! s
herramientas
4.No le interesa cambiar la x 2 2 4 Conductores
metodologia de trabajo Clave
X 5 Nadie utiliza las herramientas X 3 1 4 Efecto Clave
6.Representa trabajo adicional 2 2 Efecto Clave
7 Resulta una pérdida de Conductores
. 1 1
tiempo Clave
§ Existe poca formacion 1 1 Conductores
respecto al tema Clave
‘ 9 El trabajo en equipo es - | N N Conductores
» .. || IDENTIFICACIGN.DE.CAUSAS | RELACION DE CAUSAS - ® i [4

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la imagen anterior, todas las causas o situaciones problémicas
identificadas por el equipo de trabajo se encuentran relacionadas entre si, convirtiéndose en
causas (representadas por flechas entrantes) o efectos (representadas por flechas salientes) de
otras causas.

A continuacién, se tomara como ejemplo una causa para explicar la dinamica del proceso de
relacion de causas:

Imagen 29. Explicacion de relaciones de causa N°4.

ad ¥ EJEMPLO2_DIAGRAMA_DE_RELACIONES - Excel L) -

Inicio Insertar Diserio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Desarrollador v Ind Iniciar sesién ,o+ Com

CAUSAS SITUACIONES PROBLEMICAS EFECTOS DE DE TOTAL
IDENTIFICADAS FLECHAS | FLECHAS | FLEcHAs |CLASIFICAC
1|/2|3|4|s|s|7|8|9]|w0 1|2|3|4|s5|6|7|8|9|1w0| cavsas | EFECTOS
X X 4. Nole mter_esa ca.mb:ar la x X 2 2 s Conductores
metodologia de trabajo Clave

Fuente: Elaboracion propia.

En la imagen anterior se puede observar que el equipo de trabajo determiné que: El poco interés en
cambiar la metodologia de trabajo es causado por:

e Causa N°2. ;La falta compromiso y liderazgo por parte de la direccién? Si

e Causa N°7. ¢ Por qué a los colaboradores les resulta una pérdida de tiempo? Sl
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Para un total de 2 flechas entrantes o causas.

Por otra parte, el poco interés en cambiar la metodologia de trabajo influye sobre:

Causa N°5. Que nadie utiliza las herramientas de calidad
e Causa N° 10. Que no sea necesario implementar las herramientas en algunos procesos de
trabajo.

Para un total de 2 flechas salientes o efectos.

Lo anterior se representaria graficamente de la siguiente manera:

Imagen 30. Diagrama de relaciones Causa N°4.

2. Falta compromiso y 7. Resulta una pérdida de
liderazgo por parte de la tiem
direccion pe
Causas

4. No le interesa cambiar la
metodologia de trabajo

/ \ Efectos

. 10. No es necesario
S. Nadie utiliza las implementar las herramientas
herramientas en algunos procesos de trabajo

Fuente: Elaboracion propia.

Por otra parte, también se puede identificar que la causa N° 4. Se clasifica como un conductor
clave debido a las causas que la ocasionan y los efectos que genera, los cuales pueden influir
significativamente en la situacion problémica evaluada por el equipo de trabajo.

Imagen 31. Clasificacion de la causa N°4.

EIEMPLO2. DIAGRAMA_DE_RELACIONES - Excel m - &

Inicio  Insetar  Disefodepdgina  Formulas  Datos  Rewisar  Vista  Desarrollador ' Iniciar sesion ,Q,Co

RELACION DE CAUSAS
— "’g‘o -@ = NGmero de causas igual
CAUSAS SITUACIONES PROBLEMICAS TAL ’ =
OENTICADAS FLECHAS | FLECHAS | LECHAS al nmero de efectos
1)2(3]4[s]|6[7]/8[3]n 1/2|3[4|5|6[7]8|9[n] causas | erectos CAlSa CIaSIICAGE COmo
‘_ conductor clave.
4. Nolemt i
X X o le int er.esa cambu.rh X X ) ) Conductores
metodologia de trabajo Clave

Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen 32. Relacion de causas ejemplo N°2

RELACION DE CAUSAS
NUMERO | NUMERD
e GPUSAS SITUACIONES PROBLEMICAS EFECTOS DE DE TOTAL |1 cmrarudnd
IDENTIFICADAS FLECHAS | FLECHAS | FLECHAS
1/2|3|4|5|6|7|8|9|10 1/2|3|4|5|6|7|8|9|10| CAUSAS | EFECTOS
1. Falt i
; T . " Conductores
liderazgo porpartedela | X X 3 3
M (lave
direccion
5 Nadie utiliza las
X[ X X . X[ 3 1 4 Efecto Clave
herramientas
7 Resulta una pérdida de X ) 1 Conductores
tiempo Clave
1 10.No es necesario
X implementar las herramientas 2 2 Efecto Clave
en algunos procesos de trabajo

Fuente: Elaboracion propia.

En la anterior imagen, se muestra también como se debe presentar una relacion inversa de las
causas analizadas, es decir la situacion problémica N°4. Se convierte en una causa generadora de
la situacién problémica N° 5 y N° 10, como se observa en el subrayado color rojo y por otra parte al
analizar las relaciones de la situacion problémica N° 2 y N°7, se observa que ocasionan como
efecto la situacién problémica N°4, tal como se muestra en el subrayado verde. Lo anterior se
describiria graficamente de la siguiente manera:

Imagen 33. Andlisis de relaciones 1.

4. No le interesa cambiar la ) ) )
metodologia de trabajo. La situacion problémica N%4 es una causa de la

situacion problémica N° 5 y N°10; por ende las
anteriores son efectos de la situacion problémica N°4

10. No es necesario

5. Nadie utiliza las implementar las
herramientas. herramientas en algunos

procesos de trabajo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen 34. Analisis de relaciones 2

2. Falta de compromiso y
liderazgo por parte de la
direccion.

7. Resulta una pérdida de
tiempo

La situacion problémica N°2 y N°7 son causas de la
situacion problémica N° 4; por ende la anterior es un
efecto de las situaciones problémicas N2 y N°7.

4. No le interesa cambiar la
metodologia de trabajo.

Fuente: Elaboracién propia.

Por otra parte, una vez finalizada la relacibn de causas y su correspondiente clasificacion, se
procede a identificar los tres factores clave mas importantes, los cuales representan a aquellas
situaciones que son influidas y a la vez influyen significativamente hacia la generacion del problema
analizado. (Se clasifican como factores clave aquellas situaciones problémicas que presentan
mayor numero de flechas entrantes (Causas) y flechas salientes (Efectos). Para el presente
ejemplo los factores clave son los que se muestran en la siguiente imagen.

Imagen 35. Factores clave principales ejemplo N°2.

FACTORES CLAVE PRINCIPALES

4. No le interesa cambiar la metodologia de trabajo

Son las situaciones
probiémicas con mas
causas y mas efectos.

5 MNadie utiliza las herramientas

2 . Falta compromiso y liderazgo por parte de la direccién

Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen 36. Diagrama de relaciones Ejemplo N°2.

DIAGRAMA DE RELACIONES

1.No s= meibs spoye dal gestor da catidad

RELACIONES

CAUSAS EFECTOS

2. Falta compromizo ¥ liderazgo por parte dala I,

3 .La experincis es insuficients en el mansio de
fas hermmisntaz

4. No 1z interesa cambiir b metodologia da

5Nadie vtiliza s heramiantas

EMPRESA XYZ Ltda
AREA - ADMINISTRACION

PROBLEMA CENTRAL

.

NO UTILZACHON DE HERRAMIENTAS DE
GESTION DE CALIDAD EN LOS PROCES O3
DETRABATO DELAEMFRESAXYILTDA

| 6 Represants trataje adicional

7.Resula una pirdida ds tismpo

direccion
RELACIONES RELACIONES
CAUSAS EFECTOS CAUSAS EFECTOS
|

BExiste poca formacion mspacto altams

RELACIONES | 1 RELACIONES
|
CAUSAS EFECTOS | | CAUSAS EFECTOS
[ \
,,,,,,,, b....... | \ 6....
................ f

9 Eltmbajo =n 2quipo =5 deficients

trabajo |
RELACIONES RELACIONES
CAUSAS EFECTOS CAUSAS EFECTOS

\ 10.No &2 nacesario implementar s

|| hemamisntaz en slgonos procesos da trabajo

RELACIONES RELACIONES
CAUSAS EFECTOS CAUSAS EFECTOS
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Fuente: Elaboracioén propia.

2.1.2.7 Ejercicio de aplicacién

e El nuevo director general de la empresa administradora del sistema de transporte de una de
las principales ciudades del pais, después de analizar exhaustivamente las finanzas de la
empresa logré identificar que durante los 4 afios que lleva prestando el servicio de
transporte publico no ha logrado superar su punto de equilibrio (Punto de equilibrio:
Ingresos=Egresos) es decir que no ha generado ganancias durante el tiempo que lleva
funcionando. Debido a la preocupante situacién por la que atraviesa la empresa, el nuevo
director decide conformar un equipo de trabajo con integrantes del area directiva y logistica
para llevar a cabo una sesion de lluvia de ideas que permita identificar las causas que estan
originando dicho problema dentro de la empresa, con el propdsito de proponer una solucion
efectivo que resuelva el problema lo mas rapido posible.

Las ideas que se generaron en torno al problema fueron:

e Falta de mantenimiento del sistema de buses

Insuficiente nUmero de pasajeros

Quejas por el mal servicio

Buses deteriorados

Los buses no logran cubrir la demanda de pasajeros en horas pico.
Mala distribucion de las rutas de los buses

¢ Inadecuado manejo financiero y administrativo

e Tiempos de espera muy prologados para los pasajeros

e Falta de logistica en el servicio de transporte

e Infraestructura vial deteriorada

e Conductores ineficientes (Mala atencion al cliente)

¢ Medios de transporte alternativos (Carro particular, taxi, moto y bicicleta).

1. Desarrollar un diagrama de relaciones para la situacion planteada, utilizando la
herramienta en hoja de célculo.

2. Analizar detalladamente el diagrama y plantear una solucion efectiva que le permita a la
empresa obtener ganancias en el corto plazo.

2.1.3 Diagrama de afinidad*

2.1.3.1 Definicién del concepto

Es una herramienta que busca sintetizar un conjunto de datos verbales (ldeas, opiniones,
propuestas, etc.) mediante la agrupacion de los datos que se relacionan entre si. La herramienta
funciona bajo el supuesto de que muchas de las ideas que se generan sobre un tema especifico
poseen datos afines que puede resumirse en ideas generales que den a conocer la problemética.

14 camison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Directorio de técnicas y herramientas de calidad. En Gestion
de la calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y Sistemas (pag. 1264). Madrid: Pearson Educacion.
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Su principal objetivo es identificar problemas, generar ideas creativas y fomentar el trabajo en
equipo; generalmente se utiliza en la fase de planificacion general dentro de las organizaciones.

2.1.3.2 Aplicacion

En general el diagrama de afinidad es una herramienta de gran utilidad cuando se quiere abordar
un tema de forma creativa y participativa, de tal manera que se debe conformar un equipo de
trabajo que conozca plenamente la situacion o inconveniente relacionado con la calidad en los
procesos o en los productos o servicios; cabe mencionar que los problemas tratados a través del
diagrama de afinidad deben tener cierto grado de complejidad por lo cual no se debe utilizar para
resolver problemas sencillos o que requieran una solucion rapida.

2.1.3.3 Ventajas y limitaciones

Ventajas

o Es unaforma eficaz para analizar un gran niumero de ideas.

e Promueven la creatividad y participacion de los colaboradores en toda la etapa del proceso.

e Incentiva la comunicacién y la cooperacion en pro de lograr un propésito coman.

¢ Los integrantes de los equipos de trabajo participan en la toma de decisiones y contribuyen
hacia la formulacion de posibles soluciones, para ser aplicadas al problema identificado.

Limitaciones

e No es Util para problemas sencillos.
e En general el diagrama no indica cémo se debe actuar con la informacion obtenida.
e El diagrama no muestra cuales son las ideas mas relevantes.

2.1.3.4 Procedimiento para la aplicacion de un diagrama de afinidad

e I|dentificacién del problemay conformacion de equipos de trabajo.

Una vez identificado el problema se debe conformar los equipos de trabajo que participaran en la
solucion del mismo, con el propoésito de trabajar en pro de un objetivo comun. Generalmente los
equipos pueden estar conformados entre 5 y 10 integrantes; ademas se debe nombrar un lider o
facilitador quien debe incentivar hacia una participacion activa por parte de cada uno de los
participantes propiciando ideas innovadoras y soluciones efectivas.

magen 37. Conformacién de equipos de trabajo.
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e y fitror - seleccionar =

Poctapapeies Fuent Asneacis Nimero et Ceia ModHicar ~
814 £ ~
4| A [IESSEETE— c [} E F G H 1 ) X L M N o 3 -
1 DIAGRAMA DE AFINIDAD

2

3

4 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

s

6

7

8

9

10

1

12 [ CONFORMACION DE EQUIPO DE TRABAJO ]

13

1] 1= |

15

16

17

18

19
20

GRUPOS G G2 G3 GAa G5 G6 67 CONSOUDACION DE DATOS MATRIZ DE AFINIDAD
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Fuente: Elaboracion propia.

e Proceso deideacién por equipo y registro de ideas

Imagen 38. Proceso de ideacién por equipo.

DE_AFINIDAD - Excel =

isefio de pigina Férmulas Datos tevisar Vista Desarrollador r Iniciar sesi

IDEACION DEL GRUPO 1

En el presente cuadro se deben enlistar las ideas, causas o posibles soluciones de la situacion
problémica planteada.

Lista

1

2

5]

4

Fuente: Elaboracion propia.

A través de esta actividad se busca recopilar informacion a través de la metodologia de lluvia de
ideas donde cada participante tiene la libertad de realizar aportes respecto al tema analizado. Cada

equipo de trabajo puede aportar hasta 10 ideas, causas o posibles soluciones a la situacion
planteada.

Una vez identificadas las ideas se procede a su registro en el formato de la hoja correspondiente a
cada equipo de trabajo, como se observa en la imagen N°38.

Imagen 39. Consolidacién de ideas.
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H o - = DIAGRAMA_DE_AFINIDAD - Excel

Archivo Inicio Insertar Disefio de pigina Férmulas Datos Revisar Vista Desarrollador

CONSOLIDACION DE LOS DATOS DE IDEACION DE LOS DIFERENTES GRUPOS

Paralaclasiicanién, a sada o de losftems se deboe asignar uvalor qu v algrupo sl oual reva sgreg
" dich rinici | rimero 1 legars hasta 10, 5i asi se
e Elros o 3
|_TABLA DE CLASNIGACION D€ GRUPOS |
Mo LISTA Eullﬂl&‘lﬁg- CLASIFICACION HOMBRE
’
1
2
2
3
3
L]
.
5
H
L
L]
T
T
£
-]
]
w0
0
« » ..|61 62|63 64|65 66 |Gz | consopacion oepatos |JISEET .- i s

Fuente: Elaboracién propia.

e Consolidacion de ideas

En este paso se busca hacer un compilado de todas las ideas o aportes realizados por los
equipos de trabajo participantes, como se observa en la imagen N°39. Una vez que se
consolide la informacion, los facilitadores de cada uno de los equipos de trabajo se deben
reunir con el propoésito de asignar un nombre especifico a cada clasificacion de tal manera
gue se creen subgrupos representativos de ideas con cierto grado de afinidad.

Imagen 40.Matriz de afinidad

MATRIZ DE AFINIDAD

En la presente matriz se encuentra la agrupacion de las ideas segin su afinidad, las cuales se
obtuvieron de acuerdo a la clasificacién v consolidacién de las ideas.

. . ca |65 |66 | 67 NI DTECEN MATRIZ DE AFINIDAD
Fuente: Elaboracién propia.

e Realizar diagrama de afinidad
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Como se observa en la imagen N°40. La matriz de afinidad obtenida a través de la hoja de
célculo permite agrupar las ideas de acuerdo a su afinidad, de tal manera que sea posible
para los equipos de trabajo determinar que situaciones se encuentran relacionadas y como
hacer para buscar la solucion al problema identificado, contrarrestando diversos aspectos al
mismo tiempo.

2.1.3.5 Ejemplo de aplicacion N°3%

El &rea administrativa de la empresa ABC S.A.S, organizacion perteneciente al sector servicios se
ha encontrado la necesidad de mejorar la calidad en la prestacién de los servicios ofrecidos, a
causa de esto decide reunir a varios colaboradores de distintos departamentos organizados en tres
grupos diferentes, con el propésito de realizar una lluvia de ideas y proceder a la creaciéon de un
diagrama de afinidad.

2.1.3.5.1 Desarrollo del ejemplo en hoja de célculo
Para desarrollar el ejemplo se utiliz6 el archivo en hoja de calculo denominado
“DIAGRAMA_DE_AFINIDAD” (Incluido en el CD del manual).

Imagen 41. Informacién general y asignacion de grupos

BE S &= EJEMPLO3_DIAGRAMA DE AFIMIDAD - Excel 2
ARCHIVO idiatel INSERTAR DISERIO DE PAGIMA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA DESARROLLADOR
S CX‘, Insertar

#h O

o Buscary  Formulario
1~ seleccionar =

Times New Roma = (11 = A7 A

BB -
9 o N K S e A = E

fo M

~ [ Formato~

_Purtauintlu i Fuente Alineacién Nimero Estilos Celdas Modificar FORMULARIO
DIAGRAMA DE AFINIDAD

{ Empresa|Empresa ABC S.AS ]

[ Area encargadal Adiniseat |

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Se necesita mejorar 1a calidad en los servicios ofrecidos por la empresa ABCS.AS

[ CONFORMACION DE EQUIPO DE TRABAJO ]

GRUPO 1 GRUPO 2 151 |
Integrantes Integrantes GRUBO 1 E:m,7
Sandra M. Jorge B. GRUPO 2 u
Carlos P Gustave O. GRUFO & e
Augusto M. Susana G. g:ﬂgz
Cecilia L. Tatiana Q. GRUPO T —
Tomids N Rodrigo L

GRUPOS G1 62 63 G4 G5 G6 | G7 CONSOLIDACION DE DATOS MATRIZ DE AFINIDAD P[]

USTO )

Fuente: Elaboracion propia.

Los equipos de trabajo se deberan agrupar en orden consecutivo como se muestra en la imagen
N°42, para el presente ejemplo se conformaran tres grupos de cinco personas cada uno. (Se
pueden conformar méximo 7 grupos de 10 integrantes)

Imagen 42. Conformacion de equipos de trabajo.

!5 Ejemplo extraido y adaptado con modificaciones a partir de Camisén, Cruz y Gonzalez (2006:1264)
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@E S &= EJEMPLO3_DIAGRAMA DE AFINIDAD - Excel ?
ol INICIO INSERTAR DISENO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA DESARROLLADOR
D % Times NewRoma = |11 = A & £ = F,- o “‘ £ Insertar é o ﬁ
iy - ) ot B Eliminar - ©
Pegar N K S M. A e B . o o | %2 Formato  Dar formato Estilos de Ordenar  Buscary Farmulario
- ¥ ' N condicional - comotabla - celds- | [ Formator | & v fues - calaccionar
Portapapeles & Fuente . Alineacién Nimero " Estilos Celdas Modificar FORMULARIO
| CONFORMACION DE EQUIPO DE TRABAJO |
GRUPO 1 GRUPO 2 GRUPO 3
Integrantes Integrantes Integrantes
Sandra M. Jorge B. Luis H.
Carlos P. Gustavo O. Rosaura H.
Augusto M. Susana G. Wilmer D.
Ceciia L. Tatiana Q. Ursula B.
Tomis N. Rodrigo L. Lorena A.

Fuente: Elaboracién propia.

Una vez conformados los equipos de trabajo, se procede a realizar la sesion de lluvia de ideas para
cada grupo, con el propésito de obtener alternativas de solucion o posibles causas del problema o
situacion identificada.

Imagen 43. Proceso de ideacion de equipos de trabajo.

g s @ EJEMPLO3_DIAGRAMA DE AFIMIDAD - Excel ?
IMICIO  INSERTAR  DISEFIODEPAGINA  FORMULAS  DATOS  REVISAR  VISTA  DESARROLLADOR

&D ;: Times NewRoma =[11 = A 4 2 3 Eelsetar - 3 - A F j
Ry - - B Eliminar B- -
Pegar - A =i B 2. g 00| %3 0 ato Estilos de | ., *,  Ordenar  Buscary  Formulario
. e cond lar celda~ (B Formator & v G seleccionar
Portapapeles & Fuente - Alineacidn - Nimero - Estilos Celdas Maodificar FORMULARIO
[ CONFORMACION DE EQUIPO DE TRABAJO |
GRUPO 1 GRUPO 2 GRUPO 3
Integrantes Integrantes Integrantes
Sandra M. Jorge B. Luis H.
Carlos P. Gustave O. Rosaura H.
Augusto M. Susana G. Wikmer D.
Cecilia L. Tatiana Q. Ursula B.
Tomis N. Rodrigo L. Lorena A.
Dando clic en “IDEACION DEL
GRUPO 1, se procede a ingresar las
ideas del grupo correspondiente.
GRUPOS |61 62|63 G4 |65 |66 |67 \CION DE DATOS | MATRIZ DE AFINIDAD 0

Fuente: Elaboracion propia.

En el transcurso de la sesion de lluvia de ideas, se debe ingresar las ideas o aportes en la hoja
correspondiente a cada equipo de trabajo (Donde la hoja denominada “G.1” correspondera al
equipo de trabajo N°1 y asi sucesivamente.

Imagen 44. Ideacion equipo de trabajo N°1.
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v EJEMPLO3_DIAGRAMA DE AFINIDAD - Excel

nsertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Desarrollador Y Indica Iniciar seq

IDEACION DEL GRUPO 1

En el presente cuadro se deben enlistar las ideas, causas o posibles soluciones de la situacion

problémica planteada.
Lista
o Mejorar proceso de peticiones quejas y reclamos
2 Indagar sobre los deseos, necesidades y expectativas del cliente
3 Realizar un analisis de los clientes fieles
4 Trabajar en equipo
5 Motivacion del personal

Fuente: Elaboracién propia.

Imagen 45. Procedimientos siguientes a la ideacion del primer equipo de trabajo.

ME S - - EJEMPLO3_DIAGRAMA DE AFINIDAD - Excel
INICIO | INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS  DATOS  REVISAR  VISTA  DESARROLLADOR
£ -
e % Times New Roma - |11 [ 4 4 e
i [P iz ‘. = 3
Pegar » &= ¥ v | BB o ‘ Formato ar formato Estilos de o,
=l MK S A *® | condicional - como tabla~ celda- | ) Formato~
Portapapeles Fuente Alineacion NGmero Estilos Celdas
4 Trabajar en equipo
5 Motivacion del personal

Si no hay mas equipos de trabajo
dar clic en consolidacion de datos

REGRESAR A - . o . .
!(Q:omn;!uctoxu‘ para identificar las ideas obtenidas
respecto al tema.

CONTINUAR CON LA
IDEACION DEL

‘ Si hay otro equipo de
trabajo dar clic aqui para

proceder a registrar las
ideas del equipo.

GRUPOS c1 62 |G3 ca|lGs G6 G7 CONSOLIDACION DE DATOS MATRIZ DE AFINIDAD
ustro 83

Fuente: Elaboracion propia.

Como se observa en la imagen N° 45, dentro de cada hoja perteneciente al equipo de trabajo se
encuentran tres opciones, las cuales son: 1. Regresar a conformacion de equipos de trabajo, 2.
Continuar con la ideacién del grupo 2, y 3. Consolidacion de datos; en caso de que exista solo un
equipo de trabajo se debe proceder directamente a la opcion “Consolidacion de datos”, de lo
contrario en caso de existir mas equipos de trabajo se debe continuar con la ideacién del grupo
correspondiente.

Imagen 46. Consolidacion de datos y clasificacion de grupos
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H - : EJEMPLO3_DIAGRAMA DE AFINIDAD - Excel
Archivo Inicio Insertar Disefio de pigina Férmulas Datos Revisar Vista Desarrollador
Teniendo en cuenta las ideas
CONSOLIDACION DE LOS DATOS DE IDEACION DE LOS DIFERENTES GRUPOS o .
recolectadas por los equipos de trabajo se
Para 1a clasificacion, a cada uno de los items se debe asipnar on valor que corresponderd al propo al coal se va agregar sepin so1 prDcec!e a formar grupos de ideas afines
caracteristicas, dicha numeracién inicia con o nimero | ¥ consecutivamente llegard hasta 10, 5 2ui e requiere; El nombre asignandoles un nombre de acuerdo al
represntative de cada vaa de Lus clasificacionss debe cclocarse en la tabla corrmpondiente. tema genera] de las mismas.
TABLA DE CLASIFICACION DE GRUPOS
No LISTA CLASIFICACION  CLASIFICAC
Megotar p [ quéfas y 1 Orientacion al cliente
, O
bre bk o " T Majoras relacionadas con ¢l
2 Indaga ! / z talento humano
R - Clasmcgmon de act}erdo a |4 3 Pasticipacin y gustion
: s Ia afinidad de las ideas VNG foia
con el nombre del grupo ® L ——
Trabajae en equipc establecido. @ 4
4
"4
Motivacidn del personal Q 5
-]
Mejorar by comunicaciin con ¢l personal de atencidn al chente 3 B
B
Errindar reconocimisnto 3 los equipos dé trabajo 3 T
T

Fuente: Elaboracidn propia.

Como se observa en la imagen N°47, en la hoja denominada “CONSOLIDACION DE DATOS”
aparece el listado de todas las ideas aportadas por los diferentes equipos de trabajo, el siguiente
paso consiste en leer y analizar todas las ideas con el fin de crear grupos de ideas que abarquen
un mismo tema y asignarle un titulo o nombre que las represente como se sefiala en la imagen de
color rojo, posteriormente se procede a clasificar cada una de las ideas de acuerdo a su afinidad
con los grupos conformados como se muestra en los subrayados de color verde. Para finalmente
obtener el diagrama o matriz de afinidad.

Imagen 47. Matriz de afinidad.

EIEMPLO3_DIAGRAMA DE AFINIDAD - Excel 7T H - 858 X
ARCHVO INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS — DATOS  REVISAR  VISTA  DESARROLLADOR Iniciar sesién
j;‘: Times New Roma ~[11 ~| 27 4 4 Genera s o 7 ) Z 7 e
B - Eiminar ~ | [ - .
Pear ., Nk s n. A = § 2} ’ osde = ‘ enst Buscary  Formulario
. W ' Eifomato~ £ rar - seleccionar *

onal * come
Fortapapeles Fuente Alineadon Himero Estilos Cetdas Moditicar FORMULARIO a

MATRIZ DE AFINIDAD

En la presente mafriz se encuentra la agrupacion de las ideas segin su afinidad las cuales se obtuvieron
de acuerdo a la clasificacion y consolidacion de las ideas.

al cliente eativa

Indags scbie koz & idude: Resizar dels | Mejorl " " snsl
del chene caldsd enel senicio cheie

Realzar £ Ewcunar

Gl G2 63 G4 G5 G GT e ACION DE DATOS MATRIZ DE AFINIDAD H|

Fuente: Elaboracion propia.

2.1.3.6 Ejercicio de aplicacion

e La corporacion de crédito y ahorro “Crédiahorro”, es una entidad financiera que lleva
prestando sus servicios hace 7 afios y actualmente cuenta con sucursales en las principales
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ciudades del pais, ademds, hace un afio implement6é una plataforma virtual para que los
usuarios realicen sus transacciones y consultas. Sin embargo, el gerente general de
crédiahorro identificé que en los Ultimos meses el servicio prestado por la entidad ha estado
recibiendo mudltiples quejas por parte de sus usuarios, razén por la cual contacto al
supervisor de calidad y a su equipo de trabajo, quienes se encargan de garantizar la calidad
y el mejoramiento continuo de la organizacion, para que se encarguen de analizar la
situacion e identifiguen los aspectos mas importantes, para que posteriormente lo socialicen
ante el equipo directivo a través de un diagrama de afinidad.

El equipo de calidad y mejora continua de crédiahorro realiz6 una revision detallada de las
quejas y reclamos de los usuarios, para luego redactarlas de una forma sencilla que
abarque todo lo expuesto por el usuario. Obteniendo las siguientes causas:

e Desconocimiento del funcionamiento de los préstamos.

e Tasas de interés muy elevadas en los créditos.

¢ Inconformidad porque no llegan los extractos de la cuenta

¢ La plataforma virtual es complicada para manejar y presenta fallas constantemente.
e Algunos asesores y cajeros tienen una actitud grosera.

e Lostiempos de espera en la sucursal son muy extensos.

¢ No ofrecen beneficios para ahorrar (Tasas muy bajas).

¢ No entiende cémo funciona la plataforma para consultar el estado de las cuentas.
e Elinterés por mora es excesivamente alto.

e Piden documentacion innecesaria al solicitar un crédito.

e La cuota manejo de las tarjetas de crédito es muy alta.

e Los vigilantes de la entidad no hacen bien su trabajo.

e Siento que la entidad me esta robando.

e Ha pagado cuotas de mas y no recibo el reintegro del dinero.

e Los asesores no contestan las llamadas de los usuarios.

=

Identificar y definir claramente el problema.

Desarrollar el diagrama de afinidad (herramienta en hoja de célculo).

3. ¢Cudl es la agrupacién de causas que requieren mayor atencion por parte de los directivos
de crédiahorro? Justifique su respuesta.

N

2.1.4 Matriz de Vester'®

2.1.4.1 Definicién del concepto
Es una herramienta que facilita la relacion e identificacion de las causas y consecuencias de un
problema especifico.

2.1.4.2 Procedimiento para la aplicacién de una Matriz de Vester

e Identificacion de causas a relacionar en la matriz

Se deben identificar las posibles causas o situaciones problémicas del problema central
previamente identificado a través del analisis de la situacion. Es recomendable no enumerar mas

'8 puentes, G. (2011). Formulacién y evaluacién de proyectos agropecuarios. Bogota: Eco Ediciones.
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de 15 problemas o causas, de igual manera es importante asegurarse de no repetir ningin
problema y de emitir ideas u opiniones que sean acordes a la situacion analizada.

Imagen 48. Esquema de identificacion de causas de la situacion problémica

Tevs ewBoma -1~ ® s F y [ | & =
s oo 2 uter

’.“ 9 # Boerar-

- e -

87 S

Una vez diligenciada la situaciéon
problémica y las posibles causas
de ésta, continuar con la matriz de

Vester.

PROBLEMA  MATRIZDE VESTER | GRAACO

Fuente: Elaboracién propia.

Imagen 49. Influencia y dependencia de variables.

MATRIZ_VESTER - Excel

o x L e ST
o % | Fimes NewRoma < [10 <] A" A & 7 Ajustar test E P X (] 3. Autosur Yy PO
B - £ - = 3] Rellenar - o
Pegar v N K § . A =3 mbinary centrar $ - 9 o 4 Formato  Darformato Estilos de | Insertar Eliminar Formato Jrdenar  Buscary
9 : ‘ - &Bomx filar - seleccionar
Portapapeles = Fuente Alineacién Nimero Estilos Celdas Modificar -~
DS v £ -
_Codige | Causadels sitaacién pre c1 (Y (<) ce ce cs (ol cs © | e | en | e | et | ma -
Cl
c
=)
4 v
!
CALIFICACION
{0) No e5 una causa
o del problema; (1)
& Causa indirects; (2)
Causa semidirecta;
3) Causa directa
“'A
c1
PROBLEMA | MATRIZ DE VESTER | GRAFICO | .
Listo @ m = o- i + 8%

Fuente: Elaboracion propia.

e Valoracién de larelacion de causalidad

Como se observa en la imagen N°49. Una vez se identifican las causas de la situacién
problémica, se propone al equipo de trabajo valorar la relacién de causalidad entre los
problemas o causas, a través de la siguiente escala de valoracion:

Tabla 4. Escala de valoracién.
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No es causa del problema 0
Causa indirecta®’ 1
Causa semidirecta®® 2

Causa directa®® 3

Fuente: Formulacion y evaluaciéon de proyectos agropecuarios. Puentes Gloria.P4g.17.

La calificacion debe ser asignada por consenso del equipo de trabajo después de realizar
un analisis general de cada una de las situaciones problémicas planteadas.

e Calculo del total de la actividad o pasividad

Al terminar de valorar cada uno de los problemas o causas, se procede a calcular el grado
de causalidad (Dependencia) que tiene cada uno sobre los demas, esto se obtiene a través
de la suma del puntaje horizontal, por tanto, un problema que tiene un alto puntaje indica
que causa muchos otros problemas, con respecto al grado de pasividad (Influencia), este se
puede obtener a través de la suma vertical.

e Graficacién de los resultados

Imagen 50. Grafico de resultados.

H - : MATRIZ_VESTER - Excel = =

rchivo Inicio Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Desarrollador v Indica Iniciar sesion

PROBLEMAS. CAUSAS Y EFECTOS

CALIFICACION ECROBLEMA RA
; : ZONA CRITICA
ZONA PASIVA CAUSAS
-
——
. a1
) c4
5 (13 ==C3
o —a—i EFECTOS
E 03 ——
—a—
a 04
a ——
03 -
——
D VARIABLES SIN
—cn3
ol a— HORIZONTAL
ZONA INDIFERENTE ZONA ACTIVA e
0 5o
' a2 a4 LT L E 1
INFLUENCIA

" Una causa es indirecta cuando se produce el efecto debido a la intervencién de uno o mas factores.

® Una causa es semidirecta cuando puede producir el efecto por si misma o con la intervencion de otro
factor y por circunstancias especificas.

¥ Una causa es directa cuando produce el efecto sin mediar ningiin otro factor, de tal manera que un
cambio en la causa ocasiona directamente un cambio en el efecto.
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Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la imagen N° 50. La grafica obtenida se divide en cuatro (4)
cuadrantes los cuales se explican a continuacion:

Tabla 5. Categorizacién de problemas.

. Problemas que tienen una dependencia alta 'y

Zona Pasiva . : .

una influencia baja.(Causas)
Problemas que tienen una influencia alta y una
dependencia alta.
Problemas que tienen una dependencia baja y
una influencia baja. (Variables sin intervencion)
Problemas que tienen una dependencia baja y
una influencia alta.(Efectos)
Fuente: Formulacién y evaluacion de proyectos agropecuarios. Puentes Gloria (2011:18)

Zona Critica
Zona Indiferente

Zona Activa

También es importante mencionar que la causa o problema que tenga el punto mas alto dentro de
la zona critica se considera como el problema central, y los demas puntos dentro de la misma zona
se pueden considerar como causas.

2.1.4.3 Ejemplo de aplicacion N°4*°

Un proyecto empresarial para la produccion de Trucha Arco lIris requiere ser analizado debido a
gue la finca piscicola donde se desarrollara el proyecto realiza el proceso de produccion a través de
una metodologia basada en la experiencia, por tanto, las técnicas de produccion son
completamente artesanales, ademas, se identifica que no hay una oferta constante del producto, no
se llevan registros de costos de produccion y se desconocen aspectos importantes de mercadeo,
administracion y finanzas.

Listado de problemas identificados en el proyecto empresarial

La produccién de truchas no es constante
El manejo productivo es tradicional

No se llevan registros (Produccion y costos)
Se desconocen aspectos del mercado

La finca no se maneja como empresa

La rentabilidad es baja

No se manejan los desechos de produccién

NooahkwhpE

2.1.4.3.1 Desarrollo del ejemplo en hoja de calculo
Para desarrollar el ejemplo se utlizo el archivo en hoja de calculo denominado
“MATRIZ_DE_VESTER?” (Incluido en el CD del manual).

Imagen 51. Identificacion del problema y sus posibles causas.

20 Ejemplo extraido y adaptado con modificaciones a partir de Puentes (2011:19)
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H - = EJEMPLO4_MATRIZ_VESTER - Excel
Archivo Inicio Insertar Disefio de pigina Formulas Datos Revisar Vista Desarrollador
SITUACION PROBLEMICA

La finca donde se prentende desarrollar un proyecto empresarial de produccion de Trucha Arco Inis no cuenta con una estruchua empresanal m
con la tecnificacion necesaria.

ITEM] CAUSAS DE LA SITUACION PROBLEMICA
C1 |La produccién de truchas no es constante
C2 |El manejo productivo es tradicional
C3 |No se llevan registros de produccion v costos
C4 |Se desconocen aspectos del mercade
C5 |La finca no se maneja como empresa
C6 |Larentabilidad es baja
C7 |No se manejan los desechos de produccion

Fuente: Elaboracion propia.

Luego de identificar la situacion problémica e ingresar todas las posibles causas del proyecto
empresarial analizado, se procede a diligenciar la Matriz de Vester.

Imagen 52. Procedimiento para elaborar la Matriz de Vester.

@A S s EJEMPLOS_N
INCIO | INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS  DATOS  REVISAR  VISTZ
o
0 % | ines NewRoma -[11_~
& -

Pegr o

Una vez diligenciada la situacion
problémica y las posibles causas
de ésta, continuar con la matriz
de Vester.

I::> ¥~._| Dar clic en la flecha para

continuar con la Matriz.

PROBLEMA MATRIZ DE VESTER GRAFICO
Fuente: Elaboracion propia.

El siguiente paso es la valoracion de la relacion de causalidad de cada una de las causas o
situaciones problémicas identificadas; este paso requiere un mayor analisis por parte del equipo de
trabajo encargado debido a que se debe definir qué tipo de relacion tiene cada causa con las
demas, por tanto, el equipo de trabajo se debe plantear la siguiente pregunta para cada una de las
causas, ejemplo: tomamos como referencia la primera causa, Si la produccion de trucha no es
constante ¢Esto influye en que el manejo productivo sea tradicional?, esta pregunta se debe
responder por consenso del equipo de trabajo, para este caso se determiné que es una causa
indirecta (1) como se muestra en la siguiente imagen.

Nota: Se debe realizar el mismo proceso para todas las causas subsiguientes.
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Imagen 53. Relacion Causa 1 con Causa 2.

Codigo Causa de la situacién problémica C1 C2 C3 C4 C5 C6
La produccion de truchas no es constante
C1

Relacion de causalidad de
la Causa 1 con la Causa 2

H - 2= EJEMPLO4_MATRIZ_VESTER - Excel 7 H - &
ARCHIVO paiii(@(e] INSERTAR DISENO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA DESARROLLADOR Iniciar se:
Y L ) n B Inserts - AL
0 E Fimes NewRoma <10 - A A o - E u 4 | Einsertar 2 - Ag H D
R - - - - X Eliminar - = .
Pegar N K S - A e ic B 2. o om0 | &9 20 Formato Darformato Estilosde | ., » Ordenar  Buscary Formulario
- > B i condicional ~ como tabla~ celda [l Formato~ & ~ y filtrar - seleccionar
Portapapeles Fuente Alineacién Nimero Estilos Celdas Modificar FORMULARIO

Fuente: Elaboracion propia.

Imagen 54. Matriz de Vester - Proyecto empresarial.

- =]
Cadigo Causa de la situacion problémica C1 Cc2 c3 C4 C5 C6 C7
La produccion de truchas no es constante - 1 0 1 1 3 1
Cl
Solo se califica el
El manejo productivo es tradicional 3 cruce entre variables | 2 1 2 1 2
o] problémicas
distintas.
No se llavan registros de produccion v costos r- 1 2 1 1
)
Sed P del d 2 1 1 2 1 1
Cc4
La finca no s= maneja como emprasa 2 1 2 2 2 2
a f
La rentabilidad es baja 1 Q 1 0 1 1
C6
No s jan los desechos de produccid 1 2 0 0 1 1
c1

Fuente: Elaboracion propia.
En la imagen N° 54, se observan las siete (7) causas identificadas y su correspondiente tipo de
relacion con las demés causas, como se muestra en la imagen, los recuadros de color verde que

dorman la diagonal no se deben diligenciar debido a que no se puede relacionar dos causas
iguales.

Imagen 55. Matriz de Vester y calificaciones.
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@E S - EJEMPLOY_MATRIZ_VESTER - Excel T m -

BIER meco  wsRiaR  OISINODEPAGNA  FORMULAS  DATOS  REVISAR | VISTA  DESARROLLADOR

{ =) =i . S B = ] Cl0widic (D Veren paalelo (= ~ I
)| Regls Barra de fémulas q [; ¥} f-: | B = il =S¢

Ocultar Desplazamiento sincrénwce
W Ver salt.  Disedio Vistas 7 Lineas de cusdriculs [ Thulos Zoom 100% Ampkar  Nueve Orgeniar Inmovilaar __ Cambiar M

DO Pig. depsgina personaizadas slsccitn | e tede Mostrar  Bf3 Restablecer posicion de la ventans  ventanas +
Vistas de bro Mostrar Zoom Ventana Mo
A [ c ) 3 f G H 1 »

2 Total vertical
(Influencia) de cada
El maneo productivo es tradicsonal 3 2 1 2 1 2 causa. Punto en el eje
3
X)
[No se Bevan registros de produccion y costos 1 2 1 2 1 1
4
Se desconocen aspectos del mercado 2 1 1 2 1 1
s
La finca no se maneja como empresa 2 1 2
s
La rentabilidad es baja. 1 0 1 ° 1 1
L Punto de interseccion
No se manejan los desechos de produccion 1 2 0 0 1 1 en los ejes (X) e (Y).
s
15
Total horizontal (Dependencia) de cada

causa. Punto en el eje (Y).

Fuente: Elaboracion propia.

Como se observa en la imagen N° 55, Todas las causas identificadas deben tener una puntuacion
de influencia y dependencia, dichos puntos representan las coordenadas de cada causa dentro del
plano cartesiano que se muestra en la siguiente imagen y asi lograr establecer la categoria en la

cual se encuentra la causa o situacion problémica.
Imagen 56. Grafico de Matriz de Vester
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H ©- - = EJEMPLO4_MATRIZ_VEST|
ARCHIVO INICIO INSERTAR DISENO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA DESARF

¥ = Genera -
L=

.. . . ;
D % Times New Roma ~ |11~ A &
Ep - !

Pegar " N K S » A - =2 . 9, 000 %3 93 Formato
- condicional

Portapapeles & Fuente Alineacién Ndmero

CALIFICACION

12 :
ZONA PASIVA ZONA CRITICA

10 * —e—C1
—e—C2

e Cé @ "

——C3

8 e C7 _ C4

—e—C5

—e—C6
—e—C7

——C8

DEPENDENCIA
o

—e—C9

.

—e—C10

—e—Cl11

—e—C12

2 —e—C13
—a—HORIZONTAL

ZONA INDIFERENTE ZONA ACTIVA —o—VERTICAL

0 o Ch
0 2 4 6 8 10 12

INFLUENCIA

PROBLEMA MATRIZ DE VESTER GRAFICO

usto 3
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion del gréfico de la matriz de Vester

Como se puede observar en la imagen N° 56, cada una de las siete (7) causas previamente
identificadas se encuentra ubicada en un cuadrante a través del cual se asigna la categoria de
cada causa, por ejemplo, la causa N° 5: La finca ho se maneja como empresa (C5) subrayada con
color rojo, se encuentra ubicada en el cuadrante denominado zona critica (Dependencia e
influencia altas), por tanto se considera como el problema central (En caso de existir mas puntos
dentro de esta zona, se debe considerar como problema central al punto mas alto y los demas
puntos se convierten en causas principales), ademas las situaciones problémicas ubicadas en la
zona pasiva (Subrayado color azul) se consideran causas principales y las situaciones problémicas
ubicadas en la zona activa (Subrayado color verde) se consideran efectos principales.

Después de analizar el grafico, se procede a completar la tabla que se encuentra ubicada al lado
derecho del gréafico, ubicando cada una de las causas en la zona correspondiente, como se
muestra en las siguientes imagenes.

Imagen 57. Seleccion del problema central
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Elegir de la lista desplegable el nimero de
la causa ubicada en el punto mas alto de la
zona critica (Problema central)

EJEMPLO4_MATRI

‘ Datos | Revisar |

PROBLEMAS, CAUSAS Y EFECTOS
PROBLEMA CENTRAL

ﬁnca no s€ maneja Como empresa

CAUSAS

7 produccion de truchas no es constante

8 rentabilidad es baja

c10 b se manejan los desechos de produccion

EFECTOS
C2  |El manejo productivo es tradicional
C3  |No se llevan registros de produccién y costos
C4  |Se desconocen aspectos del mercado

VARIABLES SIN INTERVENCION

Fuente: Elaboracion propia.

Imagen 58.Seleccion de causas principales.

Elegir de la lista desplegable el nimero de las
causas que se encuentran en la zona pasiva
(Causas principales)

H ©- : EJEMPLO4_M 2 - Exc ] - =]

Archivo  Inicio nsertar | Disefio de pégina Férmulas Datos Rev' ar st Iniciar sesién £ Compa

ITEM PROBLEMA CENTRAL
C5 La finca 10 s¢ maneja como empresa

——Cl C6__|Laffentabilidad s baja
—8—C2 b
G ——C3 (e}

Cc4 a

——C5
o __ o EFECTOS

——C7 cs v

-8

——C0

—&—C10

——Cl1

-—-C12

VARIABLES SIN INTERVENCION

B C13
~&—HORIZONTAL
VA s—VERTICAL

Fuente: Elaboracion propia.

Imagen 59. Seleccion de efectos principales.
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Elegir de la lista desplegable el
numero de las causas ubicadas en
la zona activa (Efectos principales).

EJEMPLO4_MATRIZ_VESTER - Excel

chivo Inicio Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Desarrollador

- [ PROBIEMAS, CAUSAS Y EFECTOS
CALIFICACION iTEM PROBLEMA CENTRAL

cs Lafincano sem neja como empresa

ZONA PASIVA ZONA CRITICA
ce .
. Co P, :
. ~ 4
- -
t .0
3] > EFECTOS
5{3‘ o0 Zom c2 | productivo es tadicional
4 e, C3 se llevan registros de produccién y costos
g c DN C4 v i d aspectos del -~
‘ ——( oS A
—-— pos
€ cr
e o VARIABLES SIN
=L oW
&~ HORIZONTAL il
ZONA INDIFERENTE ZONA ACTIVA VEATICAL
o cn
2 ' 6
INFLUENCIA

Fuente: Elaboracién propia.

Una vez finalizado el proceso de construccion de la matriz de Vester, se ha logrado determinar que
en el caso analizado sobre el proyecto empresarial de produccion de Trucha Arco iris, el problema
central es que la finca no se maneja como empresa, las causas principales son que la produccién
de Trucha no sea constante, que la rentabilidad sea baja y que no se tenga un manejo de los
desechos de produccion, y los efectos principales son que el manejo productivo sea tradicional,
gue no se lleven registro de produccion y costos y que se desconozcan aspectos del mercado.

2.1.4.4 Ejercicio de aplicacién

e EIl Gerente del area de talento humano de una empresa de telecomunicaciones (servicios
de internet, television y telefonia fija) se encuentra preocupado debido a la alta tasa de
enfermedades y accidentes laborales ocurridos en el dltimo afio dentro de la organizacion,
razén por la cual la empresa se encuentra con innumerables demandas por parte de sus
exempleados y se evidencia un incremento constante en el numero de renuncias
principalmente en las areas técnicas y operativas de todas las sucursales a nivel nacional.
El gerente de talento humano comunico la situacion al director general de la empresa, quien
delego la responsabilidad al area de talento humano, quienes deberan analizar la situacién
e identificar las causas generadoras del incremento en el nimero de enfermedades y
accidentes de tipo laboral, para asi implementar un plan de accion que mejore las
condiciones fisicas y laborales de los colaboradores a nivel nacional.

El gerente de talento humano y su equipo de trabajo, después de realizar una sesion de lluvia
de ideas y entrevistar a algunos empleados y exempleados de la empresa, identificaron los
siguientes aspectos:
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e Los empleados del area administrativa realizan tareas muy repetitivas que a lo largo
del tiempo han ocasionado enfermedades relacionadas con la vision, el tanel
carpiano, problemas de cuello y espalda.

¢ No se tiene en cuenta la ergonomia en los puestos de trabajo.

e Los empleados no realizan pausas activas

e El ambiente de trabajo no cuenta con las condiciones necesarias para garantizar la
comodidad de los colaboradores en sus puestos de trabajo.

e Los empleados técnicos y de mantenimiento de lineas telefénicas y de internet no
utilizan las medidas de seguridad necesarias.

¢ Falta de capacitacién en temas preventivos y de seguridad al personal técnico.

¢ Falta de dotacién de implementos de seguridad.

e La empresa no ha implementado un Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el
trabajo.

o Los colaboradores manifiestan la necesidad de un plan de bienestar laboral para
mejorar sus condiciones de salud fisica, mental y emocional.

¢ Los directivos de la empresa no se preocupan por el talento humano.

1. Con base en el caso anterior desarrollar una matriz de Vester (Herramienta en hoja de
célculo), resumiendo concretamente cada una de las situaciones problémicas y
estableciendo su relacion de causalidad.

2. Enlistar algunas acciones que puede desarrollar la empresa de telecomunicaciones
para mejorar las condiciones fisicas y laborales de sus colaboradores.

2.1.5 Arbol de problemas y objetivos

2.1.5.1 Definicién del concepto

En general un diagrama de arbol es una herramienta utilizada con el propésito de descomponer
temas o proyectos en tareas y sintomas en causas fundamentales, lo cual es util para facilitar la
comunicacion y la comprension de un tema especifico.?* Generalmente es utilizado para analizar
problemas o para evaluar ideas de negocio.

2.1.5.1.1 Arbol de problemas (Arbol de causas-efectos)
Es una técnica utilizada para identificar un problema y sus posibles causas y efectos, de una forma
creativa y participativa que facilite la organizacion de la informacion.?

2L Camison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Directorio de técnicas y herramientas de calidad. En Gestion
de calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y Sistemas (pag. 1268). Madrid: Pearson Educacion.

* Martinez, R., & Fernandez, A. (s.f.). METODOLOGIAS E INSTRUMENTOS PARA LA FORMULACION,
EVALUACION Y MONITOREO DE PROGRAMAS SOCIALES. Obtenido de Caja de Compensacion de
Antioquia - COMFAMA:
https://lwww.comfama.com/contenidos/Servicios/GerenciaSocial/html/Cursos/Cepal/memorias/CEPAL_Arbol_
Problema.pdf
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2.1.5.1.1.1 Procedimiento para la aplicacion del arbol de problemas
o Descripcion e identificacién del problema central
A causa de la manifestacion de una situacion problémica dentro de una organizacién, area o
proyecto, primero es necesario que el equipo de trabajo encargado analice la situacion y la
describa de tal manera que sea posible evaluar claramente el problema existente
respondiendo a interrogantes como:
e ;Qué es lo que se ha encontrado?
e /;Quién lo ha detectado?
e ;Dobnde se encontrd?
e ;Cuando se detect6?
o ¢ Qué es lo que se busca solucionar?

Posteriormente se debe realizar una lluvia de ideas con el proposito de identificar
concretamente cual es el problema central que afecta el area o la organizacion.

A partir del problema central se construira el arbol de problemas, por tanto, se debe definir
teniendo en cuenta los siguientes aspectos:**

o Definir el problema como una carencia o déficit

e Se debe presentar como un estado negativo

e Debe estar relacionado con una situacion real

o Debe encontrarse dentro del contexto de la organizacién o el area analizada.

De igual manera es importante expresar el problema como una necesidad insatisfecha o
como una oportunidad no aprovechada, es asi como es recomendable que el problema
central NO se defina como una falta de solucién. Por ejemplo:?®

Imagen 60. Ejemplo de definicién incorrecta del problema.

NO es correcta la definicién
del problema debido a que
los equipos de cémputo son
una alternativa de solucion a
un problema diferente.

Fuente: Ejemplo extraido y adaptado de Andia (2005).

23 Ortegén, E., Pacheco, J. F., & Roura, H. (2005). Identificacién del problema y alternativas de solucién. En
Metodologia general de identificacion, preparacién y evaluacion de proyecto de inversion puablica (pag. 13).
Santiago de Chile: ILPES (Instituto Latinoamericano y del Caribe de Planificacién Econdmica y Social).

?* Martinez, R., & Fernandez, A. (s.f.). METODOLOGIAS E INSTRUMENTOS PARA LA FORMULACION,
EVALUACION Y MONITOREO DE PROGRAMAS SOCIALES. Obtenido de Caja de Compensacion de
Antioquia - COMFAMA:
https://lwww.comfama.com/contenidos/Servicios/GerenciaSocial/html/Cursos/Cepal/memorias/CEPAL_Arbol_
Problema.pdf

® Andia Valencia, W. (2002). EL ARBOL CAUSA Y EFECTOS: UNA METODOLOGIA PARA LOS
PROYECTOS DE INVERSION PRIVADA. Gestion en el tercer milenio. UNMSM Facultad de Ciencias
Administrativas.
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Imagen 61. Ejemplo de definicién correcta del problema.

Definicion correcta del problema dentro de
la empresa. Es importante utilizar verbos
adecuados en la definicion del problema
evitando el uso de términos que pueden
generar confusion como carencia o falta.

Fuente: Ejemplo extraido y adaptado de Andia (2005).

Imagen 62. Descripcion e identificacion del problema en hoja de calculo.

. PROBLEMAS_Y_OBJETIVOS - Excel

Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista

e, - =
| [_x’ Times NewRoma - |11 -~ A A | = = — & EF Ajustar texto General _
Ey -~ = =
Pegar N K S £ oy - A = = = | == 3= = combinary centrar $ - 9% oo | G SR Frmsls —[Eeizmsie
- condicional - como tabla
Portapapeles Fuente Alineacion Mamero Estilos
| DESCRIPCIONDELPROBLEMA | _ ... .
descripcion o
contextualizacién del
problema.
3 DEFINICION DEL PROBLEMA | cAUsAS | EFECTOS | ARBOL DE PROBLEMAS DATOS AREOL DE ... N

Celda D6 comentada por Autor

Fuente: Elaboracion propia.

e I|dentificacion de causas y sub causas del problema

Después de definir el problema se procedera a identificar las causas directas e indirectas (sub
causas®®) que originan dicho problema, debido a que a través de estas sera posible encontrar
alternativas de solucion para superar la condicion restrictiva que se ha identificado.?’

Imagen 63.ldentificacion de causas principales del problema.

%% Son las causas que originan las causas directas o principales.

27 Ortegon, E., Pacheco, J. F., & Roura, H. (2005). Identificacion del problema y alternativas de solucién. En
Metodologia general de identificacion, preparacion y evaluacion de proyectos de inversion publica. (pags. 15-
16). Santiago de Chile: CEPAL.
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IDENTIFICACION DE CAUSAS PRIMARIAS 1 CAC
- — | |Redactardeformacorta|”

una causa del problema ———
A eidentificar sus sub- ——
causas.

Fuente: Elaboracioén propia.

A través de un consenso entre el equipo de trabajo encargado, se debe identificar y redactar de
forma clara y sencilla las causas méas importantes y con mayor influencia en el problema analizado.

Imagen 64. Identificacién de sub causas o causas indirectas.

IDENTIFICACION DE SUB-CAUSAS | ORDEN

A ORDEN

Ordena secuencialmente
las sub-causas de
acuerdo a su influencia
sobre la causa primaria
asignando un nimero
dellal4.

BLEMAS DATOS AR ... |

Fuente: Elaboracion propia.

Posteriormente es necesario identificar las sub-causas o causas indirectas que generan las causas
principales del problema y asignar un orden jerarquico de acuerdo al nivel de influencia que tienen
las sub causas sobre las causas, utilizando una escala de 1 a 4 (Donde 1 representa una mayor
influencia y 4 representa una menor influencia sobre la causa principal analizada), con el propésito
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de reconocer aquellas sub causas que intervienen en mayor medida en la aparicion de las causas
principales o primarias y asi lograr establecer alternativas de solucién efectivas.

o Identificacion de efectos y sub efectos del problema

Una vez identificadas las causas y sub causas del problema, se procede a identificar los efectos,
entendidos como aquellos sucesos que tienen origen en el problema previamente analizado, de
igual manera se reconocerdn los sub efectos o efectos indirectos que son los sucesos o
situaciones generadoras de los efectos principales del problema.?®

Imagen 65. Identificacion de efectos del problema.

I D
Y Redactar de forma [
corta un efecto del [—
A problema e identificar [—
sus sub-efectos. | __

" l—l—

IDENTIFICACION DE EFECTOS PRIMARIOS

D D

Fuente: Elaboracion propia.

A través del consenso del equipo de trabajo encargado se debe identificar y redactar de forma clara
y sencilla los efectos mas significativos del problema.

% Andia Valencia, W. (2002). EL ARBOL CAUSA Y EFECTOS: UNA METODOLOGIA PARA LOS
PROYECTOS DE INVERSION PRIVADA. Gestion en el tercer milenio. UNMSM Facultad de Ciencias
Administrativas.
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Imagen 66. Identificacién de sub efectos.

IDENTIFICACION DE SUB-EFECTOS ORDEN

A ORDEN

Ordena secuencialmente
los sub-efectos de
acuerdo a su influencia
sobre el efecto primario,
asignando un nimero
dellal4.

iOL DE PROBLEMAS DATOS AR ... i

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez identificados los efectos principales o primarios, se procede a identificar los efectos
indirectos o sub efectos generados por los efectos principales del problema analizado, de tal
manera que sea posible establecer soluciones para minimizar en la medida de los posible dichos
efectos que pueden ocasionar perjuicios dentro de una organizacion. También se debe asignar un
orden jerarquico de acuerdo al nivel de influencia que tiene el efecto sobre el sub efecto, utilizando
una escala de 1 a 4 (Donde 1 representa una mayor influencia y 4 una menor influencia).

e Construccién del arbol de problemas.

Una vez realizados los anteriores pasos, serd posible visualizar los datos dentro del arbol de
problemas incluido en la hoja de calculo denominada “ARBOL DE PROBLEMAS”.

Imagen 67. Estructura arbol de problemas.

- B B 1 L M Autosuma

B % e NewRoms <12 - A £ 3 E ; = . = > p

ol - = o - . === (3] Rellenar - .
Pegar . N K S - A =3 oo g - "y Formato D formato Estlas de | Insertas Eiminar Formato | wdenae Buscary

. ndicional - como tabla~  cel . & Borrac - o
Portapapeies Fuente Alneadién Numero Estilos Celdas Moddicar ~

ARBOL DE PROBLEMAS

i .[... ....T :

(N N e O

¥ DEANICION DEL PROBLEMA CAUSAS | EFECTOS  ARBOL DE PROBLEMAS | DATOS ARBOL DE ...

Listo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Una vez elaborado el arbol de problemas es importante verificar que exista un solo problema por
bloque o recuadro, debe ser un problema existente que refleje una situacién negativa dentro de la
organizacion, finalmente se debe verificar que el problema, los efectos y las causas sean claros y
comprensibles.?

También es importante tener en cuenta que se debe brindar mayor atencién a las causas del
problema (Raices del arbol), debido a que si se encuentra solucion para estas se resuelven en
mayor medida los efectos negativos que producen.®

2.1.5.1.2 Arbol de Objetivos (Arbol de medios-fines)

Es una técnica que representa la situacion esperada a resolver del problema previamente
identificado, es decir la situacion problémica solucionada. Se construye basicamente buscando las
situaciones contrarias a las indicadas en el arbol de problemas, de tal manera que los efectos se
convierten en fines a alcanzar y las causas se convierten en medios.*

2.1.5.1.2.1 Procedimiento para la aplicacion del arbol de objetivos

o Definicién del objetivo central (Resultado esperado)
El primer paso para la elaboracién del arbol de objetivos consiste en definir el objetivo
central a partir del problema identificado en el arbol de problemas, es decir, se debe
redactar el objetivo como la solucién de la situacion problémica (redaccion del problema en
positivo). Como se muestra en la siguiente imagen. *

Imagen 68. Ejemplo conversion problema central en objetivo.

Objetivo central

Problema central (Resultado esperado)

Alto nivel de

estandarizacion en los
productos de la

empresa.

Fuente: Andia Valencia, W. (2002). EL ARBOL CAUSA Y EFECTOS: UNA METODOLOGIA PARA LOS
PROYECTOS DE INVERSION PRIVADA. Gestion en el tercer milenio. UNMSM Facultad de Ciencias
Administrativas.

 Martinez, R., & Fernandez, A. (s.f.). METODOLOGIAS E INSTRUMENTOS PARA LA FORMULACION,
EVALUACION Y MONITOREO DE PROGRAMAS SOCIALES. Obtenido de Caja de Compensacion de
Antioquia
COMFAMA:https://www.comfama.com/contenidos/Servicios/GerenciaSocial/html/Cursos/Cepal/memorias/CE
PAL_Arbol_Problema.pdf

% |bid.

1 CEPAL - Naciones Unidas. (2008). Curso - Taller "Formacién de capacitadores en metodologia de marco
I6gico". México.

52 Ortegon, E., Pacheco, J. F., & Roura, H. (2005). Identificacién del problema y alternativas de solucién. En
Metodologia general de identificacion, preparacion y evaluacion de proyectos de inversién publica. (pag. 19).
Santiago de Chile: CEPAL.
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o Caracteristicas de los objetivos

Imagen 69. Caracteristicas de los objetivos.

Claro y flexible
Un objetivo debe ser facil de
comprender por todos los
‘ integrantes de la organizacion
y debe estar sujeto a
| modificaciones segun las
necesidades de la misma.

Fuente: Ortegon, E., Pacheco, J. F., & Roura, H. (2005). Identificacion del problema y alternativas de solucion.
En Metodologia general de identificacion, preparacion y evaluacion de proyectos de inversion publica. (pags.
19-20). Santiago de Chile: CEPAL y Diaz de Santos. (1994). Caracteristicas de objetivos. En Direccién por
objetivos: Aplicaciones en la pequefia empresa. Ediciones Diaz de Santos.

Imagen 70. Informacion arbol de objetivos.

= = E ot e
B, % Times NewRoma = |11~ A A £ * Ajustar texto General F vl r (3 > n 2 Mutosurna
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Pegar v N K 5 e A #= 3= & Combinary centrar § -~ o oon | * Fosrnato  Dar formato Estilos de | Insertas Eliminar Formate
. condiional = como tabla - celda " - & Borrar -
Portapapeies Fuenke . Alineatién Hdmere . Estilos Celdas 1]
ARBOL DE OBJETIVOS

Las cousas ¥ efectos se deben redactar cada uno en positive pam trensformar las causas en medios v los efectos en fines, En
caso de que bos medios v fines sean débiles se debe replantear en ¢ &rbol de problemas haciendo una calificacion mis sbyetiva
de las causas v efectos.

m»m

m»-_

FE-CALSA

—

Fuente: Elaboracién propia.
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e Conversion de causas en medios

El siguiente paso consiste en convertir las causas y sub causas identificadas en el arbol de
problemas en medios que permitan lograr el objetivo central y por ende solucionar el problema. Es
importante tener en cuenta que el arbol de problemas debe estar bien desarrollado de tal manera
que sea posible convertir en positivo faciimente cada una de las causas.**En caso contrario si se
presentan medios confusos o inadecuados sera pertinente considerar una revision o modificacion
del &rbol de problemas.

Imagen 71. Causas y medios

- 2 = ARBOL_ DE_PROBLEMAS_Y_OBJETIVOS - E
INICIO  INSERTAR  DISENO DEPAGINA  FORMULAS  DATOS  REVISAR  VISTA  DESARROLLADOR

TimesNewRoma - |11 | A" 47 = = — & 8

- e

N K S My A = 5 > ag o0 | 43 M Formato Dar forma

4

condicional = comao tabl

13 Fuente Alineacién Nimero Estilos

SUB-MEDIOS

$J 333

SUB-CAUSA

Fuente: Elaboracion propia.

También es importante que como complemento del arbol de objetivos se establezcan acciones
para lograr cada uno de los medios identificados.

e Conversion de efectos en fines

% Aldunate, E. (2008). Diagnéstico, arbol de problema y arbol de objetivos. México: ILPES - NACIONES
UNIDAS - CEPAL.
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Una vez realizado el proceso de conversion de causas a medios se procede a convertir de la
misma manera los efectos del problema en fines a alcanzar.

Imagen 72. Efectos y fines.

ARBOL_ DE_PROBLEMAS_Y_OBJETIVOS - Excel
S REVISAR  VISTA  DESARROLLADOR

=

B Y % Eelnsetar 2 - Ay m
S F % Z
- 5 Eliminar -
- O 000 Formato  Darformato Estilosde . B Ordenar  Busci
6 [ Formato- & ~ i
condicional - como tabla~ celda &~ yiiltrar - seleccic
Nimero Estilos Celdas Modificar

|

SUB-EFECTO

|

334 43

ARBOL DE OBJETIVOS. HEE

Fuente: Elaboracion propia.
e Construccion del &rbol de objetivos.

Una vez realizados los anteriores pasos, sera posible visualizar los datos dentro del arbol de
objetivos incluido en la hoja de célculo denominada “ARBOL DE OBJETIVOS”.

Imagen 73. Arbol de objetivos.

H ©- 5 ARBOL_DE_PROBLEMAS_Y_OBJETIVOS - Excel

[o]

Archivo  Inicio  Insertar  Disefiodepégina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista  Desarrollador Iniciar sesién . Compar]

ARBOL DE OBJETIVOS

L e — 7 g3 . ¥ £ ' =
=]
e e S _— A 3
RESULTADOS
“"""'"I'"""““““"""'"""I """""""" T""""'""'"I'"'"'"""““"'"“"“I """"""" R==TTE=
==
————— ————— I + 1 I + 1

Fuente: Elaboracion propia.
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2.1.5.2 Ejemplo de aplicacion N°5.*

El gerente general de la empresa comercializadora S.A ha identificado en los Ultimos meses una
gran cantidad de quejas y reclamos por parte de los clientes, lo cual ha generado serios
inconvenientes en el funcionamiento de la organizacion debido a que las ventas se han visto
seriamente afectadas mientras que la competencia se fortalece cada vez més. Por tanto, tomo la
decision de convocar a una reuniéon para conformar un equipo de trabajo que analice la situacién y
proponga alternativas de solucion. El equipo de trabajo de la empresa comercializadora S.A
propuso construir un diagrama de arbol para analizar mejor la situacion.

2.1.5.2.1 Desarrollo del ejemplo en hoja de calculo
Para desarrollar el ejemplo se utilizé el archivo en hoja de célculo denominado
“ARBOL_DE_PROBLEMAS_Y_OBJETIVOS” (Incluido en el CD del manual).

Construccién del arbol de problemas

El equipo de trabajo de la empresa comercializadora S.A identific6 como problema central, el
aumento de las quejas y reclamos por parte de los clientes. Como se muestra en la siguiente
imagen.

e |dentificaciéon del problema central

Imagen 74. Identificacion del problema central

ARBOL DE PROBLEMAS

‘ - DES = — - Debes realizar una
En los \iltimos meses dentro de la empresa comercializadora S.A se han descripcion o
presentando varias inconformidades por parte de los clientes, lo cual se ha visto contextualizacién del
reflejado en la gran cantidad de quejas y reclamos, razén por la cual han problema.
disminuido considerablemente las ventas perjudicando el funcionamiento de la
organizacion.

ﬂ

Aumento de las quejas y reclamos por parte de los clientes

m Clic en la flecha “Siguiente”,
para continuar con la
identificacion de causas

Fuente: Elaboracidn propia.

3 Ejemplo extraido y adaptado con modificaciones a partir de Betancourt. D (2016). Blog Ingenio Empresa.
Disponible en https://ingenioempresa.com/arbol-de-objetivos/
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e Identificacion de causas y sub causas

A través de un consenso entre el equipo de trabajo de la empresa comercializadora S.A y la
revision y andlisis de las quejas y reclamos emitidos por los clientes, se determindé como principales
causas:

o El deficiente servicio postventa

o La mala calidad de los productos

e Elincremento en los precios de producto
e Insatisfaccion de los clientes

Posteriormente una vez identificadas las causas se procedié a identificar y analizar el nivel de
influencia (orden) de las sub causas generadoras de las principales causas, como se muestra en la
imagen N°75.

Imagen 75. Identificacién de causas y sub causas.

CAUSAS DEL PROBLEMA
IDENTIFICACION DE CAUSAS PRIMARIAS IDENTIFICACION DE SUB-CAUSAS | ORDEN
e iacien del 2 Asignacionde orden
= S5 Mala actitud de los colaboradores 1
A Deficiente servicio postventa A = = jerarquico de acuerdo al
nivel de influenciade la

I~ _~~ sub causa sobre la causa

Fallas en el funcionamiento del producto { 2 ) 27 (Debido a que solo hay
- . Los 0s se dafian api 1 dos (2) sub causas, se
Mala calidad de los productos '
NS asignael ordende 1a2)
1
2

No hay suficiente productivi
Incremento en los precios de la materia
C Incremento en los precios del producto c prima

El producto no satisface las necesidades del
cliente.
D Insatisfaccion del cliente D Pésima atencion al cliente 1

Dar clic en la flecha “siguiente”
para continuar con la
identificacion de efectos del
problema.

Fuente: Elaboracion propia.

Imagen 76. Mensaje de advertencia.

Clic en “Cancelar” para ingresar
otro niumero (orden)

VALOR REPETIDO

{

Fuente: Elaboracion propia.

Tener en cuenta que al asignar el orden jerarquico a las sub causas y sub efectos NO se debe
repetir el orden (nimero) (no es correcto que dos sub causas o sub efectos tengan el mismo nivel
de influencia).
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¢ Identificacion de efectos y sub efectos.

Una vez identificadas las causas y sub causas, el equipo de trabajo procedié a identificar los
efectos mas representativos y sus sub efectos, asignando a estos Ultimos un orden de acuerdo
al nivel de influencia generado por los efectos principales. Como se muestra en la imagen N°77.

Imagen 77. Identificacién de efectos y sub efectos.

EFECTOS DEL PROBLEMA
IDENTIFICACION DE EFECTOS PRIMARIOS IDENTIFICACION DE SUB-EFECTOS ‘ORDEN
D Exthin do affhéad 3 ! Asignacion de orden
. . .. i i 10 E!M i 40 . - .
A Disminucion de ventas A L& . 2 jerarquico de acuerdo al
nivel de influencia que

-~ tiene el efecto sobre el sub

N -
Falta de credibilidad en la 7 2 \4 efecto (Debido a que solo
B doida do i Comentarios negativos acerca de la empresa )] hay dos (2) sub efectos, se
- ) * s S asignael ordende 1a2)
2
1

Desmotivacion en los colaboradores
Pérdida de reconocimiento en el mercado

c Baja competitividad c

Mala recomendacion por parte de los clientes 1

D Pictida do clicates fckes D Mala relacién con los clientes 2
Dar clic en la flecha “siguiente” @
para visualizar el arbol de
problemas.

Fuente: Elaboracion propia.

e Arbol de problemas

Finalmente, después de ingresar la informacion necesaria (Problema central, causas, sub
causas, efectos y sub efectos), es posible visualizar el diagrama del arbol de problemas en la
hoja de calculo denominada “ARBOL DE PROBLEMAS”.

Imagen 78. Arbol de problemas ejemplo de aplicacion N°5.
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s capactacein sl hrcaonuTeeeto Soctiidnd o precion dela ok dades del
= - o causas

Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen 79. Informacién adicional arbol de problemas.

e Disminuckinde Comentarios Fakade Pérddade s
— dmercato ) empaesa endmercado e [l
clientes
Pirddade
Disminucién de Pirddade
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[ [ I
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postvents producto
Mada actitd de y Falasenel Pheim T
s eapaciacidn dol o8 progects 0% precios dela
colaborsdores perscnsl delprodusto B matetia pima L
Dar clic aqui para

Dar clic aqui sidesea
imprimirel arbol para
una mejor visualizacion
del mismo.

continuar con la
construccion del arbol
de objetivos.

IMPRIMIR ARBOL DE e
PROBLEMAS

Fuente: Elaboracién propia.

Imagen 80. Vista impresion arbol de problemas.
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Fuente: Elaboracioén propia.
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Construccién del arbol de objetivos

e Conversion del problema central en objetivo central

Imagen 81. Conversion problema central a objetivo central.

ARBOL DE OBJETIVOS

Las causas y efectos se deben redactar cada uno en positivo para transformar las causas en medios y los efectos en fines. En caso
de que los medios y fines sean débiles se debe replantear en el arbol de problemas haciendo una calificacion mas objetiva de las
causas y efectos.

Aumento de las quejas y reclamos Disminucion de las quejas y
por parte de los clientes reclamos por parte de los clientes.

Objetivo Central

Fuente: Elaboracién propia.

e Conversién de causas en medios y sub causas en sub medios

Imagen 82. Conversion de causas en medios y sub causas en sub medios.

MEDIO 1
Redaccion positiva
Deficiente servicio postventa Excelente servicio postventa e P
de causa 1
SUB-CAUSA SUB-MEDIOS
Sub medio 1

Redaccion positiva

Mala actitud de los colaboradores Colaboradores con actitud de servicio
de sub causa 1
5 . Personal altamente capacitado en
Insuficiente capacitacion del personal o

Fuente: Elaboracién propia.
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Conversion de efectos en fines y sub efectos en sub fines

®
Imagen 83. Conversion de efectos en fines y sub efectos en sub fines.

— Fin 1
Disminucién de ventas Redaccién positiva
de efecto 1.
SUB-EFECTO SUB-FIN
Pérdida de utilidad @o enm Sub fines
< \ , Redaccion positiva
Disminucion de Crecimiento de participacion en de sub efectos.
participacion en el mercado el mery

Pérdida de imagen de la . .
Mejora la imagen de la
3] imag empresa
SUB-EFECTO SUB-FIN
Comentarios negativos Comentarios positivos acerca de
acerca de la empresa la empresa
Falta de credibilidad en la e
Mayor credibilidad en la empresa
empresa Y

Fuente: Elaboracion propia.

e Arbol de objetivos
Una vez diligenciada la informacion necesaria para la construccion del arbol de objetivos

(Objetivo central, medios, sub medios, fines y sub fines), es posible visualizar el diagrama de
arbol de objetivos en la hoja de calculo denominada “ARBOL DE OBJETIVOS”.

Imagen 84. Arbol de objetivos ejemplo de aplicacion N°5.

-
ARBOL DE OBJETIVOS
e Crecimiato da Comentivior Miopor Wogor
i mercado de ls empresa empress dmereado
t________r_______f T________r_______f 1________r_______f
| Mejors h imogen Whogor
veatns debcapren conpetivdsd
3 £ 3
.................................................................... {.................................................................._..... -
Dismisacién de fas quejas 3
rechmos por parte de loz
[ I ?
Exceleate servicio %&' MF:‘:‘::"
r_______I_______j r_______I_______1 F“““‘I“““‘1
Disminncisn en el Lot praductos. S b
Cohboradores fad [r— Funciommicato oy precio do mataria logran satisfacer u
e e | = S | [ i) » medios

Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen 85. Vista de impresion arbol de objetivos.

EJEMPLOS_ARBOL_DE_PROBLEMAS Y OBJETIVOS - Excel

8 (Qome @

Imprimic Configurar  Zoom Cermar vista previa

pigioa Mostrat métgenes  geimpresion

Imprimic Zoom Vista previa ~

ARBOL DE OBJETIVOS

Vista previs: pégina 1 de 1 Acercar

Fuente: Elaboracién propia.

2.1.5.3 Ejercicio de aplicacién

e Realizar la formulacion y construccién de un Arbol de problemas y objetivos para una
situacion problémica que se evidencie en la cotidianidad de la vida laboral o personal ya sea
a nivel empresarial o social. Formar preferiblemente equipos de trabajo de méaximo tres
personas.

Seguir las siguientes pautas:

e Escoger un tema especifico de analisis (Ej. Clima laboral)

e Realizar una sesion de lluvia de ideas para identificar aspectos negativos sobre el
tema elegido.

e A partir de la lluvia de ideas realizar un consenso entre el equipo de trabajo para
identificar el problema central, sus causas, sub causas, efectos y sub efectos.

e Utilizar la herramienta en hoja de célculo para construir el arbol de problemas.

e Convertir el arbol de problemas en un arbol de objetivos.

¢ |dentificar alternativas de solucion para la situacion problémica planteada.

¢ Mencionar acciones que se puedan realizar para lograr los medios u objetivos
especificos del arbol de objetivos.

2.1.6 Matriz de andlisis de riesgos®°

2.1.6.1 Definicion del concepto
La matriz de riesgos es un elemento importante que se debe elaborar con la mayor precision
posible, debido a que es un proceso que permite identificar los riesgos mas significativos que

% |SOTools-Software de gestion para la excelencia empresarial. (06 de 08 de 2015). ¢ En qué consiste una
matriz de riesgos? Obtenido de https://www.isotools.org/2015/08/06/en-que-consiste-una-matriz-de-riesgos/
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amenazan el buen funcionamiento de la organizacion. Esta herramienta es de gran utilidad porque
permite evaluar los diferentes riesgos para mantenerlos bajo control y mejorar la seguridad de la
organizacién, ademas mediante la matriz de riesgos es posible evaluar la efectividad de la gestion
de riesgos que estan impactando la actividad misional de una empresa.

2.1.6.2 Generalidades de la norma ISO 31000

La norma ISO 31000, es una herramienta que establece un conjunto de principios para la
implementacién de un sistema de gestion de riesgos dentro de las empresas, es importante tener
en cuenta que todas las actividades dentro de cualquier tipo de organizacion implican un riesgo, por
tanto, es necesaria la implementacion de este sistema, de tal manera que se adapte a las
necesidades y especificaciones de la empresa, a sus areas, funciones especificas y actividades.*

2.1.6.2.1 Principios de la norma ISO 31000%
o Lagestidn de riesgos crea valor a la empresa.
o Debe estar integrada a los procesos.
e Forma parte de la toma de decisiones organizacionales.
Trata de forma explicita la incertidumbre.
Debe ser automatizada, estructurada y utilizada en forma oportuna.
La administracion del riesgo se debe fundamentar en la mejor informacion disponible.
Debe adaptarse a la medida de cada caso.
Debe ser transparente, eficaz e inclusiva.
Implica la inclusion de factores humanos y culturales.
Es necesario que sea iterativa y sensible al cambio.
Tiene que ir orientada a la mejora continua de la organizacion.

Imagen 86. Proceso de gestion de riesgos 1ISO 31000.

]
‘ ESTABLECER EL CONTEXTO ‘

/ VALORACION DEL RIESGO \

E lL Identificacion de riesgos
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Fuente: Lizarzaburu, E., Barriga, G., Luis, N., Lépez, L., & Mejia, P. (2017). Gestidn de Riesgos
Empresariales: Marco de revision ISO 31000. Revista espacios, 14.

% International Standarization Organization (1SO). (2009). Norma Internacional 1ISO 31000.
%" Lizarzaburu, E., Barriga, G., Luis, N., Lopez, L., & Mejia, P. (2017). Gestién de Riesgos Empresariales:
Marco de revision ISO 31000. Revista espacios, 14.
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2.1.6.3 Procedimiento parala aplicacion de una matriz de anélisis de riesgos.
e Informacion general sobre la empresa, el area evaluada y la persona encargada de realizar
la gestion de riesgos empresarial.

Imagen 87. Informacion general.
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Fuente: Elaboracion propia.

e Identificacion de riesgos

Este paso consiste en la identificacion de los riesgos inherentes a las actividades
desarrolladas dentro del &rea evaluada, entendiendo como riesgos a todos aquellos factores
gue imposibilitan el cumplimiento de algun objetivo.

En la identificacion de los riesgos es importante tener en cuenta los riesgos intrinsecos (Son
aquellos que provienen directamente de la propia empresa) y los riesgos extrinsecos (Son
aquellos provocados por eventos externos que tienen un impacto negativo sobre la
empresa).

o Caracteristicas de los riesgos empresariales®

= El riesgo debe estar asociado de alguna manera a la actividad de la
empresa.

= Son complejos, por ende, no tienen una solucion inmediata

= Su impacto debe ser significativo

= Entorpecen u obstaculizan procesos dentro de la empresa.

% |SOTools Excellence. (s.f.). Norma ISO 31000. El valor de la gestion de riesgos en las organizaciones.
Obtenido de www.isotools.org: https://www.isotools.org/pdfs-pro/ebook-iso-31000-gestion-riesgos-
organizaciones.pdf
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o Principales tipos de riesgos empresariales®
= SegUln su actividad se clasifican en:

Imagen 88. Riesgos empresariales segln su actividad.

Riesgo sistematico Riesgo no sistemético

son riesgos que estan son riesgos que se derivan
presentes dentro del de la gestion administrativa
mercado, por tanto, afectan y financiera de cada
a todas las organizaciones. empresa.

Fuente: Norma ISO 31000. El valor de la gestion de riesgos en las organizaciones (www.isotools.org).

= SegUln su naturaleza se clasifican en:

Imagen 89. Riesgos empresariales segun su naturaleza.

Riesgos politicos Riesgos legales

Son aquellos que se Son obstaculos legales o
derivan de circunstancias normativos que afectan el
politicas que rodean a las rol de una empresa en un

organizaciones. determinado lugar.

Fuente: Norma ISO 31000. El valor de la gestién de riesgos en las organizaciones (www.isotools.org).

Una vez identificados los riesgos es necesario determinar el nivel de impacto que estos tienen
dentro de la organizacion y el area analizada, de la siguiente manera:

Tabla 6. Evaluacion de Impactos.

NIVEL DE IMPACTO DESCRIPCION
ALTO Es un riesgo que puede ocasionar problemas representativos que
afectan negativamente a la organizacion.

Es un riesgo que a pesar de que no se considera tan perjudicial para
MEDIO la organizacién puede llegar a generar problemas en algdn momento
si no se toman los correctivos necesarios.
BAJO Es un riesgo que puede ser controlao!o y mitigado facilmente sin
afectar a la organizacion.
NO APLICA No representa ningun riesgo.

Fuente: Elaboracion propia.

% 1S0Tools Excellence. (s.f.). Norma ISO 31000. El valor de la gestion de riesgos en las organizaciones.
Obtenido de www.isotools.org: https://www.isotools.org/pdfs-pro/ebook-iso-31000-gestion-riesgos-

organizaciones.pdf.
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Imagen 90. Identificacion de riesgos.

Disefio de pdgina
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MEDIO
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Fuente: Elaboracién propia.
e Analisis deriesgos

A través de este paso se busca analizar cada uno de los riesgos previamente identificados
realizando una descripcion corta del mismo, posteriormente se debe realizar una clasificacion
del riesgo de acuerdo al tema con el que este directamente relacionado entre las opciones
disponibles estan: Financiero, legal, econdmico, politico, ambiental, talento humano y
administrativo (Clasificacion de riesgos segun su naturaleza). Finalmente es necesario
identificar de manera general las posibles causas del riesgo y sus posibles consecuencias
dentro del area analizada o dentro de la organizacion.

Imagen 91.Andlisis de riesgos.
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DRIESGO RIESGO DESCRIFCION CLASIFICACION | POSIBLESCAUSAS | POSIBLES CONSECUENCIAS |

Rl
|

Franciess I
Palitssa
e

este relacionado.

R3

R4

Fuente: Elaboracién propia.
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e Planificacion y gestién de riesgos

o Evaluacion de riesgos

Con el proposito de establecer el efecto que puede tener cada uno de los riesgos en la
consecucion de los objetivos planteados dentro de la organizacion, es necesario
evaluarlos desde su impacto y probabilidad de ocurrencia. Para esto generalmente se
debe utilizar una combinacion de técnicas cualitativas y cuantitativas; por otra parte
también es importante que la evaluacion de riesgos se centré en los riesgos inherentes
(Es decir aquellos riesgos existentes antes de implementar mecanismos de mitigacion, y
posteriormente en los riesgos residuales (Es decir aquellos riesgos existentes tras la
implementacién de medidas de control).*

Imagen 92. Evaluacién de riesgos.
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Fuente: Elaboracion propia.

o Gestién deriesgos

El proceso de gestion de riesgos es uno de los pilares fundamentales propuestos en la
norma 1SO 31000, debido a que permite gestionar los riesgos cuando se materializan
dentro del contexto de la organizacion, por tanto, es de gran importancia que se integre
la gestion de riesgos en los niveles estratégico y tactico de la empresa, ademas es
importante tener en cuenta que para lograr una gestion eficiente es necesario integrar

“0 Abella Rubio, R. (2006). COSO Il (Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Comission) y la
gestién integral del riesgo del negocio. Estrategia financiera N° 225, 23.
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todos los factores que pueden afectar las operaciones, las actividades y los resultados
empresariales.**

Imagen 93. Gestién de riesgos.

Enesta stapa e evalia el
— GESTION [
IMPACTO VALORACION ESTADO MOTIVO FECHA DEL ESTADO identifioa el motivo por &l
cualse encusntrasn
0,00 determinada estado,
0,00
0,00
nonn

Fuente: Elaboracién propia.

A través del esquema propuesto en hoja de calculo, como se observa en la imagen N° 93, se
plantea identificar el estado en el que se encuentra el riesgo dentro de la empresa, el motivo de
dicho estado y la fecha del mismo. Lo anterior se realiza con el proposito de gestionar
adecuadamente cada uno de los riesgos y brindar posteriormente el tratamiento necesario.

Estado del riesgo
Las opciones de estados propuestos dentro del modelo son:

e En gestion: Se aplica al riesgo que ha sido identificado y se encuentra en evaluacion para
reconocer que tanto puede afectar a la organizacion y qué medidas se deben tomar.

e Activacion para mitigacion: Se aplica al riesgo que ha sido catalogado como perjudicial
para la organizacion, por tanto, se deben implementar medidas de control que permitan
mitigar sus efectos.

e Activacion para contingencia: Se aplica al riesgo que no genera mayores impedimentos
en el adecuado funcionamiento de la organizacion, sin embargo, esto implica la elaboracién
de planes de contingencia con el propésito de adaptar el riesgo a las actividades de la
empresa.

e Solucionado: Se aplica a los riesgos identificados que ya han sido solucionados
previamente.

e Cancelado: Se aplica a falsas alarmas o riesgos descartados.

Motivo de estado del riesgo

El motivo de estado del riesgo se produce cuando se presenta un cambio en el estado de la
situacion del mismo, por ejemplo, cuando un riesgo empresarial previamente identificado, pasa del
estado “En gestion” al estado “Activo” por el motivo “Mitigacion activada”, esto quiere decir que
inicialmente el riesgo se encontraba en gestion para ser evaluado, una vez realizada la evaluacién
se identifico que es un riesgo perjudicial para la organizacién por ende, paso al estado “Activacion
para mitigacion” a causa de que el equipo de expertos encargados de evaluar el riesgo

*! Casares, |., & Lizarzaburu, E. (2016). Capitulo V. Proceso de gestion de riesgos. En Introduccion a la
gestién integral de riesgos empresariales. Enfoque ISO 31000 (pag. 75). Lima: Platinum editorial.
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consideraron que se requiere un plan de mitigacion para contrarrestar los efectos negativos
generados del riesgo.

En la imagen N° 94, se muestran todos los cambios de estado del riesgo que se pueden presentar
dentro de la organizacién y su correspondiente motivo.

Imagen 94. Cambios de estado.

CAMBIOS DE ESTADO

De A Motivo
Propuesto En gestion Gestion
En gestion Activo Mitigacion activada
En gestion Activo Contingencia activada
Propuesto / En gestion Cerrado Rechazado (no es un riesgo)
Activo Cerrado Asumido (se toman acciones correctivas si el riesgo ocurre)
Activo Resuelto Mitigacion finalizada
Activo Resuelto Contingencia finalizada
Resuelto Activo Mitigacion no satisfactoria
Resuelto Activo Contingencia no satisfactoria
Resuelto Cerrado El riesgo ha sido mitigado / La contingencia ha sido satisfactoria

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez desarrollada la etapa de planificaciébn y gestion de riesgos, se procede a visualizar
gréficamente el nimero de riesgos empresariales identificados y el estado en el que se encuentran.

Imagen 95. Gréfico de riesgos por estado.
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Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, se procede a visualizar la matriz de riesgos, donde se encuentran los diferentes
riesgos empresariales ubicados en la zona correspondiente de acuerdo a su probabilidad de
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ocurrencia e impacto dentro de la organizacion. Como se puede observar en la imagen N° 96, la
matriz de riesgos se divide en cuatro zonas a traves de las cuales se clasifica el nivel de riesgo.

Imagen 96. Matriz de riesgos.
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PROBABILIDAD

Fuente: Elaboracién propia.

Imagen 97. Zonas dentro de la matriz de riesgos.

Riesgos aceptables: son riesgos que necesitan

Ricsgo b Monitorizacion: Planes de actuacion detectivos.

Riesgo tolerable: son riesgos que requieren seguimiento:
Planes de accion preventivos, deben ser mitigados con la
aplicacion de técnicas que ayuden a disminuir los efectos o la
probabilidad de que el riesgo se materialice.

Riesgo Moderado

Riesgos que necesitan mitigacion y control : Planes de
actuacion correctivos, se debe buscar una solucién a corto
plazo para llevar el riesgo a una zona aceptable para la
organizacion.

Riesgo Alto

Riesgo de tratamiento inmediato: Son aquellos riesgos

que tienen un impacto inaceptable para la organizacion, por

Riesgo Extremo | tanto, se debe buscar una soluciéon inmediata, que requerira

suspender actividades relacionadas hasta que las condiciones
del riesgo sean modificadas.

Fuente: Elaboracion propia.
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El gréafico de la matriz de riesgos le permitira al equipo de trabajo encargado identificar el nUmero
de riesgos por cada zona y reconocer especificamente cuales son los riesgos empresariales que se
encuentra en cada una de ellas (Riesgo bajo, riesgo moderado, riesgo alto y riesgo extremo), lo
cual permitira que se tomen las medidas necesarias en cada caso.

e Resumen de resultados y seleccion de plan

En esta etapa se identifican, los riesgos evaluados en la anterior matriz, la clasificacion de
acuerdo a su probabilidad e impacto, el estado actual de cada riesgo y el tipo de plan que se
debe implementar para cada riesgo.

El tipo de plan se asigna de la siguiente manera de acuerdo al estado actual del riesgo:

= Para los riesgos en gestién se debe aplicar un plan para estudio del riesgo.

= El plan de mitigacién debe implementarse cuando los riesgos empresariales
después de ser evaluados se encuentren en el estado “Activacion para
mitigacion”

= ElI plan de contingencia debe implementarse cuando los riesgos
empresariales después de ser evaluados se encuentren en el estado
“Activacion para contingencia”.

Imagen 98. Resumen de resultados.

H : MATRIZ_DE_RIESGOS - Excel 3] =

rchivo Inicio Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Desarrollador Y ar Iniciar sesién ,Q',

RIESGO CLASIFICACION DEL RIESGO zsmnmmmu DEL | 1150 DEPLAN SELECCION DE PLAN

()

Fuente: Elaboracion propia.

o Estudio del riesgo

Consiste en identificar los riesgos que se encuentran en gestion, y evaluar sus causas,
consecuencias y aspectos relevantes que tengan influencia en la organizacion o area
analizada, después de realizar la respectiva evaluacion se debe asignar un estado a
cada riesgo, de acuerdo al andlisis, criterio y objetividad del evaluador.
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Imagen 99. Estudio del riesgo.
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‘Activacijn para mitigacion
Activacidn pars contingencia
Falucionado

Fuente: Elaboracion propia.

o Plan de mitigacion de riesgos

Un plan de mitigacion de riesgos hace referencia a las estrategias definidas por una
organizacion con el propoésito de tratar de reducir la probabilidad de ocurrencia del
riesgo o reducir el impacto que este puede causar, de tal manera que el principal
objetivo del plan es disminuir los efectos del riesgo con el fin de llevarlo a limites
aceptables para la empresa o area. En general una estrategia de mitigacion se refiere a
todas aquellas acciones que se realizan por adelantado para evitar dafios graves o
irreversibles.*?

Para llevar a cabo el plan de mitigacion de riesgos es necesario establecer el periodo de
duracion del mismo (Fecha de inicio y fin), Actividades o tareas a desarrollar y los
recursos necesarios para cada una de ellas.

Imagen 100. Plan de mitigacion de riesgos.

Es la accion que se lleva a cabo pama

PLAN DE MITIGACION s i e
FECHA INICIO TAREAS FECHA DE FIN RECURSOS ocasionadas por un control

inadecuado de los riesgos.

Fuente: Elaboracion propia.

o Plan de contingencia de riesgos

Un plan de contingencia es un instrumento a través del cual se definen las politicas,
sistemas de organizacion y procedimientos generales aplicables para actuar de manera
eficiente y oportuna ante situaciones extraordinarias de peligro o emergencia que se

“2 Benavides, C. (18 de julio de 2017). Como crear un plan de mitigacién o un plan de contingencia de riesgos.
Obtenido de Blog Calidad Para Pymes: https://calidadparapymes.com/plan-de-mitigacion-de-
riesgos/#iquestQueacute_es_un_plan_de_mitigacioacuten_de_riesgos
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pueden presentar dentro de una empresa, logrando asi reducir los efectos negativos de
las mismas.*®

Para llevar a cabo un plan de contingencia es importante determinar las medidas
preventivas que se van a implementar y establecer claramente las tareas o actividades
gue se deben realizar, los recursos necesarios y el periodo de tiempo establecido para
la puesta en marcha del plan.

Imagen 101. Plan de contingencia de riesgos.

Formato Buscary
= & Borrar - | sthecciona -

Ahreacrhn Hussig Extabas Celdai Pl g

= =~ Accidn preventiva que se realica con el |-
D e proposito de prevems problemas a cansa |
FECHA INICIO TAREAS FECHA DE FIN RECURSOS . de los nesgos iensficados

Fuente: Elaboracién propia.

2.1.6.4 Ejemplo de aplicacién N°6.

El propietario de la empresa ABC Ltda., realiz6 en el ultimo mes una auditoria interna de gestion
con el propésito de verificar que los procesos y procedimientos dentro de la empresa cumplan con
la mision, vision, objetivos, compromisos de calidad en la prestacion del servicio de Outsourcing
contable y que logren satisfacer plenamente las necesidades de sus clientes, sin embargo, los
resultados obtenidos no fueron nada favorables debido a que se identificaron algunos riesgos
inherentes al funcionamiento de la organizacion, los cuales pueden ocasionar el cierre de la misma
por una inadecuada administracion.

En vista de la situacion encontrada, el propietario de la empresa ABC Ltda. Tomo la decision de
formar un equipo de trabajo liderado por el sefior Montafio (uno de los empleados méas antiguos) y
conformado por los mejores empleados de la organizacion, quienes deberén identificar, analizar y
gestionar los riesgos empresariales.

2.1.6.4.1 Desarrollo del ejemplo en hoja de calculo
Para desarrollar el ejemplo se utiliz6 el archivo en hoja de calculo denominado
“‘“MATRIZ_DE_RIESGOS” (Incluido en el CD del manual).}

Imagen 102. Contenido matriz de riesgos.

“3 MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL. (2016). Plan para la atencién de emergencias y contingencias.
Bogota.
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GESTION DE RIESGOS EMPRESARIALES

INFORMACION Dar clic aqui para
GENERAL : . L
ingresar informacion
sobre la organizacion.

IDENTIFICACION DE
RIESGOS

ANALISIS DE RIESGOS

PLAN_'II-'ICACI(')N Y
GESTION DE RIESGOS

GRAFICO DE RIESGOS

MATRIZ DE RIESGOS

Fuente: Elaboracion propia.

En primer lugar, se procede a ingresar informacion general, como el nombre de la empresa, el area
evaluada y el responsable de la gestion de riesgos empresarial.

Imagen 103.Informacion general.

3 - -5 EJEMPLO6_MATRIZ_DE_RIESGOS - Excel
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GESTION DE RIESGOS EMPRESARIAL

Nombre de Empresa Empresa ABC Ltda
Area evaluada Administrati

Cantidad de riesgos identificados
Cantidad de riesgos de alto impacto 0

Jorge M

=3

Clic en “CONTENIDO” para regresar al Clic en "SIGUIENTE"
contenido principal de la herramienta. | CONTENIG | | SICAIEE |<'_ para continuar con la

identificacion de riesgos.

Fuente: Elaboracioén propia.

Luego, el equipo de trabajo encargado se reunié para analizar la situacion dentro de la empresa
ABC Ltda., posteriormente y a través de un consenso se logré identificar cinco (5) riesgos
empresariales de alto impacto. Los cuales se encuentran enlistados en la imagen N°104.

Imagen 104. Identificacién de riesgos empresa ABC Ltda.
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Fuente: Elaboracion propia.

Imagen 105. Numero de riesgos identificados de alto impacto.

GESTION DE RIESGOS EMPRESARIAL

En la hoja denominada
“INFORMACION GENERAL’, se

Nombre de Empresa Empresa ABC Ltda muestra la cantidad de riesgos
Area evaluada Administrativa identificadosy de alto impacto.
Responsable Jorge Montailo

Cantidad de riesgos identificados [ S

Cantidad de riesgos de alto impacto \_$

Fuente: Elaboracion propia.
Una vez identificados los riesgos y su impacto, se procede a realizar el analisis de los mismos, a
través de una breve descripcion, clasificacion e identificacion de sus posibles causas y

consecuencias, con el proposito de conocer mas a fondo el riesgo identificado y los perjuicios que
puede ocasionar dentro de la organizacion si no se toman los correctivos necesarios.

Imagen 106. Analisis de riesgos empresa ABC Ltda.
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b CONTENIDO INFORMACIOM GENERAL IDENTIFICACION DE RIESGOS PLANIFICACION Y GESTION CAMBIOS DE ESTA

ANALISIS DE RIESGOS

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez finalizado el proceso de analisis de riesgos, damos clic en “SIGUIENTE” para continuar
con la planificacién y gestion de riesgos; ésta etapa consta de dos partes, la primera de ellas, es la
evaluacion de riesgos, donde se asigna a cada riesgo, la probabilidad de ocurrencia e impacto,
como se muestra en la imagen N°107.

Imagen 107. Evaluacion de riesgos empresa ABC Ltda.

PR TR 0% RRa0s B El riesgo de recibir quejas de clientes puede o

INSERTAR

Kio DISENO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VETA DESARROLLADOR o )
] 5 Y - no suceder (probabilidad del 60%) sin embargo
NKs 1 A =2 § - ... tiene un impacto alto en la organizacion, debido

pmaacic a que puede ocasionar la pérdida de clientes.
PROBABILIDAD DE o
ID RIESGO RIESGO CIA IMPA( VALORACION
R1 Quejas de clientes insatisfech < 60% 4,80 ) .
I decuado desarrollo e las actividad . X 20 L/ La valoracion de cada riesgo se
/ obtiene al multiplicar la
R3 Mala ejecucion de los procedimientos 60% 8 probabilidad de ocurrencia por €l
impacto.
R4 ias de 80% 6 4,80
RS Pérdida de control admini 100% 10 10,00

Fuente: Elaboracion propia.

La segunda parte es la gestion de riesgos, en esta etapa se debe diligenciar el estado en el que se
encuentra cada riesgo, el motivo del estado y la fecha en la cual se verific6 el mismo, esto se
realiza con el fin de identificar claramente cuales son los riesgos que necesitan la implementacion
de planes de mitigacién o contingencia.

Imagen 108. Gestion de riesgos de la empresa ABC Ltda.
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-2 s EJEMPLO6_MATRIZ_DE_RIESGOS - Excel
INICIO INSERTAR DISENO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA DESARROLLADOR
- o Cla s =SHe v B - B [ F
) Times New Roma lll A A = % EX  General 1 & 5% - B
NK S~ H- H- A =SEI= €= E v $ -9 000 % 9 Formato  Darformato Estilosde ..
condicional ~ como tabla~ celda~
Sk Fuente = Alineacién (ol Namero G _Estilos
ID RIESGO RIESGO ESTADO MOTIVO FECHA DEL ESTADO
RI Quejas de clientes insatisfechos En gestion Gestion 30/012018
R R (e En gestién Gestién 30012018
R3 Mala ejecucion de los procedimientos Activacion para contingencia |  Mitigacion Activada 301012018
R4 Renuncias da colaboradores Activacién para mitigacion Mitigacion Activada 30/01/2018
RS Pérdida de control administrativo Activacion para mitigacion Mitigacion Activada 30012018

Fuente: Elaboracidn propia.

Imagen 109.Situacion actual de los riesgos empresariales.

2,5

Canti

Dos (2) de los riesgos
identificados se encuentran en
gestion.

d de Rucogus por ovmus

Dos (2) de los riesgos identificados se
encuentran en activacion para mitigacion
(Implementar plan de mitigacion).

Fuente: Elaboracién propia.

3 1,5
E —> Uno (1) de los riesgos identificados se
5 : encuentran en activacién para contingencia
(Implementar plan de contingencia).
0,5
o 1]
0o
En gemidn  Activacion para Activacionpara  Solucionad Cancelad
mitigacién  coatingencia
ESTADOS
Clic en “SIGUIENTE”"
ANTERIOR CONTENIDO SIGUIENTE para visualizar la
matriz de riesgos.

Imagen 110. Matriz de riesgos empresa ABC Ltda.
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Se identifica un
riesgo extremo.

Se identifican tres
riesgos altos.

PROBABILIDAD

Se identifica un
riesgo moderado.

IMPACTO

... IDENTIFICACION DE RIESGOS ANALISIS DE RIESGOS PLANIFICACION Y GESTION CAME
Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la matriz de riesgos de la empresa ABC Ltda., cada uno de los riesgos
previamente identificados se encuentran ubicados en el cuadrante de acuerdo a su probabilidad e
impacto, por tanto, para este ejemplo la matriz muestra que la mayoria de los riesgos se
encuentran en la zona de riesgos altos (Zona color naranja), de igual manera se evidencia un
riesgo extremo (Zona color rojo), el cual requiere una atencién inmediata.

En la imagen N° 111. Se pueden visualizar especificamente los riesgos ubicados en cada
cuadrante.

Imagen 111. Clasificacién de riesgos identificados.

RIESGOS EXTREMOS [ _ RIESGOS MODERADOS | RIESGOS BATOS |

Quejas de clientes insatisfachos

Inadecuado desarrollo de las actividades

Mala ejecucion de los procedimientos

Renuncias de colaboradores

Pérdida de control administrativo

IDENTIFICACION DE RIESGOS ANALISIS DE RIESGOS PLANIFICACION Y GESTION CAMBIOS DE ESTADO GRAFICO RIESGOS | MATRIZ DE RIES

Fuente: Elaboracion propia.

Después de analizar los distintos riesgos incluidos en la matriz, el propietario de la empresa ABC
Ltda., tomé la decision de desarrollar y poner en marcha los planes de mitigacion y contingencia a
los que haya lugar con el objetivo de mejorar el manejo administrativo de la organizacion y
recuperar su competitividad y buena imagen.
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Imagen 112. Resumen de resultados empresa ABC Ltda.

EJEMPLOG6_MATRIZ_DE_RIESGOS - Excel

Insertar  DiseAodepdgina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista  Desarrollador

RESUMEN DE RESULTADOS
Eoem 5014 [[covmmwmo |
Aﬂ' .o .
RIESGO CLASIFICACION DEL RiESGO | ESTAPOACTRALDEL | y1po pp prax SELECCION DE PLAN
Quejas de chientes msatisfachos Riesgo alto En gestion Estudio del riesgo Clic en el icono “Estudio
Inadecuado desarrollo de las - i de riesgos”, para iniciar
actividades misionales Risngs ssodiendo Eqguiica Estodioddl ceego con la implementacion
del plan.
Mala ¢jecucion de los . " "
s Riesgo alto pn s Plande
Clic en el icono “Plan de
; sr g ool S mitigacion”, para iniciar
Reauncias de colaboradores Riesgoalto Activacion para mitigacion Plan de mit . s
" BER P con la implementacion
: ; 5 ] del plan.
Pérdida de control adminstrativo Riesgo extremo Activacion para mitigacion Plan de mutigacion
Clic en el icono “Plan de
contingencia”, para iniciar
con la implementacion
del plan.

Fuente: Elaboracion propia.

En el resumen de resultados de la matriz de riesgos se puede verificar cuales de los riesgos
identificados necesitan el desarrollo y puesta en marcha de un estudio del riesgo, un plan de
mitigacion o un plan de contingencia.

Para el presente ejemplo se identifica que existen dos riesgos que se encuentran en gestion (R1y
R?2), por tanto, se procede a aplicar el respectivo estudio de riesgos como se muestra en la imagen
N° 113.

Imagen 113. Estudio de riesgos empresa ABC Ltda.

=

B ©-

EJEMPLOS_MATRIZ_DE_RIESGOS - Excel

rchivo Inicio Insertar Disefio de pagina Férmuilas Datos Revisar Vista Desarrollador Iniciar sesion

ESTUDIO DE RIESGOS EN ESTADO DE GESTION

Empresza ABC Lida
Area evalusda Administr ativa
Riesgos Clasificacion del riesgo Causas identificadas Cs dentificadas | Asp I del riesgo | Estado del riesgo
. . Demaoras en la realizacion de riamites. | Este riesgo afecta considerablemente
Cluejas de cliertes Piesao alto I?'akadegesllfjlnzmuah:: f“? ?Ie Insdecusda documentscidn, mala als organizscibn debido & que Activacion pars
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Fuente: Elaboracidn propia.

Por otra parte, los riesgos R1, R4 y R5, presentan el estado de “Activacion para mitigacién”, por
tanto, requieren el desarrollo e implementacion de un plan de mitigacion que permita disminuir los
efectos negativos dentro de la organizacion.
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Imagen 114. Plan de mitigacion en la empresa ABC Ltda.

H ©- : EJEMPLO6_MATRIZ_DE_RIESGOS - Excel
Archivo Inicio Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Desarrollador
E MITIGACION
h
prativa
PLAN DE MITIGACION Resumen de
resultados
Fecha de inicio Tareas Fecha de fin Recursos
8 e ) Plan de contingencia
omu” B tosodh ‘pm : \mpl:: Recursos econdmicos pana la
o) 3003 H <4 2
01/022018 i hs’m'm, s 301032018 xmplentm;::n ?:l plznd:t:enzslu
laborales dentro de la organizacion. diios
Evaluar las competencias de los colaborad Clic en el icono “Plan de
002018 | el ﬁ:iimsymw- asignarel 30032018 Talento humano, tiempo - contingencia” para visuallizar los
cargo de gereate geaeral de acuecdo a sus riesgos que requieren de dicho plan.
capacidades y conocimientos.

Fuente: Elaboracion propia.

Ademas, se encuentra que el riesgo R3 (Mala ejecucion de los procedimientos), requiere un plan
de contingencia, debido a que se determiné que el estado actual del riesgo es “Activacion para
contingencia”.

Imagen 115. Plan de contingencia en la empresa ABC Ltda.

H - : EJEMPLO6_MATRIZ_DE_RIESGOS - Excel
Archivo  Inicio  Insetar  Disefiodepigina  Formulas  Datos  Revisar  Vista  Desarrollador
ementacion plan de contingencia . . . .
| Enprea ABCLA - Cllc.en gl icono CONTENIPO para
{iren evaluade: Aduiistative ir al inicio de la herramienta.
. PLAN DE CONTINGENCIA Resumen de Clic en el icono “Resumen de
Consecuencias identificadas
Fecha de inicio Tareas Fecha de fin Recarsos resultados _ resultados " para ir a la hoja anterior
E“h.mb" n o Taleato bumano, Tecaologia
Inadecuada cultura organizacional, falta o (Computadores impresora),
S 3 02022018 Entrevistas a colaboradores, 02082018
de politicas y procedimientos. Gral 5 Tiempo, racursos materiales
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Fuente: Elaboracion propia.

2.1.6.5 Ejercicio de aplicacion

e Una empresa del sector industrial, dedicada a la produccion y comercializacion a nivel
nacional de ropa juvenil, cuenta con un reglamento de seguridad e higiene industrial
aprobado desde el afio 2005 pero que no es puesto en practica por sus colaboradores,
también contaba con un Comité Paritario de Seguridad y Salud en el Trabajo (COPASST),
pero este fue desactivado hace dos afios por falta de tiempo y decision de los directivos y
encargados.

Por otra parte, el presupuesto destinado a la seguridad industrial es muy bajo y
generalmente solo se utiliza para la adquisicion de extintores para ser distribuidores en las
distintas plantas de produccion, dejando de lado programas para la implementacién de otros
elementos de seguridad.
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En cuanto a los accidentes laborales, no se lleva un registro y mucho menos un seguimiento
de los mismos, sin embargo, los colaboradores de mayor antigiiedad en la empresa
manifiestan que en los Ultimos afios se han presentado muchos accidentes como, por
ejemplo, amputaciones traumaticas de partes del cuerpo, fracturas, quemaduras del cuerpo,
contusiones de pie, entre otras.

Debido a esta situacion la gerencia es consciente de que hay mucho por hacer en cuanto a
la prevencion de riesgos, sobre todo en aquellos riesgos inherentes a las actividades que se
realizan, esto teniendo en cuenta que en ese tipo de industrias los accidentes e incidentes
son muy frecuentes, razon por la cual es necesario establecer mejoras en las condiciones
de salud y seguridad en el trabajo.

El gerente general de la empresa textil requiere la colaboracion de su equipo de trabajo
para dar los primeros pasos en la implementacioén de un sistema de gestion de riesgos que
ayude a mejorar las condiciones de trabajo de sus colaboradores principalmente en el area
de produccién. Por tanto, se requiere:

1. Desarrollar una matriz de analisis de riesgos (herramienta en hoja de céalculo) para la
empresa textil, teniendo en cuenta los riesgos que se pueden presentar dentro de una
empresa de este tipo. Para el desarrollo de la herramienta de analisis, se recomienda
asignar la probabilidad e impacto de acuerdo a su experiencia o trabajando bajo
supuestos que se acerquen a la realidad, de igual manera se debe proponer los
planes de contingencia y mitigacién segun sea el caso.

2. ldentificar y mencionar los riesgos mas relevantes y que requieren mayor atencion por
parte de la gerencia.

2.1.7 Matriz de preferencias (Evaluacion de alternativas)

2.1.7.1 Definicién del concepto

La matriz de preferencias permite evaluar y calificar una o varias alternativas de solucion de
acuerdo a criterios de desempefio establecidos, de tal manera que sea posible identificar la mejor o
mejores alternativas para ser implementadas en la solucion de un problema o una situacion
especifica.**

2.1.7.2 Aplicacion
La matriz de preferencias se utiliza cuando:*

e Se tiene menos de ocho alternativas opciones o alternativas para evaluar.
e Se conocen los criterios de evaluacion.
e Se requiere calificar cada alternativa de acuerdo a cada uno de los criterios que se evaluan.

* Krajewski, L., Ritzman, L., & Malhotra, M. (2008). SUPLEMENTO A: Toma de decisiones. En
Administracién de operaciones (pag. 29). México: Pearson Educacion.

%> Fundacién PROINPA (Promocién e Investigacion de Productos Andinos). (2002). Matriz de preferencias.
Bolivia: Publicacién financiada por gobierno de Bolivia.
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2.1.7.3 Ventajas y Desventajas®

Ventajas

¢ Es una metodologia participativa.
e Permite analizar las alternativas basandose en criterios de desempefio establecidos.
e Permite una evaluacion de resultados clara y entendible.

Desventajas

e Pueden existir desacuerdos con respecto a los criterios de evaluacion establecidos.
e La calificacion de cada alternativa de solucién puede ser relativa dependiendo de quién
asigne la misma, lo que puede ocasionar una eleccion inadecuada de la mejor alternativa.

2.1.7.4 Procedimiento parala aplicacion de la matriz de preferencias

e Definir la situacién a evaluar

En primer lugar, es necesario definir claramente el proyecto que se pretende realizar, el
problema que se busca resolver o la decisiébn que se pretende tomar, debido a que esto es la
base fundamental para la eleccion de los criterios de evaluacion y desempefio, y para la
identificacion de alternativas que solucionen la situacion en concreto.

Imagen 116. Definicion de la situacion a evaluar.

- e MATRIZ_DE_PREFEREMCIAS - Excel
INICID INSERTAR DISENO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA DESARROLULADOR ACROBAT
. . e A -
6 Tirmes Mew Roma = |10 = A4 & I ,>__. F ﬁ
B ) . %] - )
H K 5 ¥ = & - £ = et = Bugcary Farma
¥ ) t ElFormato- £ - seleccionar =
05 Fuenie Alineagiin Hiimera Estifos Celdas Madificar FORMU
INFORMACION GENERAL
NOABEE DE LA EMPRESA
AREA ENCARGADA
RESPONSABLE Definr claramente ¢l proyvecto que se
pretende realizar, of problema que se
SITUACTON A EVALUAR busca resolver o la decisién que se
pretends tomar.

Fuente: Elaboracion propia.

e Identificacion de alternativas a evaluar

En este paso el equipo de trabajo o responsable del area encargada debe enlistar las
alternativas de solucion que seran sometidas a evaluacién. Se recomienda someter a
evaluacion las alternativas con mayor viabilidad. Por tanto, se propone un modelo de matriz de

“ Informacion extraida y adaptada de Fundacion PROINPA (Promocién e Investigacion de Productos
Andinos). (2002). Matriz de preferencias. Bolivia: Publicacion financiada por gobierno de Bolivia.
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preferencias con un maximo de cinco (5) alternativas a evaluar. Como se puede observar en
parte inferior de la imagen N° 117.

o Establecimiento de criterios de evaluacion y desempefio

El equipo de trabajo encargado debe definir y establecer a través de un consenso los criterios
de evaluacion y desempefio mas representativos, que se deben tener en cuenta al momento de
elegir la mejor alternativa de solucién a la situacion planteada. Por tanto, es importante que
todos los integrantes del equipo de trabajo tengan conocimientos y experiencia acerca del tema.

Imagen 117. Informacién general matriz de preferencias.
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Fuente: Elaboracion propia.

e Ponderacion de criterios

Una vez definidos los criterios de evaluacion y desempefio, se debe asignar una ponderacion
en funcién del nivel de importancia que tenga cada uno de ellos para el evaluador o
evaluadores; para asignar el porcentaje se debe tener en cuenta que la sumatoria total de los
criterios de ser igual al 100%, también es recomendable asignar la importancia basandose en
informacion confiable, veridica y actualizada o con base en la experiencia acerca del tema, esto
con el fin de evitar subjetividad en la asignacién de cada ponderacion.
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e Valoracion de alternativas (Puntaje)

Tomando como referencia los criterios de evaluacion establecidos, se debe calificar cada
alternativa asignando un puntaje de acuerdo a su nivel de cumplimiento en cada criterio,
utilizando una escala de calificacion de 1 a 5 como se muestra en la siguiente imagen.

Imagen 118. Escala de calificacién de criterios.

Cumplimiento insatisfactorio
Cumplimiento bajo
Cumplimiento moderado
Cumplimiento alto
Cumplimiento muy satisfactorio

(S - MO I O

Fuente: Elaboracion propia.

e Puntaje ponderado

Es el resultado de multiplicar la ponderacion (Nivel de importancia) por el puntaje (Nivel de
cumplimiento). Finalmente, la sumatoria del puntaje ponderado de cada alternativa arroja los
resultados numéricos sobre los cuales el equipo de trabajo toma la decision mas conveniente,
debido a que la alternativa o alternativas con mayor puntaje ponderado, son aquellas
consideradas como la “mejor opcidon” o como las alternativas mas viables para dar solucion o
poner en marcha la situaciéon planteada.

Imagen 119. Matriz de preferencias.
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Fuente: Elaboracién propia.
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e Eleccion de la mejor alternativa

La matriz de preferencias propuesta en hoja de calculo arroja automaticamente la alternativa o
alternativas con el mayor puntaje ponderado; con esta informacion el equipo de trabajo debe tomar
la decisién sobre qué es lo mas conveniente en ese momento para la organizacibn o area
encargada.

Imagen 120. Mejor alternativa.

MAYOR PUNTAJE PONDERADO 0
Numero de alternativas con el mayor puntaje ponderado
ALTERNATIVA(S)

Fuente: Elaboracién propia.

2.1.7.5 Ejemplo de aplicacion N°7.

El propietario de la empresa Alimentos S.A; empresa dedicada a la preparacion y distribucion de
comida preparada, Ultimamente ha tenido muchos inconvenientes con sus proveedores de materia
prima e insumos alimenticios, porque considera que no cumplen con los estandares de calidad
necesarios para la preparacion de sus productos, por tanto, ha decidido reemplazar a uno de sus
proveedores principales.

Para la eleccion del nuevo proveedor, el propietario conformé un equipo de trabajo con integrantes
del area de produccion y el departamento de control de calidad, con el propésito de que evalien
detalladamente cado uno de los posibles proveedores, teniendo en cuenta los criterios necesarios
para obtener productos de excelente calidad y realizar una buena negociacion que beneficie tanto a
la empresa como al proveedor.

Para realizar este proceso el gerente del area de produccién propone la aplicaciéon de una matriz de
preferencias, donde se evaluara a los cinco (5) posibles proveedores en el cumplimiento de los
criterios establecidos por el equipo de trabajo. Los criterios de evaluacion y desempefio
establecidos son:

e Estandares de calidad en los procesos.

e Trazabilidad de los alimentos (Documentacion que permite identificar y reconstruir el origen
y el historial de un producto alimentario).

¢ Velocidad de respuesta.

e Seguridad alimentaria.

e Relacién contractual (Condiciones de negociacion).

2.1.7.5.1 Desarrollo del ejemplo en hoja de calculo
Para desarrollar el ejemplo se utiliz6 el archivo en hoja de calculo denominado
“‘“MATRIZ_DE_PREFERENCIAS” (Incluido en el CD del manual).

Inicialmente es necesario diligenciar la informacion general de la empresa, area encargada,
responsable y situacion a evaluar, luego se debe enlistar los criterios o factores clave de evaluaciéon
como se muestra en las imagenes 121 y 122 respectivamente.
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Imagen 121. Informacién general.

EIEMPLOT MATRIZ_DE_PREFEREMCIAS - Excel
R DISERIC DE PAGIMA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA DESARROLLADOR ACROBAT

a-lio -l & £ - = % 3 B lnsertar T+ Ay ﬁ
3 s i B Elininar g £
Y = E B 2 . g o0 | % S Farrmate  Darformate Estilos de Owdenar  Buscary
candicional = corme tabls = celda (=] Formato = & - o filtras = selecciona
nite Alneacidn Humere Estilos Celdas Madificar
INFORMACION GENERAL
MNOMEREE DE LA EMPEESA EMPRESA ALIMENTOS S A
AREA ENCARGADA PRODUCCION Y LOGISTICA
RESPONSABLE JAIME SANTANDER
SITUACION A EVALUAR ELECCION DE PROVEEDOR PRINCIPAL DE MATERIA PRIMA

Fuente: Elaboracién propia.

Imagen 122. Criterios de evaluacion y alternativas a evaluar.

CRITERIOS DE EVALUACION Y DESEMPENO
PARA:ELECCION DE PROVEEDOR PRINCIPAL DE MATERIA PRIMA

Estandares de calidad en los procesos

Trazabilidad de los alimentos

Velocidad de respuesta

Seguridad alimentana

Relacion contractual

Proveedor |
Proveedor2
Proveedor 3
Proveedor 4
Proveedor 5

Fuente: Elaboracion propia.
Posteriormente, se bebe dar clic en el icono de matriz de preferencias para continuar con la

elaboracion de la matriz de preferencias para el caso de la empresa de alimentos S.A tal como se
muestra en la siguiente imagen.
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Imagen 123. Icono matriz de preferencias.

N EJEMPLOT_MATRIZ DE_
ISERTAR DISENO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA

1 1

AY AT Ox . (]

wRema = |10 ~-| A & & oy i
5 M- A & ¥ . 05 000 %9 08 Fon
condic

Fuente Alineacién Nimero

"~ |AREA ENCARGADA PRODUCCION ¥ LOGISTICA
RESPONSABLE JAIME SANTANDER

SITUACION A EYALUAR SMEWVH PRINCIFAL DE MATERIA

CRITERIOS DE EY. CION ¥ DESEMPENC
PARAELECCION DE PROVEEDOR PRINCIPAL DE MATERIA PRIMA
Estindares de calidad en los procesos
Trazabilidad de los alimentos
Velocidad de respuesta
Seguridad slimentaria
Rielacidn contractual

Proveedor
Proveedor

Provteds Clic en icono “MATRIZ DE

oveedor PREFERENCIAS” para
continuar con el desarrollo
- , de la herramienta.

Una vez se inicia la construccion de la matriz de preferencias se debe dar un porcentaje de
ponderacion a cada criterio de evaluacion de tal forma que este sume 100%, luego es necesario
gue el responsable otorgue un puntaje segun la tabla de calificacion a cada uno de los proveedores
de acuerdo con el cumplimiento de cada criterio de evaluacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Imagen 124. Asignacion de puntaje.
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H - ; JEMPLOT, ' DE_PREFERENCIAS - Excel
Archivo Inicio Insertar Disefio de pagina Farmulas Datos Revisz Vista Asignar un Valor ponderado a
cada criterio de evaluacion
[ CAUFCACONDECRITERIOS-PINTAE | cuya sumatoria debe ser igual
L Comphmiioinsatisfctorip ; al 100%.
L Cumplmentobso
Cumplimiento moderado 3
Cumplimieato alto 4
e emp—— .
Para asignar el puntaje (Nivel
de cumplimiento) a cada
—— criterio, seleccionar el nUmero
de la lista desplegable o
Estindares de caldad e s procesos 0% B o] 20 s escribirun namero del 1 al 5.
Trazabilidad de los alimentos [ 2% \ 2 [) il I 4
Velocidad de respussta [ 5%\ 4 = -
5 - 5 ~ signar el puntaje de =
S:gmdadlhmm:l 1% 1 035 acuerdo al cuadrode [ —
1 % 3 0.25] calificacién de criteriosy |
0, teniendo en cuenta el |
0, grado de cumplimiento de| |
0, |a alternativa analizada.
I' 'I 000 T i
0,00
_# |

Fuente: Elaboracion propia.

Imagen 125. Matriz de preferencias ejemplo N°7.

Estindares de cabdad en los procesos )

Trazabibdad de los almentos W )

Velocidad de respuesta 15% 4
Segundad almentana W% 1 0,19
Relacion contractual b § 015

om)

aaal

Puntaje ponderado l;uﬁsalto
[ 0%}

@LLD)

o

Fuente: Elaboracion propia.

Imagen 126. Mejor alternativa ejemplo N°7.

MAYOR PUNTAJE PO.\’DERADO| 3.75

LTE)
Proveedor 3

Fuente: Elaboracion propia.

Después de aplicar la matriz de preferencias que evalué a los proveedores preseleccionados, se
obtuvo la siguiente informacion:
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e Los criterios mas importantes al momento de elegir a un proveedor de materia prima para la
empresa Alimentos S.A son: Los estandares de calidad en sus procesos, la trazabilidad de
los alimentos y la seguridad alimentaria.

e El proveedor 3 segun los resultados arrojados por la matriz es la mejor opcién. Teniendo un
cumplimiento muy satisfactorio (5) en los estandares de calidad, un cumplimiento alto (4) en
la trazabilidad de los alimentos y un cumplimiento moderado (3) en la seguridad alimentaria,
sin embargo, también es importante considerar que existe un cumplimiento bajo (2) en la
velocidad de respuesta (Solicitud de pedidos).

Finalmente, es importante que el propietario de la empresa y el responsable encargado de la
evaluacion de los proveedores analicen detalladamente la situacion y los resultados obtenidos para
tomar la decisibn mas conveniente para la empresa.

2.1.7.6 Ejercicio de aplicacion

o El gerente comercial de Electrohogar Ltda., una organizacién con amplia trayectoria en la
comercializacion de electrodomésticos ha recibido varias quejas sobre la calidad de los
productos que venden y el servicio de garantia y postventa que se ofrece, lo cual se ve
reflejado en una disminucién significativa del niumero de clientes y la mala imagen
proyectada hacia el publico en general, por tanto, después de reunirse con la junta de
socios, el gerente propone la utilizacibn de una matriz de preferencias para elegir la
alternativa de solucién mas efectiva para la organizacion.

Entre las alternativas a evaluar estan:

e Cambiar de proveedor de electrodomésticos.

e Brindar soporte técnico especializado.

e Realizar una inspeccion de calidad a cada producto que ingrese al almacén.
e Ampliar la garantia de los productos.

Por otra parte, los criterios de evaluacion seleccionados por el equipo de trabajo del area de
mercadeo y ventas fueron:

e Satisfaccion del cliente.

e Bajo costo en la implementacion.

e Rapidez y eficiencia en la implementacion.
e Calidad en el servicio postventa.

1. Desarrollar la matriz de preferencias en hoja de célculo, asignando las ponderaciones y
puntajes de forma objetiva y acorde a la realidad de este tipo de empresas.

2. Dar a conocer la mejor alternativa y mencionar por qué es la solucion mas efectiva para
gue Electrohogar Ltda. mejore la calidad en sus productos y en el servicio postventa.
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2.1.8 Diagrama de campo de fuerzas

2.1.8.1 Definicién del concepto

Es una técnica que tiene su origen en el area de las ciencias sociales, para ser utilizada como una
herramienta para mejorar la definicion y andlisis de los problemas, también sirve de base para
seleccionar alternativas de solucion.*’” Por tanto, El anélisis del diagrama de campo de fuerzas es
un instrumento para analizar una situacién que es preciso cambiar.*®

La teoria del andlisis de campo de fuerzas fue formulada por el padre de la psicologia social
moderna, el aleman Kurt Lewin (1947).%

A través del analisis del diagrama de campo de fuerzas es posible tomar decisiones acertadas
debido a que se tienen en cuenta los diferentes pros y contras que se encuentran inmersos dentro
de cada situacion, de igual manera permite orientar a las organizaciones hacia procedimientos
efectivos y de alta calidad para mejorar su desempefio.>

2.1.8.2 Aplicacion del diagrama™
El diagrama de campo de fuerzas es una herramienta que se puede utilizar cuando:

e Se esta tratando de alcanzar un objetivo.

e Se esta tratando de identificar las posibles causas y soluciones a un problema identificado u
oportunidad de mejora.

e Se tiene inconvenientes al momento de lograr un objetivo a nivel empresarial.

e Se desea introducir cambios y buscar la mejora continua.

2.1.8.3 Ventajas y Limitaciones®

Ventajas

e Permite predecir el éxito e impacto de una solucién innovadora.

e Facilita la transformacion en una empresa reduciendo el esfuerzo y la desorganizacion.
e Permite determinar la importancia de cada factor encontrado.

e Se constituye como una técnica de prediccion.

¢ Ayuda a anticipar el efecto de las fuerzas impulsadoras y restrictivas.

*" Palomo, M. T. (2007). Herramientas de gestién para el desarrollo y direccién de equipos de trabajo. En
Liderazgo y motivacién de equipos de trabajo (pag. 224). Madrid: ESIC Editorial.

8 Abramson, R., & Halset, W. (1983). Programacion para la mejora del rendimiento en las empresas: Guia
para gerentes y consultores. Ginebra: Rustica Editorial.

9 Martin, J. (07 de 12 de 2016). Los campos de fuerza y la gestion del cambio. Obtenido de CEREM
International Business School: https://www.cerembs.co/blog/los-campos-de-fuerza-y-la-gestion-de-cambio

* Martin, J. (07 de 12 de 2016). Los campos de fuerza y la gestion del cambio. Obtenido de CEREM
International Business School: https://www.cerembs.co/blog/los-campos-de-fuerza-y-la-gestion-de-cambio

°l Chang, R., & Niedzwiecki, M. (1999). Capitulo 5. Diagrama de campo de fuerzas. En Las herramientas
Eara la mejora continua de la calidad. (Pag. 37). Buenos aires: Ediciones Granica.

% Palomo, M. T. (2007). Herramientas de gestién para el desarrollo y direccion de equipos de trabajo. En
Liderazgo y motivacién de equipos de trabajo (pag. 224). Madrid: ESIC Editorial.
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¢ Al momento de identificar las fuerzas restrictivas es posible tomar acciones para eliminarlas
y concentrarse en las fuerzas impulsadoras.®®

Limitaciones

e Pueden presentarse errores cuando el equipo de trabajo asigna calificaciones incorrectas
basadas en la subjetividad.

e Falta de informacion o dificultad para identificar las fuerzas impulsadoras y restrictivas de la
situacion planteada.

2.1.8.4 Procedimiento parala aplicacion del diagrama de campo de fuerzas

¢ Identificacion del problema (Situacién actual) y planteamiento del objetivo a alcanzar
(Situacion esperada).

El primer paso para la aplicacion del diagrama consiste en identificar claramente el
problema o situacion indeseable dentro de la organizacion, posteriormente se recomienda
conformar un equipo de trabajo con maximo cinco (5) integrantes, los cuales deben estar
comprometidos con un objetivo en comuln que se definira como la situacion deseada, esta
surge como la solucién del problema previamente identificado.

Imagen 127. Identificacion del problema y objetivo.

| SITUACION ACTUAL SITUACION ESPERADA
| Escribe de forma clara y Escribe de forma claray

1

cambio esperado.
2 |

Fuente: Elaboracion propia.

e |dentificacién de las fuerzas Impulsadoras del cambio

El equipo de trabajo después de analizar el problema (Situacion actual) y plantear el objetivo a
alcanzar (Solucién al problema), debe identificar las fuerzas que impulsan el cambio deseado,
para esto se puede realizar una sesion de lluvia de ideas para que todos los integrantes del
equipo expresen sus ideas al respecto y lograr recopilar las fuerzas impulsadoras mas
significativas. Las fuerzas impulsadoras son aquellos factores (Acciones, Conocimientos,

53 Chang, R., & Niedzwiecki, M. (1999). Capitulo 5. Diagrama de campo de fuerzas. En Las herramientas
para la mejora continua de la calidad. (Pag. 37). Buenos aires: Ediciones Granica.
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Equipo, Procedimientos, talento humano, etc.) que contribuyen hacia el logro del objetivo
planteado y por lo tanto facilitan el cambio®.

Imagen 128. Fuerzas Impulsadoras.

B e 9 @ - DIAGRAMA_DE_CAMPO_DE_FUERZA - Excel
INICIO  INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS  DATOS  REVISAR  VISTA  DESARROLLADOR

el . - - ] - '” Insert
ﬁ &% Times NewRoma - (12 =~ A & # 5 Numero F, 4 # e
By~ - . = - - &7 Elimina
Pegar ) N K 5 M- A == He Bro o % M Formato  Darformato Estilosde | _,
- - condicional - como tabla~  celda (23 Formaty
Portapapeles & Fuente Alineacion Nuimerg Estilos Celdas

Escribe todos aquellos
factores positivos que
{faciliten el cambio.

00 | =1 O | un | b | (b =

L =]

10
Fuente: Elaboracion propia.

e Identificacion de las fuerzas restrictivas o limitadoras del cambio

Una vez identificadas las fuerzas que impulsan el cambio, se procede a realizar el mismo
procedimiento (Sesion de lluvia de ideas) para identificar las fuerzas restrictivas que impiden llevar
a cabo el cambio deseado y alcanzar el objetivo propuesto.

Imagen 129. Fuerzas restrictivas.

** Chang, R., & Niedzwiecki, M. (1999). Las herramientas para la mejora continua de la calidad. Buenos aires:
Ediciones Granica.

100



MANUAL COMPILADO DE HERRAMIENTAS DE
GESTION DE CALIDAD CON APLICACION EN
HOJA DE CALCULO.

b= = DLAGRAMA_DE CAMPO_DE_FUERTA - Excel
IMSERTAR DISEFIC DE PAGINA FORMULAS DATOSE REVISAR VIETA DESARROLLADDR

-+ T

m et Bf
sMewRoma = |12 =| A & e - ” r e
. 0 . - Elirminar
K 5 ] A = & . 2. 0 L ; Formato  Dar foemate Estilosde
I candicional = comeD takbla CEHLE E Fommata -
Fuenie Alineackn Mlmers L Estilas Celdas
_____ A Escribe todos aquellos

factores negatives que

1 dificulten o restrinjan el
2 cambio.

3

4

3

6

7

8

9

10

Fuente: Elaboracién propia.

e Asignacion de calificacion a las fuerzas Impulsadoras y Restrictivas

Después de identificar las fuerzas Impulsadoras y Restrictivas, se procede a asignar una
calificacion a cada una de ellas de acuerdo al impacto de cada factor en la situacién analizada,
utilizando una escala de 1 a 10, donde el 1 se asignara a aquella fuerza que se considere
menos significativa y 10 a la mas importante o influyente. No necesariamente se deben asignar
valores distintos debido a que pueden existir fuerzas que representen el mismo impacto.>

Imagen 130. Calificacién de fuerzas identificadas.

*® Palomo, M. T. (2007). Herramientas de gestién para el desarrollo y direccién de equipos de trabajo. En
Liderazgo y motivacién de equipos de trabajo (pag. 224). Madrid: ESIC Editorial.
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Coloca una calificacion de 1 a
10, de acuerdo a su impacto en

1 la situacidn a cambiar. siendo
2 1 la calificacion mas baja y 10
3 la mas alta.

4 4

S 5

6 6

7 7

§ 8

9 9

10 10

Fuente: Elaboracién propia.

e Evaluacién del diagrama de campo de fuerzas

Una vez identificados los pros (Fuerzas impulsadoras) y contras (Fuerzas restrictivas) del objetivo a
alcanzar, el equipo de trabajo debe analizar los resultados del diagrama de campo de fuerzas
teniendo en cuenta lo siguiente:

o El andlisis se debe realizar de acuerdo a la calificacién o impacto de cada fuerza
impulsadora frente a cada fuerza restrictiva, es decir, se enfrentan las fuerzas de
una y otra columna, para asi lograr determinar cual tiene mas fuerza.>®

o Cuando las fuerzas impulsadoras son mas fuertes e importantes que las fuerzas
restrictivas, la idea o alternativa de solucién se convierte en una clave de éxito ante
el problema identificado, por tanto, en la organizacion se deben implementar
estrategias para implementar el cambio deseado.

o Cuando las fuerzas restrictivas son mayores que las fuerzas impulsadoras, las
probabilidades de éxito son escasas, por tanto, es recomendable buscar otras
alternativas de solucion o implementar estrategias que permitan reducir o mitigar las
fuerzas restrictivas.

Finalmente, es importante que el equipo de trabajo analice las fuerzas restrictivas que pueden ser
suprimidas y las fuerzas impulsadoras que pueden ser agregadas para reforzar el proceso de
eleccién de la alternativa de solucion.

Imagen 131. Diagrama de campo de fuerzas.

%% Martin, J. (07 de 12 de 2016). Los campos de fuerza y la gestion del cambio. Obtenido de CEREM
International Business School : https://www.cerembs.co/blog/los-campos-de-fuerza-y-la-gestion-de-cambio

102




MANUAL COMPILADO DE HERRAMIENTAS DE
GESTION DE CALIDAD CON APLICACION EN
HOJA DE CALCULO.

@B E %9 - DLAGRAMA_DE_CAMPO_DE_FUERZA - Excel
m IMECID IMSERTAR DISEMO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA DESARRCOHLLADOR
o , . B . = -
e Times Mew Roma = |16 =| A » 3 : t i ' -
. (| |_T‘_-i . - ) 1 - T -
ar K ] f F: Ft e » Dar formato  Est d e ena
‘? o MK E o ' El Formato = &= R g
Podapapeles Fuenie Alineacian Numers Esfilos Celdas Madifi
DIAGRAMA DE CAMPO DE FUERZAS
SITUACION ACTUAL | [ SITUACION ESPERADA

FUERZAS QUE RESTRINGEN EL
CAMBIO

FUERZAS QUE IMPULSAN EL
CAMEIO

CR AR 3 (SN A B

LR Bl L O B

RECOMENDACION

AMALISIS DE CAMPO DE FUERZAS DIAGRAMA DE CAMPO DE FUERZAS N

Fuente: Elaboracion propia.

2.1.8.5 Ejemplo de aplicacion N°8.*’

El gerente comercial de una empresa dedicada a la comercializacion y distribucion de prendas de
vestir, identificO que en el ultimo semestre las ventas han disminuido y se han incrementado
significativamente los costos de mantenimiento de inventario, debido a la gran cantidad de prendas
gue se tienen en bodega; después de realizar una revision exhaustiva con el personal encargado
de compras e inventario, se determin6 que el nivel de inventario estaba en un 25% por encima de
lo deseable. Con el propésito de tomar una decision al respecto, el gerente propone la aplicacion
de un diagrama de campo de fuerzas para analizar los pros y contras de disminuir el inventario.

El equipo de trabajo conformado por personal de manejo de inventario y del &rea de mercadeo y
ventas se reune con el fin de realizar una sesiéon de lluvia de ideas para establecer el objetivo a
alcanzar e identificar las fuerzas impulsadoras y restrictivas del cambio planteado.

2.1.8.5.1 Desarrollo del ejemplo en hoja de calculo
Para desarrollar el ejemplo se utilizo el archivo en hoja de célculo denominado
“‘“DIAGRAMA_DE_CAMPO_DE_FUERZAS” (Incluido en el CD del manual).

Imagen 132. Problema y objetivo ejemplo N°8.

*" Ejemplo extraido y adaptado con modificaciones a partir de: Chang, R., & Niedzwiecki, M. (1999:41)
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Problema
NIVEL DE INVENTARIO 25% EN EXCESO identificado.

Objetivo a
REDUCIR EL INVENTARIO EN UN 25% alcanzar.

Fuente: Elaboracion propia.

Como se muestra en la imagen N° 132, el objetivo establecido por el equipo de trabajo es “reducir
el inventario en un 25%”

Posteriormente, a través de la sesion de lluvia de ideas se recopilaron las fuerzas que impulsan el
cambio y las que lo restringen, de igual manera se asigné la calificacion de cada fuerza teniendo en
cuenta informacién acerca del tema y la importancia o impacto de cada una dentro del cambio u
objetivo deseado. La informacién recopilada se puede observar en las imagenes N° 133y N° 134.

Imagen 133. Fuerzas impulsadoras ejemplo N°8.

Bodegas llenas
Costos excesivos de mantenimiento de inventario 10
Deterioro de las prendas 9
Disminucién de ventas 5
Cambios en las preferencias de los compradores 8

3

8

Control inadecuado del inventario
Pérdida de valor en las prendas
Fuente: Elaboracion propia.

\IOsM-thn-"

Imagen 134. Fuerzas restrictivas ejemplo N°8.

Actitudes de los directivo 2

1

2 [Contratos vigentes 9
3 |Pérdida de descuentos por compras en volumen 5
4 |Demanda en temporadas especiales 4
5 |Costos por desabastecimiento en temporadas altas 7
6 |Exigencias de los clientes (Almacenes de ropa) 8

Fuente: Elaboracion propia.

Después de registrar la informacion en la hoja “ANALISIS DE CAMPO DE FUERZAS”, se procede
a observar el diagrama con los resultados obtenidos.

Imagen 135.Visualizar diagrama de campo de fuerzas.
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EJEMPLOS_DIAGRAMA_DE_CAMPO_DE_FUERZAS - Excel
FORMULAS ~ DATOS  REVISAR = VISTA = DESARROLLADOR  ACROBAT

[7] Barra de férmulas Q [& @ EE E Eg‘] B Dividir | [0 Ver en paralelo

T Ocuttar | [D)] Desplazamiento sincn

cula [ ] Thulos Zoom 100% Ampliar Nueva Organizar Inmovilizar _

seleccién  ventana  todo - Mostrar = BI® Restablecer posicién «
Mostrar Zoom Ventana
5% EN EXCESO REDUCIR
BIO T CALIFICACION |
4 1 |Actitudes de los directivos
10 2C g
9 3 |Pérdida de descuentos por compras env
5 4 |Demanda en temporadas especiales
8 5 |Costos por desabastecimiento en tempor
3 6 |E: de los clientes (Almacenes de
8 7
H
9
10

Clic en el icono

DIAGRAMA DE CAMPO DE “DIAGRAMA DE CAMPO
FUERZAS. DE FUERZAS.” Para

visualizar los resultados

obtenidos.
Fuente: Elaboracién propia.
Imagen 136. Diagrama de campo de fuerzas ejemplo N°8.
DIAGRAMA DE CAMPO DE FUERZAS
SITUACION ACTUAL | [ SITUACION ESPERADA

NIVEL DE INVENTARIO 25% EN EXCESO ' REDUCIR EL INVENTARIO ENUN 25

FUERZAS QUE RESTRINGEN EL
CAMBEIO

FUERZAS QUE IMPULSAN EL
CAMEIO

1 Actitudes de los directivos 2
2 | Costos excesivos de mantenimiento de invertario [l 10 | Contratos vi
3 de descuentos as en volumen
4 Disminucion de ventas entemporadas especiales 4
S | Cambios en las preferencias de los compradores | o ast entemporadas altas
6 Controlinadecuado delinventario de los clientes [(Almacenes de ropa)
if Pérdida de valor en las prendas ]
8
E] / E]
10 H’ 10
TOTAL 47 ) TOTAL I t 35 !

Fuente: Elaboracioén propia.
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Como se muestra en la imagen N° 136, los resultados obtenidos en el ejemplo N°8, indican que es
viable disminuir el inventario en un 25%, por tanto, dentro de la empresa se deben implementar
estrategias que permitan lograr el objetivo.

2.1.8.6 Ejercicio de aplicacion

e Uno de los vendedores de la empresa Primavera S.A.S, organizacién dedicada a la
produccion y comercializacion de arreglos florales personalizados, le comento al gerente del
negocio, la necesidad de crear una pagina web para la empresa, con el propdsito de atraer
mas clientes y dar a conocer los productos ofrecidos ya que no es suficiente con el uso de
las redes sociales. Por tanto, el gerente general de la empresa le solicito a los vendedores
de primavera analizar bien la situacion para identificar que tan beneficioso o perjudicial
puede ser la creacion de una pagina web empresarial.

Para desarrollar este ejercicio se solicita utilizar el diagrama de campo de fuerzas en hoja
de célculo e identificar:

1. Situacion actual y situacién esperada del caso planteado.

2. Investigar, reconocer y calificar las fuerzas impulsadoras y restrictivas del cambio
sugerido.

3. Realizar un andlisis de los resultados obtenidos en el diagrama de campo de fuerzas
aplicado para la empresa primavera S.A.S

2.1.9 Matriz de impacto y esfuerzo

2.1.9.1 Definicién del concepto

Es una herramienta que resume visualmente las ventajas y desventajas de posibles alternativas de
solucién a un problema previamente identificado®®, ademéas permite establecer prioridades al
momento de seleccionar la alternativa mas adecuada tomando como referencia el nivel de esfuerzo
exigido para implementar dicha alternativa (Tiempo, Recursos econémicos, Talento Humano, entre
otros) y el nivel de impacto positivo (Beneficios) al momento de solucionar el problema™.

2.1.9.2 Ventajas®
¢ Fomenta el trabajo en equipo e incentiva a los participantes a formar parte del desarrollo de
la solucion.
e Ayuda a tomar decisiones cuando es necesario escoger la mejor alternativa de solucion.
e Es una herramienta facil de aplicar dentro de las organizaciones.

2.1.9.3 Procedimiento para la aplicacién de la matriz de impacto y esfuerzo

® Cabrera, C. (20 de 05 de 2016). Matriz de impacto y esfuerzo. Obtenido de MENTORY:
https://mentory.online/2016/05/matriz-de-impacto-y-esfuerzo.html

5 Arques, J. L. (2009). Ingenieria y gestion del mantenimiento en el sector ferroviario. Espafia: Editorial Diaz
de Santos.

° Cabrera, C. (20 de 05 de 2016). Matriz de impacto y esfuerzo. Obtenido de MENTORY:
https://mentory.online/2016/05/matriz-de-impacto-y-esfuerzo.html
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o Descripcion del problema identificado

Antes de aplicar la herramienta es necesario que previamente se haya identificado un problema
dentro de la organizacion o area especifica de la misma. El problema se debe redactar de forma
clara y sencilla.

Imagen 137. Informacion general

MATRIZ_DE_ESFUERZO_E_IMPACTO - Excel
DISERO DEPAGINA ~ FORMULAS ~ DATOS ~ REVISAR  VISTA  DESARROLLADOR

B BmInsertar

Farmato  Darformato Estilos de
omo t celda~ | i Formato

Estilos Celdas

INFORMACION GENERAL
NOMBRE DE LA EMPRESA ‘
AREA [ .
RESPONSABLE ADMINISTRATIVA
FINANCIERA Y CONTABLE
MERCADEO Y VENTAS
TALENTO HUMANO

PRODUCCION Y LOGISTICA.
— PRUBLEMA IDENIIFICADU

IMACION GENERAL | CONFORMACION DE EQUIPOS \ IDENTIFICACION DE SC ... Kl

H @ m

Fuente: Elaboracién propia.
e Conformacion de equipos de trabajo

Para analizar el problema identificado y lograr establecer las alternativas de solucién es necesario
conformar como minimo un (1) equipo de trabajo y como maximo cinco (5) equipos de trabajo,
compuestos por maximo cinco (5) integrantes, quienes se encargardn de analizar la situacion
detalladamente. El nUmero de equipos de trabajo dependera de la complejidad de la situacion y el
tamafio de la organizaciobn. También es importante que se nombre un representante por cada
equipo cuando existen mas de dos (2) equipos, con el propoésito de facilitar la comunicacion de las
ideas generadas.

Imagen 138. Conformacién de equipos de trabajo.

CONFORMACIGN DE EQUIPOS DE TRABAJO

e de reali lota d p
L i ipos de wabajo, para asi adquiri de vista, por tanto, acontinuacin, se deben formar como
bais i de uabaio (MaxmoS por equipo).

maw:mmamm
soluciones propuestas.
Fuente: Elaboracion propia.

e Identificacién de soluciones
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Los representantes de los equipos de trabajo se deben reunir con el fin de dar a conocer las
alternativas de solucién propuestas por cada equipo, finalmente a través de un consenso se debe
incluir como maximo diez (10) alternativas de solucion, es importante tener en cuenta solamente las
alternativas de solucidon mas viables, con el objetivo de sintetizar el proceso de seleccion.

Imagen 139. Identificacién de soluciones.

= MATRIZ_DE_ESFUERZO_E_ IMPACTO - Excel

Inicio Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Acrobat Q 0 sea hacer?

PROBLEMA IDENTIFICADO:
SOLUCIONES PROPUESTAS
j 1] A continuacion, enlistar como maximo 10 soluciones propuestas previamente para resolver el problema identificado.
Solucidn 1
I
S1
52

g1
Fuente: Elaboracion propia.

e Evaluacién de soluciones

Una vez identificadas las alternativas de solucion, se procede a evaluar cada una de ellas en su
nivel de esfuerzo (recursos requeridos para implementar la solucion) e impacto esperado
(resultados que se obtendran al implementar la solucién), utilizando una escala de calificacion
de 1 a 2, donde el numero uno (1) representa un esfuerzo o impacto bajo y el nimero dos (2)
un esfuerzo o impacto alto. Para asignar el puntaje de esfuerzo e impacto a las soluciones
propuestas es necesario que se reinan nuevamente los equipos de trabajo, para que evallen
los pros y contras de las alternativas de solucion, finalmente, cada equipo debe llegar a un
consenso para asignar un puntaje de esfuerzo e impacto a las soluciones obteniendo un
namero de calificaciones igual al nimero de equipos conformados. El puntaje final se obtendra
a través del promedio de todas las calificaciones.

Imagen 140. Evaluacion de soluciones.
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Id - - = MATRIZ_DE_ESFUERZO_E_IMPACTO - Excel 7
QWG] INICIO  INSERTAR  DISENODEPAGINA ~ FORMULAS — DATOS  REVISAR  VISTA  DESARROLLADOR  ACROBAT

i E

-
0 % Times NewRoma = [11 = A &
EER
¢ Buscary  Formulario

Eliminar
con b 1 (=] Formato -
apapeles fu Fuente Alineacién Nimero Estilos Celdas Modificar FORMULARICH
EVALUACION OE SOLUCIONES

rfEM

g N K 5 »- A .
- filtrar - seleccionar -

B b ProFe

propusstas Despuis de

0 SOLUCIONES PROPUESTAS | ‘ |

= Asignar el nivel de impacto
esperado, teniendo en cuenta
los resultados que se obtendran
al aplicar la solucién

Donde 1= Bajo Impacto - Bajos
55 resultados y 2= Ahto impacto -
Buenos resultados.

5 [ [ 1
- [ |

« + .| IDENTIFICACION DE SOLUCIONES || EVALUACIGN DE SOLUCIONES i [
Fuente: Elaboracién propia.

e Andlisis de Matriz esfuerzo e impacto

Después de evaluar y calificar las soluciones propuestas se obtiene la matriz de esfuerzo e impacto,
donde es posible visualizar el cuadrante en el que se encuentra cada alternativa de solucion
dependiendo del puntaje promedio que haya obtenido. La matriz se divide en cuatro cuadrantes:

o Soluciones paraimplementar (Impacto alto — esfuerzo bajo)
Las soluciones o proyectos ubicados en este cuadrante representan un gran
beneficio con un menor esfuerzo, por tanto, estas son las soluciones mas atractivas
y convenientes para la organizacion, debido a que requieren pocos recursos y sus
resultados son efectivos, es asi como es importante enfocar la atencion en estas
alternativas de solucion.

o Soluciones gue representan grandes retos (Impacto alto — esfuerzo alto)
Las soluciones o proyectos ubicados en este cuadrante representan un gran reto
para la organizacion, debido a que a pesar de que generan buenos resultados y
beneficios, también requieren un gran esfuerzo para implementarlas, para la cual es
necesario contar con los recursos necesarios y saber utilizarlos eficientemente.

o Soluciones que representan actividades menores (Impacto bajo — esfuerzo
bajo)
Las soluciones o proyectos ubicados en este cuadrante representan poco esfuerzo,
es decir, es posible que no se requieran demasiados recursos para su puesta en
marcha sin embargo se debe considerar que generan poco beneficio, por tanto, es
necesario evaluar otras alternativas de solucion que generen resultados mas
significativos.
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o Soluciones descartadas (Impacto bajo — esfuerzo alto)
Las soluciones o proyectos ubicados en este cuadrante representan un poco
beneficio pero requieren un gran esfuerzo para llevarlos a cabo, por tanto, es
recomendable no tenerlos en cuenta ya que absorben tiempo y recursos que pueden
ser mejor utilizados.

Imagen 141. Matriz esfuerzo vs impacto.

H s MATRIZ_DE_ESFUERZO_E IMPACTO - Excel

Archivo Inicio Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Acrobat Q $Qué desea hacer?

AREA:
RESPONSABLE:
MATRIZ DE ESFUERZO E IMPACTO UBICACION DE PUNTOS
En el siguiente grafico se observan cada una de las soluciones evaluadas, las cuales se e BAJO
encuentran ubicadas en los distintos cuad: de acuerdo al p de calificacié . =
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& i
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s RETO - GRANDES AR
= 100 .5 un gran reto para 1a organizacién debido 2 que 3 pesar de que
© PROYECTOS
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% ® 510
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0,00 BAJO S8 : s2 ALTO 200
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S DESCARTAR -
Nivel de esfuerzo TAREAS Las © proy wbicados en este cuads
INGRATAS un poco beneficio, pero requieren un gran esfuerzo para levari@s a
(mpacto eperado cabo, por tanto, e recomendable no tenerlos en cuenta va qoe
bajo - Nivel de absorben tiempo ¥ recurios que posden ser mejor Stilizados
esfoerzo alto)

‘ ... | EVALUACION DE SOLUCIONES MATRIZ ESFUERZO Vs IMPACTO ]

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, después de realizar el andlisis de los resultados obtenidos en cada alternativa de
solucion, el equipo de trabajo debe elegir la mejor solucion o proyecto teniendo en cuenta el
nivel de esfuerzo e impacto que requiere para su implementacion dentro de la organizacion.

2.1.9.4 Ejemplo de aplicacion N°9.

El area contable y financiera de la empresa XYZ Ltda. ha presentado Ultimamente varios
inconvenientes ocasionados por la baja utilizacién de tecnologia en los procesos contables, debido
a que todos los registros se realizan manualmente en libros o en hojas de calculo de una manera
empirica, generando asi muchas inexactitudes en la informacion contable, tributaria y financiera.
Por tanto, el gerente de la empresa después de enterarse de la situacion decidié formar dos
equipos de trabajo conformados por tres integrantes del area contable y financiera y tres
integrantes del &rea administrativa con el propésito de que evallen las alternativas de solucion mas
viables para el problema identificado.
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Para realizar la evaluacion de las soluciones los equipos de trabajo propusieron la aplicacion de la
matriz de esfuerzo e impacto para elegir la solucion més conveniente para la empresa.

2.1.9.4.1 Desarrollo del ejemplo en hoja de calculo
Para desarrollar el ejemplo se utilizé el archivo en hoja de célculo denominado
“‘“MATRIZ_DE_ESFUERZO_E_IMPACTO? (Incluido en el CD del manual).

Imagen 142. Contenido del modelo

H - - s EJEMPLO9_MA
INICIO  INSERTAR ~ DISENODEPAGINA  FORMULAS  DATOS  REVISAR
e v
% [TimesNewRoma -[11_<| &' & L
E % =1 ]
L o) N K s = H-A ===&x= B &9 m ¢
Portapapeles ru Fuente Alineacién ] NGmero
CONTENIDO

Clic en cada icono para
visualizar cada
componente del modelo.

11

» |_INICIO | INFORMACION GENERAL | CONFORMACION DE EQUPOS | 1I
Fuente: Elaboracion propia

Imagen 143. Informacién general ejemplo N°9.

EJEMPLO9_MATRIZ_DE_ESFUERZO_E_IMPACTO - Excel
DISENO DEPAGINA ~ FORMULAS ~ DATOS ~ REVISAR  VISTA  DESARROLLADOR  ACROBAT

1 " A A = » = '= 2= i .‘ &= Insertar
' B E i & B El [
&7 Eliminar
M- A ===&3= B B 398 Formato  Darformato Estilosde .,
N ‘ condicional - como tabla~ celda [ Formato ~
Alineacién Namero Estilos Celdas
| INFORMACION GENERAL
NOMBRE DE LA EMPRESA EMPRESA XYZ Ltda
AREA FINANCIERA Y CONTABLE
RESPONSABLE Lorenzo Castafied:
PROBLEMA IDENTIFICADO

Baja utilizacion de tecnologia en el manejo contable y financiero de la empresa.

Clic en el icono “CONFORMACION
_ DE EQUIPOS DE TRABAJO?, para
continuar con la construccionde la

matriz.

Fuente: Elaboracién propia
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Una vez diligenciada la informacién general y después de identificar claramente el problema dentro
de la empresa XYZ Ltda., se procede a la conformacién de los equipos de trabajo encargados de
evaluar las alternativas de solucion.

Imagen 144. Conformacién de equipos de trabajo ejemplo N°9.

EMPRESA XvZLtda
AREA FINANCIERAY CONTABLE

Cmdmopéﬂodoriﬂzaww&»ﬁénooﬂ\plﬂadchsm&smhﬂomswad bl we identific ad:
de trab

lap equipos , pata asi adquirir varios puntos de vista, por tanto, a continuacion, se deben formar como|
mdaximo 5 equipos de trabajo y como minimo un equipo de trabajo (Maximo 5 personas por equipa).

[ I
Elegir de Ia lista

el equipo

correspondiente.

I

equipos de usbsjo seprocede s % _ Dar clic en el icono “IDENTIFICACION DE
ceular aidentiBosoit de s - SOLUCIONES” para continuar con el

soluciones propuestas.
proceso.

Fuente: Elaboracidon propia

Después de conformar los equipos de trabajo, se procede a realizar una sesion de lluvia de ideas
para identificar las soluciones mas viables para el problema identificado.

Imagen 145. Identificacion de soluciones ejemplo N°9.

PROBLEMA IDENTIFICADO:Baja utilizacion de ia en el manej; ble y financiero de la empresa.

Adquisicion de un software contable

s Realizar el registro izado de todas las i izadas por la empresa

Fomentar el uso avanzado de hojas de cilculo para realizar los registros contables

|
|
E —————————————
|
|
|

|
J
:11 Contratar un nuevo director para el drea
|
|

Subcontratar el servicio contable con una empresa especializada

l Después de identificar las

Clic en la flecha para regresarse a la e
o anrr D,

Clic en el icono “EVALUACION DE
SOLUCIONES" para continuar con el

e @ =

Fuente: Elaboracién propia
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Como se puede observar en la imagen N°146, se obtuvieron en total seis (6) alternativas de
solucidn, las cuales se muestran en la siguiente imagen.

Imagen 146 Soluciones propuestas

SOLUCIONES PROPUESTAS
D A continuacién, enlistar como maximo 10 soluciones propuestas previamente para resolver el problema identificado.
s1 Adquisicion de un software contable
Capacitaciones de actualizacion para el talento humano del area contable v financiera
S3 Realizar el registro automatizado de todas las transacciones realizadas por la empresa
S4 Fomentar el uso avanzado de hojas de calculo para realizar los registros contables
S5 Contratar un nuevo director para el area
S6 Subcontratar el servicio contable con una empresa especializada

Fuente: Elaboracion propia

Una vez identificadas las soluciones, cada equipo de trabajo procede a evaluar el nivel de esfuerzo
e impacto en la implementacion de cada una de ellas, basandose en la experiencia y en
informacion veridica y actualizada. Para evaluar las soluciones se propone una escala de
calificacion de 1 a 2, donde uno (1) representa un esfuerzo o impacto bajos y dos (2) un esfuerzo o
impacto altos. Por ultimo, se debe tener en cuenta el puntaje promedio obtenido en el nivel de
esfuerzo y el nivel de impacto.

Imagen 147. Evaluacion de soluciones.

EVALUACHIN DE SOLUCIONES
Fhgue Propuestas,
Primero e5 que i Pros y contras
que i Después de
realizar el debate 10do el equipo debe legar a un consenso para asignar un puntaje al
nivel de estuerzo [Hace referencia a la utlkizaceon de recursos, hempo y trabajo) yun
puntaje alimpact 1esultados que
e " eparesar
e alas
. Puntajes asignados por el equipo
mro| 2 | Puntajes promedio obtenidos por
1. a cada solucién jes p . P
7 cada solucion.
EQUPO 1 EQUIPO 2
L] SOLUCIONES PROPUESTAS ]
MIVEL DE NIVEL DE MPACTO
il Adquiciobn de m 2oftwars contable : 2 2 2 2 200
= dechmbondia ' ' \ & ' Asignar el nivel de / L .
i esfuerzo que se requiere
o ——— ! ' ! : para llevar a cabo la ) &
- R N ' N solucién. - -
Donde 1= Bajo esfuerzo
3 Comtratsr wn pacve dinsctor pus ol dees. 1 1 } 1 1 y 2= Alto esfuerzo 100 100
58 contsblc \ / 2 2 | N

_— Clic en el icono “MATRIZ DE
ESFUERZO E IMPACTO” para
visualizar los resultados
Clic en la flecha para regresarse a
la hoja anterior. —

obtenidos.
Fuente: Elaboracién propia
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Finalmente, luego de evaluar cuantitativamente las alternativas de solucién, se procede a visualizar
los resultados obtenidos en la matriz de esfuerzo e impacto.

Imagen 148. Matriz de esfuerzo e impacto ejemplo N°9.

I EH S s EJEMPLO
L] NICIO  INSERTAR  DISENO DEPAGINA  FORMULAS  DATOS  REVIS,
oy X
e & Calibri -ln -
= B -
t?“’ ~ N K S
intapapeles Fuente Alineacion Namerc
EMPRESA XYZ Ltda EVALUACION DE RESULTADOS
AREA FINANCIERA. Y CONTADLE. Con ayuda del anterior grafico los participantes deben evaluar la mejor solucion para el
problema identificado, teniendo en cuenta el nivel de esfuerzo que requiere, su impacto
y el andlisis de los resultados.
MATRIZ DE ESFUERZO E IMPACTO 2
En el siguiente grifico se observan cada una de las soluciones evaluadas, las cuales se
encuentran ubicadas en los distintos cuadrantes de acuerdo al promedio de calificacion LISTADO DE SOLUCIONES ]
obtenido en el nivel de esfuerzo e impacto deseado. 1
Adquisicion de un software contable
56 e - CYEP- | dquisi v are contable
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el cuadrante '( realizadas por la
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ALTO

2
=
£
&
g .
§ 100 =P e . o fegs,lzqs,cg,ngmﬁ _
5 il $5 Contratar un nuevo director para el drea
g .
2 : :0 $6 Subcontratar el servicio contable con una empresa especializada

0008 S9
S10 000 BAJO 100 ALTO 200
s7
Nivel de esfuerzo

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en la imagen N°148. Las soluciones se encuentran muy cerca de los ejes,
esto varia dependiendo del niumero de equipos e integrantes que califiquen las soluciones, por
tanto, los resultados mejoran cuando hay mayor participacion de los integrantes de la organizacion,
sin embargo, en este ejemplo es posible visualizar que:

e La solucién que se puede implementar debido a que requiere menor esfuerzo y tiene un
mayor impacto en el problema identificado es realizar el registro automatizado de todas las
transacciones realizadas por la empresa XYZ Ltda. Mientras que la solucion que puede
llegar a ser descartada es la de brindar capacitaciones de actualizacion para el talento

humano del area contable y financiera debido a que puede ser poco aprovechada por los
colaboradores.

2.1.9.5 Ejercicio de aplicacion

e Ferrioeste Ltda. es una empresa dedicada a la comercializacion al por mayor de articulos de
ferreteria y construccion que cuenta con una amplia trayectoria y reconocimiento en el
mercado, sin embargo, actualmente presenta serios problemas relacionados con la entrega
de pedidos a almacenes de cadena y grandes ferreterias, debido a que en varias ocasiones
no ha cumplido con el horario y las condiciones de entrega, ocasionando una disminucion
considerable en las ventas y la pérdida de clientes importantes.

Ante la situacion encontrada, el administrador se comprometié junto con los socios

mayoritarios de la empresa a corregir dicho problema en un plazo maximo de cuatro (4)
meses.

Desarrollar este ejercicio con base en sus conocimientos administrativos y operativos,
teniendo en cuenta los siguientes items:

1. Definir claramente el problema de Ferrioeste Ltda.
2. Proponer minimo cinco alternativas de solucion para el problema identificado.
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3. Aplicar la matriz de esfuerzo e impacto en hoja de calculo.
4. Analizar los resultados obtenidos y emitir una recomendacion al administrador de
Ferrioeste Ltda.

2.1.10 Matriz de priorizacion

2.1.10.1 Definicién del concepto

Es una herramienta que sirve para priorizar actividades, proyectos, soluciones, caracteristicas de
productos o servicios, etc. a partir de criterios de ponderacion conocidos. La matriz de priorizacion
es utilizada para la toma de decisiones organizacionales.®*

2.1.10.2 Aplicacion®
Esta herramienta se debe utilizar cuando:

e Se tienen distintas opciones y es necesario aplicar un proceso de seleccion.

e Se presentan desacuerdos en cuanto a la importancia relativa de los criterios de seleccion.
e Las opciones generadas estan relacionadas entre si.

e LoOs recursos son escasos para implementar un programa de mejora.

2.1.10.3 Procedimiento para la aplicacién de la matriz de priorizacidon

e |dentificaciéon del problemay sus causas

Para la construccion de una matriz de priorizacion en primer lugar se debe identificar y definir
claramente el problema o situacion dentro de la organizacion, posteriormente, se debe indagar
sobre las principales causas generadoras de la situacion indeseable, finalmente se asignara un
orden de importancia a cada una de ellas, utilizando una escala de calificacion de 1 a 5 donde: uno
(1) representa la causa mas importante y cinco (5) la menos importante.

Imagen 149. Informacién general
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JEBRERISB] _01rORMACION GENIRAL | EVALUACION DE RITEROS | EVALUAGON DE © _

Fuente: Elaboracion propi

¢ Ccamison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas y herramientas de calidad.
En Gestién de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pag. 1270). Madrid: Pearson Educacion.
62 Camison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas y herramientas de calidad.
En Gestién de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pag. 1271). Madrid: Pearson Educacion.
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e Reconocimiento de la causa mas importante

Una vez identificadas y calificadas las causas generadoras del problema se procede a
reconocer la causa mas importante, es decir, aquella que ocupa los primeros puestos en el
orden de importancia.

e Definicién del objetivo a alcanzar

Después de identificar la causa mas importante se debe definir el objetivo a alcanzar para dar
solucion al problema previamente identificado y lograr contrarrestar los efectos negativos de la
causa principal.

e Definicién de las actividades de actuacién para lograr el objetivo

Luego de definir el objetivo es necesario establecer las acciones o actividades (opciones) que
contribuyan al logro del mismo. El equipo de trabajo encargado de analizar la situacion a través
de una sesion de lluvia de ideas puede definir las actividades mas representativas y que
pueden generar mejores resultados.

Imagen 150. Causa mas importante, objetivo y actividades.

[ =~ B Sl MATRIZ_DE_PRIORIZACION - Excel
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Causa mis importante
Objetivo planteado -
Describar br
¢l objetivo a alcanzar
para dar sohucion al
problema identificado
contrarrestando la
causa mas imponante.

[

Actividades u Opci de i6n para al el objeti

» [EORTERDGN NFORMACION GENERAL | EVALUACION DE CRITERIOS | | EVALUACION DEC ... <
Fuente: Elaboracion propia

e Establecimiento de criterios de evaluacién de opciones

Una vez definidas las posibles actividades o acciones a realizar, el equipo de trabajo a través
de un consenso debe establecer los criterios para lograr llevar a cabo el proceso de priorizacion
de las actividades. En este modelo se propone definir maximo cinco (5) criterios, es importante
tener en cuenta que se deben establecer los criterios de evaluacion con mayor incidencia en la
seleccidon de la actividad y de igual manera deben reflejar el resultado que se desea lograr
(objetivo planteado).
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Imagen 151. Criterios de evaluacion.

@E % &= MATRIZ_DE_PRIORIZACION - Excel
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Fuente: Elaboracion propia

o Eleccion de método de aplicacion de la matriz de priorizacion

Para la construccion de la matriz existen dos métodos validos y Utiles mencionados continuacion:

1. Método del criterio analitico completo (MCAC)®
Es el método mas extenso y costoso para la organizacion, sin embargo, su
utilizacién se justifica cuando:
e Existe una decision critica dentro de la empresa.
e Existe mas de un criterio que puede ser aplicado en la toma de
decisiones.
e Todos los criterios establecidos son relevantes y significativos.

Procedimiento

e Evaluacion de criterios: Evaluar cada criterio en comparacion con
los demas criterios, utilizando una escala de calificacién de 1 a 3, el
puntaje se asigna después de responder el siguiente interrogante: Por
ejemplo ¢Qué tan importante es el criterio 1 con respecto al criterio 2?
y asi sucesivamente hasta evaluar todos los criterios.

Tabla 7. Escala de calificacion de criterios MCAC.

1 Menos importante
2 Igual de importante
3 Mas importante

Fuente: Elaboracion propia

6 camison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas y herramientas de calidad.
En Gestién de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pag. 1240). Madrid: Pearson Educacion.
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Imagen 152. Evaluacion de criterios MCAC.

@EH S & MATRIZ_DE_PRIORIZACION - Excel
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Fuente: Elaboracién propia

e Evaluacion de opciones: Comparar todas las opciones (Actividades)
con los criterios establecidos, asignando un puntaje a cada opcién
con respecto a las demas, evaluando el impacto dentro de cada uno
de los criterios, para esto se utilizara una escala de calificacion de 1 a
3, como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 8. Escala de calificacion de opciones MCAC.

Menor impacto en el criterio
Igual impacto en el criterio
Mas impacto en el criterio

[CSRN \S R

Fuente: Elaboracion propia

Imagen 153. Comparacion de opciones con criterios MCAC.
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Fuente: Elaboracion propia
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e Priorizacién de opciones: Primero se debe comparar cada opcion
con base en la combinacion de todos los criterios. Es decir, se toman
los resultados obtenidos en los anteriores pasos, con el proposito de
comparar el porcentaje de cumplimiento de cada una de las opciones
0 actividades con respecto a los criterios establecidos y lograr
determinar la priorizacion en el desarrollo de las actividades
propuestas para lograr el objetivo establecido.

Imagen 154. Priorizacion de opciones MCAC.

H - = MATRIZ_DE_PRIORIZACION - Excel
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Fuente: Elaboracion propia

2. Método del consenso de criterios (MCC)
Este es un método féacil de implementar, consiste basicamente en ponderar los
criterios de evaluacion a través del consenso del equipo de trabajo y ademas
todos sus integrantes deben evaluar cada opcion con base en los criterios
establecidos.

Procedimiento

e Establecer prioridad en los criterios: uno de los métodos mas
utilizados para establecer prioridades en los criterios es la técnica del
grupo nominal®, con la utilizacién de esta técnica cada uno de los
integrantes del equipo de trabajo debe evaluar y asignar un
porcentaje de importancia a cada uno de los criterios propuestos
distribuyendo el 100% entre los mismos.

% Esta técnica es muy utilizada para la generacién de ideas y el andlisis de problemas (Delbecq y Van de
Ven, 1971)
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Imagen 155. Prioridad en criterios MCC
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Fuente: Elaboracion propia

e Evaluacion de opciones: Este paso consiste en evaluar cada una de
las opciones o actividades con respecto a cada uno de los criterios,
para realizar la evaluacion los integrantes del equipo de trabajo deben
asignar un orden de acuerdo al nivel de impacto de la actividad frente
al criterio, utilizando una escala de 1 a 5, donde uno (1) representa un
menor impacto y cinco (5) un mayor impacto.

Imagen 156.Evaluacion de opciones por criterio MCC.

BHS & - MATRIZ_DE_PRIORIZACION - Excel
INCIO | INSERTAR  DISERODEPAGINA  FORMULAS ~ DATOS  REVISAR  VISTA  DESARROLLADOR
o - o E
0 fﬁ Times NewRoma = [11 = A" & o > | [Personalizada E % 7]
Pegr . N K S .. A =¥ . E. g %30 rmato  Darformato Estilos de | =
. v - : ondicional - como tabla~ celda~ B Formato~
Portapapeles Fuente Alineacién Numero Estilos. Celdas
METODO DE CONSENTO DE CRITERIO
EVALUACHIN DE OPCIONES POR CADA CRITERIO @
145 donde o
v
HTEGRANTES DEL EQUIP DE TRABAID —
Opcioncs 3 eraieas ToTAL | Sroow | |maieiis
MPACTO P )
INTEGRANTES DEL EQUIFD DE TRABAID p—
Opcioncs s avstens o | g0
IMPACTO

4« » .. PRIORIZACION DE OPCIONES PRIORIDAD EN CRITERIOS = OPCIONES Y CRITERIOS | IMPt ...

Ceida 111 comentada por Autor

Fuente: Elaboracién propia
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o Determinar la importancia de cada opcidn: Finalmente se obtiene
el valor de importancia para cada una de las opciones o actividades,
estos resultados permitirdn identificar la prioridad en el desarrollo de
las mismas.

Imagen 157. Célculo de importancia individual de cada opcién por cada criterio MCC.
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Fuente: Elaboracion propia

2.1.10.4 Ejemplo de aplicacion N°10.%°

El equipo encargado del area de mercadeo y ventas de la constructora M & Z, después de analizar
el comportamiento de la demanda de viviendas unifamiliares logro identificar que en los ultimos
meses sus ventas han disminuido considerablemente, por tanto, el equipo de trabajo decidié aplicar
un cuestionario a sus clientes con el fin de reconocer las expectativas y necesidades de los mismos.
La informacion obtenida indico que los aspectos mas valorados por los clientes al momento de
comprar son (En orden de importancia):

e El costo de la vivienda

e Servicios y calidad de vida en la zona
e Numero de habitaciones y bafios

e Tipoy calidad de materiales

65 Ejemplo extraido y adaptado con modificaciones a partir de Camison, C., Cruz, S., & Gonzélez, T.:
(2006:1271)
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Teniendo en cuenta que el aspecto mas relevante para los clientes al momento de comprar una
vivienda es su costo, la constructora decide centrar toda su atencion y esfuerzos en este punto,
para lo cual el equipo de trabajo plantea las siguientes opciones de actuacion para lograr el objetivo
de disminuir el costo de las viviendas:

e Localizacion del solar

e Forma, areay nivelado

e Tipoy calidad de materiales

e Tipo y calidad de equipamiento
e Estructura (hormigdn / metal)

Con el propdsito de establecer una prioridad entre las opciones planteadas, el equipo de trabajo
establece los siguientes criterios para evaluar las opciones de actuacion: Mejorar la satisfaccion del
cliente, Menor costo de implantacién, rapidez en la implantacion.

Finalmente, el equipo de trabajo del area de mercadeo y ventas decide utilizar la matriz de
priorizacion para llevar a cabo el proceso de evaluacion de las opciones de actuacién para
disminuir el costo de las viviendas unifamiliares.

2.1.10.4.1 Desarrollo del ejemplo en hoja de calculo
Para desarrollar el ejemplo se utliz6 el archivo en hoja de célculo denominado
“‘MATRIZ_DE_PRIORIZACION” (Incluido en el CD del manual).

Con el propdsito de dar a conocer el completo funcionamiento de la herramienta el anterior, el
ejemplo se desarrollara desde los dos métodos de matrices de priorizacion (Método del criterio
analitico completo y Método de consenso de criterios).

Imagen 158. Contenido de la matriz de priorizacién en hoja de calculo.

MATRICES DE PRIORIZACION
CONTENIDO

METODO DEL CRITERIO ANALITICO COMPLETO

Método N°1

METODO DEL CONSENSO DE CRITERIOS

| ESTABLECER PRIORIDAD |
| ENLOS CRITERIOS

i | EVALUAR OPCIONES POR |
\ CRITERIO ‘

‘ IMPORTANCIA POR CADA
OPCION Y CRITERIO

Método N°2

Fuente: Elaboracion propia
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Para iniciar el proceso de aplicacion de la matriz de priorizacion en sus distintos métodos, primero
es necesario ingresar la informacion general de la empresa y del problema a analizar incluyendo
causas del problema, objetivo planteado con base en la causa mas importante, opciones de
actuacion y criterios de evaluacion para las opciones propuestas.

Imagen 159. Informacion general ejemplo N°10.
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Disminucién en la venta de viviendas unifamiliares

I

Una vez identificado el problema,
se debe indagar sobre las posibles
causas que esta generando dicho
problema.

Orden de importancia Causas de problema
1 Costo de la vivienda
2 Servicios y calidad de vida en la zona
3 Numero de habitaciones y baiios

Fuente: Elaboracion propia

Posteriormente, el responsable del proceso y su equipo de trabajo deben elegir el método mas
apropiado para aplicar en la empresa.

Imagen 160. Eleccion del método de priorizacion.
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Fuente: Elaboracion propia
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- Desarrollo del ejemplo N°10 utilizando el método del criterio analitico completo

Para llevar a cabo el método del criterio analitico completo, el &rea del mercadeo y ventas
de la constructora M&Z debe asignar personal especializado quien se encargara de analizar
exhaustivamente la situacion encontrada, para esto es necesario que sea una persona que
conozca ampliamente la empresa, el mercado y los aspectos mas importantes relacionados
con el problema.

o Evaluacién de criterios

El especialista se encargara de evaluar cada uno de los criterios de evaluacion
asignados por el area de mercadeo y ventas de acuerdo a su importancia con
respecto a los demas y con base en informacién real.

Imagen 161. Evaluacion de criterios método N°1.
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de ingreso de informacion.

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en la imagen N° 161. El criterio de mayor importancia con
un 50% es “mejorar la satisfaccion de cliente”, por tanto, las opciones de
actuacion se priorizaran en mayor medida teniendo en cuenta el impacto de las
mismas dentro del cumplimiento de este criterio.

o Evaluacion de opciones

En este paso el encargado del proceso debera evaluar cada una de las opciones de
actuacion y asignar una calificacion teniendo en cuenta el impacto de estas dentro
del cumplimiento de cada criterio de evaluacion.
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Imagen 162. Evaluacion de opciones Método N°1.

. fel 2
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Fuente: Elaboracion propia

La imagen N°162. Muestra que las opciones de actuacion que presentan un mayor
impacto dentro del mejoramiento de la satisfaccién del cliente son: la forma, area y
nivelado; el tipo y calidad de materiales; y la estructura.

o Priorizacion de opciones

Los resultados obtenidos en el desarrollo del ejemplo utilizando el método del criterio
analitico completo muestran que se debe actuar principalmente modificando la forma,
area y nivelado y mejorando la calidad de los materiales utilizados para lograr el
objetivo de disminuir el costo de las viviendas e incrementar la satisfaccion del
cliente.

Imagen 163. Priorizacion de opciones Método N°1.

ORDEN DE PRIORIDAD OBTENIDO
OROEN DE OPCION | cumpLemeNTO
PRIORIDAD DE CRITERIOS

Forma, Meay
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5 —— n.2sx%
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Fuente: Elaboracion propia

- Desarrollo del ejemplo N°10 utilizando el método del consenso de criterios

Para llevar a cabo el método del consenso de criterios el area de mercadeo y ventas de la
constructora M&Z conformo un equipo de trabajo de cinco (5) colaboradores con amplios
conocimientos acerca del tema y con acceso a informacién relevante relacionada con el
problema.

Imagen 164. Conformacién de equipo de trabajo Método N°2.

Disefio depigina  Férmulas

METODO DE CONSENSO DE CRITERIO

Constructora M&Z
Agea encargada MERCADEO Y VENTAS @

Responsable:Carlos Aguirre

Objetive planteado Disminucion del coste de viviendas unifamilisres

CONFORMACION DE EQUIPO DE TRABAJO

NOMBRES COMPLETOS
Carlos Aguime
Susena Santander

Lorena Pérez

Rodolfe Escobar

w|e|lw|w|-|g

Cristian Ponille

Fuente: Elaboracion propia.

o Establecer prioridad en los criterios

En este paso cada uno de los integrantes del equipo de trabajo asigna un porcentaje
de importancia a cada uno de los criterios de evaluacion.

Imagen 165. Evaluacion de criterios Método N°2.

EVALUACION DE CRITERIOS

Cada integrante del equipo debe asignar un porcentaje de importancia a cada uno de
los enitenios, obteniendo como sumatornia total ¢l 100%.

EVALUACION DE INTEGRANTES DEL EQUIPO DE TRABAJO

CRITERIOS EVALUA! TOTAL FILA
Carlos Aguirre Susana Santander Lorena Pérez Rodolfo Escobar Cristian Portillo
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Rapide: en la implantacién 10% 10% % 30% 23% 0%
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Dar clic en el icono
“INFORMACION - INFORMACION GENERAL SIGUIENTE
GENERAL” para regresar
a la hoja de ingreso de
informacioén.

Dar clic en el icono
“SIGUIENTE” para
continuar con el proceso.
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Fuente: Elaboracion propia

o Evaluacién de opciones

En este paso el equipo de trabajo encargado evalud y calificé cada una de las
opciones de actuacion teniendo en cuenta el impacto de estas dentro de cada
criterio de evaluacion. Como se muestra en la imagen N° 162.

Imagen 166. Evaluacién de opciones por criterio, Método N°2.

= s EJEMPLO10_MATRIZ_DE_PRIORIZACION - Excel e

o Inicio Insertar Disefio de pégina Férmulas Datos Revisar Vista Acrobat Q :Qué desea hacer? Iniciar sesién

METODO DE CONSENSO DE CRITERIO

EVALUACION DE OPCIONES POR CADA CRITERIO

Cada integrante del equipo de trabajo debe asignar un orden a cada una de las opciones por cada cnteno establecido, el orden se debe establecer en una escala de 1 a 5; donde el nimero 1 representa
un menor impacto y el nlimero 5 representa un mayor impacto.

Matriz para el criterio 1= Mejorar la satisfaccién del cliente

INTEGRANTES DELEQUIPO DE TRABAIO G

Opcionssa cnlaar Carlos Aguirre Susana Santander Lorena Pérez Rodatfo Escobar CisimPortio.  [(SERSEES m
Locaizacicn del solar 1 2 1 2 1 7 1
Foma, iresy mivelado 3 1 3 3 2 2 2
Tipo y caidad de materiaes 4 s 4 5 s 2 s
Tipo y calidad de equipaminto 2 3 s 1 3 1 3
Estnerun s 4 2 s s 0 s

Fuente: Elaboracion propia

o Determinar laimportancia de cada opcién

En este paso se obtienen los resultados sobre el orden de prioridad de cada una de
las opciones establecidas, como se muestra en la imagen N° 166 las opciones de
mayor prioridad en su orden son mejorar el tipo y la calidad de materiales, y mejorar
la estructura para lograr el objetivo de disminuir el costo de las viviendas e
incrementar las ventas de viviendas unifamiliares.

Imagen 167. Matriz de priorizacion Método N°2
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MATRIZ DE PRIORIZACION - METODO DE CONCENSO DE CRITERIO

OPCIONES
ANALIZADAS Mejorar la satisfacoién | Menor costo de Rapidez en la FRA
del cliente. implantacién implantacidn

Localizacibn del solar b 1 2 T

Forma, irea y nivelado 7 1 3 s

Tipo y ealidad de
e B 3 1 2

Tipo y calidad de
s " 2 2 L]

Estructura L3 2 3 -

1 ~.. | PRIORIDAD EN CRITERIOS OPCIONES Y CRITERIOS | IMPORTANCIA OPCION Y CRITERIO B

Fuente: Elaboracion propia

Imagen 168. Resultados Método N°2.

‘ORDEN DE PRIORIDAD OPCION

( Tipo y calidad de materiales )
( e )

3 Tipo y calidad de equipamiento 15

9% DE CUMPLIMIENTO DE
CRITERIOS

4 Forma, drea y nivelado 12

5 Locakzacién del solar 7

Fuente: Elaboracién propia

Finalmente, el gerente del area de mercado y ventas evalud los resultados obtenidos a través de la
aplicacion de los métodos de matrices de priorizacién y tomo la decisiébn de mejorar en primer lugar
el tipo y la calidad de los materiales utilizados para posteriormente enfocar la atencion en la
estructura, forma, area y nivelado de los solares.

2.1.10.5 Ejercicio de aplicacién

e Un prestigioso restaurante de comida gourmet se vio seriamente afectado por la
aglomeracion de restaurantes del mismo tipo en la zona, razén por la cual poco a poco fue
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perdiendo varios de sus clientes mas fieles y sus ingresos se vieron seriamente afectados,
por tal motivo el propietario del restaurante tomo la decisién de realizar una investigacion
para conocer exactamente la insatisfaccion de sus clientes, para esto desarrollo una
encuesta de caracter anénimo vy al finalizar la semana su equipo de trabajo conformado por
colaboradores directamente relacionados con la atencién al cliente se encarg6 de organizar
la informacion utilizando un diagrama de afinidad, de tal manera que se identific6 que los
clientes manifestaban inconformidad en temas como el precio, el mend, la espera, y el
ambiente, sin embargo el 70% de los clientes presentaban algun tipo de inconformidad con
la espera, una vez obtenidos estos resultados, el propietario considero indispensable
enfocar la atencién en los tiempos de espera con el fin de incrementar la satisfaccion de sus
clientes.

A través del desarrollo de un diagrama de arbol se identificé las siguientes causas de los
altos tiempos de espera en el restaurante:

o Espera en la entrada del restaurante cuanto no hay mesa disponible.
e Espera para que el mesero traiga la carta

e Espera para que el mesero traiga la orden

e Espera para cancelar en caja

Por tanto, para incrementar la satisfaccion del cliente se debe disminuir su tiempo de espera
por ello, es necesario disminuir en la medida de lo posible la mayoria de los tiempos de
espera mencionados anteriormente. Sin embargo, es indispensable conocer cual de estos
tienen mayor prioridad e influencia sobre el cliente.

Para lo anterior se propone el desarrollo del caso utilizando la matriz de priorizacion en hoja
de calculo desde sus dos métodos. Teniendo en cuenta que los criterios de evaluacion para
cada una de las opciones son:

e Satisfaccion del cliente

e Mayor eficiencia en la atencion
e Menor costo de implementacion.
e Rapidez en la implementacion.

2.1.11 Benchmarking

2.1.11.1 Definicién del concepto

El benchmarking es un método de analisis de rendimiento que puede entenderse como la
reorientacién del modo de funcionamiento de una organizaciéon y/o sus areas; el principal objetivo
de la implementacion de este proceso es descubrir y analizar lo mejor que hacen los mejores en
cuanto a produccion, calidad, servicio, entre otros, para luego adoptar las mejores practicas dentro
de la empresa.®®

% 50 minutos.es. (2016). Benchmarking, la importancia de analizar el mercado. Edicién Kindle
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2.1.11.2 Tipos de benchmarking

e Benchmarking interno
Consiste en gue la organizacién base su andlisis en las diferentes areas o departamentos
de la misma, con el propdsito de identificar las mejores préacticas, para asi aprovechar los
avances logrados en algunas areas en pro del mejoramiento de la empresa y sus unidades
de trabajo.®’

e Benchmarking competitivo
Consiste en enfocar el andlisis y la investigacién hacia los competidores directos del
producto o servicio que ofrece la empresa, esto se realiza con el propésito de identificar las
ventajas y desventajas comparativas de la competencia e implementar y mejorar las
practicas realizadas por la misma, es importante tener en cuenta que este tipo de proceso
es el mas complejo de implementar debido a la dificultad y complicaciones legales para
acceder a la informacion.®

e Benchmarking funcional
Consiste en analizar las practicas desarrolladas por las organizaciones mas destacadas
dentro o fuera de la industria, es decir se puede aplicar tomando empresas que tengan
actividades misionales completamente diferentes, esto permite a las empresas realizar una
investigacion mas amplia que puede generar buenas ideas para mejorar el funcionamiento
de las mismas, por otra parte, este proceso puede ser facil de llevar a cabo sin tener
problemas de confidencialidad o restriccién de la informacién.®®

2.1.11.3 Fases en el desarrollo del Benchmarking™

e Fase de planificacion: Hace referencia a la planeacion de las actividades que se llevaran a
cabo para desarrollar el benchmarking dentro de una organizacion.

Las principales actividades son:

Identificar que se va a someter a benchmarking (Objetivo del estudio)
Conformar el equipo de trabajo

Identificar claramente el problema a solucionar

Elegir el tipo de benchmarking a aplicar

Identificar la empresa o area a comparar

Determinar el método de recoleccion de informacién

O O O O O O

e Fase de andlisis: Consiste en analizar la informacion obtenida en la fase de planificacion
con el proposito de determinar la brecha de desempefio actual, es decir se deben identificar
las diferencias existentes entre las practicas que realiza la empresa o area y las que se
realizan en el exterior (Competencia, otras organizaciones u otras areas), logrando

®" Diaz de Santos. (1997). Guia de gestion de la pequefia empresa: Ventaja competitiva. Madrid: Ediciones
Diaz de Santos S.A.

68 Ezquer, F., & Castellano, J. M. (2010). "Big to small" Las estrategias de las grandes corporaciones al
alcance de la mediana empresa. Espafia: Netbiblo.(Pag 91)

69 Ezquer, F., & Castellano, J. M. (2010). "Big to small' Las estrategias de las grandes corporaciones al
alcance de la mediana empresa. Espafa: Netbiblo. (Pag 91)

® publicaciones vértice. (2010). Gestién de calidad (ISO 9001/2008). Espafia: Editorial vértice.
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determinar si la brecha es positiva (Operaciones internas superiores a las externas),
negativa (Las operaciones externas son mejores) u Operaciones en paridad (No se
encuentran diferencias considerables)

e Fase de integracion: Consiste en aplicar los resultados obtenidos en el proceso de
benchmarking, es decir, dentro de la fase de integracién se deben comunicar los resultados
obtenidos e identificar las causas del mal desempefio para definir metas u objetivos a
alcanzar encaminados a eliminar la brecha existente y mejorar el funcionamiento de la
organizacion o area.

e Fase de accion: Dentro de esta fase se definen las acciones especificas para mejorar el
desempenio de la organizacién, esto se realiza a través de la construccién e implementacion
de un plan de accion.

o Fase de madurez: Esta etapa se alcanza cuando la empresa incorpora las mejores
practicas en todos sus procesos logrando asi incrementar la calidad y competitividad en la
misma.

2.1.11.4 Procedimiento para la aplicacién del Benchmarking
¢ Informacién general para la aplicacion de la herramienta

En este paso se debe ingresar la siguiente informacion:
o Nombre de la empresa que va a aplicar el benchmarking
o Area dentro de la cual se pretende utilizar la metodologia para mejorar sus practicas
o Tipo de benchmarking que se va a desarrollar.

Imagen 169. Informacién general.
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BENCHMARKING

NOMBRE DE LA ORGANIZACION

AREA DE ANALIZADA

Antes de seguir con el proceso debes elegir
el tipo de BENCHMARKING que deseas
aplicar en tu organizacion de acuerdo a las
sionientes onciones

Fuente: Elaboracion propia
e Fase de planificacion

Esta es la primera fase dentro del desarrollo del benchmarking por tanto es necesario
resumir claramente el objetivo del estudio, identificar los integrantes del equipo de trabajo
encargado, describir el problema o brecha de desempefio dentro de la empresa o area y de
igual manera de acuerdo al tipo de benchmarking seleccionado se debera identificar el area
0 empresa objeto de estudio segun sea el caso, también es necesario establecer la
metodologia para la recoleccion de la informacién (Investigacion propia, informacion publica,
Informacion interna de la empresa, entrevistas, encuestas u otro tipo de metodologia).

Imagen 170. Fase de planificacion.
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@ - . BENCHMARKING - Excel
QU] NICI0  INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS  DATOS  REVISAR  VISTA  DESARROLLADOR
.
E’X« Times NewRoma -[12 =] £ &
B
P o N K s

Portapapeles % Fuente Alineacién Nimero

FASE DE PLANIFICACION

1. OBJETIVO DEL ESTUDIO

2. EQUIPO DE TRABAJO

NOMBRES Y APELLIDOS OCUPACION

HEEEEE

3. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

4+ .. | PROCESO DELBENCHMARKING | _FASE DE PLANIFICACION | FASE DE ANALISS | FASEDEI ... 4

Fuente: Elaboracién propia
o Fase de andlisis

Dentro de este paso se debe ingresar maximo cinco (5) factores clave (variables) a comparar
identificados por el equipo de trabajo dentro del problema analizado, posteriormente se debe
asignar una calificacion a cada uno de ellos, utilizando una escala de uno (1) a diez (10), donde
uno (1) representa un bajo desempefio de la variable dentro de la empresa o area y diez (10) un
alto desempefio en la misma, luego se debe calificar las mismas variables dentro de la empresa
0 area objeto de estudio, esto con el propésito de evaluar el desempefio y lograr adaptar las
mejores practicas y mejorar el funcionamiento de la organizacion.

Para una mejor comprension de los resultados, se muestra un grafico de dispersion de puntos
para cada uno de los casos.

Imagen 171. Fase de andlisis.

BENCHMARKING - Excel

fEM

......

f ]
VARIABLE
A
s
<
D
E

GRAFICO DE ANALISIS

Fuente: Elaboracion propia
e Fase deintegracion

En esta fase se evallan las variables que tienen un desempefio inferior con respecto a su punto
de comparacion, el propoésito es que el equipo de trabajo encargado identifique claramente las
causas que ocasionan el mal desempefio para lograr establecer un objetivo a alcanzar e
implementar las mejores practicas reconocidas dentro o fuera de la empresa.
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Imagen 172. Fase de Integracion

@HEHS = BENCHMARKING - Excel L
EXER ncio  INSRTAR  DISEODEPAGMNA  FORMULAS  DATOS  REVISAR  VISTA | DESARROLLADOR
r——— — T o | 21 Nl
f cro de rmuls: > = -
T IL esmndetomuns S|
" Zoom 100% Amplsr  Nueva

seleccién ventana  todo
Zoom

FASE DE INTEGRACION

m VARIABLE POSIBLES CAUSAS DEL MAL DESEMPENO OBJETIVO A ALCANZAR

=]

)

Cambiar
* ventanas -

Lineas de cusdricula [ Thulos

—

A FASE DE

Fuente: Elaboracién propia
e Fase de accion

Dentro de esta fase se propone el desarrollo de un plan de accién, el cual se realiza con el
propésito de identificar el ¢ por qué? del problema identificado dentro de la empresa, es
decir se evaluan las variables encontradas en la fase de integracion, posteriormente
teniendo en cuenta el objetivo planteado dentro de la misma se establece una meta o
porcentaje de cumplimiento, para lo cual es necesario determinar como se va a alcanzar
esa meta, es decir que actividades se deben llevar a cabo, en cuanto tiempo, quienes seran
los encargados y finalmente establecer un indicador de cumplimiento que permita medir el
proceso.

Imagen 173. Fase de accion.

BEH % ¢ - BENCHMARKING - Excel Tm - & X
} INICIO INSERTAR DISEFIO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VIETA DESARROLLADOR Inaciar cesign

o T . - A
_j % Times New Roma = |11 = | A é Ay ﬁ [_'
iy - b Elirmirar CI . )
Pegar N K S ve A = £ e s Buscary  Formulario
- ional - cc a EiFormator &7 e - seleccionar -
Pomtapapeles M Fuente Alineachbn Numers Estilos Celdas Madificar FORMULARIO ~
PLAN DE ACCION
EMPRESA
ARER
TIPO DE
BENCHMARKING
POR QUE Que COMD CUANDO aul
o
ATarontcaTAN BE Fecha micial | Fechatim | Emph
wamnpLL CAUEAS BIL MAL DESTHPONG ensTme e Actividades R il

‘ ..  FASEDEAMALISIS  FASEDEINTEGRACION | FASE DE ACCION i [e] »

o &

Fuente: Iaboracic’)n propia

134




MANUAL COMPILADO DE HERRAMIENTAS DE
GESTION DE CALIDAD CON APLICACION EN
HOJA DE CALCULO.

2.1.11.5 Ejemplo de aplicacién N°11.™

La clinica Salud y Bienestar, es una organizacién con poca trayectoria en el sector salud, ha
ofrecido sus servicios de consulta externa, urgencias y hospitalizacion en varias ciudades
pequefias dentro del pais, pero debido al cambio de administracion, los directivos tomaron la
decision de trazarse nuevas metas, entre ellas la instalacion de una nueva sede en la capital, sin
embargo, después de 6 meses de la puesta en marcha del proyecto, se han presentado varios
inconvenientes principalmente relacionados con la atencién a los usuarios durante el procedimiento
de admisién y registro, debido a que los usuarios manifiestan tiempos de espera muy extensos y
una pésima atencién por parte de los empleados; esta situacion llevo a los directivos a buscar
alternativas de solucion con el fin de mantener un compromiso de mejora continua de la calidad en
el servicio, para esto se propuso el estudio de los mejores hospitales de la capital, con el propdsito
de identificar las mejores préacticas en cuanto al procedimiento de admision y registro.

Finalmente, después de utilizar los siguientes criterios eliminatorios: Tiempo de espera inferior a
cinco (5) minutos y precision en la informacién del paciente superior al 95%, se eligié al hospital
central como punto de comparacion para llevar a cabo el benchmarking competitivo.

2.1.11.5.1 Desarrollo del ejemplo en hoja de calculo
Para desarrollar el ejemplo se utilizé el archivo en hoja de célculo denominado “BENCHMARKING”
(Incluido en el CD del manual).

Imagen 174. Informacion general ejemplo N° 11.

EJEM

fio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Acrol

BENCHMARKING

NOMBRE DE LA ORGANIZACION
| Clinica salud y bi ar |

AREA DE ANALIZADA
| Area de produccién y logistica |

Antes de seguir con el proceso debes elegir el
tipo de BENCHMARKING que deseas
aplicar en tu organizacion de acuerdo a las
siguientes opciones.

| COMPETITIVO |

| Clicen elicono “SIGUIENTE"
para continuar con el
desarrollo de la herramienta.

Fuente: Elaboracion propia

"t Ejemplo extraido y adaptado con modificaciones a partir de casos practicos de benchmarking salud publica
virtual — Universidad de Antioquia.
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Imagen 175. Fases del benchmarking.

BENCHMARKING
COMPETITIVO

Clinica salud y
bienestar

Completa en orden cada una de las fases
del BENCHMARKING

TASEDE Clic en la “FASE DE
1 PLANIFICACION —> PLANIFICACION” para iniciar con
el desarrollo del benchmarking.

FASE DE ANALISIS

3 FASE DE INTEGRACION

[

4 FASE DE ACCION

Fuente: Elaboracion propia

La clinica salud y bienestar para llevar a cabo la fase de planificacion conformé un equipo de
trabajo con integrantes del area administrativa, area de talento humano y area de logistica, quienes
se encargaron de identificar claramente el problema y determinar la metodologia para la
recoleccion de informacion.

Imagen 176. Fase de planificacion ejemplo N°11.

FASE DE PLANIFICACION

1. OBJETIVO DEL ESTUDIO

Mejorar la calidad en la atencién a los usuari | procedimiento de admisidn y
registro

2. EQUIPO DE TRABAJO

[No] NOMBRES Y APELLIDOS OCUPACION

1 Catlos Romo ado srea

2 Susana Montoyga Empleado area de talento
3 Orlando Pérez Emglesioarde
4 Yolanda Bastidas Empleado drea de
5

3. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Pésima atencidn a los usuarios y tiempos de espe en el procedimi
de admision y registro

.. IDENTIFICACION DE LA EMPRESA DEL SECTOR A COMPARAI

[ Hospital central ]

AREA A COMPARAR
[ Area de produccién y logistica |

RECOLECCION DE INFORMACION ‘
Investigacion propia v

Elegir de la lista el
método de
recoleccion de
informacion
utilizado.

Fuente: Elaboracion propia
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Posteriormente se identificaron los factores clave dentro del problema, con el propésito de evaluar
el desempeiio de cada uno de ellos frente al de la competencia

Los factores clave identificados fueron:

e Formacion del personal de admision
Tecnologia de informacion
Manejo de formularios de admision
Tiempo de espera
Procesamiento de documentos.

Como se puede observar en la imagen N° 177, el desempefio de las variables dentro de la clinica
salud y bienestar, en la mayoria de los casos estan muy por debajo de la competencia, lo cual
refleja una brecha de desempefio negativa, por tanto, se deben tomar acciones para mejorar dichas
practicas dentro de la organizacion.

Imagen 177. Fase de andlisis ejemplo N°11.

FASE DE ANALISIS
Clinica salud y bienestar | | Hospital central
Mm |_ Area de producclin y loghaties
D VARIABLE j11] VARIABLE CALIFICACION
A Formacion del personal de admision 6 A Formacion del personal de admision 9
B Tecnologia de informacion 3 B Tecnologia de informacion 7
= Manejo de formularios de admisica 2 C Manejo de formulanios de admisidn 7
1] Tiempo de espera 3 D Tiempo de espera 8
E Procesamiento de documentos 5 E Procesamiento de documentos ]
GRAFICO DE ANALISIS
o
E} . Climica salud y bi.fnzsl:l )
8 Area de produceidn v logistica
7
. Hospatal central
5 Area de produccion y logistiea
a
3 A
H
i
o
A B (= = E
= frwa de produccidn y logistica Areade produccidn y logistca

FASE DE PLANIFICACION | FASE DE ANALISIS | FASE DEINTEGRACION || FASE DE ACCION | [
Fuente: Elaboracidon propia

Una vez identificado el mal desempefio en varios factores dentro del procedimiento de admision y
registro, se procede a evaluar e identificar las posibles causas generadoras del mismo, con el fin de
trazarse objetivos que le permitan a la organizacion mejorar la atencion a los usuarios.
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Imagen 178. Fase de integracion ejemplo N°11.

EJEMPLO11_BENCHMARKING - Excel

Vista Acrobat

Inicio  Insetar  Disefodepégina  Férmulas

3
FASE DE INTEGRACION

D VARIABLE POSIBLES CAUSAS DEL MAL DESEMPENO OBJETIVO A ALCANZAR

A F 1on del personal de admisio Proceso de seleccion inadecuado Contratar personal idoneo para el cargo

B Tecnologia de mformacién Falta de actualizacion lizada para ¢l manejo de informacién
C Manejo de formularios de admision Manejo de formularios innesarios Disminuir ¢l manejo de formularios de admision

D Tiempo de espera Ineficiencia en el manejo del tiempo Disminuir el tiempo de espera de los usuarios

E Procesamiento de documentos Inexactitud en ¢l manejo de informacion del paciente Mejorar el procesamiento de documentos de paciente.

—

Fuente: Elaboracidon propia

Finalmente, dentro de la organizacion se debe desarrollar un plan de accién encaminado al logro

de los objetivos propuestos para mejorar la atencién del usuario durante el procedimiento de
admision y registro, logrando adaptar las mejores practicas realizadas por la competencia.

Imagen 179. Fase de accién ejemplo N°11.

PLAN DE ACCION

EMPRESA Climica pabudy bierwstar
AREA Aren o producedn y kepi e
BENCHMARKING COMEETITID
POR GQUE auE (= CUANDO QUIEN INENCADOR DE
Fecha Inicial | Frchafin | Empleado | CUMPLIMIENTO

i RETA (PORCINT AN BE Astividad 1

L T ——ry
i e ounTos

Moo Tuiots | Cusdduios ibvuse pars
e v

wamansLE CAUSAT DELHAL BEETHPTAS susmive CELENDHTE
0

. Foamacia s parsonsd 8 vdmiseia

Acrwakau peiteins pun sl msis diiats o B
rormadia. e e

Jiears St setmabenda

. . o
» Tocustogis de atomcsia P e vermbeeide maafe ¢ ormacsia i

i
i
1

Msaa do fonmalasios ds daickia Miacs o formalirs assasios

Dirmiasie ol manaf 81 formhrizs da . -
- 0x Eisul s e s ormaliic. otnrss e - L———

. | FASE DE PLANIFICACION FASE DE AMALISIS | FASE DEINTEGRACION | FASE DE ACOON

Fuente: Elaboracion propia

2.1.11.6 Ejercicio de aplicacion

[— [ er—

e Un almacén de venta de repuestos para motos tiene una acumulacion excesiva de
inventario en bodega y almacén, por lo cual no tiene contabilizada la totalidad de la
mercancia, generando asi dificultades para establecer la cantidad de piezas y repuestos
gue se debe pedir a cada proveedor, por otra parte, también se presentan inconvenientes
con los clientes (Talleres y minoristas) cuando no hay existencias de determinadas piezas.
Teniendo en cuenta este problema el propietario del almacén decide investigar empresas
exitosas que tengan un adecuado manejo de inventario, para ver qué es lo que se esta

haciendo mal en el negocio.

Para desarrollar el caso se propone:
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e Implementar el proceso de benchmarking funcional utilizando la herramienta en hoja
de calculo.

o Investigar sobre empresas que se destaquen por tener un excelente manejo de
inventario y tomar la mejor como punto de comparacion.

e Desarrollar todas las fases del benchmarking e identificar las mejores practicas en
cuanto a manejo de inventario que se deben implementar en el almacén de
repuestos.

2.1.12 Ciclo PHVA

2.1.12.1 Definicién del concepto

También conocido como ciclo de Deming o Shewhart, permite mejorar la calidad y la productividad
en cada uno de los niveles jerarquicos de la empresa a través del desarrollo de sus fases de
planear, hacer, verificar y actuar donde se busca basicamente estructurar un plan, elaborar un
prototipo o experimento del mismo, evaluar los resultados y poner en marcha una accién acorde a
los resultados, Es decir, implementar el plan (en caso de obtener buenos resultados) o restructurar
el plan e iniciar con el ciclo nuevamente (en caso de obtener resultados negativos) .

2.1.12.2 Fases del ciclo PHVA

Tabla 9 Fases del ciclo PHVA

FASES PASOS

Definir el problema.

Buscar todas las posibles causas.

Identificar las causas mas importantes.

Proponer posibles soluciones.

Poner en practica las soluciones.

Evaluar los resultados.

Poner en marcha el plan de accion y verificar los resultados obtenidos.
Tomar decisiones de acuerdo a los resultados obtenidos.

Tomado y adaptado de: Gutiérrez, H. (2010). El ciclo PHVA. En Calidad Total y Productividad (pags. 120-
121). México: McGraw-Hill.

Planear

Hacer
Verificar

Actuar

coO~NO O1lh WN PP

2.1.12.3 Aplicacioén.
Esta herramienta de debe utilizar cuando:

- Se implementa un modelo de mejoramiento continuo en servicios 0 proyectos nuevos o
en ejecucion.

- Cuando se desean implementar cambios.

- Cuando se define un proceso de trabajo repetitivo.

2.1.12.4 Procedimiento para la aplicacion del ciclo PHVA

Para realizar la construccion de un ciclo PHVA se debe seguir un orden secuencial, es decir, se
debe abordar en primer lugar la identificacién del problema, para iniciar posteriormente con la etapa
de PLANEAR vy finalizar con la etapa de ACTUAR.

2 Gutiérrez, H. (2010). El ciclo PHVA. En Calidad Total y Productividad (pags. 120-123). México: McGraw-Hill.
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Imagen 180. Ciclo PHVA

mE o - CICLO_PHVA - Excel
INCIO  INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS  DATOS  REVISAR  VISTA  DESARROI

o X E
9

Times NewRoma =[12 =/ A7 &°
Ve g | N K3

Pottapapeies fu Fuente Alineacién Nomero E

CICLO PHVA

|
2

.

@

fie:///F:\PROYECTO DE GRADO\MANUAL COMPILADO DE HERRAM

« » .| CONTENIDO | IDENTIFICACION DEL PROBLEMA ETAPA1PLANEAR  ETAPA 2 HACER

Fuente: Elaboracion propia

e I|dentificacién y descripcién del problema.

Es preciso tener en cuenta que antes de iniciar con la etapa de planeacion se debe realizar una
identificacién y descripcion del problema y para ello se debe responder de forma clara y concisa las
siguientes preguntas a fin de brindar una vision clara de la problemética que se pretende solucionar
con la ayuda del ciclo PHVA.

o ¢Qué es lo que se ha encontrado (situacién actual)?
¢, Quién lo ha detectado?
¢, Doénde se ha encontrado?
¢, Cuando se present6 (en qué momento)?
¢, Coémo se ha detectado?
¢, Cudl es el objetivo que se quiere alcanzar y cuando (plazo)?

O O O O O

Imagen 181. Identificacion y descripcion del problema.

CICLO_PHVA - Excel

Disefio de pagina  Formulas

IDENTIFICACION Y DESCRIPCION DEL PROBLEMA

A continuacion, se plantean las siguientes preguntas con el propésito de identificar claramente el problema encontrado.

¢ Qué es lo que se ha encontrado cion a 2:

¢ Quién lo ha detectado ? :

¢ Donde se ha do?:

¢ Cudndo se present6 (En que momento) ? :

¢ Como se ha de do?:

Fuente: Elaboracion propia
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o FEtapa 1: planear.

o Informacién general: se debe diligenciar los datos relacionados con el nombre de la
empresa, area evaluada y responsable del proceso, ademas, se debe conformar el
equipo de trabajo con un maximo de cinco (5) integrantes.

o Definiciobn del problema: Teniendo en cuenta la informacién suministrada en la
identificacién y descripcion del problema se debe definir brevemente la situacién
problémica.

o lIdentificacion de causas: se debe mencionar las causas mas importantes del
problema identificado, posteriormente a través de un consenso entre el equipo de
trabajo de debe asignar una calificacion a cada causa de acuerdo a su nivel de
importancia, utilizando una escala de uno (1) a cinco (5), donde uno (1) representa la
causa menos importante y cinco (5) las mas importante.

o Causas mas importantes: se enlista de forma automética las tres causas de mayor
calificacion.

o lIdentificacion de posibles soluciones: una vez identificadas las causas mas
importantes (causas de mayor calificacion), el equipo de trabajo debe proponer dos
posibles soluciones para mitigar los efectos negativos de estas.

Imagen 182. Etapa 1 - Planear.

B E S -
INICIO INSERTAR DISENO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR
[:] ‘ i J [ L] ”_” Regla Barra de férmulas Q
Normal Ver salt. Disefio Vistas Zoom 1

Lineas de cuadricula Titulos
Pédg. de pagina personalizadas

Vistas de libro Mostrar

ETAPA 1. PLANEAR

1. DEFINICION DEL PROBLEMA

2 o / /\-,...A_ \\\
oe [ o
sdealiodl CAUSAS ENCONTRADAS Pl
S rray
iy
N /
|~
“ ... @ ETAPA 1 PLANEAR ETAPA 2 HACER ETAPA 3 VERIFICAR ETAPA «

usto 93

Fuente: Elaboracion propia

e FEtapa 2: Hacer.

En la segunda etapa se debe diligenciar todas las casillas correspondientes al plan de accion,
donde se van a encontrar los siguientes items:
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o Causas principales: Corresponden a las causas mas significativas encontradas en
consenso con el grupo de trabajo.

o Objetivo: Se refiere al resultado o fin que se desea alcanzar que permita
contrarrestar las causas principales mencionadas.

o Soluciones propuestas: Son las propuestas que realiza el equipo de trabajo a fin de
solucionar las causas principales de las probleméticas.

o Actividades: corresponde a las labores que se realizaran con el fin de alcanzar los
objetivos propuestos.

o Responsable: Se refiere a la persona o colaborador encargado de supervisar el
eficiente desemperio y alcance de los objetivos planteados.

o Recursos: corresponde a todo aquello que se va a utilizar en el cumplimiento de las
actividades propuestas.

o Fecha de inicio y finalizacién: Se refiere al periodo en que se llevara a cabo las
actividades establecidas en el plan de accion.

o Indicador de gestion: Es la expresion cuantitativa que indica el cumplimiento de las
actividades.

Imagen 183. Etapa 2 — Hacer

= * CICLO_PHVA - Excel ?
PUSEWM  ici0 INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS ~ DATOS  REVISAR  VISTA  DESARROLLADOR
- "
3 % Tirnes New Roma ~ (11 <[ A" >E ﬁ
B - <. =S|
Pegar N K S Y . . ‘ rmato Dar formato Estilos de | oy jenar  Buscary  Formulario
~ N | 4 i) Formato~ & - &
- condicional - comotabla - celd & For b seleccionar -
Fortapapeles & Fuente Alineacion MNumero Estilos Celdas Modificar FORMULARIO
CICLO PHYA
ETAPA 2. HACER
EMPRESA
AREA

PROBLEMA
PLAN DE ACCION

Recwrsos (Materiales,
(Causas principales Objetive Soluciones propuestas Actividades Respossable Taleato n.l...._.;....‘ :‘r_‘l“haﬁ:

Fecha de
finalizacion de Indicador de gestide
ticaslogis) T3 activi

» CONTENIDO IDENTIFICACION DEL PROBLEMA ETAPA 1 PLANEAR = ETAPA 2 HACER T

B om M -

Fuente: Elaboracion propia

o FEtapa 3: verificar

o Revision de resultados: consiste en hacer un seguimiento del cumplimiento de las
actividades desarrolladas y del porcentaje de efectividad de éstas en la solucion del
problema.

o Monitoreo de efectividad de las actividades: muestra que tan efectivo ha sido el
desarrollo de una actividad en la solucién de un problema, a través de un sistema
sanforizado que indica el estado en el que se encuentra cada una de las actividades
planteadas.
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Imagen 184. Evaluacion de monitoreo en la efectividad de las actividades.

COLOR EVALUACION

ACTIVIDAD EFECTIVA EN LA SOLUCION DEL
PEOBLEMA: El porcentaje de efectividad se encuentra
entre el 73% v el 100%

AT ARMA: Las actividades no son tan efectivas parala
solucion del problema. El porcentaje de efectividad esta
entre el 30% v el T4%

Las actividades NO estan contribuyendo ala solucion del
problema. El porcentaje de efectividad es menor al 50%

Fuente: Elaboracién propia

Imagen 185. Etapa 3. Verificar

BHS & = CICLO_PHVA - Excel ?
INKCIO  INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS  DATOS  REVISAR  VISTA  DESARROLLADOR
- .. B 5= * A
D % Times NewRoma ~ |10 = A A & = General e 4 4 Z S H D
g - z . - = Elimi -~
Pegr . N K S Py A =+ 2. o 000 | &g & Formato  Darformato Estilosde . ¢ Buscary  Formulario
- condicional - como tabla- celda &l Formato~ £ - seleccionar =
Portapapeles Fuente Alineacién Namero Estilos Celdas Modificar FORMULARIO
CICLO PHYA.
ETAPA 3. YERIFICACION
HPREsa
nia
PROBLIA-S
REVISION DE RESULTADOS cifn BE mwn?n: DE LAS
aoas ".lmlm o i COLOR EVALUACION
[FP—— ACTIVIDAD EFECTRVA EN LA SOLUCION DEL
CONTRBUTL ALASOLUCIN PROBLEMA: El porcertaje de efectividad se
DeLFReEL encusnua entre ol 753 y el 1003
LAASTROA IO ALARMA; Las actividades no son tan efectivas
GO TRAUTE A LA SOLUCIOH i i@ o
prRoR elecividad esta enire ol 507 yel 74
Lo s tmessie Las O : ala
CONTREFUTE ALA SOLUCIH solucion del problema. El porcentaje de
pLFROBLI elecividad es menor al 505
4 ...  ETAPA 1 PLANEAR ETAPA 2 HACER ETAPA 3 VERIFICAR ETAPA 4 ACTUAR O

Fuente: Elaboracion propia

o Resultados obtenidos: se describe de forma breve los resultados ya sean positivos o
negativos que se obtuvieron tras la puesta en marcha de la actividad.

o Encargado de la revision: se designa un colaborador encargado de desarrollar la
actividad de la revision de cada actividad.

o Evaluacion: Esta se realiza de forma automatica teniendo en cuenta los rangos de
evaluacion del monitoreo de las actividades.
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Imagen 186. Etapa 4. Actuar

H - 2 - CICLO_PHVA - Excel ?
INICIO  INSERTAR  DISENODE PAGINA  FORMULAS ~ DATOS ~ REVISAR  VISTA  DESARROLLADOR
- . - r g Ace
0 % fimesNewhoma |11 <] /' 4 : " 2 Fi 1
Em - = Eli

de | o, Ordenar  Buscary  Formulario
& Formato - filtrar = seleccionar =

Celdas Modificar FORMULARIO

PE:JO'\. N K S v- A

Portapapeles Fuente Alineacién Nimero

£ICLO PHVA
ETAPA 4. ACTUAR

FECHA
ACTIVIDADES COM FECHA DE | FECHA DE OTRAS ALTERNATIVAS FECHA
et ACGIONES CORREGTIVAS el - RESPONSABLE - i oe | [ECHE | mespomsasie | necunsos

‘ e ETAPA 1 PLANEAR ETAPA 2 HACER ETAPA 3 VERIFICAR ETAPA 4 ACTUAR )

Fuente: Elaboracién propia

2.1.12.5 Ejemplo de aplicacion N°12. "

En la empresa de fabricacibn de suelas de zapatos Garcia y Asociados S.A.S, el area de
vulcanizado y prensado se encuentra conformado por dieciséis (16) personas distribuidas en tres
lineas de produccion en igual nimero de empleados, cada linea de produccion tiene tres maquinas
y su mantenimiento requiere la lubricacion de sus piezas pero durante su funcionamiento se dan
perdidas de grasa considerables, esto ha ocasionado que se incremente el costo de mantenimiento
dada la alta cantidad de grasa utilizada (ver tabla No.10), esto ha provocado que afecte la imagen
de esta area y se dé un mal funcionamiento de las maquinas. Con la aplicacién del ciclo PHVA se
busca lograr una meta de reduccion de desperdicio de grasa en un 20% dentro de un plazo de
cuatro (4) meses.

Tabla 10. Consumo de grasa por linea de produccién empresa Garcia y Asociados S.A.S.

CONSUMO DE GRASA CONSUMO DE GRASA

LINEA NO. DE MAQUINAS MENSUAQ-KZ())R LINEA ANUAL POR LINEA
20 2
- 28 336
31 372
TOTAL 79 948

Fuente: Elaboracion propia

2.1.12.5.1 Desarrollo del ejemplo en hoja de calculo
Para desarrollar el ejemplo se utilizé el archivo en hoja de céalculo denominado “CICLO_PHVA”
(Incluido en el CD del manual).

8 Ejemplo extraido y adaptado con modificaciones a partir de Gutiérrez, H. (2010:123).
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o Etapa 1 “Planear”

Inicialmente se debe, ingresar en el mddulo de planear (Primera etapa del ciclo).

Imagen 187. Contenido ciclo PHVA.

CICLO PHVA

Clic en el icono
<:| “planear” para
ingresar al
modulo

@

Fuente: Elaboracién propia

Posteriormente se debe realizar la identificacion y descripcion del problema y para ello se debe
diligenciar cada uno de los campos, respondiendo las preguntas que se mencionan en el formato,
luego, se da clic en el icono de Etapa 1 (planear) para continuar con el diligenciamiento de esta
etapa.

Imagen 188. Identificacion y descripcion del problema ejemplo N°12.

IDENTIFICACION Y DESCRIPCION DEL PROBLEMA

A inuacion, se pl Las sigui praguntas con &l propdsito da identificar cl &l probl
encontrado.
eslo se ha encontrado (Situacién 743
Seha do un desperdicio con el de grasa empleada en el imiento de las maqu
i Quién lo ha detectado 7 :
El ha sido & doporlos gados del de las mAqui
i Dénde se ha encontrado ? :

El problema se detecto en el drea de vulcanizado y prensado,

; Cuindo se to jue momento) 7 :

Se presentd durante todo el afio.

i Como se ha detectado ? :

Se realiz0 un seguimiento del » de ge lizado y

i Cuil es el objetivo que se quiere aleanzar y cudndo (plazo)?

Se busca reducir el desperdicio de grasa en un 203 en un periodo de cuatro [4) meses.

Clic en el icono “ETAPA 1", para

_ _ continuar con el desarrollo de la

herramienta.
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Fuente: Elaboracion propia.

Una vez diligenciado este formulario el equipo de trabajo debe iniciar con el diligenciamiento de la
etapa 1, donde se debe ingresar los datos generales de la empresa, asi como también se debe
conformar el equipo de trabajo y definir el problema que se ha presentado dentro de la empresa.

Imagen 189. Etapa 1 ejemplo N°12.

CICLO PHVA

ETAPA 1. PLANEAR

Nombre de la empresa Garcia v Asociados S.A.8
irea analizada PRODUCCION Y LOGISTICA
Responsable Carlos Garcia
EQUIPO DE TRABAJO
Mario Ocampo
Daniela Diaz
Ronald Pérez

1. DEFINICION DEL PROBLEMA

Se ha ncrementado el desperdicio de grasa utilizada en el mantenimiento de las magquinas de las lineas de produccion del
drea de vulcanizado v prensado de la empresa Garcia v asociados SAS, esto ha ocasionado que se incremente el costo de
i de estas i se d jore la imagen del drea v se se de un mal funci i de las i

Fuente: Elaboracion propia.

Posteriormente, el equipo de trabajo debe identificar las causas del problema y se debe asignar un
nivel de importancia utilizando una calificacién de calificacién de uno (1) a cinco (5), donde uno (1)
es la causa menos importante y cinco (5) la mas importante, esto con el fin de que en la tabla
siguiente se clasifiquen las causas mas importantes.

Imagen 190. Identificacion de causas ejemplo N°12.

2. IDENTIFICACION DE CAUSAS

O s CAUSAS ENCONTRADAS
5 Tuberias de lubricacién rotas
2 Falta de capacitacion en el proceso de Mantenimiento
1 Mal manejo de las maquinas
3 Grasa de mala calidad
4 Sistema de Iubricacion ineficiente

3. CAUSAS MAS IMPORTANTE

Tuberias de ubricacion rotas

Sistema de lubricacion ineficiente

Grasa de mala calidad
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Fuente: Elaboracion propia.

Luego se debe identificar y proponer dos posibles soluciones a las causas previamente
identificadas como las mas importantes y de esta forma continuar con la “etapa 2 Hacer”.

Imagen 191. Identificacion de posibles soluciones ejemplo N°12.

4. IDENTIFICACION DE POSIBLES SOLUCIONES

Causas importantes Soluciones propuestas

Cambio de tuberias

Tuberias de lubricacién rotas
Sondeo de tuberias
Evaluacién del sistema de lubricacién
Sistema de lubricacion
inefici
Buscar ia especializada en si de hut
Cambiar de proveedor de grasas

Grasa de mala calidad

Clic en el icono “ETAPA 2", para
continuar con el desarrollo de la
herramienta.

Fuente: Elaboracion propia.

o Etapa 2 “Hacer”

En esta etapa el equipo de trabajo debe estructurar el plan de accion donde propongan unos
objetivos de acuerdo a las causas mas importantes, también deben mencionar las actividades que
permitan alcanzar tanto los objetivos como las soluciones propuestas, ademas, deben establecer el
responsable de cada actividad, los materiales necesarios para llevarla a cabo, las fechas de inicio y
finalizacion y, por ultimo, deben plantear un indicador de gestion.

Imagen 192. Plan de accion ejemplo N°12.
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PLAN DE ACCION
Recursos [Mateniales, Fecha de
Causas principales Objetivo Flesponsable Talento Humano. .| Fechadelniclo | o lizacion de Indicador de gestibn
de la actividad
al Ia actividad
i Primphianr lag bt ve qus prezesten | Sup o e " .
Cambio du teberias SO PR e P OUCEESS PO Forcemtan de babari 35 pyrtiedas
rptes Tramde. adquiriia du tebarine.
s Identafecal el 100% de B taberins potas o4
Tabering & lbricuciia rotas Tz .
- - Sandy o v, personsd . B

o s sopec e sz iz [ ———
Erabvuciéa il sistuma d Wbricucida | RO ipecsionss conthuss el w:;j:g;**-ﬂm FRY SRpr— arroaaon oroaane Mt b4 s s

Maforst on an B0% ol toncionsmiinto del
Slrtams 4 babricuchia imifichuts oy oy

Fiaakizar conizackonss s umpresas Preswpeeste s servicho,
Buscw asesonly erpeciakandy an . g N Cutn ds diagnbstico endnid par bn
e s arpacialadn a rtames g4 Anlint d producciin cotnnlonss, grap serenis dl L aroarzoms — i

Inplemeatitwa p L e . ockowns S4) 8 oamnz0s o0 [N
cckccion de provecdors: de graca. 7 prenzada. prowadorcs. -

Cumbine ds provusdeor de grasas

Graes do mats coidnd Utilizar grars cartificsds n cobided

Fuente: Elaboracién propia.

e Etapa 3 “Verificar”

En esta etapa los encargados de cada actividad hacen la revision de los resultados obtenidos en el
desarrollo de las mismas, por tanto, deben registrar el porcentaje de cumplimiento y efectividad con
el propdsito de monitorear a través de indicadores semaforizados, el desempefio de éstas, tal y
como se aprecia en la siguiente imagen donde el color verde indica que la actividad tuvo buena
efectividad ante la solucion de la probleméatica y el color amarillo indica que la actividad no fue tan
efectiva, por lo cual se la considera una alarma que debe ser atendida por el responsable del
desarrollo de la actividad.

Imagen 193. Revision de resultados ejemplo N°12.

REVISION DE RESULTADOS
% DE EFECTIVIDAD EN LA
ACTIVIDADES DESARROLLADAS % DE CUMPLIMIENTO SOLUCION DEL MorToXO RESULTADOS OBTENIDOS D EVALUACION
CTIVIDAD REVISION
PROBLEMA
B Baa bl 0% 0% L pivdidas do prasa w reduperon notablemente v | Ricardo Cirdenas - Jofe de drea
o fonsiceamismte majced. da vuleanszado y prensado
Describir de forma breve
los resultados positives o
. s e . Se solucionaron prob] negatives que se i i
M:lww:mw_m:ﬂodohl eubarias do 100% 0% 1 1 pa L‘:l qal N Il’.‘.v!ul? ;{J;‘ahwu ACTIVIDAD EFECTIVA
medida el |y; sctividades
propuestas.
- Las imipeetionss s realizan conforma lo plansade | Ricardo Cardenas - Jofe do drna | ALARMA LA ACTIVIDAD
sk Al skama o ™ bl gt o s ol Bl da vileanizado y premsade . NOES TAN EFECTIVA
—

Fuente: Elaboracidn propia.

o Etapa4 “Actuar”

Finalmente, el equipo de trabajo de la empresa Garcia y asociados SAS debe establecer las
acciones correctivas que permitan mejorar la efectividad de aquellas actividades que presentaban
alarmas (ver imagen 194) y en caso de presentarse actividades ineficientes el equipo de trabajo
debe plantear nuevas actividades que aporten en mayor medida a la solucion de las problematicas
encontradas.
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Imagen 194. Etapa Actuar - Actividades correctivas ejemplo N°12.

ACTIVIDADES CON FECHA DE FECHA DE
ALARMA ACCIONES CORRECTIVAS INICIO FIN RESPONSABLE

Resalizarinspecciones Implementar medidas de contral u revisidn més exigentes durante las
continuas del sistema de inspecciones paralograr detectar de inmediato cualquier tipo de problema SI3M2018 jeaticleinyis]
lubricacidn. dentro del sistema de lubricacidn.

Supervisor del drea de
wulzanizado w prensado

Implementar un proceso
eficiente para seleccidn de Ejecutar la propuesta para el procesa de seleccidn de provesdares. Sir2018 28002018 Jefe de Area de compras

proveedares de grasa.

Fuente: Elaboracidn propia.

2.1.12.6 Ejercicio de aplicacion

e La empresa “Vendedores del siglo XXI” tiene treinta (30) vendedores en el area comercial,
durante el presente afio, las ventas de sus productos no presentaron cifras buenas debido a
que se han venido reduciendo significativamente, como se muestra en la siguiente en la
grafica.

Imagen 195. Gréfico de ventas empresa Vendedores del siglo XXI.

VENTAS DEL ANO EMPRESA
VENDEDORES DEL SIGLO XXI

EIVENTAS (CIFRAS EN DOLARES)

1,000,000
800,000
600,000

400,000

200,000

TRIMESTRE1 TRIMESTRE2  TRIMESTRE3  TRIMESTRE 4

Fuente: Elaboracion propia.

Ricardo Martinez, es el director del departamento de ventas y propone que Martin Diaz,
Camila Restrepo y Alvaro Zeas evallen el porqué de esta situacion, luego de haber hecho un
estudio encontraron que muchas ventas se han perdido debido a que los productos que se
ofrecen son obsoletos y existe una mala actitud de los vendedores hacia los clientes. Ante
este panorama el director de del departamento de ventas decididé que se debia aplicar el ciclo
PHVA y promover una mejora continua en este proceso.
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2.2 Evaluacion de retroalimentacion

TEST DE EVALUACION PARTE 1Y PARTE 2

1. Tomando como referencia la evolucion de la calidad a nivel organizacional es posible
afirmar que se ha pasado de una concepcion de la gestiéon de la calidad total a un enfoque
hacia el control y aseguramiento de la calidad.

Verdadero Falso

2. La calidad total hace referencia a:

a) El area de calidad.

b) EIl departamento de Investigacion y desarrollo.

c) La excelencia en todas las actividades de la organizacion.
d) Todas las anteriores.

3. Las etapas de evolucion dentro del enfoque de control de calidad son en su orden:

a) Reorientacion al servicio, Orientacion a la prevencién y orientacion a las personas.
b) Orientacién al producto, Orientacion al proceso y orientacion al sistema.

c) Orientacion cultural, calidad total y orientacion al sistema.

d) Ninguna de las anteriores.

4. La orientacion al servicio es una etapa dentro del enfoque de:
a) Aseguramiento de la calidad
b) Control de calidad
c) Gestion de la calidad total
d) Ay C son correctas.

5. Defina brevemente con sus propias palabras el concepto de calidad.
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6. El diagrama causa — efecto se basa en la idea de que:

a) Todos los problemas tienen una sola causa bien definida.

b) Un problema puede estar originado por diferentes causas estructurales y
especificas.

¢) Un problema no puede tener causas estructurales y especificas.

d) Todos los problemas pueden estar originados por multiples causas.

7. Los tipos bésicos de diagrama causa — efecto son:

a) Método de las 5M, Método de flujo del proceso y Método de estratificacion.

b) 8p’s de mercadeo, Método de estratificacion y 4’s de la industria de servicios.

c) Espina de pescado simple, Espina de pescado compleja y Método de dispersion.
d) Método de estratificacion, Método de flujo del proceso y Método de las 6M.

8. Las causas estructurales asociadas al método de las 6M son:

a) Mejoramiento continuo, Maquinaria, Medio ambiente y Movimientos

b) Métodos, Mediciones, Materiales, Maquinaria, Medio ambiente y Mano de obra.

¢) Movimientos, Materiales, Mano de obra, Manufactura, Medio ambiente y Métodos.
d) Ninguna de las anteriores.

9. Una de las ventajas de la aplicacion del diagrama causa — efecto es:

a) Que, por medio de la identificacion de las diferentes causas y su relacion, la solucion
del problema se convierte en un reto y por ende se logra una motivacion hacia la
consecucion de la calidad.

b) La facilidad para realizar el diagrama.

c) Posibilidad de trabajar individualmente.

d) Todas las anteriores son correctas.

10. Entre las desventajas del método de estratificacion estan:

a) La construccion y elaboracién, ya que puede requerir un mayor conocimiento del
proceso analizado.

b) La diagramacion, ya que es el método mas complejo de realizar

¢) Que puede dejar de lado causas importantes para identificar el problema.

d) Ay C son correctas.

e) By C son correctas.

11. Un diagrama de relaciones generalmente es utilizado cuando la relacion causa — efecto es
demasiado simple y no es posible utilizar otro tipo de herramientas de calidad para hacer el
andlisis de la situacion problémica.

Verdadero Falso

12. A través de analisis del diagrama de relaciones es posibles identificar:
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a) Causas principales y secundarias.

b) Efectos principales y secundarios.

c) Efectos clave y otros problemas.

d) Factores, efectos y conductores clave.

13. Entre las limitaciones del diagrama de relaciones esta:

a) Que no permite establecer relaciones coherentes con el problema.

b) Que debido a su complejidad no permite identificar claramente causas y efectos
clave.

¢) Que en algunas ocasiones su andlisis e interpretacion puede resultar compleja.

d) Ninguna de las anteriores.

14. Si después de analizar una determinada situacion se identifica que todas las causas
encontradas tienen una secuencia temporal y l6gica que desencadena un problema central,
seria adecuado representar un diagrama de relaciones utilizando el orden:

a) Convergente en el centro.
b) Estandar.

c) Estructurado.

d) Ninguno de los anteriores.

15. ¢ Frecuentemente en qué estado de la fase de planificacion dentro de una organizacion se
utiliza la herramienta para la mejora de la calidad denominada “Diagrama de afinidad”?

a) Planificacion anual.

b) Planificacion detallada.
c) Planificacion general.
d) La Ay C son correctas.

16. Una de las principales ventajas del diagrama de afinidad es que la aplicacion de la
herramienta:

a) Fomenta la comunicacién, cooperacion y trabajo en equipo a través de la generacién
de ideas creativas en torno a una situacion especifica.

b) Ayuda a resolver problemas sencillos.

c) Permite la relacion de causalidad y afinidad entre las ideas.

d) Muestra las ideas mas importantes.

e) Todas las anteriores.

17. Una causa directa es:
a) Una situacion o causa que produce un efecto sin la intervencion de ningin otro
factor, es decir que un cambio en la causa ocasiona directamente un cambio en el

problema o efecto.
b) Una causa del problema central.
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¢) La situacion o causa que produce un efecto con la intervencion de diversos factores.
d) Ninguna de las anteriores.

18. En la matriz de Vester las causas o problemas se clasifican de acuerdo a su:

a) Importancia.

b) Dependencia e influencia.

¢) Relacion con el problema central.
d) Todas las anteriores.

19. En la Graficacién de los resultados arrojados por la matriz de Vester, el punto mas alto
dentro de la zona critica se puede considerar como:

a) El efecto més perjudicial

b) La causa critica

c) El problema central

d) Una variable sin intervencién

20. El grafico de la matriz de Vester se divide en las zonas:

a) Critica, Neutral, Principal y Pasiva.

b) Pasiva, Critica, Indiferente y Central.
c) Pasiva, Critica, Indiferente y Activa.

d) Superior, Inferior, Izquierda y Derecha.

21. ¢ Cudl de las siguientes afirmaciones es incorrecta al momento de definir un problema?

a) El problema se debe presentar como un estado negativo.

b) EIl problema central se debe definir como la falta de solucion a una determinada
situacion.

c) El problema debe estar relacionado con una situacion real dentro del contexto de
una organizacion.

d) Todas las afirmaciones anteriores son correctas para definir un problema.

22. ¢Cual de los siguientes problemas considera que se encuentra bien definido? (Tener en
cuenta los aspectos mas relevantes para definir un problema).

a) Falta de tecnologia en el area productiva.

b) No hay implementos de seguridad para los operarios.

c) Bajo nivel de tecnificacion en el area productiva y logistica.
d) Muchos colaboradores accidentados en la empresa.

23. Los objetivos deben ser:
a) Medibles, veridicos, abstractos y concretos.

b) Alcanzables, eficaces, coherentes, cuantificables, claros y flexibles.
c) Cortos, concretos y alcanzables.
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d) Positivos y alcanzables.

Las causas y efectos incluidos en el arbol de problemas se convierten para el arbol de
objetivos en:

a) Sub causasy Sub efectos.

b) Mediosy fines.

c) Sub medios y Sub fines.

d) Objetivos primarios y secundarios.

La norma ISO 31000 se refiere a:

a) Una reglamentacion que debe cumplir las empresas del sector industrial.

b) Una herramienta que establece los principios para la implementacion de un sistema
de gestion de riesgos dentro de las organizaciones.

¢) Al mejoramiento continuo en todos los procesos empresariales.

d) Una nueva herramienta en gestion de calidad.

Las etapas principales dentro del proceso de gestion de riesgos segun la norma ISO 31000
son:

a) Evaluacién del contexto, identificacién de riesgos, evaluacion e implementacion de
alternativas de solucion.

b) ldentificacion, andlisis, evaluacion y tratamiento de riesgos.

¢) Comunicacion, consulta, monitoreo y revision.

d) Todas las anteriores.

Es un principio de la norma 1SO 31000:

a) Gestion de la calidad total.

b) La gestibn de riesgos debe estar orientada a la mejora continua de una
organizacion.

c) Sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo.

d) Ninguna de las anteriores.

Los riesgos empresariales se clasifican segun naturaleza como:

a) Riesgos sistematicos y no sistematicos

b) Riesgos inherentes y residuales

c) Riesgos financieros, econdémicos, ambientales, politicos y legales.
d) Riesgos bajos, medios, altos y criticos.

Los riesgos existentes después de la implementacibn de medidas de control son
considerados como:

a) Riesgos inherentes.

b) Riesgos criticos.
c) Riesgos complejos.
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d) Riesgos residuales.

Cuando un riesgo previamente identificado se encuentra en estado de activacion para
contingencia es necesario:

a) Implementar un plan de accion.

b) Formulary ejecutar un plan de contingencia.
c) Ejecutar un plan de emergencia.

d) Ninguna de las anteriores.

Una matriz de preferencias puede ser de gran utilidad cuando: (Puede haber mas de una
respuesta correcta)

a) Existen muchas alternativas que dan solucién a un mismo problema.
b) Los criterios de evaluacién son conocidos.
c) Es necesario evaluar una alternativa de acuerdo a criterios previamente
establecidos.
d) Todas las anteriores
Es ventajoso aplicar una matriz de preferencias debido a que: (Puede haber mas de una
respuesta correcta)

a) Fomenta una metodologia participativa.

b) No se requiere informacién basada en la realidad.

¢) No dan lugar a ningan tipo de desacuerdos.

d) Permite evaluar los resultados de una manera clara y entendible.

La mejor alternativa de solucion es aquella que:

a) Tiene el puntaje més alto en el criterio con la ponderacién mas alta.

b) Tiene un cumplimiento muy satisfactorio en todos los criterios de evaluacion.
c) Tiene el puntaje ponderado mas alto.

d) Ninguna de las anteriores.

Mediante el analisis del diagrama de campo de fuerzas es posible tomar decisiones
acertadas debido a que se tienen en cuenta las causas y efectos que se encuentran
inmersos dentro de cada problema.

Verdadero __ Falso

El diagrama de campo de fuerzas se puede utilizar cuando: (Puede haber mas de una
respuesta correcta)

a) Existe un problema complejo.

b) Se esta buscando alcanzar un objetivo.

c) No se tiene informacion sobre un problema.

d) Ay B son correctas

e) Se desea introducir cambios y buscar la mejorar continua.
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36. Una de las ventajas de la aplicacion del diagrama de campo de fuerzas es:

a) Facilitar la transformacibn en una empresa reduciendo el esfuerzo y la
desorganizacion.

b) La facilidad para identificar las fuerzas impulsadoras y restrictivas.

c) La disminucion de errores debido a la subjetividad de los colaboradores.

d) Todas las anteriores son correctas.

37. ¢ Qué sucede cuando las fuerzas restrictivas son mayores que las fuerzas impulsadoras?

a) No sucede nada.

b) Las probabilidades de éxito de la alternativa de solucion son escasas.
c) La alternativa de solucion evaluada se convierte en clave de éxito.

d) Ninguna de las anteriores.

38. Una matriz de esfuerzo e impacto permite establecer prioridades al momento de seleccionar
la alternativa més adecuada teniendo en cuenta el nivel de esfuerzo exigido y el nivel de
impacto positivo en la solucién de un problema.

Verdadero __ Falso

39. La matriz esfuerzo e impacto se divide en los siguientes cuadrantes:

a) Critico, Neutral, Principal y Pasivo.

b) lzquierdo, central y derecho.

c) Implementar, Indiferente, Grandes proyectos y Descartar.
d) Implementar, Reto, Actividades menores y Descartar.

40. Una organizacion debe implementar las soluciones que representen:

a) Un alto nivel de esfuerzo y un impacto positivo.

b) Un bajo nivel de esfuerzo y un alto impacto positivo.
c) Efectividad y buenos resultados.

d) Ninguna de las anteriores.

41. Una matriz de priorizacion se debe utilizar cuando existen diversas opciones y no hay
demasiados recursos para implementar todos los procesos de mejora.

Verdadero Falso

42. Los métodos de aplicacion para la matriz de priorizacion son: (Puede haber mas de una
respuesta correcta)

a) Método de conteo de criterios (MCC)

b) Meétodo del criterio analitico complejo (MCAC)
c) Método del criterio analitico completo (MCAC)
d) Método del consenso de criterios (MCC)
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43. La técnica del grupo nominal se utiliza para:

a) Conformar equipos de trabajo con integrantes de todas las areas de una empresa.
b) Generar ideas y analizar problemas

c) Evaluar soluciones y para asignar calificaciones nominales

d) Ninguna de las anteriores.

44, Los tipos de benchmarking mas aplicados son:

a) Benchmarking interno, competitivo y funcional.
b) Benchmarking interno y externo.

¢) Benchmarking individual y cooperativo

d) Benchmarking total y parcial

45, El proceso de benchmarking se desarrolla en las siguientes fases:

a) Planificacién, Accion y evaluacion

b) Planeacién, Accion, Verificacion y Actuacion

¢) Planificacién, andlisis, integracion, accién y madurez
d) Ninguna de las anteriores

46. ¢ En cual de las fases del benchmarking se evalla el desempefio de los factores clave del
problema?

a) En lafase de evaluacion.

b) En la fase de planeacion.

c) Permite la relacién de causalidad y afinidad entre las ideas.
d) En lafase de analisis.

e) En ninguna de las anteriores

47. Si después de desarrollar la fase de analisis no se obtienen diferencias considerables con
respecto al desempefio de los factores clave en otra empresa o area, significa que:

a) Laempresa o area presenta una brecha de desempefio negativa.
b) La empresa o area presenta una brecha de desempefio neutra.
c) Laempresa o area realiza sus operaciones en paridad.

d) Ninguna de las anteriores.

48. Las etapas del ciclo de Deming en su orden son:
a) Planear, Evaluar, Hacer y Verificar.
b) Evaluar, Hacer y Actuar

¢) Planear, Hacer, Verificar y actuar.
d) Ninguna de las anteriores.
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49. ¢ En el desarrollo del Ciclo de Deming, en la tapa de HACER no es necesario desarrollar un
plan de accién?

Verdadero Falso

50. Con el fin de aportar en la solucion de una problemética, un grupo de trabajo de una
empresa propone dos actividades A y B cuyo porcentaje de efectividad fue del 70% y 48%
respectivamente. Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, el grupo de trabajo debe
hacer lo siguiente:

a) Realizar un nuevo plan de accioén.

b) Concluir que la actividad B no es efectiva.
c) Proponer nuevas actividades.

d) Todas las anteriores.

e) Ninguna de las anteriores.

3 TERCERA PARTE

3.1 HERRAMIENTAS DE GESTION DE CALIDAD APLICADAS A LA
ADMINISTRACION DE OPERACIONES.

3.1.1 Hoja de verificacion

3.1.1.1 Definicién del concepto

La hoja de verificacion o también llamada lista de chequeo, es un formato creado para recolectar
datos a través de un registro sencillo y sistematico, facilitando la obtencion y analisis de los
mismos, con el proposito de que se conviertan en informacion relevante para la toma decisiones.”

3.1.1.2 Aplicacion

Una hoja de verificacion se considera como el punto de partida de la mayoria de herramientas
aplicadas al ciclo de resolucién de problemas’; esta herramienta también se usa con frecuencia
para el control estadistico de la calidad, con el propésito de: verificar la distribucion de los procesos
de produccion, Identificar defectos, Verificar las causas de los defectos e identificar la localizacion
de los mismos’®.

" Gutiérrez Pulido, H. (2010). Capitulo 11. Hoja de verificacién (Obtencion de datos). En Calidad total y
Productividad (pag. 188). México: Mc Graw Hill.

®> Guajardo Garza, E. (1996). Administracion de la calidad total. México: Editorial Pax México.

"® Gutiérrez, M. (2004). Las siete herramientas basicas para el analisis de datos. En Administrar para la
calidad: conceptos administrativos del control total de calidad (pags. 223-226). México: LIMUSA Noriega
editores.
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Generalmente las hojas de verificacion se utilizan para:’’

e Observar la frecuencia de caracteristicas especificas y construir graficos o diagramas a
partir de los datos obtenidos.

e Evaluar tendencias y dispersion en la produccion.

e Comprobar caracteristicas de la calidad dentro del proceso de produccién o en los
productos terminados.

e Confirmar posibles causas en problemas de calidad y evaluar efectos dentro de proyectos
de mejora.

o Clasificar fallas, quejas o defectos identificados y lograr establecer la magnitud de los
problemas, sus razones y las areas donde se presentan.

3.1.1.3 Tipos de hojas de verificacion
Imagen 196. Tipos de hojas de verificacion.

3. Hoja de verificacién
para localizacion de
defectos.

Fuente: Gutiérrez Pulido, H. (2010). Capitulo 11. Hoja de verificacion (Obtencién de datos). En Calidad total y
productividad (pag. 188). México: Mc Graw Hill.

1. Hoja de verificacion pararegistro de inconformidades
Sirve para registrar el nimero de defectos en productos o inconformidades como quejas
o fallas en el servicio, esto en funcibn de sus posibles causas; los datos pueden
recopilarse y clasificarse de acuerdo al tipo de defecto o inconsistencia, por maquina u
operario, también se debe establecer la unidad de tiempo en la cual se recopilaran los

" Guajardo Garza, E. (1996). Administracion de la calidad total. México: Editorial Pax México. Y Gutiérrez
Pulido, H. (2010). Capitulo 11. Hoja de verificacién (Obtencién de datos). En Calidad total y productividad
(pag. 188). México: Mc Graw Hill.
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datos (Turnos, dias, semanas, etc.).”®Por otra parte, este tipo de hoja permite apreciar
los problemas que se presentan con mayor frecuencia permitiéndole a la direccién
conocer de manera objetiva y permanente los principales problemas para lograr
establecer planes de mejora y reducir sus efectos.”

2. Hoja de verificacién para distribucion de procesos
Sirve para obtener el nimero de productos que no cumplen con las especificaciones
exigidas por el area de produccién; los datos se recopilan y se clasifican teniendo en
cuenta las dimensiones de los productos evaluados y se representan de acuerdo a la
distribucion de su frecuencia.®?Como se muestra en la imagen N° 197.

3. Hoja de verificacién para localizacién de defectos
Este tipo de hoja se disefia con el propésito de identificar claramente la zona del
producto donde se encuentra el defecto, para esto se utiliza una imagen de producto y
se marca la zona y el tipo de defecto encontrado®, como se muestra en la imagen
N°198.

Imagen 197. Hoja de verificacién para distribucion de procesos.

Producto Fabrica Especificaciones
Seccion Grupo Fecha
ool | 3 | 7 | @2 ]a @l ]2 )0
%
20 - - -
2 - - - -
§ 15 - - - -
g O
10 ) B
5 _ - _ _ _ _
Dimensiones 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45

Especificacion
Inferior

Especificacion
superior

Fuente: Gutiérrez Pulido, H. (2010). Capitulo 11. Hoja de verificacion (Obtencién de datos). En Calidad total y
productividad (pag. 189). México: Mc Graw Hill.

Imagen 198. Hoja de verificacion para localizacion de defectos.

8 Camison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Directorio de técnicas y herramientas de calidad. En Gestion

de la calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y Sistemas (pag. 1228). Madrid: Pearson Educacion.

" Gutiérrez Pulido, H. (2010). Capitulo 11. Hoja de verificacion (Obtencién de datos). En Calidad total y
roductividad (pag. 189). México: Mc Graw Hill.

° Camison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Directorio de técnicas y herramientas de calidad. En Gestion

de la calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y Sistemas (pag. 1228). Madrid: Pearson Educacion.

8 Gutiérrez Pulido, H. (2010). Capitulo 11. Hoja de verificacion (Obtencion de datos). En Calidad total y

productividad (pag. 190). México: Mc Graw Hill.
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Fecha:
Referencia/producto:
Departamento:

Observaciones:

== = Abolladuras
A = Arafiazos

=

Fuente: Camisén, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Directorio de técnicas y herramientas de calidad. En
Gestién de la calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y Sistemas (pag. 1230). Madrid: Pearson Educacion.

3.1.1.4 Procedimiento para la aplicacion de hoja de verificacion para registro de
inconformidades.
¢ Informacién general
Para iniciar la aplicacion de la herramienta es necesario:

o Diligenciar informacion relacionada con: Nombre de la empresa, area donde se
realizara la recopilacion de datos, nombre del responsable de la inspeccién, y
finalmente se debe identificar si se trata de una inspeccién aplicada a un producto o
servicio,

o Se debe definir la situacion que se desea evaluar dentro de la organizacion y el
objetivo que se pretende alcanzar después de realizar el proceso de inspeccion o
revision.

o Se debe establecer el periodo destinado para la recoleccién de datos, ingresando
una fecha de inicio y fin para la aplicacion de la herramienta.

o Una vez diligenciada la informacion anterior se procede a desarrollar la hoja de
verificacion.

Imagen 199. Informacion general hoja de verificacion.

HOJA_DE_VERIFICACION

Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista @ iQué desea hace

- 5 Ajustar texto General -

L
4
bk
1
1[I

=3= ECnmhinarycemrar * | § v 9% 00 %0 -3'3,3
]

e 7] Alineacién 7] Nimero [

DATOS GENERALES PARA APLICAR HOJA DE VERIFICACION

EMPRESA
AREA
RESPONSABLE
INSPECCION DE- B

FRODUCTO
SERMCIO

SITUACION A EVALUAR

OBJETIVO A ALCANZAR

PERIODO ESTABLECIDO PARA LA RECOLECCION DE DATOS

INICIO [
FIN |

Fuente: Elaboracion propia
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e Identificacion del problemay caracteristicas a evaluar
Para aplicar la hoja de verificacion es importante identificar claramente el problema dentro
de la organizacién, conocer las caracteristicas que se desean observar y tener claro los
datos que se deben recolectar acerca de las mismas, con el fin de aplicar un formato claro y
sencillo que permita posteriormente obtener la informacion que la organizacion requiere
acerca de sus operaciones.

Imagen 200. Identificacion del problema y caracteristicas a evaluar.

HOJA_DE_VERIFICACION

nnnnn e isefio de pagina  Formulas atos isar  Vista  ACROBAT

Times New Roma - |11 - A" A”

Nirs- H-|D-A-

E= == ElGnbmocmay $ - % @y fomo ox

- B Ajustartedo General

Fuente 5 Alineacién & Nimero (] Es

IDENTIFICACION DEL
PROBLEMA

CARACTERISTICAS A EVALUAR (Defectas, inconformidades,

inspeccionar.

ﬁ 1L.DEL PROBLEMA Y CARACTERISTICA' RE DEONlroﬁ.MmADES @
Fuente: Elaboracion propia

e Desarrollo de hoja de verificacién pararegistro de inconformidades
Para el desarrollo de la herramienta se debe registrar la fecha de aplicacién con el propésito
de llevar un control y seguimiento al periodo establecido para la recoleccion de datos,
ademas, es necesario identificar claramente el producto o servicio que se desea evaluar y el
proceso sometido a inspeccion dentro del mismo, también se debe identificar la maquina, el
turno, el operario, el nimero total de piezas o servicios ofrecidos y el nimero de piezas o
servicios inspeccionados segun sea el caso.

Finalmente, se debe especificar la unidad de tiempo de revision (Dias, semanas o0 Turnos),
para proceder a realizar la inspeccion y registro de la frecuencia en la que se presentan
cada una de las caracteristicas del producto o servicio previamente identificadas.

Imagen 201. Hoja de verificacion para registro de inconformidades.
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HOJA DE VERIFICACION PARA REGISTRO DE INCONFORMIDADES

FECHA MAQUINA
EMPRESA TERNO

OPERARIO

PROCESO INSPECTOR

« .|| LDELPROBLEMAY CARACTERISTICA | REGISTRO DE INCONFORMIDADES ®

Fuente: Elaboracidon propia

Posteriormente, con los datos obtenidos en la hoja de verificacion sera posible aplicar otras
herramientas de calidad segun sea el caso y realizar un analisis mas exhaustivo de la situacion o
simplemente formarse una idea acerca de lo que esta ocurriendo en la organizacion.

3.1.1.5 Ejemplo de aplicacion N°13.%2

La clinica Salud y Bienestar ha recibido varias quejas de pacientes y médicos por la mala calidad
de las radiografias que entrega, por lo cual el director de la clinica solicito al personal encargado de
éste servicio la inspeccién de las radiografias durante una semana (7dias).

Para llevar a cabo el proceso de inspeccion, el equipo de trabajo encargado enlisto los defectos
mas comunes que se pueden presentar en las radiografias ocasionando su mala calidad.

Pelicula movida

Angulo incorrecto

Radiografia mordida

Baja nitidez

Doblamiento excesivo de la pelicula
Imagen muy clara

Pelicula negra

Imagen sobrepuesta

Puntos opacos

3.1.1.5.1 Desarrollo del ejemplo en hoja de célculo
Para desarrollar el ejemplo se utiliz6 el archivo en hoja de calculo denominado
‘HOJA_DE_VERIFICACION?” (Incluido en el CD del manual).

Inicialmente es necesario diligenciar la informacion general sobre la Clinica Salud y
Bienestar, donde se especifica la inspeccion de un producto (Radiografias), se determina la
problematica a evaluar (Mala calidad en las radiografias), se establece el objetivo a alcanzar
y el periodo de tiempo destinado para la recoleccion de la informacion.

Imagen 202. Informacién general ejemplo N°13.

82 Ejemplo extraido y adaptado con modificaciones a partir de Gutiérrez, H.: (2010:189)
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DATOS GENERALES PARA APLICAR HOJA DE VERIFICACION

EMPRESA CLINICA SALUDY BIENESTAR
AREA Produccién y logistica
RESPONSABLE Fabio Santacruz
INSPECCION DE: PRODUCTO
SITUACION A EVALUAR Mala calidad en las radiografias
OBJETIVO A ALCANZAR Mﬁauhc&dadmhsrmiasdelospadmesdela
PERIODO ESTABLECIDO PARA LA RECOLECCION DE DATOS
INICIO jueves, 01de febrero de 2018
FIN jueves, 08 de febrero de 2018

Clic en el icono “SIGUIENTE” para continuar
con la identificacion del problemay las
caracteristicas a evaluar.

| INFORMACION GENERAL CARACTERISTICA  REGISTRO DE

Fuente: Elaboracion propia

e Para la identificacion del problema y las caracteristicas a evaluar, el equipo de trabajo
encargado define claramente el problema y enlista los defectos mas comunes en el
procesamiento de las radiografias.

Imagen 203. Identificacion del problema y caracteristicas a evaluar ejemplo N°13.
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IDENTIFICACION DEL PROBLEMA ¥ CARACTERISTICAS A EVALUAR | CONTENIDO ”

Incremento e las quejas de pacientes ¥ médicos por la mala cahidad de las

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA aclogratios saregaes porte cca

CARACTERISTICAS A EVALUAR

Peliculs movids Mencionar las caractensbicas
. (Defectos, meonformidades, etc) que
Angulo incorrects La empresa desea inspeccionar

Baja mtidez
Doblamiento excesivo de la pelicula
Emagen sy clary
Peliculs negra

Puntos opacos
HOJA DE VERIFICACION

Clic en el icono "REGISTRO
ll INCONF SRADADES. ﬂ = E INCONFORMIDADES" para
proceder a diligenciar la hoja de
verificacion.

Clicen el icona "ANTERIOR” |
para regresar a informacion s < ANTERIOR I
general.
Fuente: Elaboracion propia

o Finalmente se procede a diligenciar la hoja de verificacion, registrando el nimero de
observaciones encontradas por cada defecto en la unidad de tiempo establecida.

Imagen 204. Desarrollo de hoja de verificacion ejemplo N°13.

| HOJA DE VERIFICACION PARA REGISTRO DE INCONFORMIDADES

FECHA [Reved, B de Fabiere & 2008 MAGuMA Mt b dyesd 3
EMPRESA CLINICA SALUD T BIENESTAR TuRNO
Fadiogedive OPERARIO (=
Fubos Sualpirut
WOMERD DE PIEZAS (aee) # Cantidad de radiografias inspeccionadas
WOMERD TOTAL DE PIEZAS 00 durante los 7 dias.
S
Pekiemimaite s : hd s : : L T El Angulo incorrecto es el defecto con
= » : : ! J : J » _)—* mayor nimero de ocurrencias durante
bt i * ! * ¢ : : L los 7 dias de revision .
Boinnniden ] é @ i L] 2 L] i
Combbomin b1 o ook e 14 b b 1 [] ] i 1 [] 1 ;3
[rom— . : 2 f 1 | _seew——— Registro diarios por cada defecto en las
[P 2 i 0 0 0 i in radiografias.
Jmparsswbarbmnts 1 3 @ 2 L] [ s %
Fountar ey v 1 o o o o 1 o ]
Costeo total @ | oo | o9z | 98 | or | s | @8 |
DFRIRHOI DY Clic en el icono para imprimir la hoja de
verificacion.

i

Fuente: Elaboracion propia
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Imagen 205. Vista impresion ejemplo N°13.

EJEMPLO13 | }E_VERIFICACION - Excel

Vista preliminar

& o O B

= & 8

Imprimir Configurar | Zoom X Cerrar vista previa
pégina Mostrar mérgenes de impresién

Imprimir Zoom Vista previa

HOJA DE VERIFICACION PARA REGISTRO DE INCONFORMIDADES

FECHA Ty, 03 S febowro de 2018 MAQUERA Micpies Se aayes X
EMPRESA CLBICA SALUD ¥ BIENESTAR TIRNO

PRODUCTO Radiogrfmn OPERARIO Carlos Ortiz

PROCESO Proceamiento S ndoprin Fatio Semmcnuz

NUMERO DE PIEZAS INPECCTONADAS e

NUMERO TOTAL DE PIEZAS £

L UNIDAD DE TIEMPO DE REVISION | Dias ]

— ‘Ocurrencia de inconformidades por wsdad de temps
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Py o
[o—
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Eginide
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ola m|=|~|m|w

Fuente: Elaboracién propia

Con los datos obtenidos después de aplicar la hoja de verificacion para registro de defectos de las
radiografias, el director de la clinica podra tomar decisiones relacionadas con el procesamiento de
las mismas con la ayuda de otras herramientas como el gréfico de barras, el diagrama de Pareto,
entre otras, de tal manera que sea posible obtener informacién relevante para implementar las
acciones correctivas que le permitan mejorar la calidad de las radiografias tomadas a los pacientes.

3.1.1.6 Ejercicio de aplicacion

e Con el propdsito de desarrollar una hoja de verificacion para registro de inconformidades, se
solicita tomar una empresa local o regional y evaluar uno de sus productos o servicios, con
el propdsito de identificar minimo 6 inconformidades desde su punto de vista de cliente,
posteriormente para obtener la ocurrencia de las mismas se debe conocer la opinion de
otras personas respecto al tema. Utilizar la unidad de tiempo de su preferencia y diligenciar
la hoja de verificacién en hoja de calculo con los datos obtenidos.

3.1.2 Histograma

3.1.2.1 Definicion del concepto
Un histograma es una representacion grafica en forma de barras, de un conjunto de datos, que
muestra su distribucion de frecuencias dentro de un rango de variacion especifico, ademas, permite
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clasificar los datos de acuerdo a su magnitud en clases®, de tal manera que cada una de las clases
esta representada por una barra dentro del gréfico.®*

3.1.2.2 Aplicacion

Esta herramienta tiene mucha utilidad en la elaboracién de informes, sirve de base para el analisis
de datos, también puede ser utilizada para el estudio de capacidades del proceso, maquinaria y
generalmente para llevar el control de una situacion especifica; también es importante tener en
cuenta que para lograr identificar la distribucion de frecuencias de los datos obtenidos, es necesario
recolectar como minimo 50 datos.?®

Los histogramas se utilizan para relacionar variables cuantitativas continuas.®

3.1.2.3 Tipos de histogramas.

Tabla 11. Tipos de histogramas.
TIPO DE HISTOGRAMA DESCRIPCION
Comportamiento normal: la distribucion

1 es simétrica debido a que los datos estan
agrupados alrededor de un valor central.

M Comportamiento sesgado: la
e distribucion es asimétrica debido a que
los datos presentan mayor o menor
—"h—\ variabilidad respecto al valor central.

Comportamiento bimodal: Se genera
cuando se combinan los resultados de
[ dos procesos diferentes, como por

-” ejemplo datos distintos de turnos,

operarios 0 maquinas.

Comportamiento truncado: Se genera
cuando se realiza una recogida de datos
incompleta o cuando se rechazan datos

gue se encuentran por encima o por
debajo de determinado valor.

Comportamiento con un pico aislado:

% Clases: Son cada uno de los grupos que se forman al reunir datos ordenados con caracteristicas comunes.

gFernéndez, S., Cordero, J. M., & Cérdoba, A., 2002).

* Gutiérrez, H. (2010). Capitulo 8. Estadistica descriptiva: Calidad y variabilidad. En Calidad total y
roductividad (pag. 154). México: McGraw-Hill.

® Camisoén, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas y herramientas de calidad.

En Gestidn de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pags. 1231-1233). Madrid: Pearson

Educacion.

8 Krajewski, L., Ritzman, L., & Malhotra, M. (2008). Capitulo 5. Andlisis de procesos. En Administracion de

operaciones. Procesos y cadenas de valor. (pag. 161). México: Pearson Educacion.
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Se genera cuando aparece un grupo de
datos aislado del histograma a causa de
errores en la toma de datos o por una
incidencia especial dentro de un proceso.

Comportamiento rectangular: Puede
llegar a ser el caso extremo de una
distribucion bimodal, puede generarse
debido a la combinacion de multiples
procesos o por errores de medicion.

Fuente: Camison, C., Cruz, S., & Gonzélez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas y herramientas de
calidad. En Gestion de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pag. 1232). Madrid: Pearson
Educacion.

3.1.2.4 Procedimiento para la aplicacion de un histograma.

Para la aplicacién de un histograma es necesario identificar el objetivo de uso de la herramienta, la
caracteristica del producto o servicio a evaluar y datos generales sobre la recoleccién de datos.

e Registro de datos: para obtener el histograma es necesario recolectar datos que estén
relacionados con el objetivo y con la caracteristica de evaluacion establecida, para lo
cual se debe designar una persona quien se encargara del registro de los datos dentro
de la unidad de tiempo determinada previamente (Dias o0 Semanas).

Una vez registrados los datos, es importante conocer aspectos directamente
relacionados con la construccion del histograma como son:

o Numero total de datos.

o Valor maximo y valor minimo de los datos registrados.

o Rango: diferencia entre el valor maximo y el valor minimo (el dato es necesario
para obtener la amplitud del intervalo®’).

o Numero aproximado de barras del histograma.

o Amplitud: se utiliza para establecer el ancho de las barras del histograma es
decir la amplitud de los intervalos.

Imagen 206. Registro de datos.

8 Intervalo: Conjunto pequefio de datos que tiene un limite inferior y un limite superior.
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oo |

SERVICIO

FECHA MAQUINA
EMPRESA TURNO Y OPERARIO
PRODUCTO O ENCARGADO DE REGISTRO DE

DATOS

OBJETIVO DE USO VAL
DEL HISTOGRAMA CARACTERISTICA A EVALUAR

[ UNIDAD DE TIEMPO PARA REGISTRO DE DATOS

Unidad de de revision

CONTENIDO | REGISTRO DE DATOS TABLA DE FRECUENCIAS HISTOGRAMA

Fuente: Elaboracion propia

e Tabla de frecuencias: es la base para construccién del histograma debido a que en ella
se identifica la frecuencia u ocurrencia de cada uno de los datos incluidos en los
intervalos determinados de acuerdo a su amplitud (Limite inferior — Limite superior).

Imagen 207. Tabla de frecuencias.

TABLA DE FRECUENCIAS

CARACTERISTICA AEVALUAR :

EMPRESA :

1
Intervalo
Frecuencia
Limite inferior Limite superior
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
Total datos 0

:NIDO REGISTRO DE DATOS

Fuente: Elaboracion propia

TABLA DE FRECUENCIAS | HIS1

e Analisis del Histograma: Una vez realizada la tabla de frecuencias es posible visualizar
el histograma, donde se puede identificar la distribucion de la frecuencia de los datos y
su variabilidad, ademas, permite reconocer la frecuencia mas alta o mas baja y el
intervalo de datos que la contiene, de tal manera que sea posible actuar y tomar

decisiones respecto a la informacion obtenida.

Imagen 208. Esquema de Histograma.
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CARACTERISTICA A EVALUAR “ CONTENIDO '

Frecaencia mas alta

HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS

Frecuencia mis baja

FRECUENCIAS

0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
DATOS

Fuente: Elaboracidon propia

3.1.2.5 Ejemplo de aplicacion N°14.%

El gerente del area de produccion de la empresa Laminados S.A, una organizacion dedicada a la
fabricacion de todo tipo de laminas en acero inoxidable, detecté que se tienen problemas con el
grosor de las laminas debido a que los udltimos lotes diarios no estan cumpliendo con las
especificaciones: 5 mm — 0.8 mm. Por tanto, hace un mes se tomo la decisién de corregir el
problema implementando un proyecto de mejora.

Con el proposito de verificar si las acciones correctivas realizadas dieron resultado, el supervisor
del area de produccion sugiere tomar aleatoriamente 10 laminas de cada uno de los lotes diarios
durante una semana (7dias) y registrar cada uno de los espesores obtenidos para construir un
histograma de frecuencias y compararlo con los datos obtenidos antes de implementar el proceso
de mejora, logrando asi determinar si los resultados fueron positivos o negativos.

3.1.2.5.1 Desarrollo del ejemplo en hoja de célculo
Para desarrollar el ejemplo se utilizé el archivo en hoja de célculo denominado “HISTOGRAMA”
(Incluido en el CD del manual).

Imagen 209. Contenido Histograma.

88 Ejemplo extraido y adaptado con modificaciones a partir de Gutiérrez, H. (2010:162)
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HISTOGRAMA

Clic en el icono “REGISTRO
DE DATOS” para iniciar con

REGISTRO DE — el desarrollo de la
DATOS

herramienta.

TABLA DE
FRECUENCIAS

HISTOGRAMA DE
FRECUENCIAS

Fuente: Elaboracién propia.

Pablo Ortiz, el supervisor del area de produccion se encarg6 de realizar el registro de los

espesores de las 10 ldminas diarias durante una semana, como se muestra en la imagen
N°210.

Imagen 210. Hoja de registro de datos ejemplo N°14.

b, B9 e e £ 2018

™, . "
FKEA MAGITSA B ] ~  Clic en icono
“CONTENIDO" para
RS Lamndon 8.4 THRSO Y OFRARIG G Crumam regresar a la hoja inicial.
rROBOC i e pire t‘““"‘:::’"‘m - ot o
Voo o revalinde gl pocmens mroriss pan
ORATIVG D 150 DEL -
Cumphr con e e b CARAL A ATVALUAR st or 44 lamaras 84 sceme
ST OGRANL b
[ ANIDAD DI THMPO FARA KIGISTRD 4 BATOS [ ]
Comaes e producien o
tervicies rrhiaden Dl Dz D3 D et D DT
1 ] ] a7 a wr ] 1
2 W “ LL) 1 s i i
) a a i L L] i
¥ " ] a s i r
Nmera total & daton R Rangs (k)
Wimero de barvas ]
Valler mitime [} Amplived 1]
Valor minime 4

= Clic en icono
: “SIGUIENTE" para
‘_ continuar visualizar la

tabla de frecuencias.
Fuente: Elaboracién propia.

Posteriormente, después de registrar los datos se obtiene automéaticamente el nimero de
datos registrados, el valor maximo, el valor minimo, el rango, el numero de barras, la
amplitud y finalmente la tabla de frecuencias como se puede observar en la imagen N°211.

171




MANUAL COMPILADO DE HERRAMIENTAS DE
GESTION DE CALIDAD CON APLICACION EN
HOJA DE CALCULO.

Imagen 211. Tabla de frecuencias ejemplo N°14.

TABLA DE FRECUENCIAS I CONTENIDO i

EMPRESA: Laminados S.A

CARACTERISTICA A EVALUAR: Grosor de ldminas de acero

Intervalo =
F
Limite inferior Limite superior
4,20 4,45 3
4.45 4,70 1
4,70 4,95 26
4.95 ,20 17
.20 .45
.45 70
.70 .95
5,95 .20
6,20 645
6,45 6,70
Total datos 70

Clic en el icono
“ANTERIOR” para
regresar a la tabla de
frecuencias.

Clic en el icono
“SIGUIENTE” para
visualizar el
Histograma.

Fuente: Elaboracién propia.

¢ Una vez realizada la tabla de frecuencias es posible visualizar los datos en el histograma,
identificando que el intervalo con la frecuencia de datos més alta es el grosor entre 4,7 mm
y 4,95 mm, mientras que el intervalo con la frecuencia de datos mas baja es el grosor entre
4,45 mmy 4,7 mm.

Imagen 212. Histograma ejemplo N°14.

CARACTERISTICA A EVALUAR : Grosor de liminas de acero I CONTENIDO i

[Frecuencia mis alta | 26 |

HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS [Intervalo de datos [ 47-395 ]

30
|Frecuencia mas baja | 1 |
2 |Intervalo de datos [ 4s5.47 |

s -

42-445 445-47 47-495 495-52 52-545 545-57 57-595 595-62 62-645 645-6,7
DATOS

Fuente: Elaboracion propia.

Por tanto, después de comparar la informacion actual con la anterior, el gerente productivo de
laminados S.A, logré corroborar los resultados positivos del proyecto de mejora implementado
anteriormente.
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3.1.2.6 Ejercicio de aplicacion

e El gerente comercial del banco M&L ha decido realizar un estudio para identificar el tiempo
gue se demoran los usuarios especificamente en la caja N°3, debido a que se han recibido
varias quejas sobre el cajero que la atiende, por tanto, el propdsito de este estudio es
evaluar el rendimiento de uno de sus empleados, para ello, designa a Gonzalo Pérez
(Auxiliar de caja) como responsable de registrar el tiempo que se demoran en ser atendidos
10 usuarios distintos, tomando muestras iguales durante la semana (7 dias) . (Ver tabla
N°12. Registro de tiempos).

Tabla 12. Registro de tiempos.

Tiempo en minutos por usuario
durante 5 dias
10,5 8,9 11,5 15,7 18,0
12,5 9,3 11,7 8,5 10,2
14,7 9,8 5,8 10,9 13,8
20,8 10,3 7,9 8,3 9,7
23,5 15,8 17,3 59 7,7
17,3 12,5 13,9 6,9 10,2
15,2 11,0 16,9 20,1 15,6
13,9 9,1 8,7 18,2 15,1
10,7 13,2 9,7 55 10,0
6,6 7,7 4,9 10,1 15,8

Fuente: Elaboracién propia.

=

Realizar el registro de datos para el desarrollo de un histograma en hoja de calculo.

2. Analizar el histograma obtenido, identificar el tipo de distribucion de los datos, realizar una
conclusion general acerca del rendimiento del cajero evaluado y proponerle una solucion al
gerente comercial del banco.

3.1.3 Diagrama de Pareto

3.1.3.1 Definicién del concepto

Un diagrama de Pareto es una representacion grafica usada para analizar variables cualitativas o
categoricas, permitiendo identificar los aspectos mas importantes (Ej.: Problemas, causas, efectos,
etc.) en funcion de su frecuencia o costo (Dinero o Tiempo) estableciendo asi prioridades de
intervencion.®

El andlisis del diagrama se sustenta en el principio de Pareto (Ley 80/20), “Pocos vitales muchos
triviales”, es decir que el 80% de un efecto es ocasionado por un 20% de elementos®, lo cual
quiere decir por ejemplo que la mayoria de pérdidas en la produccién de una determinada empresa
puede ser causada por pocos defectos en los productos (Defectos vitales) y a su vez dichos

8 camison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas y herramientas de la
calidad. En Gestion de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pag. 1234). Madrid: Pearson
educacion.

% Gutiérrez, H. (2010). Capitulo 10. Diagrama de Pareto y estratificacion. En Calidad total y productividad
(pag. 179). México: McGraw-Hill
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defectos pueden ser generados por pocas causas, que si se solucionan pueden permitir acabar con
el problema.®

3.1.3.2 Aplicacion

El diagrama de Pareto es muy Util para aprender a concentrar los esfuerzos en las prioridades o
aspectos mas importantes dentro de un problema,® de tal manera que se emplean como una
técnica de analisis y para concentrar la atencion en problemas o causas segun el orden de su
prioridad, teniendo en cuenta que generalmente se dispone de medios limitados para resolver
todos los problemas, causas, efectos, entre otros.*?

3.1.3.3 Procedimiento parala aplicacion de un diagrama de Pareto.

¢ Informacién general

Para iniciar el desarrollo del diagrama de Pareto es importante identificar el aspecto a evaluar
(Problemas, causas de un problema, efectos de un problema, defectos o inconformidades u
otros) o area de mejora, para posteriormente establecer el objetivo a alcanzar y determinar los
items sobre los cuales se recolectaran los datos.

Imagen 213. Informacién general.

.........

o E 'z“ 5-,"
Formato  Dar formato Estilos de  In
condicional = como tabla s eelda =

Estilos

DIAGRAMA DE PARETO =
INFORMACION GENERAL [ contENIDO )
EMPRESA|

AREA A ANALIZAR
RESPONSABLE
ASPECTO A EVALUAR|Problemas

Times NewRoma = |11+ &' A& = - EFAjstarteto | Genen - Px:.
NKs-B- 5-4-

Fuerte

SITUACION ACTUAL

OBJETIVO A ALCANZAR

IDENTIFICACION DE PROBLEMAS

CONTEMIDO | INFORMACION GENERAL | HOJA DE VERFICACION | DPI | PO *

Fuente: Elaboracion propia.

e Aplicacion de hoja de verificacion

! Kume, H. (2002). Herramientas estadisticas basicas para el mejoramiento de la calidad. Bogota: Editorial
Norma.

92 Galgano, A. (1995). Los 7 instrumentos de la calidad total. Espafia: Diaz de Santos.

9 Rey Sacristan, F. (s.f.). Técnicas de resolucién de problemas. Espafia: FC Editorial.
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Con el proposito de recolectar los datos para determinar la frecuencia de ocurrencia de cada
uno de los items establecidos previamente, se debe aplicar una hoja de verificacién de acuerdo
a la unidad de tiempo de revisidon seleccionada y diligenciando la informaciéon segun sea el
caso.

Imagen 214. Hoja de verificacién para diagrama de Pareto.

Wicio  lmetar  Diseodepigina  Foemulss

HOJA DE VERIFICACION

FECHA MAQUINA
EMPRESA TURNO
ASPECTO A OPERARI
| EVALUAR il
INSPECTOR

I UNIDAD DE TIEMPO DE REVISION

| Frecuencia por unidad de tiempo total
F

: CONTENIDO INFORMACIGN GEMERAL HOJA DE VERIFICACION oPlI =13 § (—:F; .

Fuente: Elaboracion propia.

o Anadlisis del diagrama de Pareto

Después de recolectar los datos a través de la hoja de verificacion, es posible obtener el
diagrama de Pareto, organizando los datos (Frecuencia) de mayor a menor para calcular la
frecuencia acumulada, el porcentaje individual y el porcentaje acumulado, para posteriormente
visualizar el grafico que nos permitira identificar la situacion y tomar las respectivas decisiones
en cuanto a las operaciones de la organizacion.

Es importante tener en cuenta que para realizar una analisis mas exhaustivo puede llegar a ser
necesario la construccion de varios diagramas de Pareto hasta obtener la informacion suficiente
para tomar una decision que brinde una solucion efectiva, para ello se desarrolla el diagrama de
Pareto en distinto niveles de acuerdo a la complejidad de la situacion, por ejemplo, el diagrama
de Pareto (DP) inicial es un diagrama a nivel | y si se pretende indagar, identificar o evaluar
causas, efectos u otros aspectos relacionados con la situacién encontrada en el DP nivel |, es
necesario crear un Diagrama de Pareto nivel Il para obtener un andlisis mas completo y asi
sucesivamente hasta encontrar la raiz del problema.

En cuanto a la estructura del grafico de Pareto, se debe observar que tenga un comportamiento
gue se acerque a la realidad, es decir, no es recomendable que el gréfico tenga una apariencia
muy plana (No sobresale ninguna barra), porque eso puede reflejar una inadecuada recoleccién
de los datos o una mala clasificacion de los items evaluados.

Imagen 215. Diagrama de Pareto Nivel I.
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ORGANIZACION DE DATOS ¥ DIAGRAMA DE PARETO NIVEL |
CONTENIDD

Las datos recopiiados en T boja de verificacidn se escosntran organizados de mayor a menor sapin 50 frecuencia.

e = INDIVIDUAL ACTMIIADA | DORDUAL | Actamia Do

DIAGRAMA DE PARETO PARA

DIAGRAMA BE PARETO NIVEL T

g

id

ULADO

§

CONTENIDO INFORMACION GENERAL HOJA DE VERIFICACION DFI | DPO *®

Fuente: Elaboracion propia.

Imagen 216.Diagrama de Pareto Nivel Il.

HAGRAMA DE PARETO NIVEL | DIAGRAMA DE PARETO NIVEL B
ASPECTOAEVALLAR 0

‘ DIAGRAMA DE PARETO HIVEL Il v 1o0m
ASPECTO AEVALLIAR

FORCENTARE PORCENTAJE
WOVIDUAL

BATOS RECOLECTADOS

PORCENTATE ACVMAL.

ala|e|o||afala

0N M 0% B 0% BN 0N 0N 0% 0N 0N BN 0% BN

alzlale

CONTENIDO||| INFORMACION GENERAL | HOJADE VERWICACION | Pt | P | @& «

Fuente: Elaboracion propia.

3.1.3.4 Ejemplo de aplicacion N°15.%*

El jefe de control de calidad de la empresa Electrohogar S.A.S, comunic6 al gerente del area de
produccion el hallazgo de varios defectos en los lotes de produccion de la nueva linea de lavadoras
razén por la cual estos productos siempre deben ser retrabajados para que por lo menos alcancen
una calidad aceptable, Por tanto, teniendo en cuenta la situacion encontrada el gerente propone la
realizacion de un diagrama de Pareto para identificar los defectos que estan ocasionando la
mayoria de pérdidas en la produccion.

Los defectos encontrados en las lavadoras por el equipo de control de calidad son:

e Boca de la tina ovalada.
¢ Centrifugado sin funcionamiento.

9 Ejemplo extraido y adaptado con modificaciones a partir de Gutiérrez, H. (2010:180)
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e Mala soldadura.

e Perforaciones deformes.
e Problemas en el motor.
e Tina despostillada.

Ademas de la identificacion de los defectos méas significativos, el gerente de produccion solicita al
equipo de control de calidad detectar cuéles son las causas generadoras de dichos defectos.

3.1.3.4.1 Desarrollo del ejemplo en hoja de célculo
Para desarrollar el ejemplo se utiliz6 el archivo en hoja de célculo denominado
“‘DIAGRAMA_DE_PARETO?” (Incluido en el CD del manual).

Imagen 217. Contenido de Diagrama de Pareto.

DIAGRAMA DE PARETO

Clic en el icono “INFORMACION
INFORMACION GENERAL” para iniciar con el
GENERAL desarrollo de la herramienta.

HOJA DE
VERIFICACION

-

DIAGRAMA DE
PARETO NIVEL I

DIAGRAMA DE
PARETO NIVEL II

Fuente: Elaboracion propia.

El jefe de control de calidad de Electrohogar S.A.S y su equipo de trabajo identifican datos
generales sobre la situacion a evaluar. (Aspecto a evaluar, problema de calidad, objetivo a alcanzar,
defectos o inconformidades, entre otros). Como se muestra en la imagen N° 218.
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Imagen 218. Informacién general ejemplo N°15.

Clicen el icono

(_ coxtzvo )_ “CONTENIDO’, para
regresar a la hoja de inicio.

E1 jefe e control de cablad ha detectado vanos defectos en 1os lotes
PROBLEMA DE CALIDAD |&e la nweva linea & lavadoras, ademis ha sdentificado que sempre o3
macesano retrabajaries pana ofrecer un producto de calidad aceptable.

OBJETIVO A ALCANZAR | Mejorar la cabidad en la producaidn Se la nueva linea & lavadonas

p HOJADE Clicenel iconq “‘HOJA DE
((_ VERIFICACION >- VERIFICACION’, para
continuar con el registro de
datos.

Fuente: Elaboracién propia.

Después de recopilar la informaciéon necesaria para evaluar la situaciéon, uno de los operarios del
equipo de control de calidad (Hugo Pérez) procede a aplicar la hoja de verificacion con el propésito
de identificar los defectos que se presentan con mayor frecuencia en la nueva linea de lavadoras
de Electrohogar S.A.S.

Imagen 219. Hoja de verificacion ejemplo N°15.

HOJA DE VERIFICACION ) .
CONTENIDO

FECHA jueves, 01 de marzo de 2018 MAQUINA
EMPRESA ELECTROHOGAR SAS TURNOD Toda la jornada
PARECIEEN Defectos o inconfornadades OPERARIO Hugs Pérez
EVALUAR
ITEM DE REVISION Producto INSPECTOR Jaime Cerém
| UNIDAD DE TIEMPO DE REVISION | Dias |
DEFECTOS O Frecuencia por unidad de tiempo
- Frecuencia total
INCONFORMIDADES Dial Dia2 | Dia3 Diad Dia 5 Dia 6 Dia 7
Boca de b tina ovalada. 4 7 8 10 5 2 1 37
Centrifugado no fimciona. 11 8 & 6 2 9 4 46
Mal soldada 16 13 20 33 18 18 ] 123
Perforaciones deformes 3 4 6 7 8 5 3 36
Problemas en el motor 4 ] 3 3 4 5 -3 33
Tina despostllada 9 20 12 16 11 4 ] 77

— Clic en el icono “DIAGRAMA,

 DIAGRAMA DE PARETO", para
DE PARETO — visualizar los resultados.
Fuente: Elaboracién propia.

Una vez obtenida la frecuencia de ocurrencia de cada uno de los defectos se procede a visualizar
los resultados en el diagrama de Pareto nivel I. Como se muestra en la siguiente imagen.
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Imagen 220. Diagrama de Pareto Nivel | ejemplo N° 15.

ORGANIZACION DE DATOS Y DIAGRAMA DE PARETO NIVEL 1

Los datos i en la hoja de verificacion se i de mayor a menor segin su frecuencia.
Posicion | ID DEFECTOS O INCONFORMIDADES e R ] | R
1 Mal soldada 123 123 3494% 35%
2 Tina despostillada 77 200 21,88% 57%
3 Centrifugado no funciona 46 246 13,07% 70%
4 Boca de la tina ovalada 37 283 10,51% 80%
5 Perforaciones deformes 36 319 10.23% 1%
6 Problemas en el motor 33 352 9.38% 100%

DIAGRAMA DE PARETO PARA DEFECTOS O INCONFORMIDADES

DIACRAMA DE PARTO NIVEL I
140

1000
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s &

DATOS RECOLECTADOS
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3
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DI D2 DI Di DS D6 D7 DS D9 DIO DIl D12 DI3 Di4 DI
Defectos o inconformidades

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados obtenidos muestran que la mala soldadura, la tina despostillada, el mal
funcionamiento del centrifugado y la boca ovalada de la tina son los defectos que ocasionan la
mala calidad en el 80% de los productos evaluados, por tanto, el gerente del area de produccién de
Electrohogar S.A.S debe enfocar gran parte de sus esfuerzos para solucionar dichos problemas.

Ahora, con el propésito de evaluar mas a fondo el defecto de la mala soldadura (Defecto con mayor
frecuencia de ocurrencia), se propone la realizacion de un diagrama de Pareto de segundo nivel
para identificar y evaluar las posibles causas de dicho defecto, como se muestra en la imagen N°
221.

Imagen 221. Diagrama de Pareto nivel Il ejemplo N°15.
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Fuente: Elaboracion propia.

Los datos muestran que el 85% de los defectos de mala soldadura son causados por la falta de
mantenimiento de la maquina encargada de realizar esta actividad y por la poca capacitacion que
se brinda a los colaboradores respecto al tema, por tanto, se deben realizar acciones encaminadas
a brindar un mantenimiento preventivo y constante a las maquinas soldadoras y una capacitacion
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permanente a los operarios de area, para lograr productos de calidad y que satisfagan las
necesidades del cliente.

3.1.3.5 Ejercicio de aplicacion
o El administrador del restaurante “Delicias y antojos de tradicion” ha notado una disminucién
considerable en el numero de clientes, razén por la cual decide indagar sobre las razones
por las cuales las personas han dejado de frecuentar el lugar, para asi realizar las acciones
necesarias para fidelizar a sus clientes. Para obtener la informacion el administrador realizé
una entrevista a varios clientes durante 7 dias para identificar sus inconformidades en el
servicio.

Los datos obtenidos sobre las inconformidades en el servicio del restaurante se muestran
en la siguiente tabla.

Tabla 13. Registro de inconformidades en el servicio.

Inconformidades Dial | Dia2 | Dia3 | Dia4 | Dia5 | Dia6 | Dia7
Meseros groseros y
desatentos. ° 3 4 5 8 6
Mucho tiempo de 15 8 13 14 10 7 2
espera.
Mala sazon. 9 6 7 1 6 12 9
Precios altos. 1 0 2 3 2 4 1
Poca varled,ad en el 9 11 15 9 5 3 9
mend.
Sillas poco confortables. 2 4 6 2 1 0 2
Olores desag_radables 4 1 0 > 2 0
en el ambiente.

Fuente: Elaboracion propia.

1. Desarrollar el caso en la herramienta en hoja de célculo denominada “Diagrama de Pareto”,
diligenciando toda la informaciéon de acuerdo al planteamiento del ejercicio. (Utilizar datos
ficticios en caso de que el ejercicio no brinde la informacion suficiente).

2. Realizar el andlisis de los resultados obtenidos en el diagrama nivel | y plantearle al
administrador del restaurante las posibles acciones que debe realizar para fidelizar a sus
clientes.

3. Proponer el desarrollo de un diagrama de Pareto nivel Il (Identificar cinco (5) posibles
causas de la(s) inconformidad(es) mas representativas en el diagrama de Pareto nivel I) y
realizar una conclusion sobre los resultados obtenidos.

Nota: Asignar la frecuencia de ocurrencia de acuerdo al impacto de las posibles causas

identificadas en la inconformidad o inconformidades mas representativas del diagrama de
Pareto nivel I.
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3.1.4 Diagrama de dispersion

3.1.4.1 Definicion del concepto
Un diagrama de dispersion o correlacién permite determinar si existe relacion entre dos variables,
generalmente de causa y efecto.”

3.1.4.2 Aplicacion

Este tipo de herramienta se puede utilizar después de realizar un diagrama causa- efecto en el cual
se han identificado las posibles causas de un problema vy, por tanto, surge la necesidad de verificar
por ejemplo si existe algun tipo de relacion entre las causas. En este caso el diagrama de
dispersion permitird conocer como al variar una causa varia el efecto.”

El diagrama de dispersion puede permitir analizar la relacion entre variables como:*’

1. Caracteristicas de calidad y un factor que las afecta.
2. Dos caracteristicas de calidad relacionadas.
3. Dos factores relacionados con una sola caracteristica de calidad.

3.1.4.3 Analisis de diagrama de dispersién.
3.1.4.3.1 Interpretacién del diagrama de dispersion

e Correlacion lineal positiva: Se presenta cuando las variables evaluadas tienen un
comportamiento directamente proporcional, es decir, si una de las variables sufre un
cambio, la otra variable también presenta un cambio similar.

e Correlacion lineal negativa: Se presenta cuando las variables evaluadas tienen un
comportamiento inversamente proporcional, por ejemplo, si una de las variables sufre un
incremento la otra variable sufre una disminucion.

e Correlacion negativa moderada: Se presenta cuando la correlacion lineal negativa no es
fuerte y tienden a existir algunos puntos dispersos.

e Sin correlacién: Se presenta cuando los puntos dentro de un diagrama se encuentran muy
dispersos sin seguir ningan patron u orden, por tanto, se determina que no existe ningun
tipo de relacion entre las variables evaluadas.®

e Correlacion por estratificacion: Consiste en analizar dos variables usando la
estratificacion o clasificacion, por ejemplo, es posible estratificar de acuerdo al producto,
proceso o turno, utilizando simbolos que permitan identificar claramente las caracteristicas
evaluadas.®

% Camison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas y herramientas de la
calidad. En Gestion de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pag. 1240). Madrid: Pearson
educacion.

% Camisoén, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas y herramientas de la
calidad. En Gestion de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pag. 1240). Madrid: Pearson
educacion.

%" Kume, H. (2002). Capitulo VI. Los diagramas de dispersién. En Herramientas estadisticas basicas para el
mejoramiento de la calidad. (pag. 68). Bogota: Editorial Norma.

% Gutiérrez, H. (2010). Capitulo 13. Diagrama de dispersion. En Calidad total y productividad (pag. 209).
México: McGraw-Hill.

% Gutiérrez, H. (2010). Capitulo 13. Diagrama de dispersion. En Calidad total y productividad (pag. 209).
México: McGraw-Hill.
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o Relacién parabdlica: Es un tipo de relacién especial mediante la cual se presenta una
relacién curvilinea formando una parabola, esto se puede obtener, por ejemplo, cuando las
variables tienden a crecer hasta cierto punto y luego presentan una disminuciéon en su
comportamiento.*®

Imagen 222. Tipos de interpretacion de diagrama de dispersion.
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s 3 o
L E
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%

Fuente: Modificado y adaptado a partir de Gutiérrez, H. (2010). Capitulo 13. Diagrama de dispersién. En
Calidad total y productividad (pag. 208). México: McGraw-Hill.

3.1.4.3.2 Coeficiente de correlacion lineal

Este coeficiente permite cuantificar la correlacion lineal observada en un diagrama de dispersion,
permitiendo asi identificar que tan fuerte o débil es la relacion entre dos variables. Los valores que
puede tomar el coeficiente denominado (r) se encuentran entre -1y 1.**

3.1.4.3.3 Escala de interpretacion de grados de correlacion
Tabla 14. Escala de interpretacion de coeficiente de correlacion.

Tipo de relacién Valor
Relacién negativa débil -0,1a-0,5
Relacién negativa moderada y fuerte -0,6a -0,9
Relacién negativa perfecta -1
No existe relacion 0
Relacidn positiva débil 0,1a0,5
Relacidn positiva moderada y fuerte 0,6a0,9
Relacién positiva perfecta 1

190 Gutiérrez, H. (2010). Capitulo 13. Diagrama de dispersion. En Calidad total y productividad (pag. 209).
México: McGraw-Hill.

101 Gutiérrez, H. (2010). Capitulo 13. Diagrama de dispersién. En Calidad total y productividad (pags. 209-
210). México: McGraw-Hill.
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Fuente: Tomado y adaptado de Cabrera, E. (2009). EL COEFICIENTE DE CORRELACION DE LOS RANGOS DE
SPEARMAN. Revista habanera de ciencias médicas, Volumen 2.

Es importante tener en cuenta que se debe realizar una adecuada interpretacion del coeficiente de
correlacion debido a que, por ejemplo, una relacion positiva perfecta no necesariamente significa
gue una variable es causa de la otra; de tal manera que es necesario tener claro que el coeficiente
de correlacion solo indica la existencia de una relacion entre las variables y es a partir de ese
resultado que surge la necesidad de realizar una investigacién para determinar a qué se debe dicha
relacion entre las variables evaluadas para asi obtener un concepto mucho méas amplio.

3.1.4.4 Procedimiento para la aplicacion de un diagrama de dispersién.

e Andlisis de la situacidon e identificacién de variables a relacionar

El primer paso para desarrollar un diagrama de dispersion consiste en identificar informacion
general a cerca de la empresa como: nombre de la organizacion, area analizada y nombre del
responsable de aplicar la herramienta, ademas es necesario analizar la situacion problémica o
el tema sobre el cual se desea recabar informacién (Relacién de variables) y reconocer la
variable tanto dependiente como independiente, sobre las cuales se desarrollara el respectivo
diagrama de dispersion.

Para elegir el eje (X 0 Y) en el cual debe ir cada una de las variables, se debe tener en cuenta
la relacion causa — efecto, donde la posible causa se representa en el eje X y el efecto en el gje
Y, por otra parte, si lo que se busca es relacionar caracteristicas o factores, entonces en el eje
X se pueden encontrar aquellos sobre los cuales se puede tener mayor control o los primeros
que aparezcan dentro de un proceso.'®

Imagen 223. Informacién general diagrama de dispersion.

Isertar Disefiodepdgina  Formulss  Dates  Revmar  Vista

DIAGRAMA DE DISPERSION ( conteNDO )
INFORMACION GENERAL

EMPRESA]

e
RESPONSABLE|
RELACION ENTRE VARIABLES|

SITUACION ENCONTRADA

VARIABLES A ANALIZAR
11} VARIABLE INDEFENDIENTE (X} m VARIABLE DEPENDIENTE (V)

X1 | ¥l

192 Gutiérrez, H. (2010). Capitulo 13. Diagrama de dispersién. En Calidad total y productividad (pags. 209-

210). México: McGraw-Hill.
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Fuente: Elaboracion propia.

e Registro de datos

Una vez identificadas las variables de las cuales se desea conocer su relacién, se procede a
realizar el registro de datos del comportamiento tanto de la variable independiente como la
dependiente, se recomienda realizar el registro del mayor nimero de observaciones con el
propdsito de que los resultados se acerquen a la situacion real de las variables.

Imagen 224. Registro de datos diagrama de dispersion.

DIAGRAMA DE DISPERSION G ’ )
REGISTRO DE DATOS

VARIABLES VARIABELES
INDEPENDIENTES (X)| DEPENDIENTES (Y)
N°DE
REGISTROS

.. | CONTENIDO  INFORMACIOM GENERAL | REGISTRO DE DATOS | DIAGRAMA DE DISPERSIGN

Fuente: Elaboracion propia.

o Diagrama de dispersion y coeficiente de correlacion

Después de realizar el registro de datos se obtiene el diagrama de dispersion representado en
el primer cuadrante de un plano cartesiano donde el eje Y representa la variable dependiente y
el eje X la variable independiente, por tanto, a través del diagrama se puede visualizar e
interpretar el grafico de acuerdo al comportamiento de los puntos obtenidos, ademas se
recomienda calcular el coeficiente de correlacion con el propoésito de realizar un andlisis
numeérico y determinar el tipo de relacion entre las variables.

Imagen 225. Diagrama de dispersion y coeficiente de correlacion.
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ANALISIS DE COEFICIENTE DE CORRELACION
Fuente: Elaboracién propia.

3.1.4.5 Ejemplo de aplicacion N°16.'%

En la empresa Electronix S.A.S, se han presentado serios inconvenientes en la manufactura de
tarjetas electrénicas, el principal problema identificado es la cantidad de cortos de soldadura que se
generan durante el proceso de soldado, por tanto, con el propdsito de analizar las variables que
influyen en la problematica, el gerente de producciéon propone investigar si existe algun tipo de
relacion entre la cantidad de flux (material utilizado en soldadura) que se aplica en el soldado y la
cantidad de cortos.

Para ello recopil6 lo siguientes datos para proceder a la construccion de un diagrama de dispersion
e identificar la relacion entre las variables.

Tabla 15. Datos Electronix S.A.S

Datos recopilados en Electronix S.A.S |

Flux (mm) Cortos Flux (mm) Cortos Flux (mm) Cortos
23 6 28 3 32,5 3
23,5 5 28 4 34 2
24 5 28 4 34,8 1
25 5 30 2 34,8 0
26 7 30,1 4 35,2 2
26 5 30,8 1 35,7 2
26 5 32 3 36 1
28 4 32,2 3 38 1

Fuente: Tomado y adaptado de Gutiérrez, H. (2010). Capitulo 13. Diagrama de dispersion. En Calidad total y
productividad (pag. 212). México: McGraw-Hill.

3.1.4.5.1 Desarrollo del ejemplo en hoja de célculo
Para desarrollar el ejemplo se utliz6 el archivo en hoja de calculo denominado
“DIAGRAMA_DE_DISPERSION’ (Incluido en el CD del manual).

103 Ejemplo extraido y adaptado con modificaciones a partir de Gutiérrez, H. (2010:212)
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Imagen 226.Contenido diagrama de dispersion.

DIAGRAMA DE DISPERSION

Clic en el icono
INFORMACION “INFORMACION GENERAL”,
GENERAL para iniciar con el desarrollo

de la herramienta.

REGISTRO DE
DATOS

DIAGRAMA DE
DISPERSION

Fuente: Elaboracién propia.

Para el desarrollo del ejemplo en primer lugar, se diligencié informacion general acerca de la
empresa y la situacion problémica encontrada, posteriormente se identificaron las variables a
evaluar (Flux y cortos). Como se muestra en la imagen N° 227.

Imagen 227. Informacién general ejemplo N°16.

- 5 EJEMPLO16_DIAGRAMA_DE_DISPERSION - Excel

o Inicio  Insetar  Disefodepsgina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista O ;Qué desea hacer?

DIAGRAMA DE DISPERSION 'Vm,mr ,m-'u <+—— Clicenelicono
R Q “CONTENIDO" para
regresar a la hoja
inicial.

EMPRESA|ELECTRONIX S.A S

RESPC ABLE Rosas

RELACION ENTRE VARIABLES| Dos factores relacionados con una sola caracteristica de calidad

SITUACION ENCONTRADA

PROBLEMAS EN LA MANUFACTURA DE TARJETAS ELECTRONICAS, EL PRINCIPAL PROBLEMA IDENTIFICADOESLA
‘CANTIDAD DE CORTOS DE SOLDADURA DURANTE EL PROCESO.

VARIABLES A ANALIZAR
D VARIABLE INDEPENDIENTE (X) jul VARIABLE DEPENDIENTE (V)
X1 Cantidad de FLUX Y1 Cantidad de cortos

T Clic en el icono
“SIGUIENTE” para

continuar con el
desarrollo de la
herramienta.

Fuente: Elaboracion propia.

Después se procedié a ingresar los datos recopilados por el gerente del area de produccién de
Electronix. Como se muestra en la imagen N°228, se realizaron 24 registros con informacion sobre
las variables.

Imagen 228. Registro de datos ejemplo N°16.
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DIAGRAMA DE DISPERSION ﬁ) o - >

VARIABLES VARIABLES
| INDEPENDIENTES (X)| DEPENDIENTES (v) |
N°DE
Ty Cantidad de FLUX ‘Cantidad de cortos

1 23,00 6,00
2 23.50 500
3 24,00 500
4 25,00 5,00
5 26,00 7,00
6 26,00 5.00
7 26,00 500
8 28,00 4,00
9 28,00 3,00
10 28,00 4,00
11 28,00 4,00
12 30,00 200
13 30,10 4,00
14 30,80 1,00
15 32,00 3,00
16 3220 300
17 32,50 300
18 34.00 200
19 3480 100
20 34,80 0,00
21 3520 2,00
2 35.70 200
3 36,00 1,00
4 38,00 1,00
5

26

Clic en el icono Clic en el icono
“ANTERIOR” para g “ "
p " — — _ SIQUIENTE para
regresar a visualizar el diagrama
informacion general. de dispersion.

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez realizado el registro de datos se obtuvo el diagrama de dispersion y el coeficiente de
correlacion. Como se puede observar en la imagen N°229, el diagrama de dispersién muestra un
comportamiento negativo entre las variables, de tal manera que a medida que se aplica mas flux
(Sustancia para soldar) se presentan menos cortos de soldadura, por otra parte, se obtuvo un
coeficiente de correlacion de -0,87, lo cual reafirma la relacion negativa entre las variables y
ademas da a conocer es una relacion moderada y fuerte.

Imagen 229. Diagrama de dispersion ejemplo N°16.

DIAGRAMA DE DISPERSION i — . )
CONTENIDO
800

Cantidad de cortos
w [
s
o
L ]
]

200 . .
1,00 . e o
000 -
0,00 5,00 10,00 15,00 20,00 25,00 30,00 35,00 40,00
Cantidad de FLUX
COEFICIENTE DE CORRELACION -0,874054

ANALISIS DE COEFICIENTE DE CORRELACION
RELACION NEGATIVA MODERADA Y FUERTE ENTRE LAS VARIABLES

Fuente: Elaboracién propia.
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Por tanto, teniendo en cuenta los resultados obtenidos se puede concluir que la cantidad de flux es
un aspecto que influye significativamente en la generacion de cortos, de tal manera que es de gran
importancia que los operarios del area de soldado establezcan una medida estandar de flux que les
permita disminuir considerablemente los cortos de soldadura, sin embargo, también es importante
evaluar otras variables que pueden llegar a tener cualquier tipo de influencia sobre la cantidad de
cortos.

3.1.4.6 Ejercicio de aplicacion

e Los socios de la empresa manufacturera Textiles Ltda., han evidenciado una baja
productividad en la organizacién a causa del ausentismo de sus colaboradores. Segun
informacién suministrada por los encargados del sistema de gestion de seguridad y salud en
el trabajo, esta situacion puede ser generada por la edad de los operarios, por tanto, el
gerente general decide investigar qué relacion existié entre la edad de los colaboradores y
los dias de ausentismo laboral durante el afio pasado.

Tomando una muestra de 30 operarios del area de produccion, se obtuvo la edad y los dias
de ausentismo de cada uno de ellos. Como se puede observar en la siguiente tabla.

Tabla 16. Informacién edad y faltas laborales.

Numero de Numero de
empleado Seae faltas laborales
1 28 6
2 33 5
3 45 0
4 23 8
5 31 6
6 20 7
7 30 5
8 39 2
9 24 1
10 26 0
11 27 5
12 31 2
13 44 1
14 35 4
15 31 7
16 19 10
17 32 2
18 32 1
19 33 1
20 33 0
21 21 7
22 39 4
23 37 5
24 20 8
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25 40 1
26 35 2
27 25 9
28 27 6
29 40 2
30 31 1

Fuente: Elaboracion propia.

1. Desarrollar el ejercicio en la herramienta “DIAGRAMA DE DISPERSION” en hoja de célculo
y analizar la relacion entre la edad de los colaboradores y los dias de ausentismo laboral.

2. Interpretar el coeficiente de correlacion obtenido y realizar una conclusién a cerca de la
situacion de la empresa manufacturera Textiles Ltda.

3. Proponer una alternativa de solucién ante los resultados obtenidos.

3.1.5 Diagrama de red

3.1.5.1 Definicion del concepto

Permite realizar una planificacion y control eficaz de las diferentes actividades interrelacionadas
que conforman un proyecto, ello implica que los equipos de trabajo o responsables del mismo
deben identificar cada una de las relaciones que hay entre ellas. Existen dos métodos de
planificacién de red; La técnica de evaluacion y revision de programas (PERT) que consiste en
graficar mediante nodos las actividades de un proyecto y el método de ruta critica (CPM) que
permite ademas de graficar el proyecto programar las actividades y estimar el tiempo de
terminacién del mismo'®.

La ruta critica representa las actividades incluidas entre el inicio y el final de un proyecto cuyo
tiempo de ejecucion es el mas largo y cuya holgura es cero, por tanto, ésta representa la duraciéon
del proyecto.

Tabla 17 Diagrama de nodos y tipo de relacion

104 Krajewski, L., Ritzman, L., & Malhotra, M. (2008). Capitulo 3. Administracién de proyectos. En

Administracion de operaciones. Procesos y cadenas de valor (pag. 76). México: Pearson Educacion.
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DIAGRAMA DE NODOS TIPO DE RELACION

( i ) ( j ) @ La actividad S es precedente de T que a su vez
es precedente de U.
®\ Las actividades S y T son precedentes de U, por
@ tanto, la actividad C no se puede realizarse
CD/ hasta cumplir con las actividades Ay B

@ La actividad S es precedente de las actividades
G): T y U, por tanto las actividades T y U no se

@ podran iniciar hasta cumplir con S.

(:‘J @ La actividad U esta precedida por las
actividades S y T por lo cual es necesario
cumplir con éstas para poder llevar a cabo la

® activada U; la actividad V solo esta precedida
por la actividad T.

@ La actividades S y T son precedenies de las
actividades U y V, por tanto, se deben cumplir
con las actividades S y T para iniciar con las

@ actividades U y V.

Las actividades T y U no podran desarrollarse
hasta cumplir con S; La actividad V' no podra
iniciar hasta cumplir con las actividades Ty U

Tomada y adaptada de: Krajewski, L., Ritzman, L., & Malhotra, M. (2008). Capitulo 3. Administracién de Proyectos. En
Administracion de operaciones. Procesos y cadenas de valor. (pag. 76). México: Pearson Educacion.

Por otra parte, es importante tener en cuenta al estimar el tiempo de duracién del proyecto la
holgura de las actividades, ya que esta representa el tiempo que puede retrasarse la finalizacién de
una actividad sin retardar la culminacién del proyecto, en este sentido, para realizar el calculo de
las holguras se debe conocer los tiempos de inicio y finalizacion mas préximos e inicio y finalizacién
mas lejanos®.

e Tiempo de inicio y finalizacion méas proximos*®
o Tiempo de inicio mas proximo (IP): Es el tiempo de terminacion mas proximo de la
actividad inmediatamente precedente, en caso de existir mas de una actividad
precedente se debera tomar el mayor valor de los tiempos de terminacion mas lejano,
por otra parte, si no existe una actividad precedente su IP sera cero.
o Tiempo de finalizacién mas proximo (FP): se calcula
o tomando el tiempo de inicio mas proximo de la actividad mas su duracion.

e Tiempo de inicio y finalizacién mas lejanos'®’
o Tiempo de inicio mas lejano (IL): Se calcula tomando el tiempo de finalizacion mas
lejano de la actividad y restandole su duracion.

195 Chase, R., Jacobs, R., & Aquilano, N. (2009). Capitulo 3. Administracion de proyectos. En Administracion

de operaciones. Produccion y cadena de suministros (pags. 65-69). México: Mc Graw Hill.

106 Krajewski, L., Ritzman, L., & Malhotra, M. (2008). Capitulo 3. Administracién de proyectos. En
Administracidn de operaciones. Procesos y cadenas de valor (pag. 80). México: Pearson Educacion.
107 Krajewski, L., Ritzman, L., & Malhotra, M. (2008). Capitulo 3. Administracién de proyectos. En

Administracidn de operaciones. Procesos y cadenas de valor (pag. 80). México: Pearson Educacion.
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o Tiempo de finalizaciobn mas lejano (FL): Es el tiempo de inicio mas lejano de la
actividad subsiguiente, en caso de tener mas de una actividad subsiguiente el valor de
FL sera igual al menor valor de los tiempos de inicio mas lejano.

3.1.5.2 Pasos para elaborar un diagrama de red PERT/CPM

Identificar las actividades a diagramar.

Ordenar y establecer las actividades precedentes.

Establecer los nodos y unir mediante flechas.

Establecer los tiempos de duracién cada actividad.

Identificar la ruta critica.

Establecer duracién del proyecto

Establecer los tiempos de inicio/finalizacion mas proximos y mas lejanos.
Calcular las holguras de las actividades.

NN E

3.1.5.3 Procedimiento parala aplicacion del diagrama de red
Con el fin de hacer una utilizacion correcta de la herramienta, se debera tener en cuenta los
siguientes pasos:

o Datos generales: inicialmente se deben ingresar el nombre del proyecto y el equipo de
trabajo encargado, posteriormente se debe realizar una breve descripcion del proyecto y
determinar la fecha de inicio del mismo.

e Ingreso de actividades: en esta tabla se debe colocar las actividades de proyecto
identificAndolas con un cédigo (letras mayudsculas) que serd de gran importancia en la
elaboracion del diagrama de red.

e Detalle de la actividad: es la descripcién resumida del objeto de la actividad que se
realizara.

e Duracion: es el periodo de tiempo que se empleard en la ejecucion de la actividad
programada.

Es importante mencionar que las casillas destinadas para los tiempos de inicio y finalizacién
mas proximos y lejanos, asi como también la casilla de la holgura se autocompletaran dado a
gue estas se encuentran programadas para realizar esta accion.

Una vez ingresados los datos generales, se debe dar clic en el recuadro de “elaboraciéon de
diagrama de red” para asi continuar con el proceso.

Imagen 230. Datos diagrama de red.
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I DIAGRAMA O RED PERT-CPM l¢ Nombre del
[ )| 1§ diagrama

ELABORADO POR
[ Integrantes del
uipo de trabajo
OESCAIPCION DEL PROVECTO
Resumen del ]
proyecto
[FECHA DE iIEI )| ] fURACION TOTA] [ |
[ COnIG OGO DURACION | PROGIMO | LEJANO
ACTIVIDAD AL ACTIVIDADES) [T | WCIO | FINAL | INICIO | FINAL | MTOLCURA

ELABORAR DIAGRAMA [ Clic para elaborar el
ocReD | diagrama de red

En la elaboracion del diagrama de red se debe tener en cuenta que la estructura de ésta debe ser
elaborada por el equipo de trabajo con las figuras que se encuentran disponibles en el costado
izquierdo de la herramienta, es preciso aclarar que estas figuras se deben copiar y pegar en el
espacio destinado para este fin, ademas, en la figura que contiene los datos de la holgura, tiempos
de inicio y finalizaciébn mas préximos y lejanos, periodo de duracién y codigo de la actividad, sélo
debe modificarse este Ultimo campo (cédigo de la actividad), dado que los demas se encuentran
condicionados para que se autocompleten con la informacion de la tabla.

Fuente: Elaboracion propia.

La ruta critica demarcara la duracién total del proyecto y se identificara dentro de la red disefiada
por el equipo de trabajo mediante el color verde de las casillas de la holgura debido a que esta
tiene un valor de cero en aquellas actividades que se encuentran dentro de esta ruta.

Imagen 231 Disefio diagrama de red PERT-CPM

DIAGRAMA DE RED PERT-CPM

Convenciones
diagrama

Espacio destinado para la

elaboracion del diagrama de
red PERT - CPM

Cada figura se debe copiar a fin de elaborar el
diagrama de red

Figuras para elaborar

—_ L el diagrama de red Boton p_ara impnmir
o PERT — CPM el diagrama

o Elaboradopor; - - T
1

"DATOS DIAGRAMA IMPRIMIR
DERED DIAGRAMA DE RED

Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.5.4 Ejemplo de aplicacion N° 17.

Con el propésito de construir una nueva aplicacion moévil de manejo de finanzas personales
(Personal Finance 1.0), el equipo de trabajo de la empresa Mévil APPs World proyecto un grupo de
actividades y tiempos de duracion requeridos para el cumplimiento de cada una de ellas. El equipo
de trabajo se encuentra compuesto por: Karla Guzman, ingeniera de desarrollo, Julidn Vasquez,
programador mévil, Camila Ruales, Gerente de Mévil APPs World y Juan Diaz, especialista en
marketing digital.

En la siguiente tabla se encuentra resumida la informacion del presente proyecto, cuya fecha de
inicio se prevé sera para el 23 de agosto del 2018.

Tabla 18 Resumen de actividades Creacion de app.

CODIGO DURACION ACTIVIDAD EN
ACTIVIDAD DETALLE ACTIVIDAD PREDESESORES DIAS ‘
A Disefio de proyecto creaciéon de APP 10
B Disefio de APP Personal Finance A 20
© Programacion de APP Personal Finance B 20
D Elaboracién de Prototipo de APP C 10
E Aprobacion prototipo APP D 2
F Evaluacion de funcionalidad de Prototipo APP E 7
G Correccion de fallas de prototipo APP E 5
H Evaluacion final de APP F.G 3
| Lanzamiento APP H 2
J Publicacion APP en tiendas virtuales | 4

Fuente: Elaboracidn propia.

Con base en esta informacion el equipo de trabajo esta interesado en conocer la duracion total del
proyecto y las fechas de inicio y finalizacién mas préximas y lejanas.

3.1.5.4.1 Desarrollo del ejemplo en hoja de célculo
Para desarrollar el ejemplo se utliz6 el archivo en hoja de célculo denominado
“‘DIAGRAMA_DE_RED” (Incluido en el CD del manual).

El primer paso para desarrollar este ejercicio con la herramienta en hoja de calculo es completar los
datos generales del proyecto, luego se debe ingresar la informacién sobre las actividades (Tabla 18.
Resumen de actividades Creacion de app)

Imagen 232.Datos diagrama de red ejemplo N°17.
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[ DIAGRAMA DE RED PERT.CPM ]
L Creacion de APP Personal Finance 1

ELABORADO POR

Karia Guzman
Julidn Vasquez
Camila Rusles
Juan Diaz

DESCRIPCION DEL PROYECTO

[FECHA DE OO 1 23082018 DURACION TOTAL 78 [owas
CODIGO CODIGO DURACION | PROXIMO LEJANO
ACTIVIDAD LA AL ACTIVIDADES) | W0 | FAL | micio | fmaL | MOLOURA

A [Disefio de proyecto creacion de APP 10 0 10 0 10
B [Disefio de APP Personal Finance A 20 0 30 10 30
c [Programacion de APP Personal Finance 8 20 30 50 20 50

C 10 50 50 50 60
E D 60 62 60 62
F E 62 89 82 €9
G E 62 67 [ 69
H G 69 69 72
T H 72 72 74
J |Publicacién APP en tendas virtuales ! 4 74 74 78

Fuente: Elaboracién propia.

Una vez diligenciados los campos con esta informacion, los datos de tiempos de inicio y finalizacién
mas préximos y lejanos se autocompletaran inmediatamente, por lo que el equipo ya conoce cual
es el tiempo de duracién total del proyecto que para este caso es de 75 dias.

La siguiente etapa consiste en diagramar el proyecto mediante una red y para ello se debe dar clic
en el boton de “elaborar diagrama de red” y posteriormente el encargado debe copiar los elementos
que requiera para elaborar el diagrama dentro del espacio destinado para este fin, es importante
mencionar que la figura que inicia el proyecto siempre es “inicio” y la que termina el proyecto es
“fin”, de esta forma el diagrama construido queda de la siguiente forma.

Imagen 233. Convenciones del diagrama de red

| DIAGRAMA DE RED

IP: Inicio mas proximo
FP: Final mas proximo
IL: Inicio mas Lejano
FL: Final mas Lejano
Holgura =L - FL

IP| CODIGO |FP
IL | DURACION | FL
HOLGURA

Fuente: Elaboracion propia.

Imagen 234. Diagrama de red PERT - CPM proyecto construccién de APP Personal Finance.
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DIAGRAMA DE RED - Excel ] -

Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Q ;Qué desea hacer? Iniciar sesién

DIAGRAMA DE RED PERT-CPM Creacidn de APP Personal Finance

57| F |64
57 64

o
0fA]10 0] B |25 25] C |45 45| D | 55 55| E |57
- — |0 10| — |10 25| —=* |25 45|—= |45 e 57

57| G |62
59 64

N, 7

Elaborado por:  Karla Guzman - Julian Vasquez - Camila Riales - Juan Diaz

DATOS DIAGRAMA IMPRIMIR
DE RED DIAGRAMA DE RED

Fuente: Elaboracidn propia.

3.1.5.5 Ejercicio de aplicacion

e La empresa Comercializadora de articulos de aseo del Pacifico S.A, se encuentra a cargo
del gerente German rodriguez y el subgerente financiero Orlando Villota, quienes se
encuentran realizando un plan estratégico para la empresa que entrara en vigencia el primer
semestre del siguiente afio. Dentro de la siguiente tabla se encuentran las actividades
propuestas y el tiempo requerido para lograr el cumplimiento de cada actividad.

Tabla 19 Actividades Plan estratégico Comercializadora de articulos de aseo del Pacifico S.A

qu!go Detalle actividad Precedentes Duracllon en
Actividad Dias

A Elaborar un pronéstico de ventas 10

B Elaborar un estudio de mercado. 15
Disefio de estrategias de

C S A 5
comercializacion.

D Desarrollo de un programa de B 7
comercializacion competitivo.
Estimacion del costo de implementacion

E . C,D 3
de las estrategias.
Elaboracion de proyeccién de precios de

F E 2
productos.

G Elaboracion del presupuesto del = 8
préximo afo.

Fuente: Elaboracion propia.

Mediante el método de planificacion PERT-CPM German y Orlando pretenden conocer la ruta
critica de proyecto, duracién total, tiempo de inicio y finalizacion préximos y lejanos y la
holgura de las actividades del proyecto.
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3.1.6 Diagrama de flujo

3.1.6.1 Concepto

También conocido como flujograma, mapa de procesos 0 mapa de relaciones, este permite realizar
la representacion gréfica del paso a paso de un proceso a través de figuras. Con frecuencia es
utilizado para realizar el andlisis de procesos nuevos o0 existentes, focalizar problemas en los
mismos y eliminar o reestructurar procesos ineficientes.'%

3.1.6.2 Elementos para su construccion®

1. Identificar y definir el proceso: el equipo de trabajo conformado para realizar el diagrama
de flujo debe identificar el proceso y nombrarlo a fin de ser representado graficamente.

2. Identificar actividad inicial (input): es la actividad con la que inicia el diagrama de flujo y
se encuentra en la parte superior del mismo.

3. Representacion de actividades del proceso: en esta etapa se debe representar
graficamente el proceso mediante figuras como circulos, cuadros, rectangulos, etc.
respondiendo a la pregunta ;Qué ocurre luego de realizar “X” actividad?, ademas es
importante tener en cuenta que no hay una estructura predeterminada de diagrama de flujo
dado que todos los procesos son diferentes, por otra parte, es importante realizar
descripciones sencillas en las etiquetas de cada actividad, representar decisiones claves y
terminar el diagrama de flujo solo con una salida u output.

Tabla 20. Simbolos mas utilizados en los diagramas de flujo.

SIMBOLO SIGNIFICADO |

Terminador (inicio o fin de
proceso).

Punto de decision.

)

<

S Base de datos.
L/

-
)

Datos.

Documentos.

Retraso.

1% Camison, C., Cruz, S., & Gonzélez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas y herramientas de la

calidad. En Gestién de la calidad. Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pags.1307-1310). Madrid:
Pearson Educacion.

1% Tomado y adaptado de: Camisén, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas
y herramientas de la calidad. En Gestion de la calidad. Conceptos, enfoques, modelos y sistemas
(pags.1307-1310). Madrid: Pearson Educacién.
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Proceso alternativo.

Proceso o actividad.

O Conector

Conector fuera de pagina

Subproceso.

Fuente: Tomado y adaptado de: Camisén, C., Cruz, S., & Gonzéalez, T. (2006). Diagrama de flujo. En Gestién
de la calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y Sistemas (pag.1310). Madrid: Pearson Educacion.

4. ldentificar actividad final (output): se refiere a la actividad con la que finaliza el proceso
dentro del diagrama de flujo.

5. Elaborar version final del diagrama de flujo: una vez realizado el primer borrador del
diagrama de flujo es preciso realizar una revision del mismo a fin de identificar falencias, y
finalmente elaborar la version final del diagrama de flujo.

3.1.6.3 Procedimiento para la aplicacion del diagrama de flujo
Para el uso de esta herramienta, se debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

e Introduccidn: en ésta seccion de la herramienta se encuentran las pautas generales para
la elaboracion del diagrama de flujo de un proceso.

Imagen 235. Introduccion de Diagrama de flujo.

DIAGRAMA DE FLUJO

Pasos para realizarun diagrama de fhujo:

Identificar y definir ] proceso

PASO No. 1

Tdemtificar actividad inicial (input)

PASOMNo.2 | Esl

parte supericr del mismo.

Representacion de actividades del proceso 1

PASONG.S | s, rectingdos, s

realizar <X actividad?

Identificar actividad final (output)

PASOMNo. 4 | Serefiere al: fnaleasl
L

Elaborar version final del flujograma
delch def ok

laborar una versién final del diagrama de fuio.

Clic en el icono para
iniciar con el ingreso de
los datos del proceso.

INGRESAR DATOS DE
DIAGRAMA DE FLUJO

Fuente: Elaboracion propia.

e Datos: en esta seccion de la herramienta se debe diligenciar los datos correspondientes al
responsable de disefiar el diagrama de flujo, nombre del proceso y una descripcion del

197




MANUAL COMPILADO DE HERRAMIENTAS DE
GESTION DE CALIDAD CON APLICACION EN
HOJA DE CALCULO.

mismo, ademas, se debe ingresar cada una de las actividades que se requieren para
desarrollar el proceso y a cada una de éstas se le asignara una letra del alfabeto en forma
secuencial y en mayusculas (A, B, C...) a fin de asignar un orden al desarrollo del proceso.

Imagen 236. Datos generales del proceso

. Clic para elaborar el
Osefodepigns | fomus  etos fer ' diagrama de flujo en la hoja
1, en caso que se requiera de
mas espacio para el diagrama

de flujo se debe pasara la

hoja No. 2

» ‘ INTRODUCCION DATOS DIAGRAMA DE FLUJO DIAGRAMAL ... : [«
Fuente: Elaboracién propia.

Diagrama de flujo: Una vez se cuenta con las actividades codificadas se debe crear el

diagrama de flujo copiando las figuras y pegandolas en el espacio designado para ello, en
cada una de ellas se debe escribir el codigo y deben estar unidas por flechas que indiquen

el sentido de proceso.

Imagen 237. Elaboracién de diagrama de flujo

EL PARA DE DIGRAMA DE FLUJO = @ ey
DIAGRAMA DE FLUJO Chc pal-a l[npnmlr
s oo W diagrama de flujo
60 = cODIGO g
—]

m Q|

(o | y - 4 Espacio para realizar los diagrama de flujo

0 2
ConecTon conectonrien A FLUJO

= 3 V =3 Figuras que se deben copiar

E Rocrns R = para elaborar los diagramas

CONECTORES { .
I: :l I: J | l : de flujo.
|t

Fuente: Elaboracién propia.

3.1.6.4 Ejemplo de aplicacion N° 18
Luis, propietario del restaurante Pepitos parrilla, preocupado por el incremento de las quejas y

reclamos de los clientes, decide analizar el proceso existente sobre el manejo de las quejas
realizadas por los clientes a la empresa.
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Para lograr este fin, solicita a sus empleados enlistar las actividades que intervienen en la atencion
de las quejas, obteniendo lo siguiente:

Queja o inconformidad del cliente.

Formato de presentacién de quejas.

Diligenciamiento de formato para quejas.

Ingreso del formato al buzén de quejas.

Retiro de los formatos de quejas de los buzones.

Entrega de los formatos de quejas al administrador.

Andlisis de la informacion encontrada en los formatos y determinar si las quejas tienen o no

solucion.

En caso de haber solucion tomar acciones correctivas.

9. Sino existe solucion se ofrece disculpas formales al cliente, y se ofrece una cena de
cortesia.

10. Archivar los formatos de quejas.

NooakwdE

©

Con base en las anteriores actividades, el propietario del restaurante, solicita al administrador, la
representacion del proceso a través de un diagrama de flujo.

3.1.6.4.1 Desarrollo del ejemplo en hoja de célculo.
Para desarrollar el ejemplo se utiliz6 el archivo en hoja de céalculo denominado
‘DIAGRAMA_DE_FLUJO?” (Incluido en el CD del manual).

Para iniciar con el desarrollo del ejemplo propuesto, el encargado de elaborar el diagrama de flujo
debe diligenciar los datos generales del proceso de atencion de quejas del restaurante, ademas es
necesario realizar la descripcion del mismo. Una vez realizado éste, se debe identificar las
actividades y codificarlas en orden secuencial mediante una letra mayuscula del alfabeto.

Imagen 238. Datos proceso de atencion de quejas del restaurante Pepitos Parrilla

DIAGRAMA_DE_FLUJO - Excel

[DISPM Insertar  Disefiodepégina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista niciar sesién £, €4

Times NewRoma = [12 =] A 2 - p
S~ I ¥ - -
w N K s - rdenar y uscar
v [E) Formato~ & seleccion
apeles Fuente Alineacién Nimero Estilos Celdas Modificar
[ DIGRAMA DE FLUIO ]
[ misPoNsaBE | CAMALO CONTRERAS ]
NOMBRE DEL PROCESO ATENCION DE QUEIAS
Clic en icono para
[ DESCRIPCION DIL PROCESO ] iniciar elaboracién

de diagrama de

- o st & fabe an 1a macopdiecilic a3 i5n contenida en formatos para s posterior anilisis y toma da
¥ al parte dal cl

flujo.

13 INTRODUCCION DATOS DIAGRAMA DE FLUJO DIAGRAMA ...

Fuente: Elaboracion propia.
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Después de completar primera etapa, se debe ingresar a uno de los dos espacios destinados para
elaborar el diagrama de flujo y para ello se debe dar clic en el icono de “ elaborar diagrama de flujo
en hoja 17, es importante aclarar que si el proceso es extenso y no se puede representar solamente
en una hoja, entonces se debe dar clic en el icono “elaborar diagrama de flujo hoja 2”, y a través de
conectores continuar con la elaboracién del proceso, por otro lado, cabe resaltar que las figuras
dispuestas para construccion del diagrama se deben copiar como se muestra en la imagen N°239,
razon por la cual no se deben eliminar ni mover las figuras de su ubicacion.

Imagen 239. Elaboracién de diagrama de flujo proceso de atencion de quejas.

H ©- s DIAGRAMA_DE_FLUJO_EJEMPLO_No. 18 - Excel
Archivo  Inicio  Insetar  Disefiodepigina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista Formato

Il A 18] c | Db | €& | { S U R A J 1 3 1 L 1 M 1 N 1 o 1 3 1 ) 1 R 1 s 1 T 1 '] 1 v 1 W 1 X 1 Y 1 £ 20 py
q (4]
£n|

ELEMENTOS PARA CONSTRUCCION DE DIGRAMA DE FLUJO ATENCION DE QUEJAS
3 1| DIAGRAMA DE FLUJO
5| g " S
(8 L.,l-::;m:; e D' 2 v [P
:: ©60=c601G0 T | Estilo Relleno Contorno ?
-
" o P |
N - I -
n T wwoceas| o Cortar
" & 1
5 13
! B e
| 'ty Opciones de pegado: °
9
: | @ : 1
2 DATOS DIAGRAMA DE
22| | oo o 5] Modificar texto “ FLUJO
23
g G "< Modificar puntos 1
26
21| s _
= S Traer al frente » 1
0]
£l % Enviar al fondo 4
32
- [ 2
2 @
3 2
=] Asignar macro...
|
38 Establecer como forma predeterminada
3
:?: £0 Tamadoy
42
2 & Formato de forma...
44
&
4%
4
45
43
ol
G|
s2 |
53 -
| INTRODUCCION | DATOS | DIAGRAMA DE FLUJO | DIAGRAMA DE FLUJO (2) | al >

Listo :::] Mmoo~ 1 + 5%

Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, se debe dar clic en el icono de “imprimir diagrama de flujo” para generar el archivo
fisico del diagrama propuesto para el proceso de atencion de quejas del restaurante Pepitos Parrilla.

Imagen 240. Diagrama de flujo del proceso de atencién de quejas del restaurante pepitos parrilla
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Ho - RB@- DIAGRAMA,DE_FLUIO_EIEMPLO,No. 18 - cel
Bl moo | msRTA  DS@ODEPAGNA  FORMULAS  DATOS  REVSAR  VISTA

Times New Roma - |11 -

......

A B € b £ _F & M ‘ ¥ L " N o 3 a " s

ILEMENTOS PARA CONSTRUCCION DE DIAGRAMA DIGRAA DE FLLIO ATENCION DE QUETAS

LTI - i
E 3 g i IR AHOJA 2
° =
® v =

= -
L LI o m

- o

R |
=

- —

INTRODUCCION | DATOS | DIAGRAMA DE FLUJO | DIAGRAMA DE FLLUO (2)

Fuente: Elaboracidon propia.

3.1.6.5 Ejercicio de aplicaciéon

e Carlos es el jefe de talento humano de una empresa de limpieza municipal y esta encargado
de realizar la contratacibn de nuevos colaboradores, para cumplir con este objetivo se
propuso establecer un proceso de seleccion adecuado para esta empresa, a continuacion,
se detalla las actividades que se llevaran a cabo durante dicho proceso.

Tabla 21 Actividades proceso de seleccion de personal para empresa de limpieza.

Acc:?iSilggd Detalle actividad
A Definir el perfil del cargo
B Publicar la convocatoria en medios masivos de comunicacion.
C Recepcion de hojas de vida.
D Seleccion de candidatos al cargo.
E Verificacion de datos de las hojas de vida.
F Realizar pruebas de conocimiento.
G Si aprueba, continua con la fase de entrevista.
H Si no aprueba, se envia un correo de agradecimiento por la
participacion en la convocatoria.
I Entrevista a colaboradores idoneos para el cargo.
J Seleccién de colaborador.

Fuente: Elaboracion propia.

Se solicita representar graficamente el proceso de seleccion de personal de la empresa de
limpieza municipal utilizando la herramienta de diagrama de flujo en hoja de calculo.
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3.1.7 Mapa de flujo de valor (MFV)

3.1.7.1 Definicion del concepto

Es una herramienta cualitativa utilizada en la produccién esbelta.’® A través de este diagrama es
posible visualizar el proceso de produccion y los flujos de materiales e informacién desde la
adquisicion de la materia prima hasta la entrega del producto terminado al cliente, con el propdésito
de identificar los procesos que agregan valor y los que no, para asi lograr modificar o eliminar
aquellos procesos o flujos con desperdicio, permitiendo que el sistema sea méas productivo. Esta
herramienta se puede aplicar a servicios, logistica, distribucién o cualquier tipo de proceso.***

3.1.7.2 Componentes del mapa de flujo de valor

e Diagrama del estado actual: Consiste en representar el proceso de produccion y el flujo de
materiales e informacion como se realizan en la actualidad dentro de la organizacion.

o Definiciéon de cambios potenciales en el proceso: Después de realizar el diagrama del
estado actual es posible identificar desperdicios dentro del proceso de produccion, por lo
cual es necesario definir claramente los cambios que se requieren para mejorar el proceso.

¢ Diagrama del estado futuro: Una vez definidos los cambios potenciales del proceso se
procede a realizar el diagrama de estado futuro donde se representa el proceso de
produccion y el flujo de materiales e informacion con las respectivas modificaciones
logrando un sistema mas efectivo.

3.1.7.3 Simbologia parala construccién del mapa de flujo de valor
Imagen 241. Simbologia mapa de flujo de valor.

Simbolos de proceso Simbolos de material
Cliente/proveedor Procesos N Envios
iy = Inventario
pyav; Proceso ‘
) gA %/
Celda de trabajo Operario
: * Puntos dealmacensle e do materal
Caja de datos § (\
CT=
&0: Existencia de seguridad
s Envio externo
Disp =
La caja de datos puede incluir informacién r -
como: Tiempo de ciclo de la actividad, | =
tiempo de cambio (Cambio de un tipo de
producto a otro), tamafio de lote, nimero
disponible de segundos por dia, tiempo de
operacion, etc
Simbolos de informacion
Flujo de informaciéon manual Flujo de informacion electronica

\ Z

Fuente: Tomado y adaptado de Chase, R., & Jacobs, R. (2011). Capitulo 13. Cadenas de Suministro
Esbeltas y Sustentables. En Administracion de operaciones. Produccion y cadena de suministros (pag. 425).
México: McGraw Hill.

10 a produccion esbelta se enfatiza en la eliminacién de la mayor cantidad posible de desperdicios como lo

son movimientos 0 pasos innecesarios, exceso de inventario, sobreproduccién, tiempos de espera extensos,
defectos en los productos, etc. Krajewski, L., Ritzman, L., & Malhotra, M. (2008).

™ Chase, R., & Jacobs, R. (2011). capitulo 13. Cadenas de Suministro Esbeltas y Sustentables. En
Administracién de operaciones. Produccion y cadena de suministros (pag. 423). México: McGraw Hill.
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3.1.7.4 Procedimiento para la aplicacion de un mapa de flujo de valor.

e |dentificacién del proceso a evaluar

El primer paso para la aplicacion de un mapa de flujo de valor, consiste en identificar el proceso
que serd sometido a evaluacion, reconociendo al mismo tiempo la situacion, problema o
inconformidad que generd la necesidad de realizar dicha evaluacién, también es necesario
asignar un responsable para llevar a cabo la aplicacion de la herramienta e identificar
claramente el o los proveedores y el cliente final del producto o servicio obtenido.

Imagen 242. Informacion general Mapa de flujo de valor.

MAPA DE FLUJO DE VALOR
INFORMACION GENERAL

[ EMPRESA| 1
~AREA
I RESPONSABLE }

SITUACION ENCONTRADA

PROCESO A EVALUAR

[ PROVEEDOR| |
| CLIENTE| |

DIAGRAMA

ACTUAL

Fuente: Elaboracion propia.

e Construccién del diagrama de estado actual del proceso

Consiste en construir un diagrama del estado actual del proceso evaluado, es decir, se busca
representar a través de la utilizacion de simbolos de proceso, materiales y flujo de informacion
el desarrollo del proceso desde la adquisicion de materia prima (proveedor) hasta la entrega del
producto o servicio final (Cliente).

Imagen 243. Diagrama estado actual — MFV.

A P ARA DE MAFA DE FLUID DE YALOR MAPA DE FLUJO DE VALOR
o Jery Bafo de riomecde. br

e - aitado setual, PROCESD.

FRoptecion
SiMBOLOS DE FLUIO FRGDCH
DE INFORMACION

SIMBOLOS DE

MATERIALES
— T —

—

=: A

R

CELDA DE TRABAJD ENYiOS

SUPERVISOR.
FRODCCCION

65 D AAEENASE

[ T8 OE MATERAL |

. L

v CONTENIDO INFORMACIOM GENERAL | DIAGRAMA ESTADO ACTUAL IDENTIFICACION DE CAM ...

Fuente: Elaboracion propia.
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¢ Identificacion de posibles cambios

Una vez realizado el diagrama de estado actual del proceso, es posible identificar desperdicios
como movimientos 0 pasos innecesarios, tiempos de espera prolongados, acumulacion de
inventario, entre otros, por tanto, este paso consiste en identificar claramente los posibles
cambios que se pueden realizar para un proceso productivo mas efectivo.

Imagen 244. Identificacion de cambios MFV.

EMPRESA :
IDENTIFICACION DE POSIBLES CAMBIOS [l CONTENIDO |
A contzuacibn, despods de evaloar o diagrama el estado acrual del proceso, enlistar Jos poadbles cambios que debes
realizanie pary volver ol i e o ol diagrsa &l
i
ESTADO

Fuente: Elaboracion propia.

e Construccién del diagrama de estado futuro del proceso

Después de identificar los posibles cambios que se deben realizar en el proceso, se procede a
diagramar el estado futuro del proceso, es decir, se agrega las respectivas modificaciones al
diagrama de estado actual, con el proposito de visualizar el proceso con los cambios
planteados y lograr establecer si es conveniente 0 no para la empresa implementar dichos
cambios.

Imagen 245. Diagrama estado futuro - MFV.

e 4 i

:

‘. o | DIAGRAMA ESTADO ACTUAL IDENTIFICACION DE CAMSIOS DIAGRAMA ESTADO FUTURO (C]

Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.7.5 Ejemplo de aplicacion N°19.'*

La empresa Acero S.A fabrica tornillos, los cuales se envian en lotes de 1.000 unds por mes para
ser distribuidos en las principales ferreterias de la zona, el proceso de fabricacién de tornillos
actualmente permite cumplir regularmente con los pedidos realizados por los clientes, por tal motivo,
el gerente del &rea de produccion considera que es necesario mejorar el proceso para que sea mas
efectivo, para lo cual propone realizar una evaluacion del proceso a través de la utilizacion de
mapas de flujo de valor.

3.1.7.5.1 Desarrollo del ejemplo en hoja de célculo
Para desarrollar el ejemplo se utlizo6 el archivo en hoja de célculo denominado
“‘MAPA_FLUJO_DE_VALOR” (Incluido en el CD del manual).

Imagen 246. Contenido herramienta MFV.

MAPA DE FLUJO DE VALOR
1 . B\ Clic en el icono
INFORMACION _ “INFORMACION
k GENERAL. GENERAL" para iniciar
\\ J
con el desarrollo de la
1 3) herramienta.
DIAGRAMA ESTADO
ACTUAL.
\ Y,
7
IDENTIFICACION DE
CAMBIOS.
\S
(7 )
DIAGRAMA ESTADO
FUTURO.
\3 —

Fuente: Elaboracion propia.

e |dentificacién del proceso a evaluar: La empresa Acero S.A presenta problemas en
cuento al cumplimiento de pedidos de tornillos realizados por sus principales clientes
(Ferreterias de la zona), por tanto, el proceso a evaluar es la fabricacion de tornillos en
acero, como se muestra en la imagen N°247.

12 Ejemplo extraido y adaptado con modificaciones a partir de Chase, R. & Jacobs, R. (2014,436)
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Imagen 247. Informacién general ejemplo N°19.
Clic en el icono

MAPA DE FLUJO DE VALOR “CONTENIDO"
INFORMACION GENERAL para regresar a

la hoja inicial.

EMPRESA|ACERO S A
AREA|P ion v logistica
RESPONSABLE |Humberto Paredes

SITUACION ENCONTRADA

Cumplimiento regular en la entrega de pedidos de tornillos por parte de las principales ferreterias
de la zona.

PROCESO A EVALUAR Fabricacién de tornillos en acero

| PROVEEDOR|L & M Lida |
| CLIENTE|FERRETERIAS ]

WVV Clic en el icono “DIAGRAMA

ESTADO ESTADOACTUAL” para
ACTUAL o
proceder a la construccion
del diagrama.

Fuente: Elaboracién propia.

Una vez identificado el proceso a evaluar se procede a construir el diagrama del estado actual de
dicho proceso.

e Construccién del diagrama de estado actual del proceso de fabricacion de tornillos
en acero: Para construir el diagrama en la hoja de célculo propuesta, es necesario copiar y
pegar en el lugar correspondiente cada uno de los simbolos necesarios para representar el
proceso, tal y como se muestra en la imagen N° 248.

Imagen 248. Construccion de diagrama actual ejemplo N°19.

EJEMPLO19_MAPA_FLUJO_DE_VALOR - Excel 7 m - 88 X
DISENO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA DESARROLLADOR ACROBAT Iniciar sesién
Pedido mensual Copiar el simbolo de la parte
Fxzapo RBAE ranscovicno| | E@EmRE izquierda de la hoja “DIAGRAMA
ESTADO ACTUAL” y pegar en la
% Cotar zona destinada para construir el
B Copir esquema, utilizando la opcion
° e Control + V o la opcion de pegado
- ’ mantener formato de origen.
EROLLAR Y zostori0o A LABORATORIO Pegado especial... g
CAJAS ACEITE METROLOGIA
Borrar contenido
Filtgar »
Ordenar »
RE:;;RY ROCIAR SAL mﬁrgenqs% T&‘\mk f Ingertar comentario
d Elegir de la lista desplegable...
A L rrery
1000 PIEZAS
FERRETERIAS

FORMACION GENERAL DIAGRAMA ESTADO ACTUAL IDENTIFICACION DE CAME ... (3)

Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen 249. Arreglo de simbolos ejemplo N°19.

B AE S - EEMPLOI9_MAPA FLUJO_DE_VALOR - Excel MERRAMIENTAS DI DIBUIO ?
n N0 INSERTAR DISENO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA DESARROLLADOR ACROBAT FORMATO
m.mdmam—nnyl
bacado.
Padato mensual CONTROL DE
m SIMBOLOS DE FLUJO DE PRODUCCION
| INFORMACION
/l/ Semanal 1
Pedido mensual
Tom 15750 B Para mejorar la presentacion
PR Rotlos de 0 pies 1‘ "‘ !':-7 Tipos de conectees ’ del diagrama, puede ubicar
A A los simbolos al frente o al
=0 % Toeratete ’ fondo en los casos en los
7 ¥ ACHTE o g [ o
= e Gl que un simbolo se coloque
TO= 0,457 0,02 x B Eviar atris .
Tl el - encima de otro.
] N To—
A A
= wawse | [4% .
P ] | ]
TO=5,01 Seg TC=0,02 Seg ’rcw,o:sq | 'rc-o.o:s-. | ﬂ

» [CONTENIDO | INFORMACION GENERAL _ DIAGRAMA ESTADO ACTUAL  IDENTIFICACION DE CAMI ...

Fuente: Elaboracion propia.

Después de ubicar los simbolos en el diagrama e incluir informacién general de cada una de las
actividades como tiempo de ciclo™? e inventario dentro de cada una de las estaciones de trabajo se
obtiene el diagrama final del estado actual como se muestra en la imagen N° 250.

Imagen 250. Diagrama de estado actual ejemplo N°19.

2 cavios por mes
50 gensg 180 Pedido mensust
= mmrar
A -

et e
e v o
'TC: 0,857 fcﬂ TCH,85T TC=002 S

Clic en el icono “IDENTIFICACION DE Lgi"ﬁl— Clic en el icono “II:APRIMIR MAPA DE
CAMBIOS” para continuar con el FLUJO DE VALOR” para obtener el

desarrollo de la herramienta. mm— emmccos ) esquema en forma fisica.

Fuente: Elaboracion propia.

13 Tiempo de ciclo: Es el tiempo maximo permitido para la elaboracién o ensamble de una unidad en cada

estacion de trabajo. Krajewski; Ritzman; Malhotra. (2008)
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Después de visualizar el diagrama de estado actual del proceso de fabricacion de tornillos en acero,
se procede a identificar los cambios que se consideran necesarios para mejorar el sistema
productivo y lograr cumplir a cabalidad con los pedidos de los clientes.

Imagen 251. Identificacion de cambios ejemplo N°19.

- s EJEMPLO19_MAPA

o Inicio Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista ACROBAT

EMPRESA : ACERO S.A
IDENTIFICACION DE POSIBLES CAMBIOS

A continuacion, después de evaluar el diagrama del estado actual del proceso, enlistar los posibles cambios que deben
realizarse para volver el proceso mis p imi icios. P ntinuar con el diagrama del
estado futuro impl los cambios

Disminuir el tiempo de ciclo de la actividad de cementar e induccién, modificando el endurecido

Eliminar la actividad de enrollado

Eliminar la actividad de recepcion y clasificacion

Eliminar la actividad de rociado con sal

Cambiar la actividad de rebaje por el control nimerico por computadora

Clic en el icono “DIAGRAMA
DIAGRAMA
ESTADO _ ESTADO FUTURO”, para visualizar
el diagrama e implementar los

cambios identificados.

Fuente: Elaboracion propia.

Luego de identificar los cambios necesarios para mejorar el proceso, se procede a realizar dichos
cambios en el diagrama para obtener el mapa de flujo de valor del estado futuro. Como se observa
en la imagen N°252.

Imagen 252. Diagrama estado futuro (Vista impresion) ejemplo N°19.

MAPADE FLUJO DE VALOR
ACEROSA
PROCESO: Faricacica datorllos ea xaro

Podado measa! CONTR.OL DE
PRODUCCION

/l/ Semna!
SUPERVE:ORDE

L&EM L PRODUCCION

A TR\

& T .
e (| /7| ]\
T A A

f&o.o:s; ’m.s:*s.g 'kmm..
[ AT
A = ==
=T —

Fuente: Elaboracién propia.
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Finalmente, después de implementar los cambios en el proceso de fabricacion de tornillos en acero,
la empresa ACERO S.A a logrando cumplir satisfactoriamente con todos los pedidos mensuales
realizados por las principales ferreterias de la zona.

3.1.7.6 Ejercicio de aplicacién

e La empresa Rueda S.A, dedicada a la fabricacion de bicicletas urbanas, ha presentado
algunos inconvenientes a causa de su proceso productivo, principalmente por la realizacion
de actividades innecesarias y por los altos tiempos de espera en algunas estaciones de
trabajo.

Por tanto, el gerente operativo solicita la evaluacién del proceso a través del desarrollo de
un mapa de flujo de valor.

1. Disefar el diagrama de estado actual del proceso de fabricacion de bicicletas
urbanas teniendo en cuenta la siguiente informacion:
e Proveedor de partes: Deportes y accesorios S.A.S
e Clientes: Almacenes minoristas
e Los pedidos se entregan cada 6 meses y generalmente son entregadas a los
clientes 3.000 bicicletas
o El proveedor entrega partes cada 6 meses para producir 5.000 unds

Tabla 22. Proceso fabricacion de bicicletas.

Secuencia - Tiempo de
de C';‘gg\gg;%?gnege ciclo por NUumero de Inventario en

actividades trabajo estacion de operarios proceso

trabajo (min)

1 Corte 8 3 300 und
2 Seleccion de piezas 10 2 1200 und
3 Doblado 5 4 400 und
4 Pulido 7 3 250 und
5 Soldadura 7 5 400 und
6 Pintura 2 2 100 und
7 Inspeccién 4 1 800 und
8 Ensamble 10 5 1500 und
9 Inspeccién 5 1 250 und
10 Almacenamiento 3 1 3000 und

Fuente: Elaboracion propia.

2. ldentificar los cambios que se pueden realizar en el proceso para volverlo mas

efectivo.
3. Disefar el diagrama de estado futuro implementado los cambios propuestos.
4. Realizar una conclusion general acerca de los resultados obtenidos.

3.1.8 Graficos de control de procesos

3.1.8.1 Definicién del concepto

Permiten ejercer un control de calidad durante la ejecucion de un proceso de produccién (producto
0 servicio) y asi suministrar informacién oportuna en el cumplimiento de los mismos logrando de
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esta forma detectar cambios 0 anomalias que impliquen un incumplimiento en la especificaciones
de calidad™**.

Los gréficos de control tienen un valor maximo y minimo conocido como limite de control superior
(LCS) vy limite de control inferior (LCI), estos permiten determinar si es necesario emprender
acciones correctivas al proceso dado que se pueden presentar variaciones que se encuentren
dentro de los rangos de control o fuera de estos presentando asi unas causas asignables. Es
importante tener en cuenta que como la elaboracién de los graficos de control se basa en
distribuciones de muestreo se pueden presentar errores en su interpretacion, los errores que se
pueden presentar son de dos tipos; Error tipo |, se da cuando por efectos aleatorios, la muestra
tomada se encuentra fuera de los limites y se concluye que el proceso se encuentra fuera de
control, cuando en realidad se encuentra controlado. El error tipo Il se da cuando se concluye que
el proceso esta controlado y que su variacion obedece a efectos aleatorios, cuando en realidad el

proceso se encuentra fuera de control estadistico'*®.

Los cuatro gréaficos de control méas utilizados son: grafico de control R, grafico de control barra (X)
y grafico de control P y gréfico C.

e Graficos de control de variables:

o Grafico R: o también conocido como grafico de rango, se usa para monitorear la
variabilidad que se puede presentar en el desarrollo de los procesos y determinar si
ésta se encuentra bajo control o0 no mediante la observacion de los datos que se
encuentren por fuera de los limites de control.

o Gréfico X barra (X): es utilizado para comparar un proceso de produccién con un
valor objetivo establecido por la empresa, o también se puede utilizar para comparar
el promedio de desempefio de un proceso actual, ocasionado por una
reestructuracion con un promedio de desempefio pasado.

e Gréficos de control de atributos:

o Gréafico P: Se emplea para estimar el nimero de productos o servicios que
presentan defectos dentro del proceso de produccion mediante la toma de una
muestra aleatoria de un lote de productos o el desarrollo de un servicio.

o Gréfico C: Es utilizado cuando se requiere controlar multiples defectos presentados
durante el proceso de produccién o desarrollo de un servicio especifico.

3.1.8.2 Procedimiento parala aplicacion de los graficos de control de procesos

Para hacer uso de la presente herramienta se debe tener en cuenta que ésta puede aplicarse en
cuatro casos diferentes, por tanto, se debe iniciar analizando los criterios de cada caso encontrados
en la hoja de ruta de esta herramienta.

14 Jacobs, R., & Chase, R. (2014). Capacidad de procesos y control estadistico de procesos. En

Administracidn de operaciones produccion y cadena de suministros (pag. 311). México: McGraw-Hill.

115 Krajewsky, L., Ritzman, L., & Malhotra, M. (2008). Desempefio y calidad de los procesos. En
Administracion de operaciones procesos y cadenas de valor (pags. 218-220). México: PEARSON
EDUCACION.
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e Construccion de grafico R: para elaborar este grafico R, inicialmente se debe completar la
informacién general que comprende el nombre de la empresa, responsable, producto o
servicio a analizar y la caracteristica que se pretende analizar, posteriormente, es necesario
establecer el tamafio, la muestra y el nUmero de muestras cuyos valores minimos son: dos
(2) y cinco (5) respectivamente y maximo diez (10) para ambos casos, ademés los
anteriores valores determinaran el tamafio de la tabla donde se ingresaran los datos; datos
con los cuales se calcularan los limites de control necesarios para determinar el promedio R
y obtener el gréfico R. (ver imagen No. 253)

Una vez ingresados los datos la herramienta calculard R y a partir de estos valores indicara
si el proceso se encuentra controlado (dentro de los limites de control) o fuera de los limites
de control (por encima o por debajo de los limites de control) (ver imagen No. 253)

Imagen 253. Gréfico de control R

| GRAFICO DE CONTROL R |
] Informacién general
] del proceso o servicio.
Tamado y Limites de
l:l ero de LIMITES DE CONTROL Ama
nan:estra, ! e { EUTA
L simeameow |
B . ) Espacio donde se
elaborara la tabla para
ingreso de datos.
\. J
F
i ——m— B\

1

[ Indicador de control

[ Grafico R. ]

del proceso o servicio.

\.

Fuente: Elaboracion propia.

y/

Nota importante: Es preciso mencionar que debido a que la herramienta graficos de control
se encuentra programada mediante macros para elaborar los célculos y andlisis de los
datos generara un aviso de alarma de error que se corregira al hacer clic en el icono de
aceptar de la ventana emergente como se muestra en la siguiente imagen.

Imagen 254. Mensaje de error

Microsoft Excel X

Excel encontré un problema con una o mas referencias de formula de esta hoja.

Compruebe que las referencias de celda, los nombres de rango, los nombres definidos y los vinculos a otros libros sean todos correctos.

\ Dar Clic en “aceptar”

para continuar

Fuente: Elaboracién propia.

e Grafico de control X Barra: para elaborar este grafico de control es necesario completar la
informacion general que comprende el nombre de la empresa, responsable, producto o
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servicio y la caracteristica que se pretende analizar, luego, se debe establecer el tamafio la
muestra y el nimero de muestras cuyos valores minimos son: dos (2) y cinco (5)
respectivamente y maximo diez (10) para ambos casos, estos valores ademas determinaran
el tamafio de la tabla donde se ingresaran los datos con los cuales se calcularan los limites
de control, el valor de R, X barra y el grafico X barra.

Imagen 255 Gréfico de control X Barra.

GRAFICO DE CONTROL X - BARRA l ——

Informacion general

T |
= T | _——

I |

I 1

s del proceso o servicio.
I
Eaa e Tamatio y | mmweamm——( [ | imites de
[eosmzen n nimero de = T control
[ muestra. [ ] .
r 4 .
B - | ) Espacio donde se

elaborara la tabla para

ingreso de datos.

Grifico X Barra.

Indicador de control
del proceso o servicio.

Fuente: Elaboracion propia.

e Gréafico de control P: para elaborar este grafico de control es necesario completar la
informacion general que comprende el nombre de la empresa, responsable, producto o
servicio y la caracteristica que se pretende analizar, luego, se debe establecer el nimero de
muestras tomadas cuyo valor minimo es cinco (5) y maximo cincuenta (50), también es
necesario escribir el tamafio de las muestras y con ayuda de las barras se debe elegir el
valor de Z y el nivel de confianza, dado que estos valores cambiaran de forma automética
de acuerdo al valor que tome cualquiera de los dos, por ultimo, es primordial diligenciar el
campo de numero de defectos de cada muestra, debido a que a partir de estos datos se
calcularan los limites de control, el indicador, porcentaje de defectos y se diagramaré el
gréfico de control P.

Imagen 256. Grafico de control P

Barras que permiten
controlar ¢l valor de Z
s nivel de confianza

Informacion general
=1 del proceso o servicio.

\w

[ Valores de defectas ] [Indicadnl de mnlml.]

de cada muestra,
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Fuente: Elaboracién propia.

e Gréfico de control C: antes de iniciar con la elaboracién del gréfico de control C, es

necesario diligenciar la informacién general que comprende el nombre de la empresa,
responsable, producto a analizar, caracteristica evaluar, producto o servicio alterno y la
caracteristica que se pretende evaluar, posteriormente, se debe determinar el nUmero de
muestras cuyo valor minimo es cinco (5) y maximo es cincuenta (50), luego es necesario
especificar el nUumero de errores que genera el proceso actual y el los errores que se
cometen al implementar los procesos alternos dado que estos seran evaluados mediante
los limites de control e indicadores.
Una vez realizados los anteriores pasos se deben diligenciar los errores de cada muestra en
la respectiva tabla debido a que a partir de estos se elaborara el gréafico, finalmente, es
preciso elegir el valor de Z o el nivel de confianza mediante el uso de la barra dispuesta
para este fin ya que el valor de Z cambiara de forma automética conforme cambia el valor
del nivel de confianza y viceversa.

Imagen 257. Gréfico de control C

| GRAFICO DE CONTROL C J l Informacién general ]

del proceso o servicio,

controlar el valor de 2
y nivel de confianza

Barras que permiten ]

~

GRAFICO DE CONTROL C

| Grafico ge control

Valores de defectos

Indicador de control.
de cada muesira. ] [ ¢ cc

Fuente: Elaboracion propia.

3.1.8.3 Ejemplo de aplicacion N° 20.

e Ejemplo gréafico de control Ry X Barra: la empresa Coffe’s Store ha notado cambios en
la calidad de su linea de produccién de café instantaneo especial dado que la cantidad
empacada ha presentado variaciones, por esta razén, las directivas de la empresa han
solicitado se realice una prueba de control que permita evaluar si el proceso de empacado
se encuentra bajo control estadistico y determinar si su variabilidad esta controlada, para
ello se tomaron seis (6) muestras y se realizaron seis (6) observaciones como se muestra
en la siguiente tabla.
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Tabla 23. Muestras de empacado de Café instantaneo especial de la empresa Coffe’s Store

Muestras de empacado de café tomadas en gramos
OBSERVACIONES
MUESTRA 1 5 3 2 5 6
1 500 500 507 500 501 500
2 503 500 502 504 505 503
3 508 504 493 500 510 504
4 501 505 497 503 500 503
5 498 502 499 498 501 500
6 500 501 500 495 500 500

Fuente: Elaboracién propia.

3.1.8.3.1 Desarrollo del ejemplo gréafico de control R en hoja de calculo
Para desarrollar el ejemplo se utilizo6 el archivo en hoja de célculo denominado
“GRAFICOS_DE_CONTROL”, Hoja denominada “GRAFICO R”, (Incluido en el CD del manual).

e Para iniciar con el desarrollo de este ejemplo es necesario diligenciar la informacién general
del ejercicio y determinar el tamafio y nimero de muestras haciendo uso de las pestafias
gque contienen los valores maximos y minimos permitidos por la herramienta.

Imagen 258 Informacién general caso Coffe’s Store.

1C0S_DE_CONTROL - Excel

[EMPRESA (Caffes s Stare .’%
RESPONSABLE Casmils Paz Informacion
PRODUCTO O SERVICIO A ANALIZAR Produccion de café nstantineo.
CARACTERISTICA A EVALUAR dt café especial instantineo. general.
TAMANO DE MUESTRAS 1] LIMITES DE COXTROL
NUMERO DE MUESTRAS s [ |- LCS 15,659
PROMEDIO R 2 Lct [
7 LINEA MEDIA 7.833333333]
8
‘r"‘-._ e 10 T W | T T 1

~

tamafios de muestray

Lista desplegable de
numero de muestra.

vy
Fuente: Elaboracion propia.

Posteriormente, se debe ingresar los valores de las observaciones para asi obtener los
limites y el gréfico de control que se usard para interpretar los resultados, ademas, la
herramienta proporciona un indicador que permite ver de forma individual qué valores se
encuentran por encima, por debajo o dentro de estos limites de tal forma que sea facil tomar
las respectivas decisiones y estrategias respecto al caso analizado.
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Imagen 259. Datos Ejercicio de Coffe’s Store

TAMANO DE MUESTRAS 6 LIMITES DE CONTROL
NUMERO DE MUESTRAS 6 LCS 15,698
PROMEDIO R 7833333333 LCI 0|
LINEA MEDIA 7833333333
OBSERVACION
1 2 3 4 5 6
MUESTRA
1 500 500, 507, 500) 0L 500
2 503 500, 502 504] 505 503
3 508 504 493 500) 510 504
4 501 505 497 503 500 503
5 498 502, 499 498] 0L 500
[3 500 0L 500 495 500 500)

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez ingresados los datos se procede a realizar el andlisis del grafico y el indicador para
elaborar la conclusion del ejercicio.

Imagen 260. Gréfico de control R

MUESTRA GRAFICO DE CONTROL R

CONTROLADO LcS Lal LC P

2
:

&
G
2

=N [ S Y P
&[4 |ea

\ 2/

Fuente: Elaboracion propia.

Por ultimo, se concluye que el proceso de empacado de café de la empresa Coffe’s Store se
encuentra controlado en la mayoria de muestras tomadas, sin embargo, existe un punto que se
encuentra por encima de los limites de control por lo que es importante revisar la causa del elevado
namero de errores de empacado en el periodo de toma de esta muestra.

3.1.8.3.2 Desarrollo del ejemplo grafico de control X barra, en hoja de calculo

Para desarrollar el ejemplo se utlizo el archivo en hoja de calculo denominado
“GRAFICOS_DE_CONTROL”, Hoja denominada “GRAFICO X BARRA”, (Incluido en el CD del
manual).

Para iniciar con el desarrollo de este ejemplo es necesario diligenciar la informacién general del
ejercicio y determinar el tamafio y nimero de muestras haciendo uso de las pestafias que
contienen valores maximos y minimos permitidos por la herramienta.
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Imagen 261. Informacion general caso Coffe’s Store

Insertar  Diseo de pigina

GRAFICO DE CONTROL X - BARRA

'm [Cotfee’'s Stare

RESPONSABLE Camdla Paz

PRODUCTO 0 SERVICIO A ANALIZAR Froduccien de cade especul mstantineo.
[CARACTERFSTICA A EVALUAR de café especial mstantin

TAMANO DE MUESTRAS & x LIMITES DE CONTROL |

NUMERO DE MUESTRAS s LCS 04 RUTA
PROMEDIO R T LC1 £98 L4STTTE)

PROMEDIO ¥ 5015277778 LINEA MEDIA :m,smm|

Fuente: Elaboracion propia.

Posteriormente, se debe ingresar los valores de las observaciones para asi obtener los limites y el
grafico de control que se usara para interpretar los resultados, ademas, la herramienta proporciona
un indicador que permite ver de forma individual que valores se encuentran por encima, por debajo
o dentro de estos limites de tal forma que sea facil tomar las respectivas decisiones y estrategias
que satisfagan las necesidades del caso analizado.

Imagen 262. Datos Ejercicio Coffe’s Store

[rama%o pE saEsTRAS 5 LIMITES DE CONTROL EEEEEeEE——
NUMFRO DE MUESTRAS 6 LCs 5049087778 RUTA
PROMEDIO R 7 LCI 498 1467778 ”
PROMEDIO Y 501,5277778 LINEA MEDIA 501,5277778|

( OBSERVACION \
1 2 3 4 5 6
MUESTRA

1 500 500 507 504 501 500
& 503 500 502 500 505 503
3 508 504 483 503 510 504
4 501 505 497 500 500 503
5 498 502 499 501 501 500
s 500 501 500 500 500 500

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez se ingresan los datos se procede a realizar el andlisis del grafico de control y la tabla de
indicadores.

Imagen 263 Grafico de control X Barra.

( MUESTRA

1

X GRAFICO DE CONTROL X - BARRA
502,00000
502,16667
503,66667
501.00000
500,16667
500,16667

||

LC —e—X-BARRA

b}

o [ |4 | [0
| | el

216




MANUAL COMPILADO DE HERRAMIENTAS DE
GESTION DE CALIDAD CON APLICACION EN
HOJA DE CALCULO.

Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo a los resultados se concluye que el proceso tiene una baja variabilidad dado que se
encuentra dentro de los limites de control.

e Ejemplo gréfico de control P: La empresa Surtifrutas del Sur SAS ha notado que se han
cometido muchos errores en el célculo de las retenciones de ley a los proveedores de la
empresa, por esta razon el departamento de revisoria ha decidido tomar una muestra
semanal de quinientas (500) facturas durante veinte (20) semanas, a fin de determinar si
este proceso se encuentra controlado estadisticamente con un nivel de confianza del 95%.
A continuacion, se relacionan los hallazgos en la siguiente tabla.

Tabla 24 muestreo de errores en proceso de célculo de retenciones de ley a proveedores de Surtifrutas Del Sur SAS

Errores en el proceso de calculo de retenciones de ley a proveedores de
_Surtifrutas Del Sur SAS )
NUMERO DE NUMERO DE
MUESTRA ERRORES MUESTRA ERRORES
1 15 11 4
2 10 12 5
3 11 13 14
4 20 14 11
5 8 15 14
6 6 16 13
7 5 17 8
8 9 18 7
9 7 19 9
10 11 20 5

Fuente: Elaboracién propia.

3.1.8.3.3 Desarrollo del ejemplo gréafico de control X barra, en hoja de célculo
Para desarrollar el ejemplo se utlizd6 el archivo en hoja de calculo denominado
“GRAFICOS_DE_CONTROL”, Hoja denominada “GRAFICO P”, (Incluido en el CD del manual).

Para iniciar con el desarrollo del ejemplo de este grafico de control se deben ingresar los datos
generales y elegir el nimero de muestras, tamafio de muestras y valor de Z o establecer el valor
del nivel de confianza digitandolos o apoyandose del uso de las barras.

Imagen 264. Datos generales empresa Surtifrutas Del Sur SAS

Informacién
general. J

0006136956
0041308885

[
00153

valores de Z y nivel de
confianza. )

L Barras para cambiar
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Fuente: Elaboracién propia.

Luego es necesario escribir el nUmero de errores de cada muestra en los espacios dispuestos para
este fin ya que a partir de ellos se realizan los célculos de los limites de control, la desviacion del
promedio de P, el porcentaje de defectos y también se realiza el grafico de control P.

Imagen 265 Datos ejercicio Surtifrutas Del Sur SAS

EJEMPLO20_GRAFICOS_DE_CONTROL - Excel

NUMERO DE MUESTRAS 20  TOTAL DE LA MUESTRA 10000
TAMANO DE MUESTRA 500 TOTAL DEFECTOS 192
VALORDEZ | 370 . ] [PORCENTAJE DE DEFECTOS 2%)

DESVIACION ESTANDAR 7 0,006136996|
NIVEL DE CONFIANZA I 99.99% . 1» LCS 0.041906885
ILCT [
[LINEA MEDIA 00192
MUESTRA | NGMERO DEDEFECTOS | TRACCION | ropycinon GRAFICO DE CONTROL P

0027 | CONTROLADO |
00+ | CONIROLADO |
3 oot [ CoNTROLADO |

3 0,012 CONTROLADO

s 0,01 CONTROLADO

3 ) 0018 'CONTROLADO
s 7 0014 CONTROLADO.
10 1 0,02 'CONTROLADO _
11 1 0,008 ‘CONTROLADO

7 s 001 CONTROLADO. g -
13 i 002 | CONTROLADO |
T 0 0,022__| CONTROLADO |

15 14 0,028 CONTROLADO_
16 13 0,026 CONTROLADO
17 s 0,016 CONTROLADO |
18 7 0014 CONTROLADO.
19 ) 0018 CONTROLADO.
>

Fuente: Elaboracién propia.

Del anterior ejercicio se concluye que se encuentra bajo control estadistico y que el porcentaje de
errores es aceptable dado el volumen de facturas analizadas.

e Ejemplo grafico de control C: La empresa Zapatos Pepito S.A.S, tiene una linea de

produccion de zapatos finos en cuero, ésta cuenta con un inspector de calidad al final de la
misma y se encarga de revisar los errores cometidos en el proceso de costura y pegado de
los zapatos.
Cuando el proceso de produccion se encuentra bajo control estadistico se tiene en
promedio seis (6) defectos por par de zapatos producido. El inspector de calidad tomo una
muestra de veinte (20) pares de zapatos para verificar si el proceso se encuentra bajo
control estadistico con un nivel de confianza del 98% y encontr6 lo siguiente.

Tabla 25 Muestreo en el proceso de pegado y cocido de la linea de produccion de zapatos de la empresa Zapatos

Pepitos SAS
Errores en el proceso de pegado y cosido de zapatos de la empresa
__Zapatos Pe pitos SAS. )
NUMERO DE NUMERO DE
MUESTRA ERRORES MUESTRA ERRORES
1 5 11 4
2 7 12 5
3 10 13 6
4 10 14 8
5 8 15 3
6 6 16 7
7 5 17 8
8 3 18 7
9 5 19 9
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| 10 | 6 | 20 | 5 |
Fuente: Elaboracién propia.

La empresa implemento una nueva maquina de cosido y pegado de zapatos y obtuvo un promedio
de cuatro (4) errores por par de zapatos producidos. ¢El proceso se encuentra bajo control
estadistico?

3.1.8.3.4 Desarrollo del ejemplo gréafico de control X barra, en hoja de célculo
Para desarrollar el ejemplo se utiliz6 el archivo en hoja de célculo denominado
“GRAFICOS_DE_CONTROL”, Hoja denominada “GRAFICO C”, (Incluido en el CD del manual).

para desarrollar este ejercicio inicialmente se debe digitar los datos generales de la empresa, luego
es necesario identificar el producto o servicio, la caracteristica a analizar y el proceso alterno que
se desea evaluar mediante el gréfico C, posteriormente es necesario identificar el nUmero de
muestras tomadas por el inspector de calidad, asi como también el total de errores del proceso
actual y el nimero de errores que generara el proceso o procesos alternos, luego se debe elegir el
valor de Z o el valor del nivel de confianza apoyados de las barras dispuestas para este fin.

Imagen 266 Datos generales ejemplo Zapatos Pepitos SAS

GRAFICO DE CONTROL C

------ B

Informacién
general.

VALOR DE Z [ 266 f
NIVELDE CONFIANZA [ $561%
| LIMITES DE CONTROL
LIMITE SUPERIOR 13,05
LiMITE INFERIOR -0.35
LINEA MEDIA 635

Barras para cambiar
valores de Z y nivel de
confianza.

Fuente: Elaboracion propia.

Por dltimo, se debe ingresar los datos recolectados en la revision a fin de que se realicen los
respectivos célculos y se genere el gréfico de control C.

Imagen 267 resultados caso Zapatos Pepitos SAS
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DE MUES TRAS. 20 VALOR DE | a 3
TOTAL DEFECTOS PROCESD ACTUAL %
PROWEDIO DF ERONES 3 ol
RO DE ERADRES PROCESD ALTERND 1 T
3 ALTERNG 2 LIMITES DE CONTROL
O ERROIES PROCESD ALTERND 3 LIMITE SUPERIOR 05
LIMITE INFERIOR -0.35
LINEA MEDIA &
MUESTRA NOMERD DE DEFECTOS IMDICADOR PROCESOS ALTERNOS | ERRORES |  INDICADOR
CONTROLADO ALTERNATIVA 1 4 CONTROLADO
CONTROLADO. ALTERNATIVA 2
CONTROLADO. ALTERNATIVA 3
CONTROLADO.
CONTROLADO. :
GRAFICO DE CONTROL €
CONTROLADO.
CONTROLADO

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar el proceso el grafico muestra que el proceso se encuentra dentro de los
limites de control, por lo que se puede concluir que se encuentra bajo control estadistico, ademas
es importante mencionar que la nueva maquina permitira a la empresa reducir el nimero de errores
y ubicarlos por debajo de la media de esta muestra, lo que resulta ser beneficioso para la empresa.

3.1.8.4 Ejercicios de aplicacién

e Gréfico de control R

La empresa Mundo del tornillo S.A.S, en los ultimos meses ha tenido inconvenientes con sus
principales clientes (Ferreterias) debido a que los tornillos de acero de 5 cm no cumplen con
dicha especificacion, por tanto, José Santander, el gerente operativo de la organizacion ha
decido examinar los lotes de produccion de tornillos de las ultimas cinco (5) semanas a fin de
determinar si el proceso de produccion se encuentra bajo control estadistico y determinar si
la variabilidad en la longitud de los tornillos esta controlada.

Para lo anterior se realizara una observacion y medicion de la longitud de tornillos de acero
gue deben cumplir estrictamente la especificacién de 5cm y que se producen en lotes diarios
(7 lotes de produccién por semana), los resultados obtenidos se muestran en la siguiente
tabla:

Tabla 26. Mediciones de tornillos de acero.

Observaciones de tornillos de acero en cm
Lote 1 Lote 2 Lote 3 Lote 4 Lote 5 Lote 6 Lote 7
Semana 1 5,01 5,0 5,0 5,15 5,30 50 5,01
Semana 2 5,06 5,0 5,0 5,20 5,25 50 5,01
Semana 3 5,15 5,0 5,01 5,50 5,50 50 5,05
Semana 4 5,50 5,01 5,0 5,10 5,10 5,01 5,01
Semana 5 5,10 5,02 5,0 5,10 5,05 5,02 5,01

Fuente: Elaboracion propia.

1. Solucionar el ejercicio utilizando la herramienta en hoja de calculo propuesta para tal fin,
diligenciando toda la informacién solicitada para el desarrollo del grafico R.

2. Realizar un andlisis de los resultados que se muestran en el gréfico de control y
establecer una conclusién con respecto a los mismos.

220



MANUAL COMPILADO DE HERRAMIENTAS DE
GESTION DE CALIDAD CON APLICACION EN
HOJA DE CALCULO.

e Grafico de control X barra

Una empresa dedicada a la produccion y distribucién de yogurt de frutas casero ha
presentado perdidas en el ultimo periodo debido a que en ocasiones empaca una mayor
cantidad del producto en los recipientes que deben contener un litro de yogurt (1000 ml), por
tanto, la propietaria de la empresa (Sonia Hurtado) ha decido medir la variabilidad en el
contenido de yogurt que tiene los recipientes que son llenados a diario para distribuirse, para
lo cual toma una muestra de 10 recipientes diarios durante 7 dias, los resultados se muestran
en la siguiente tabla:

Tabla 27. Mediciones recipientes de yogurt

Observaciones de recipientes con yogurt (Medidas en ml)
Recipiente | Recipiente | Recipiente | Recipiente | Recipiente | Recipiente | Recipiente
1 2 3 4 5 6 7
Dia 1 1100 950 1200 1001 1001 1020 1200
Dia 2 1001 995 1090 1002 1002 1080 1002
Dia 3 1000 1002 1050 1000 1001 1100 1020
Dia 4 1005 1003 1055 1001 1001 1002 1300
Dia 5 1002 1001 1020 1002 1001 1000 1002

Fuente: Elaboracion propia.

1. Desarrollar el ejercicio utilizando la herramienta en hoja de calculo propuesta para tal fin,
y diligenciar toda la informacién solicitada para el grafico X barra.

2. Realizar un andlisis de los resultados que se muestran en el gréfico de control y
establecer una conclusion con respecto a los mismos.

e Gréfico de control P

La empresa Elegancia y belleza Ltda., es una organizacion dedicada a la produccion de todo
tipo de joyeria y bisuteria para dama, para ser distribuida en las principales tiendas ubicadas
en centros comerciales, pero a pesar de que los productos ofrecidos por la empresa han
tenido una gran acogida por parte de la poblacion femenina, Gltimamente se han recibido
varias devoluciones de clientes que afirman haber recibido productos con algun tipo de
defecto en el material o disefio, por tanto, la disefiadora de joyas ha decido realizar una
revision de la produccion diaria de collares (Producto con mayores devoluciones), para
identificar el numero de unidades defectuosas. El tamafio de la muestra sera de 20 unds y la
revision se realizara sobre la produccion diaria de los ultimos 7 dias. Los datos recolectados
en la revisibn se muestran a continuacion:

Tabla 28. Revision de collares marca elegancia y belleza.

Muestra Productos
defectuosos
7
2
5
10
12
8
9

N[OOI IWIN(F

Fuente: Elaboracion propia.
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1. Desarrollar el ejercicio en la hoja de célculo propuesta para tal fin, y diligenciar la
informacion necesaria para la generacion del grafico P.

2. Determinar si el proceso de produccién de collares se encuentra bajo control
estadistico con un nivel de confianza del 90%.

3. Realizar un analisis de los resultados obtenidos y establecer una conclusion
respecto a los mismos.

e Grafico de control C

Bike S.A.S, es una empresa dedicada a la produccion y comercializacion de bicicletas de ruta
y uno de sus pilares fundamentales es brindar al cliente un producto de excelente calidad, por
tanto cuenta con un &rea de inspeccion, donde se revisa exhaustivamente cada una de las
bicicletas antes de ser entregadas al cliente, pero en la Ultima temporada se ha retrasado
mucho en la entrega de los productos debido a que se han encontrado varias bicicletas que
no cumplen con los estandares de calidad, es asi, como el jefe de produccién ha decido
evaluar el proceso de produccién e identificar la cantidad de defectos encontrados en el
ultimo lote de bicicletas de ruta (30 unds).

Tabla 29. Registro de defectos de bicicletas de ruta.

Muestra Numero de defectos
1 7
2 3
3 10
4 11
5 4
6 2
7 3
8 8
9 5

10 10
11 6
12 2
13 2
14 6
15 7
16 9
17 11
18 14
19 10
20 13
21 14
22 15
23 7
24 3
25 10
26 5
27 7
28 1
29 4
30 6

Fuente: Elaboracion propia.
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1. Desarrollar el ejercicio utilizando la hoja de célculo propuesta para tal fin, diligenciando
la informacion necesaria para la generacion del grafico C.

2. Determinar si el proceso de produccién de bicicletas de ruta se encuentra bajo control
con un nivel de confianza de 95%, teniendo en cuenta que, de acuerdo al informe
brindado por el area de inspeccion, en la empresa Bike S.A.S se considera que el
proceso estd bajo control estadistico cuando se tiene un promedio de 3 defectos por
bicicleta.

3. Realizar un andlisis de los resultados generados en el grafico C y establecer una
conclusién respecto a los mismos.

4. El jefe de Produccion después de analizar por completo el proceso de produccion de
bicicletas de ruta, encontrdé un nuevo método en el que se mejoran algunas actividades y
se suprimen otras, los resultados arrojan que en promedio se obtienen 4 defectos por
bicicleta, teniendo en cuenta los resultados obtenidos con el proceso inicial, qué se
puede decir respecto a esta nueva alternativa de produccion, ¢ Es mas conveniente que
el proceso de produccién inicial? Teniendo en cuenta el informe del proceso de
inspeccion.

3.1.9 Despliegue de la funcién de calidad (Casa de la calidad)

3.1.9.1 Definicién del concepto

El despliegue de la funcién de calidad (Quality Function Deployment) es una herramienta que tiene
como propdsito transformar las exigencias y necesidades del cliente en especificaciones técnicas
utilizadas en el proceso de disefio y desarrollo de productos o servicios.**®

De tal manera que el QFD evita que las necesidades del cliente se pierdan o se reduzcan a lo largo
del proceso que va desde el disefio hasta la entrega del producto o prestacion de servicio, es asi
como se convierte en una técnica que revisa las exigencias del cliente antes de lanzar el producto o
servicio al mercado.'"’

Ademas, es importante tener en cuenta que algunos de los objetivos basicos de esta herramienta
118
son:

e Comunicar los deseos de cliente a todos los colaboradores.
e Satisfacer las necesidades del cliente.
e Adaptar el disefio a los procesos de produccion disponibles.

18 Miranda, F., Chamorro, A., & Rubio, S. (2007). Introduccién a la gestién de la calidad. Madrid: DELTA
ublicaciones.

" york, J. (1994). Calitividad: la mejora simultanea de la calidad y la productividad. Barcelona: Marcombo

editores.

18 vork, J. (1994). Calitividad: la mejora simultanea de la calidad y la productividad. Barcelona: Marcombo

editores.
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3.1.9.2 Ventajas™’
e Mejora la calidad del producto.
e Ayuda a tomar acciones para incrementar la satisfaccion del cliente.
¢ Permite conocer las expectativas del cliente.
e Disminuye costos relacionados con modificaciones de productos o servicios.
e Ayuda a disminuir reclamos o inconformidades de clientes.

3.1.9.3 Areas delacasade la calidad*®

1. Requerimientos de los clientes (Zona A): es la zona donde se incluyen las necesidades,
deseos y expectativas manifestadas por los clientes respecto al producto o servicio
analizado.

2. Alternativas de disefio del producto o servicio (Caracteristicas técnicas) (Zona B):
hace referencia a los requerimientos de disefio del producto o servicio para lograr satisfacer
las necesidades expuestas por el cliente, de tal manera que las caracteristicas del producto
0 servicio tenga una incidencia real sobre algunas de las exigencias del cliente.

3. Matriz de correlaciones (Zona C): esta matriz muestra las correlaciones existentes entre
las distintas alternativas de disefio de producto o servicio (Caracteristicas técnicas),
permitiendo visualizar asi la dependencia positiva 0 negativa entre ellas a través del uso de
simbolos que representan el tipo de correlacion existente entre dichas caracteristicas.

Tabla 30. Simbolos para matriz de correlaciones.

Simbolos para matriz de correlaciones

Valor
Simbolo Tipo de correlacion numerico
asighado
“ Correlacion nula 0
‘ Correlacion positiva fuerte 9
O Correlacién positiva débil 3
. Correlacion negativa fuerte -9
D Correlacion negativa débil 3

Fuente: Tomado y adaptado de Cuatrecasas, L. (2010: 122). Gestién integral de la calidad: Implantacion,
control y certificacion. Barcelona: Profit editorial.

4. Matriz de relaciones (Zona D): esta matriz muestra la relacion entre los requerimientos del
cliente y las alternativas de disefio del producto o servicio (Caracteristicas técnicas),

19 camisén, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas y herramientas de
calidad. En Gestién de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pag. 1289). Madrid: Pearson
Educacion.

120 cuatrecasas, L. (2010). Gestién integral de la calidad: Implantacién, control y certificacion. Barcelona:

Profit editorial.
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expresando asi cuanto puede afectar una caracteristica técnica a cada requerimiento o
exigencia del cliente.

Tabla 31. Simbolos para matriz de relaciones.

Simbolos matriz de relaciones |

Valor

Simbolo Tipo de relacion numérico
asighado

* Sin relacion 0
A Relacion débil 1

O Relacion media 3

‘ Relacion fuerte 9

Fuente: Tomado y adaptado de Cuatrecasas, L. (2010: 121). Gestion integral de la calidad: Implantacion,
control y certificacion. Barcelona: Profit editorial.

5. Evaluacion comparativa (Zona E): en esta zona se recoge informacion sobre la
comparacion realizada por los clientes con respecto a cada uno de los requerimientos del
cliente sobre los productos o servicios de la empresa analizada y los requerimientos del
cliente sobre productos o servicios ofrecidos por la competencia, para esto se utiliza una
escala numérica en la que el cliente posiciona a la empresa analizada con respecto a las
empresas competidoras, para asi lograr identificar puntos fuertes y/o débiles.

Tabla 32. Escala numérica para evaluacion comparativa.

Escala numérica — evaluacion comparativa

Calificacion Concepto
Punto débil — mejora inmediata.
Punto débil.
Oportunidad de mejora.
Punto favorable con oportunidad de
mejora.
Punto fuerte.

a b~ WNPE

Fuente: Elaboracion propia.

6. Evaluacion competitiva técnica (Zona F): en esta zona se recoge informacion cuantitativa
sobre la comparacion de las caracteristicas técnicas del producto o servicio de la empresa
analizada con respecto a las caracteristicas técnicas del producto o servicio ofrecido por la
competencia. Esta evaluacién la realiza directamente la empresa con el proposito de
compararse con la competencia, para lo cual utiliza una escala numérica para establecer su
posicionamiento frente a otras empresas de la industria.

Tabla 33. Escala numérica para evaluacion competitiva.

Escala numérica — evaluaciéon competitiva

Calificacion Concepto
1 Posicionamiento débil — punto critico
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Posicionamiento débil
Posicionamiento moderado
Posicionamiento fuerte con oportunidad
de mejora.
Posicionamiento fuerte

g b WON

Fuente: Elaboracion propia.

7. Importancia de los requerimientos del cliente (Zona G): con el propdsito de lograr
identificar los requerimientos mas importantes para el cliente se establece un orden de
prioridad entre los mismos para asi satisfacer plenamente las expectativas y necesidades
del cliente, para esto se debe calificar cada requerimiento utilizando una escala de 1 a 5,
donde el numero uno (1) representa el o los requerimientos de menor importancia para el
cliente y el nUmero cinco (5) el o los requerimientos de mayor importancia.

8. Impacto de los requerimientos del cliente (Zona H): en esta zona se incluyen datos que
buscan proporcionar una idea acerca de la contribucién de las caracteristicas técnicas en la
satisfaccion de los requerimientos del cliente. Para establecer el impacto se debe seguir el
siguiente procedimiento:

e Multiplicar la importancia asignada a cada requerimiento del cliente (Escala
numérica de 1 a 5) por el valor numérico asignado a cada uno de los simbolos
utilizados en la matriz de relaciones (Relacion de requerimientos del cliente con
caracteristicas técnicas) correspondiente a la fila de cada requerimiento del cliente,
posteriormente el impacto correspondera a la sumatoria de cada multiplicacion.

9. Dificultad técnica (Zona I): en esta zona se busca identificar el nivel de dificultad de las
caracteristicas técnicas del producto o servicio en cuanto al cumplimiento de los objetivos
propuestos sobre cada una de ellas, para esto se utiliza una escala numérica de 1 a 5,
donde uno (1) representa la menor dificultad y cinco (5) la mayor dificultad.

10. Importancia técnica (Zona J): representa el grado de contribucion de cada de las

caracteristicas técnicas del producto o servicio frente a la satisfaccion de los requerimientos
del cliente.
La importancia técnica se calcula tomando la importancia de cada uno de los requerimientos
del cliente y multiplicAndola por el valor numérico asignado a cada uno de los simbolos
utilizados en la matriz de correlacion correspondiente a la columna de cada caracteristica
técnica, posteriormente para obtener el valor total se suman los resultados obtenidos en
cada multiplicacién; estos resultados mostraran a la empresa las caracteristicas técnicas
que deben ser consideradas con prioridad.

Imagen 268. Estructura QFD.
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Zona G. Importancia de

requerimientos del cliente. , .
¢ _ Zona C. Matriz de correlacion
ZonaA.
Requerimientos del mmms) Zona B. Matriz de correlacion
cliente §
1
]
3 ? Evaluacion
e
Roge cliente (Qués) 12345

Zona E. Evaluacion
comparativa

Zona J. Importancia
técnica

Dificultad técnica
- Totales por do dweno (Cudntos)

Zona F. Evaluacion
competitiva

Fuente: Extraido y adaptado de Camisén, C., Cruz, S., & Gonzélez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de
técnicas y herramientas de calidad. En Gestion de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pag.
1285). Madrid: Pearson Educacion.

3.1.9.4 Procedimiento para la aplicacion del despliegue de funcién de calidad.

e Informacion general

El primer paso para la aplicacion de la herramienta consiste en identificar informacion
general acerca de la empresa como:

o Nombre de la empresa

o Area (produccién)

o Responsable de la aplicacion y desarrollo del despliegue de funcion de
calidad.

o Breve descripcion del producto o servicio a analizar

o ldentificacion del cliente (a quién va dirigido el producto o servicio).

También es indispensable identificar los requerimientos del cliente con respecto al
producto o servicio analizado y las caracteristicas técnicas determinadas por el area de
produccion con respecto al mismo.

Imagen 269. Informacién general QFD.
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(=] o - 7 DESPLIEGUE_FUNCION_CALIDAD - Excel

Archivo  Inicio Insertar Disefio de pégina Férmulas Datos Revisar  Vista

DESPLIGUE DE LA FUNCION DE CALIDAD “ CONTENIDO )
EMPRESA
AREA
RESPONSABLE|

FRODUCTO O SERVICIO A ANALIZAR|

IDENTIFICACION DEL CLIENTE|

IDENTIFICACION DE REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

IDENTIFICACION DE CARACTERISTICAS TECNICAS 1
[ ]

4 » .| INFORMACION GENERAL | MATRIZ DE CORRELACION | MATRIZ DE ... i [4]

Fuente: Elaboracion propia.

e Matriz de correlacion

Una vez identificadas las caracteristicas técnicas del producto o servicio analizado, se
procede a establecer la correlacion entre cada una de ellas, para reconocer la existencia
de una dependencia negativa, positiva o nula, para esto se utiliza el valor numérico
asignado a cada uno de los tipos de correlacion incluidos en la tabla N° 31. Simbolos
para matriz de correlaciones.

Imagen 270. Matriz de correlacion QFD.

MATRIZ DE CORRELACION - ZONA €

EMPRESA :
Simbolo de
MATRIZ DE CORRELACIONES Tipo de correlacién Valor asignadoe represem -
CARACTERISTICAS TECNICAS Correlacién mula 0 X
“é Correlacion positiva débil 3 +
; Correlacién positiva fuerte g —+
_; Correlacion negativa fuerte -3 -
'% Correlacion negativa débil -9 -
3
=)
=
=
=
=
ID CARACTERISTICAS TECNICAS
« » .| INFORMACION GENERAL | MATRIZ DE CORRELACION | MATRIZ DE .. : 1]

Fuente: Elaboracion propia.
e Matriz de relaciones

Después de reconocer los requerimientos del cliente (Necesidades o expectativas), se
procede a establecer las relaciones entre cada requerimiento y las caracteristicas
técnicas del producto o servicio analizado, para lograr determinar la relacion se utilizara
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el valor asignado a cada tipo de relacion incluido en la tabla N°31. Simbolos para matriz
de relaciones.

Imagen 271. Matriz de relaciones QFD.

H Sk = DESPLIEGUE_FUNCION_CALIDAD - Excel ca]

Archive  Inicio Insertar Disefio de pégina Férmulas Datos Revisar Vista Y ;Qué 2 ha Iniciar s

MATRIZ DE RELACIONES - ZONA D
. Valor Simbalo de
MATRIZ DE RELACIONES e ado | representacion
CARACTERISTICAS TECNICAS Sin relacién 0 x
Refacidn débil ! A
Relacion media 3 [=]
E Relacién fuerte 9 .
z
=
o
=
=
=
e
z
=
=
=
5]
o
=
=
D REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

4 b .| MATRIZ DE CORRELACION | MATRIZ DE RELACIONES | EVALUACK ...

Fuente: Elaboracion propia.

e Evaluacion comparativa
Posteriormente, se debe realizar una evaluacién comparativa con informacion
suministrada por los clientes, esto con el propdsito de identificar la posicion
qgue tiene la empresa analizada frente a sus principales competidores en
cuanto al cumplimiento de los requerimientos del cliente.

Para lograr lo anterior es necesario que la organizacion recolecte informacién
de los clientes con respecto al comportamiento de la empresa y la
competencia, en el cumplimiento de los requerimientos o satisfaccion de las
necesidades del cliente, después se debe analizar dicha informacion para
asignar una posicion de 1 a 5 a cada una de las empresas evaluadas, donde
uno (1) representa la posicion mas baja y cinco (5) la posicion mas alta.
(Tener en cuenta que dos empresas NO pueden tener la misma posicion).

Finalmente, dependiendo del posicionamiento de la empresa analizada se
tomaran las decisiones necesarias para aprovechar las fortalezas o
contrarrestar las debilidades.

Imagen 272. Evaluacion comparativa QFD.
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DESPLIEGUE_FUNCION_CALIDAD - Excel

Inicio Insertar Diserio de pagina Formulas Datos Revisar Vista

EVALUACION COMPARATIVA
EMPRESA: SO

Recopils informacidn pos parte de los chertes, paca identificsr sus punitos de vista y posicionat
alaempresay ala competencia de acuerdo al cumplimiento de los requetimientos o exigencias
del cliente, para esto se debe asigrar un ndmers del ure (1) al circo [5), donde una (1)
representa la posicidn mis baja y cinco [5)la posicion mas alta, Esto se debe realizar para cada
uno de los requenmientos establecidos por el clente.

D iTEM NOMBRE

] EMPRESA ANALIZAD

c1 COMPETENCIA 1

C2 COMPETENCIA 2

c3 COMPETENCIA 3

c4 COMPETENCILA 4

= REGUERMIENTOS DEL CLIENTE
e — Rl POSICION ) CONCEPTD

=

» .. | MATRIZ DERELACIONES | EVALUACION COMPARATIVA | EVALUA ... i [4]
Fuente: Elaboracion propia.

e Evaluacion competitiva

Esta evaluacion la deben realizar personas involucradas directamente con el proceso de
produccion o servicio, debido a que se debe hacer una comparacién entre las
caracteristicas técnicas del producto o servicio ofrecido por la empresa y las
caracteristicas técnicas del producto o servicio de la competencia.

Para lograr lo anterior, el responsable de aplicar la herramienta debera asignar a cada
una de las empresas evaluadas una posicion de uno (1) a cinco (5), donde uno (1)
representa la posicién mas baja y cinco (5) la posicién mas alta respecto al desarrollo de
las caracteristicas técnicas. (Tener en cuenta que dos empresas NO pueden tener la
misma posicion).

Finalmente, dependiendo del posicionamiento de la empresa analizada se tomaran las
decisiones necesarias para aprovechar las fortalezas o contrarrestar las debilidades.

Imagen 273. Evaluacion competitiva QFD.
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DESPLIEGUE_FUNCION_CALIDAD - Excel <] - a8

Disefio de pagina s Revisar Vista Iniciar sesion £, ¢4

EVALUACION COMPETITIVA ) -
EMPRESA: CONTENIDO

El ble de aplicar la h jenta de desplit de funcion de calidad debe recopilar informacion que le
permita realizar una comparacion entre las caracteristicas técnicas del producto o servicio que ofrece la empresa y
las caracteristicas técnicas del producto o servicio que ofrece la competencia, esto con el propésito de establecer un
posicionamiento de la empresa respecto a la competencia , para esto se debe asignar un mimero del uno (1) al cinco
(5), donde uno (1) representa la posicion mas baja y cinco (5) la posicion mas alta. Esto se debe realizar para cada
una de las caracteristicas técnicas del producto o servicio.

m iTEM NOMBRE
M [EMPRESA ANALIZADA
C1 [COMPETENCIA 1
Cc2 [ COMPETENCIA 2
Cc3 [ COMPETENCIA 3
c4 [COMPETENCIA 4
ID CARACTERISTICAS & CARACTERISTICAS TECNICA
TECNICAS D POSICION | _ com

M

| EVALUACION COMPARATIVA | EVALUACION COMPETITIVA | DESP ... .

Fuente: Elaboracion propia.
e Construccién despliegue de funcion de calidad

Finalmente, después de realizar los anteriores pasos se obtiene el despliegue de funcion
de calidad, donde sera posible revisar las exigencias del cliente antes de lanzar el
producto o servicio al mercado, identificar las caracteristicas técnicas que se deben
adaptar o mejorar y tomar los correctivos necesarios frente a los resultados obtenidos en
la evaluacion comparativa y competitiva.

También en esta etapa se debe calificar la importancia de los requerimientos del cliente
y el nivel de dificultad de las caracteristicas técnicas del producto o servicio para obtener
los resultados finales y tomar decisiones al respecto.

Imagen 274.Despliegue de Funcion de Calidad vista impresion.

ersear i e asssem
o ranams

L

Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.9.5 Ejemplo de aplicacion N°21.

La empresa “Tecnologia nueva era”, dedicada al ensamble y comercializacion de camaras
fotograficas y dispositivos electronicos de tecnologia avanzada, decide lanzar al mercado una
nueva camara fotografica digital semiprofesional que satisfaga las necesidades y expectativas de
sus clientes, por lo cual, el gerente del area de produccion propone analizar cada una de las
exigencias de sus clientes para lograr determinar si el producto sera plenamente aceptado en su
mercado objetivo, para esto desarrollard un analisis con la aplicaciéon de la herramienta de
despliegue de funcién de calidad (del Inglés QFD).

Después de realizar un sondeo entre los principales compradores de camaras fotogréficas digitales
semiprofesionales, se identificaron los siguientes requerimientos:

Bateria duradera

Buen enfoque del lente

Flash con luz tenue

Opcién de video

Amplia memoria interna

Pantalla LED grande

Facil de manejar

Con un disefio agradable y ergonémico
Buena sincronizacién con otros dispositivos electrénicos (Computadores, celulares,
etc.)

Resistente a los golpes

Conexion WIFI

Por otra parte, el gerente de produccién de Tecnologia nueva era, enlista las caracteristicas
técnicas con las que se pretende disefiar la nueva camara fotogréafica

Capacidad de bateria (3000 mAh).

Cantidad de fotos por carga (1500).

Luz flash.

Sin funcién de video.

Capacidad interna de memoria (8 GB expandible hasta 64 GB).
Disefio ergonémico.

Opciones de manejo bésicas.

Material resistente a rayones, producto sumergible en agua.
Facil conectividad con otros dispositivos electronicos.
Conexion WIFI

3.1.9.5.1 Desarrollo del ejemplo en hoja de célculo
Para desarrollar el ejemplo se utlizo el archivo en hoja de calculo denominado
“‘DESPLIEGUE_FUNCION_CALIDAD” (Incluido en el CD del manual).
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Imagen 275. Contenido QFD.

Dar clic en el icono
“INFORMACION

|
INFORMACION GENERAL ” GENERAL", para iniciar
|
|
|
|
I
1
|
|
|
|
I
1
|
|
|
|
I
1
|
|
|
|
1
I
1
|
|
|
|
I
|

con el desarrollo de la
herramienta.

Fuente: Elaboracién propia.

e Informacion general
El responsable de la aplicacion de la herramienta de despliegue de funcién de calidad sera
el encargado de diligenciar la informacion general acerca de la empresa, el cliente y sus
requerimientos, el producto o servicio y sus caracteristicas técnicas, tal como se muestra en
la imagen N°276.

Imagen 276. Informacién general ejemplo N°21.

Clic en el icono

DESPLIGUE DE LA FUNCION DE CALIDAD § coNTENIDO ,- “CONTENIDO” para

ERETER A TECHOLOGA VA EFA ) _r(-?‘gresar ala pagilna
RESPOMSABLE | Susans o inicial de la herramienta.

IDENTIFICACION DE REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

IDENTIFICACION DE CARACTERISTICAS TECNICAS
apacidad de bateria (3000 mAh]
Cantidad de fotos por carga (1500 und]
Luz flash

Sin funcion de video
Capaci 1a 8 GB [Expandible hasta 64 GB]
o -
Opoi =
Materi. agua
F5 i positi &
Conesion WIFI

Clic en el icono “SIGUIENTE” para

w continuar con el desarrollo de la matriz de

correlacion.

»  |[JCONTENIDOY INFORMACION GENERAL | MATRIZ DE CORRELACION ...

Fuente: Elaboracion propia.

e Matriz de correlacion
Posteriormente, se debe asignar un valor de acuerdo al tipo de correlacion existente entre
cada una de las caracteristicas técnicas, como se muestra en la Imagen N°277 , para esto
es importante tener en cuenta que se debe identificar la correlacién horizontalmente (por
fila), es decir por ejemplo, iniciando con la caracteristica técnica literal A, se debe establecer
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el tipo de correlacion existente entre la caracteristica A y cada una de las caracteristicas

subsiguientes horizontalmente (B, C, D, E, F, G, H, |, J), y asi sucesivamente con las
caracteristicas restantes diligenciando solamente los espacios en blanco.

Imagen 277. Correlaciones de caracteristica A, ejemplo N°21.

MATRIZ DE CORRELACIONES

CARACTERISTICAS TECNICAS Correlacion de la
Z A|/B|(C|D|E|F|G|H|I| J caracteristica A con
% A 0|-3/0|0|O0]0]|0 n‘ las cargct_eristicas
S1ls 3 s lolololslo subsiguientes.
=
2 C o|lof|o|lof|o]oO
| D o|o|-9/0/|0]0O0
Z | E 0 olo]o
g F 300100
g G 0|90
< | H 0o
C | °

J

Fuente: Elaboracién propia.

Imagen 278. Correlacion entre caracteristicas técnicas ejemplo N°21.

MATRIZ DE CORRELACION - ZONA C
EMPRESA : TECNOLOGIA NUEVA ERA

MATRIZ DE CORRELACIONES Tipo de correlacién Valor asignado reii::::::é-
CARACTERISTICAS TECNICAS Correlacion nula 0 X
A|B|C|D|E|F|G|H Correlacion positiva débil 3 +
9)l 0 3lojlo]|]o]oO Correlacion positiva fuerte 9 ++
3 o|l9|0f[o0fO Correlacion negativa fuerte -3 -
(O I O I Correlacion negativa débil -9 -
ofof-9]0
ofofo
0 3
0

ol|lv|lo|o|lo|o|w|o|m
v lo|lo|lo|lo|o|o|o|v|=

CARACTERISTICAS TECNICAS
R AN R R R RS

El nimero 9 representa una correlacion positiva fuerte entre la caracteristica A:
capacidad de bateria y la caracteristica B: Cantidad de fotos por carga, se
establece este tipo de correlacion teniendo en cuenta que a mayor capacidad de
bateria mayor cantidad de fotografias pueden ser tomadas.

Fuente: Elaboracién propia.
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Imagen 279. Matriz de correlacion Ejemplo N°21.

MATRIZ DE CORRELACION - ZONA € ?
EMPRESA : TECNOLOGIA NUEVA ERA CONTENIDO

MATRIZ DE CORRELACIONES Tipo de correlacién | Valor asignado m

CARACTERISTICAS TECNICAS Correlacién nula 0 X
« alB[c][o[e[rf[ec[ul1]s Correlacion positiva ibil 3 +
S [a 5{o[3]ofo]ofo]o]>s Correlacion positiva foerte 5 —
&[5 3|o[s|ofofo]3]0 Correlacion negativa fosrte ] —
e oJlolo]olo]o]o0 Correlacion negativa débl B =
S|o 0ojo|s]0o]o]o
gl o]olo]o]o
E[F o|[3[0]o
5lec o[s |0
% H 0l o0
3T 5

3 [
m CARACTERISTICAS TECNICAS
A Capacidad de bateria (3000 mAh)
B ‘Cantidad 2 fotos por carga (1500 und)
C Luz flsh
D Sin funcion ds vidso
I3 Capacidad interna da memoria § GB (Expandible hasta 64 GB)
F Disefio ergonomico
C Opciones de manejo basicas
H Material resistente 2 rayones, producto sumergible en agua
: T s - . .
: — ‘SIGUIENTE: para
Clic en el icono “ANTERIOR” .
ara rearesar a informacion il ol | I% continuar con el desarrollo
P 9 \ de la matriz de relaciones.
general. | 4

Fuente: Elaboracién propia.
e Matriz de relaciones

Después se deben establecer las relaciones existentes entre cada requerimiento del cliente y
las caracteristicas técnicas del producto analizado, para esto se debe utilizar el valor asignado a
cada tipo de relacién segun sea el caso, por ejemplo, como se puede observar en la imagen
N°280. El requerimiento N°1. Bateria duradera presenta relacion con las caracteristicas A, B 'y
D; es importante tener en cuenta que las relaciones se deben establecer horizontalmente (por
filas), es decir, se debe identificar la relacion existente entre cada uno de los requerimientos del
cliente y las caracteristicas técnicas existentes.

Imagen 280. Relaciones del requerimiento N°1, ejemplo N°21.

Valor
MATRIZ DE RELACIONES Tipoderelacidn | jonado
CARACTERISTICAS TECNICAS Sin relacion 0
A | B Cc_|L.D E E H I J Relacion débil 1
1 E] 9 0 1 0 0 0 0 0 Relacion media 3
= ™
= 2 o\[ o[ 0o | & 01000 o\|o Relacion fuerte 9
= 3 o\ o 3 o\| o 0 0 0 o\ o
= : = a - 1\ o 0 0 [ o R .

El requerimiento N°1. Bateria o \9 ° 5 5 El requerimiento N°1, Bateria duradera NO
duradera tiene una relacion fuerte p ‘Q ] 5 5 tiene relacion (0) con la caracteristica técnica
(9) con la caracteristica técnica A. p & p 5 p |. Facil conectividad con otros dispositivos.

| I |
(

Capacidad de bateria.

El requerimiento N°1. Bateria

E 9 0 0 0 ' duradera tiene una relacién débil con
= 10 0 ° | 9 | YJacaracteristica técnica D. Sin funcién
4 11 0 0 0 ¢ de video, debido a que al no grabar

x videos la bateria dura mas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen 281. Matriz de relaciones ejemplo N° 21.

'MATRIZ DE RELACIONES - ZONA D N
\_)
Valor
'MATRIZ DE RELACIONES Tipo de relacién| o lh, | representacié
___CARACTERISTICAS TECNICAS Sinelacidn x
O F H Relacidn débil A
1 [ 0 Felacion media o
2 0 0 Relacion fueite L]
3 0 0
4
d
10
n
(5] REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE CARACTERISTICAS TECNICAS
= Ci bateria (3000 mAh]
lenite. Cantidad (1500 und)
Luz Hagh
Opeid: G Sin funcion de video
Amplia memoria interna Cs E: ible hasta 64 GB]
Pantalls LED grande i &
Fdcil de manejar Opei
D o
z 3 e I o o0
s goipes Conexién WIFI
Conexion WiF |
Clic en el icono “SIGUIENTE

Clic en el icono “ANTERIOR” para continuar con el desarrollo

i . .
pararegresar a matrizde =~ <+——————¢_ oz | scupe  p— e |a evaluacion comparativa.
.

correlac":)n » .. MATRIZ DE RELACIONES EVALUACION COMPARATIVA EVALUAI ... [l

Fuente: Elaboracién propia.
e Evaluacién comparativa

Para realizar la evaluacion comparativa del presente ejemplo, se tomaron como puntos de
referencia a dos empresas competidoras en la industria, Tecnisoft y Globaltek.

Para desarrollar esta etapa la empresa “Tecnologia nueva era”, recolecté informacién de sus
clientes a través de encuestas para identificar sus opiniones respecto al cumplimiento de sus
requerimientos (Satisfaccion de necesidades y expectativas) por parte de la empresa y la
competencia; esta informacién le permitié al responsable de aplicar la herramienta, identificar
en qué posicion se encuentra cada una de las empresas en el cumplimiento de cada
requerimiento del cliente, como se muestra en la imagen N° 282.

Imagen 282. Evaluacion comparativa ejemplo N°21.

EVALUACION COMPARATIVA =
EMPRESA: TECNOLOGIA NUEVA ERA & j

al cinco [5), donde uno (1)
=y s sits. E " "
uno de los requerimientos establecidos por el ente.

Recopilar

del clierne.

n iTEM NOMBRE
™ TECNOLOGIANUEVAERA
(=] COMPETENCIA 1 TECNISOF T
c2 COMPETENCIA 2 GLOBALTEK
c3 COMPETENCIA 3
c4 COMPETENCIA 4
wn D o REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE
DEL GLIENTE L CONCEPTO
M 3 1 Bateria duadera
[5] [l 2 B dellente
1 c2 1 3 Flash con huz tenue
&4 Opcion de video
‘Ampliamemoria intemna
M 1 Parwalla LED grande
=] 3 Facd de manajar
2 73 3 Diseno sgradabley e1gonémico
noun deposkios o
M 1 Conesidn WIFI
) = = Clic en el icono
o -
SIGUIENTE” para

Clic en el icono “ANTERIOR” i continuar con el
pararegresar a matrizde =~ «—————  amuox_| SIGUENTE >—> desarrollo de la
relaciones. ‘ ‘ evaluacion competitiva.
UAr ... 4

i v wasieis | =enewnwdON COMPARATIVA | EVAL

Fuente: Elaboracién propia.
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o Evaluacién competitiva

Después de realizar la evaluacion comparativa, se procede a desarrollar la evaluacién
competitiva que consiste en que la empresa tecnologia nueva era se compare con su
competencia respecto a las caracteristicas técnicas de la camara fotografica digital
semiprofesional, para lograr determinar asi su posicion y la de las demas empresas en cuanto
al disefio de su producto.

Imagen 283. Evaluacion competitiva ejemplo N°21.

EVALUACION COMPETITIVA y
EMPRESA:TECNOLOGIA NUEVA ERA (__ CONTENIDO )

El responsable de aplicar Ia herramienta de desplieue de funcion de calidad debe recopilar informacién que le
|permita realizar una comparacion entre las caracteristicas técnicas del producto o servicio que ofrece la empresa y
fas caracteristicas técnicas el producto o servicio que ofrece la competencia, esto con el propdsito ds establecer un
posicionamiento de la empresa respecto a la competencia , para esto se debe asignar un nimero del uno (1) al cinco
(5), donde uno (1) representa la posicién mas baja y cinco (5) 1a posicién mas alta. Esto se debe realizar para cada

una de las caracteristicas técnicas del producto o servicio.

D ITEM NOMBRE
M [EMPRESA ANALIZADA TECNOLOGIA NUEVA ERA
C1 [ COMPETENCIA 1 TECNISOFT
c2 [ COMPETENCIA 2 GLOBALTEK
c3 [ COMPETENCIA 3
C4 [ COMPETENCIA 4
cu;avgvgusm D POSICION i CARACTERISTICAS %0
M 5 A [§ idad de bateria (3000 mAh)
[ 2 B Cantidad de fotos por carga (1500 uad)
A [=] 3 [ Luz flash
(<] D Sin funcion de video
Capacidad interna de memoria § GB ible hasta 64 GB)
M 4 Disedio ergonomico
2 2 Opciones de j0 basicas . .
B G i S et vodes ool e Clic en el icono
[] Facil on otros dispositivos. “ 2
Conmmon VT SIGUIENTE” para
Clic en el icono “ANTERIOR” 4 visualizar y completar la
pararegresar a la \ ANTERIOR ‘ || amumm:> —_— casa de la calidad
evaluacion comparativa. o cuom | ' . (QFD).

Fuente: Elaboracion propia.
e Calificacion de requerimientos del cliente y caracteristicas técnicas

Para finalizar con la herramienta y obtener los resultados finales, es necesario calificar en
primer lugar los requerimientos del cliente de acuerdo a la importancia que estos tengan para el
cliente de tecnologia nueva era, en segundo lugar, se deben calificar las caracteristicas
técnicas de acuerdo a su nivel de dificultad en el proceso productivo.

Imagen 284.Calificacion de requerimientos del cliente y caracteristicas técnicas.

Calificacion de la importancia de los
requerimientos del cliente.

Inportancla de lox Impactodeloz | JSUHRGT
deloliente | tequeimenios del - i | i “"""'”“ 1.2 3 a4 s
1 / 5\ . . AL I SRR 35 3 mic
2 [ =\ X B R XX e e (s [l il 3 Ml Jeja
3 1 Xl xaionEx i x| el Ex 3 miczio
4 4 XX AT IR [ s e “ Mic o
s s X Mol xa Exi e I el I i X 60 ezl M
6 s XX XAl e e % s Mo e
7 2 X X X X X X o X X X B C1 c2 M
8 [ XA X i xairx) ixd el [l sl x 3 | falm
3 \ ¢ XX X xR . X Y ol c2im
10 \ s/ XA X e e e el X [ cla "
n \s/ e P PE BT Es 4 o "
Calificacion de la dificultad
técnica de las
Dificultad téonica 7 3 e 2 1 s S | 5 caracteristicas del
& 45 T s i =T ™ ™ = 45
EVALUACION § = M %2 g = M - L] L] = prOd UCto :
COMPETITIVA 3 [>=] c2 [~} c3 R3 Posicionamiento moderado
2 c2 c2 c3 c3 c2 c2 c2 c3 R2 Posicionamiento débil

‘ ... | EVALUACION COMPETITIVA | DESPLIGUE FUNCION CALIDAD <

Fuente: Elaboracién propia.
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Una vez realizado e anterior paso, el despliegue de la funcion de calidad para la empresa
tecnologia nueva era se encuentra terminado, este muestra los resultados obtenidos como
se puede observar en la imagen N°285, para que estos sean analizados por el equipo de
trabajo encargado.

Imagen 285. Esquema QFD ejemplo N°21.

Clicen el icono
“ANTERIOR” para
regresar ala

evaluacion
competitiva.

o A A i

CARIEa
P
Eees

£ [og 2 s

Clic en el icono
(= ) mmmm)  “IMPRIMIR’ para
obtener para obtener
el despliegue de la
funcion de calidad
en fisico.

Fuente: Elaboracion propia.

Como se muestra en la imagen N°286, los resultados obtenidos en la evaluacion comparativa dan a
conocer que la empresa “Tecnologia nueva era” presenta cuatro (4) puntos débiles que requieren
una mejora inmediata y estan relacionados con los requerimientos N°2, 3, 4 y 6, los cuales se
relacionan a continuacion:

Requerimientos que requieren atencion antes de lanzar el producto al mercado:

Requerimiento N°2. Buen enfoque del lente.
Requerimiento N°3. Flash con luz tenue.
Requerimiento N°4. Opcion de video.
Requerimiento N°6. Pantalla LED grande.

0O O O O

Imagen 286. Resultados evaluacion comparativa ejemplo N°21.

A - - ~
= X X X
X X + + X
EAXXAXAX XX X +
E F G H 1 J
técnicas
el Py RESULTADO EVALUACION
R e s COMPARATIVA
XBEX B X : X |I'x 95 a M|a d de m
X | X Xe X 0 M ala Bunt déb. Mgor nmedias
X X/ X X X X : fial o Dm e == Puntos débiles — mejora inmediata.
1 | i | Mialc Bunto débiMeior inmecsa ) )
X T )}i § I )); ! § 1 § : i : i o = == QOportunidad de mejora.
o | | [ [ © ala M o fuerte )
X W Al X " X | X X 3 227 i o i TR mmmes Punto favorable con oportunidad de
i t f . mejora.
X | X|*® | X XX 18 a1 (o] M Punto fuerte Punto fuerte.
Xo e % X X X 36 e | oM Punto favorable con oportunidad de mejora
X | X XX e | X 3 c | el M Punto favorable con oportunidad de mejor
Xnixilxa s ix s aja M Punto fuerte
XX XhEX [ x| » 1 lala M Punto fuerte

Fuente: Elaboracion pfopia.
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Por otra parte, en cuanto a los resultados obtenidos en la evaluacion competitiva se puede
identificar que la empresa “Tecnologia nueva era” tiene en general un posicionamiento fuerte con
oportunidades de mejora frente a la competencia, sin embargo, presenta una posicion débil a causa
de la caracteristica D. Camara fotografica sin funcién de video, lo cual se convierte en una
desventaja para la empresa ya que la competencia si ofrecen dicha funcién en productos similares,
por tanto, es importante que el jefe de produccién consideré incluir dicha funcion para satisfacer las
necesidades de sus clientes y lograr que la empresa sea mas competitiva.

Imagen 287. Resultados evaluacién competitiva ejemplo N°21.

| I T Y T I
| Dificultad técnica 2 2 3 1 2 1 5 3
Importancia técnica 45 B0 3 3 45 4 18 45 36 45 Definicion de resultados
5 M c2 c2 M M ™M RS Posicionamiento fuerte
EVALUACION 4 L M c3 M M M R4 Posici iento f idad de mejora
COMPETITIVA 3 c3 c2 c2 c3 R3 Posicionamiento moderado
2 c2 c2 c3 c3 cz c2 c2 c3 R2 Posicionamiento débil
1 c3 c3 M c3 c3 c2 R1 Posicionamiento débil - punto critico
RESULTADO EVALUACION ‘ ,
COMPETITIVA RS R4 R4 R1 RS R4 RS R4 R4 RS

R1: Posicion débil — punto
critico en la caracteristica D. Sin
funcion de video.

Fuente: Elaboracidn propia.

3.1.9.6 Ejercicio de aplicaciéon

e El sefior Roberto Montilla desea emprender un nuevo negocio familiar, para lo cual decide
montar un restaurante en el centro de la ciudad, teniendo en cuenta que es una zona de
gran afluencia de personas principalmente a la hora del almuerzo y la cena, sin embargo,
tiene poca experiencia en el negocio, razon por la cual le solicita al nuevo administrador
Luis Pupiales, que analice la situacion e identifique cual es el tipo de servicio que desean
los clientes, para esto Luis decide utilizar la herramienta de despliegue de funcion de
calidad para lograr tomar acciones que le permitan satisfacer y superar las expectativas de
sus clientes.

Para lo anterior, Luis realizé un sondeo con clientes de restaurantes cercanos, con el fin de
identificar cuales son sus requerimientos al momento de elegir un restaurante. Los
resultados obtenidos se muestran en la siguiente tabla.

Tabla 34. Requerimientos del cliente.

Requerimientos de clientes de restaurantes
Buen Sazén
Mena variado
Precios asequibles
Ambiente agradable
Sillas comodas
Meseros amables y cordiales
Atencion rapida
Limpieza del lugar
Servicio de WIFI

Fuente: Elaboracioén propia.

Finalmente, el administrador del nuevo restaurante enlisté las caracteristicas del servicio
gue se pretenden implementar en el restaurante.
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Tabla 35. Caracteristicas del servicio de restaurante.

Caracteristicas del servicio del restaurante
Menu a la carta y menu del dia
Utilizacidn de mesas y sillas en madera
Asignhacién de precios estandar
Servicio de tvy WIFI
Limpieza continua del lugar
Contratacion de personal con experiencia en
atencion a mesas
Servicio de pargueadero
No acceso de mascotas
Servicio de tiguetera mensual y quincenal
Adecuacion de platos de acuerdo a las
preferencias del cliente.

Fuente: Elaboracion propia.
Teniendo en cuenta lo anterior se solicita:

1. Diligenciar la informacion del ejercicio en la herramienta en hoja de calculo
denominada “DESPLIEGUE_FUNCION_CALIDAD y desarrollar todas sus etapas.

2. Realizar la evaluacion comparativa y competitiva con base en su experiencia como
cliente de un restaurante y tomar de punto de referencia tres restaurantes que
conozca.

3. Realizar un analisis de los resultados obtenidos en la evaluacibn comparativa y
competitiva.

4. Elaborar una recomendacion general que le permita al sefior Montilla convertir su
restaurante en un caso exitoso de emprendimiento.

3.1.10 Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE)

3.1.10.1 Definicién del concepto

Es una técnica inductiva y de andlisis que busca resolver problemas que pueden surgir en un
producto, servicio o proceso productivo, explorando las causas y consecuencias de los fallos que
se pueden generar; entendiendo como fallo a todo componente o proceso que no satisface los
requerimientos o no funciona de acuerdo a especificaciones establecidas.'*

Esta técnica consiste generalmente en identificar los posibles fallos que se pueden generar en un
producto, servicio o proceso, para posteriormente realizar una valoracion de los efectos producidos
y la aparicion de las causas que los generan, para asi lograr establecer acciones que permitan
prevenir, evitar o mejorar el problema, con el objetivo de que no ocurran los fallos mas probables ni
los méas graves.'®

2L Asociacion de la Industria Navarra. (1991). Calidad en el area de disefio. Madrid: Ediciones Diaz de

Santos S.A.
122 Grima, P., & Tort-Martorell, J. (1995). Planificacion de la calidad. En Técnicas para la gestién de la calidad
(pag. 49). Madrid: Ediciones Diaz de Santos S.A.
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Para llevar a cabo el Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE), es necesario relacionarse con los
.123

siguientes conceptos:
Modo de fallo: hace referencia a la forma en la que se produce el fallo, se expresa en términos
fisicos y se obtiene respondiendo a la pregunta ¢ Como se produjo el fallo?

Efectos del fallo: Son las consecuencias o el resultado que se genera cuando ocurre un fallo.

Causas del fallo: Son los hechos generadores del modo de fallo, es importante tener en cuenta
que cada modo de fallo puede ser ocasionado por varias causas, por tanto, es de gran utilidad
lograr establecer algun tipo de relacion entre las causas para simplificar la situacion.

El Andlisis Modal de Fallos y Efectos se aplica generalmente dentro del proceso de disefio y
fabricacion de productos *#*

3.1.10.2 Ventajas*®
e Permite analizar los fallos que pueden afectar un producto o proceso.
o Ayuda a establecer mecanismos de deteccidn para evitar problemas graves.
e Contribuye a la identificacibn de los modos de fallo que pueden llegar a generar
consecuencias importantes.

3.1.10.3 Procedimiento para la aplicacion del analisis modal de fallos y efectos (AMFE).

e Informacion general y Conformacion del equipo de trabajo

El primer paso para la aplicacion del AMFE, consiste en el diligenciamiento de informacién
general como nombre de la empresa, area donde se implementara la herramienta y el nombre
del responsable del desarrollo de la misma, por otra parte, es indispensable identificar si el
andlisis se aplicara a un producto, servicio 0 proceso para realizar un reconocimiento del mismo
(tipo de producto, servicio 0 proceso)

Finalmente, se debe conformar un equipo de trabajo de maximo ocho (8) integrantes y minimo
cuatro (4), los cuales pueden pertenecer a distintas areas de la empresa, por otra parte, es
importante que el equipo cuente con un coordinador quien se encargara de liderar el proceso de
recoleccién de informacién y andlisis de la misma.

123 lorens, J., & Fuentes, M. d. (2001). Calidad total: Fundamentos e implantacién. Madrid: Editorial Piramide.

124 camisén, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas y herramientas de la
calidad. En Gestion de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pag. 1302). Madrid: Pearson
educacion.

125 Asociacion de la Industria Navarra. (1991). Calidad en el area de disefio. Madrid: Ediciones Diaz de
Santos S.A.
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Imagen 288.Informacion general AMFE.

QDAL DE_FALLOS

ANALISIS MODAL DE FALLOS Y EFECTOS (AMFE) ]

EMPRESA

AREA

RESPONSABLE

Amilisis Modal de Fallos ¥ Efectos aplicado a

CONFORMACION DE EQUIPO DE TRABAJO
COORDINADOR DEL EQUIFO
INTEGRANTES AREA

IDENTIFICACION DE FALLOS

Fuente: Elaboracion propia.
e Identificacion de fallos

En esta fase el equipo de trabajo debe identificar los posibles fallos del producto, servicio o
proceso, segun sea el caso, determinando al mismo el elemento principal de cada uno de los
fallos identificados, el modo de fallo y sus posibles efectos y causas (Se pueden identificar tres
(3) efectos y causas por cada fallo).

Para realizar lo anterior, es necesario tener en cuenta los siguientes conceptos:

Identificacion de posibles fallos: Identificacion del componente o proceso que no satisfacen
los requerimientos o no funciona de acuerdo a las especificaciones establecidas.

Elementos del fallo: Mencionar el principal elemento generador de cada uno de los posibles
fallos identificados. ¢ Qué puede fallar dentro del producto, servicio o proceso?

Modo de fallo: ¢ Cémo se produjo el fallo?

Efectos: Mencionar las consecuencias que se pueden generar cuando ocurra el fallo
identificado.

Causas: Mencionar los hechos generadores del modo de fallo identificado.
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Imagen 289. Identificacién de fallos AMFE.

IDENTIFICACION DE FALLOS - AMFE 1
EMPRESA : CONTENIDO
(1] IDENTIFICACION DE POSIBLES FALLOS ELEMENTO DEL FALLO MODO DE FALLO EFECTOS CAUSAS

« b+ .| CONTENIDO | INFORMACION GENERAL | IDENTIFICACION DE FALLOS | EVALUACION DE FALLOS ... (¥) ‘

Fuente: Elaboracién propia.
o Evaluacién y clasificacion de fallos

Después de identificar los efectos y causas de cada fallo, se procede a valorar su nivel de
gravedad y frecuencia de ocurrencia respectivamente, luego se debe identificar si dentro de la
organizacion se ha implementado algun tipo de control y establecer cual ha sido su nivel de
deteccion, finalmente, una vez diligenciado el nivel de gravedad, un nivel de frecuencia y un
nivel de deteccion se obtiene el indice de criticidad, el cual consiste en multiplicar los tres
niveles asignados y con su resultado permite clasificar por orden de prioridad los distintos fallos
identificados.

Imagen 290. Evaluacion y clasificacion de fallos AMFE.

EVALUACION Y CLASIFICACION DE FALLDS
EMPRESA -

CONTENIDO |

COMTROLER
EFECTOS DELFALLD | BRAVEDAD CASAS DEL FALLD DE (B B IHURTABS &L SYW I MIVEL DE NDICE DE

DEL FALLD B EERTRGL FARA LSS CFESTSSE | IMIPLEMEMTADNS. DETECCHN CRITICHAD

] «. | IDENTIFICACION DE FALLOS | EVALUACION DE FALLOS | ACCIONES CORRECTIVAS ) o

243




MANUAL COMPILADO DE HERRAMIENTAS DE
GESTION DE CALIDAD CON APLICACION EN
HOJA DE CALCULO.

Fuente: Elaboracion propia.
o0 Valoracion de la gravedad del fallo

Se utiliza para evaluar cada uno de los efectos del fallo, asignando un nimero de
acuerdo a su nivel de gravedad y teniendo en cuenta la percepcion que puede generar
dicho efecto en el cliente. Utilizar como guia la tabla N°36.

Tabla 36. Valoracion de la gravedad del fallo.

Valoracion de la gravedad del fallo

Valor numérico

Nivel de gravedad Percepcion del cliente .
asignado
. Sin consecuencias o ligeras molestias
Bajo . 2
para el cliente.
Moderado Insatlsf_acqon del cliente o bajo 5
rendimiento en el proceso
Alto problema de insatisfaccion en el
Alto o muy alto cliente o rendimiento deficiente del 9

proceso.

Fuente: Tomado y adaptado de: Grima, P., & Tort-Martorell, J. (1995). Planificacién de la calidad. En
Técnicas para la gestion de la calidad (pag. 57). Madrid: Ediciones Diaz de Santos S.A.

o Valoracion de la frecuencia de ocurrencia de las causas del fallo

Se utiliza para establecer la probabilidad de ocurrencia de las causas identificadas para
cada uno de los fallos, para esto se debe asignar un valor de acuerdo al concepto de
probabilidad del fallo y la frecuencia de ocurrencia considerados para cada caso. Utilizar
como guia la tabla N° 37.

Tabla 37. Valoracion de frecuencia de las causas del fallo.

Valoracion de la frecuencia de las causas del fallo

Concepto de probabilidad de fallo FIECIENEE G Ve MUTIETHED

ocurrencia asignado
Frecuencia muy t:‘:JI% es improbable el 1 en 1.000.000 1
Frecuencia baja: relativamente pocos 1 en 200.000 2
fallos 1 en 4.000 3
_ 1 en 1.000 4
Frecuencia moderada. fallos 1 en 400 5
ocasionales
1en 80 6
. ) len40 7
Frecuencia alta: fallos repetidos
1en 20 8
. o len8 9
Frecuencia muy alta: fallo inevitable
len?2 10
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Fuente: Tomado y adaptado de: Grima, P., & Tort-Martorell, J. (1995). Planificacion de la calidad. En
Técnicas para la gestién de la calidad (pag. 58). Madrid: Ediciones Diaz de Santos S.A.

0 Valoracion de la probabilidad de deteccion del fallo

Esta valoracion se realiza con el propdsito de evaluar el funcionamiento de los controles
0 programas de verificacion de fallos implementados en la organizacion, para esto se
debe asignar un valor de acuerdo al nivel de deteccidén de cada control o programa, para
esto el equipo de trabajo debe realizar un analisis detallado de los controles o
programas implementados, con el fin de realizar una evaluacion acorde a la realidad.

En caso de que la organizacibn no haya implementado ningun tipo de control o
programa el nivel de deteccién se considera nulo (Valor numérico asignado =10). Utilizar
como guia la tabla N° 38.

Tabla 38. Valoracion de probabilidad de deteccion.

Valoracion de la probabilidad de deteccién

Probabilidad de deteccion mediante Concepto de Valor numérico
programas de verificacion deteccion asignado
El programa de verificacion detectara con certeza Deteccién muy 1
cualquier debilidad en el producto o proceso. alta
2

El programa de verificacion tiene gran
probabilidad de detectar cualquier debilidad en el Deteccion alta

producto o proceso. 4
El programa de verificacion puede detectar una Deteccion S
debilidad en el producto o proceso. moderada 6
. g .z 7
Es improbable que el programa de verificacion Deteccion baja
detecte una debilidad en el producto o proceso. 8
El programa de verificacion probablemente no L
P - Deteccion muy
detectara ningun tipo de debilidad en el producto baia 9
0 proceso. J
No existe programa de verificacion ni deteccion. Deteccion nula 10

Fuente: Tomado y adaptado de: Grima, P., & Tort-Martorell, J. (1995). Planificacion de la calidad. En
Técnicas para la gestion de la calidad (pag. 58). Madrid: Ediciones Diaz de Santos S.A.

Finalmente, es importante que en esta etapa de evaluacion se tenga en cuenta los diferentes
conceptos que resultan de la evaluacion de la gravedad del efecto y la frecuencia de ocurrencia
de las causas del fallo.

e Definicién de acciones correctivas

Una vez realizada la evaluacion y clasificacion de los fallos, se procede a definir las acciones
correctivas para aquellos efectos que tengan un indice de criticidad igual o superior a 100
puntos, para estos fallos se elegira la accion correctiva correspondiente y se la describird de
manera resumida, con el propdsito de formarse una idea sobre lo que se lleva a cabo.
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También es importante que en esta etapa se establezcan acciones correctivas para aquellos
fallos que tengan efectos con niveles de gravedad altos y causas con una frecuencia de
ocurrencia alta o muy alta (Fallos repetitivos o inevitables).

Imagen 291. Acciones correctivas AMFE.

CN D MO0O DE FALLD FALLD [HONCE DE ACCHINES DELA

. ... | IDENTIRCACIONDE FALLOS | EVALUACION DE FALLOS | ACCIONES CORRECTIVAS ® i [«

Fuente: Elaboracion propia.

Imagen 292. Revisién de efectos y causas.

——
EMPRESA:
EFECTOS CON GRAVEDAD ALTA - CON FRECUENCIA ALTA O MUY ALTA
EFECTO ACCION CORRECTIVA ACCl
Dedisir una posible i
‘cormectiva paca eadi wo & by
efectos con pravedad alta.
l .. | EVALUACIONDEFALLOS | ACCIONES CORRECTIVAS | EFECTOS Y CAUSAS &

Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.10.4 Ejemplo de aplicacion N°22.'%

El gerente operativo de la empresa Plasticos S.A, ordend al jefe de produccion (Carlos Pérez) la
realizacion de un AMFE para analizar el proceso productivo de bolsas de basura industriales; el
gerente solicitdé especificamente el estudio del subproceso de soldadura y precorte de las bolsas,
debido a que en los Ultimos meses se han presentado quejas por parte de algunos de sus clientes
mas importantes, lo cual genera gran preocupacion para los directivos.

El equipo encargado de llevar a cabo el andlisis se conformé con tres operarios del area de
produccion de bolsas, un auxiliar del area administrativa y un auxiliar de &rea de mercadeo
(Encargado de Atencién de quejas y reclamos).

Los posibles fallos identificados fueron:

¢ Fallos en el proceso de soldadura.

e Problemas con el precorte de bolsas.

e Fallas en la cuchilla de precorte

e Falta de sincronizacion en el proceso de precorte.
¢ Fallas en la maquina puntera.

3.1.10.4.1 Desarrollo del ejemplo en hoja de célculo
Para desarrollar el ejemplo se utilizo6 el archivo en hoja de célculo denominado
“ANALISIS_MODAL_DE_FALLOS_Y_EFECTOS” (Incluido en el CD del manual).

e Informacion general y conformacion de equipo de trabajo

Imagen 293. Informacién general AMFE ejemplo N°22.

126 Ejemplo extraido y adaptado con modificaciones a partir de Grima, P. & Tort-Martorell, LI. (1995,63)
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EJEMPLO23_ANALISIS_MODAL_DE_FALLOS_Y_EFECTOS - Excel

Iniio  Insertar  Disefodepdgina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista  Acrobat

Clic en el icono

ANALISIS MODAL DE FALLOS Y EFECTOS (AMFE) ]- “CONTENII|DO",’ para
regresar a la pagina

inicial.

EMPRESA [Plasticos S.A
AREA |Produccion y logistica
RESPONSABLE |Carlos Pérez
Anilisis Modal de Fallos y Efectos aplicado a|Proceso

Soldadura y precorte de bolsas de basura industriales

TIPO DE PROCESO

CONFORMACION DE EQUIPO DE TRABAJO

COORDINADOR DEL EQUIPO Carlos Pérez
INTEGRANTES AREA
Sonia Pacheco Produccién y logistica
Antonio Sosa Mercado y Ventas
Cristian Montilla Administrativa
Claudia Vallejo Produccién y logistica |
Humberto S d: Produccion y logistica v

. e Clic en el icono
menmmcaconerauos (Lo “IDENTIFICACION DE FALLOS",

para continuar con el desarrollo
de la herramienta.

Fuente: Elaboracién propia.

e Identificacion de fallos

Una vez diligenciada la informacién general sobre la empresa y sobre el equipo de trabajo
encargado de realizar el AMFE del proceso de soldadura y precorte de bolsas de basura
industriales, se procede a identificar sus posibles fallos, el elemento principal de dicho fallo
(¢ Qué puede fallar dentro del proceso?), su modo (¢, Como se produjo el fallo?), los efectos que
se pueden generar con la ocurrencia del fallo y las posibles causas generadoras del mismo.

Imagen 294. Identificacion de fallos AMFE ejemplo N°22.
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IDENTIFICACION DE FALLOS - AMFE
EMPRESA : Plisticos S.A CONTENIDO ]
Proceso : Soldadura y precorte de bolsas de basura industriales
ol IDENTIFICACION DE POSIBLES FALLOS ELEMENTO DEL FALLO MODO DE FALLO EFECTOS CAUSAS
Soldadura del fondo de labolsa débil | Exceso de temperatuna
Falta de mantenmiento
Soldadura Soldador desgastado Uso excesivo del soldador i s s bl peoveativo
I para cortar bolsas Falta de control y revision del
Precorte Precorte omitido Descuido e los operarios
pn & Terminacion de vida til de la
Cuchilla de pracorte Cuchilla desgastada Feclados sufonses ou o coulble &0 Falta de mantenimiento
preventivo
Bolsas de diferentes tamados Mala configuracion
D Sincsonizaciéa en ol de pracorte ol e el Tos cieates
POy, precorte ‘maquinana
Mala presentacién del producto
Bolsas con precorte deficiente Falta de mantenimsento
E Miquina pusters "”P'WP:: migeinn miquina mal configurada Dadio de las boisas al tratar de

N\ Clic en el icono “SIGUIENTE" para
=== continuar con el desarrollo de la
herramienta.

Clic en el icono “ANTERIOR” para [
regresar a informacion general. I
|

Fuente: Elaboracién propia.

o Evaluacién y clasificacion de fallos

Posteriormente, tomando los efectos y las causas del fallo identificados en la etapa anterior, se
procede a evaluar la gravedad del fallo con respecto a cada uno de los efectos (Asignar
calificacion de acuerdo a la tabla de valoracién de la gravedad del fallo) y la frecuencia de
ocurrencia del fallo con respecto a cada una de sus causas (Asignar la calificacion de acuerdo a
la tabla de valoracion de frecuencia de las causas del fallo). Es importante que la evaluacion de
cada item se realice de forma objetiva teniendo en cuenta la situacion real de la organizacion.

Imagen 295. Evaluacion y clasificacion de fallos AMFE ejemplo N°22.

- ALsom o CONTROLES NIVEL DE INDICE DE
RECEEEEECAL DEL FALLO RS L Pl - BECONTROL FARALOS EFIETOST IMPLEMENTADOS DETECCION CRITICIDAD ot
PRECAUCION: sfecto con gravedad aka y
Scidaduea dolfondo dela
bolsa. L] Exceso de temperats e 7 No. hecuencia ‘-,m'“l. alta - lallos
W " T 5 - Crow una estacién pars consol de. 3 -
Belon e reventivo cabdad
Irposibdad paa corte Faka de conmol previsiindel
2 5 He
boksas Bioceso
fcuibad para swparas las s Tominusciin de veba sl de s 1 e
bolsas. cuchdla
2 Fata de manserirrierto - e PRECAUCION: Frecuencia de ocurrenola
eventve. muy alta - fallos inevitables
- Otaces promaciones y premsios pot
Inconbormid ad enlos clentes 3 Mala conliguracién 2 s - o 8 ] PRECAUCION: efect con gravedad alta
[ S————
- 5 Falta de mantensmiento. 4 No.
Boksas conprecane
s Ho
Do de las bols as ol vt de|
s 3 o PRECAUCION: efecto con gravedad alta

Clic en el icono “ANTERIOR" para ! Clic en el icono “SIGUIENTE” para
regresar a la identificacion de fallos. “————— ‘ e coNtinuar con el desarrollo de la
] herramienta.

Fuente: Elaboracion propia.

e Definiciéon de acciones correctivas
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Después de evaluar y clasificar los fallos, se procede a definir las acciones correctivas para
aguellos efectos que tengan un indice de criticidad superior a 100 puntos, en esta etapa es
importante que se definan acciones encaminadas a contribuir con el 6ptimo funcionamiento del
proceso.

Imagen 296. Definicion de acciones correctivas AMFE Ejemplo N°22.

H ©- s EJEMPLO23_ANALISIS_ MODAL_DE_FALLOS_Y_EFECTOS - Excel

Archivo  Inicio  Insetar  Disefiodepagina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista  Acrobat Q@ ;Qué de:

DEFINICION DE ACCIONES CORRECTIVAS
CONTENIDO
Emercs: e | o= |
Proceso: de bolsas de basura
ORDEN DE TNDICE DE
PRIORIDAD MODO DE FALLO EFECTOS DEL FALLO CRITICIDAD ACCIONES CORRECTIVAS DESCRIPCION GENERAL DE LA ACCION CORRECTIVA
. 4
1 Uso excesivo del soldador Bolsas de mala calidad 50 Modificar actividades del proceso °
2 Programacién inadecuadadela e adenlos clentes 4 parad, P . Revisar contiuiame
maquinaria fallos precuet

Clic en el icono “REVISAR

Clic en el icono “ANTERIOR” para | \
regresar a la evaluaciony =~ mi =————p EFECTOSY CAUSAS" para
] observar los aspectos que deben

clasificacion de fallos.
tener mayor atencién.

Fuente: Elaboracién propia.

Finalmente, también es importante tener en cuenta y evaluar los efectos del fallo con gravedad alta
y las causas con una frecuencia de ocurrencia alta o muy alta, debido a que son aspectos que
pueden intervenir negativamente en el proceso de soldadura y precorte de las bolsas industriales,
ocasionando asi que los productos tengan una mala calidad e incremente la insatisfaccion del
cliente, por tanto, es necesario establecer acciones correctivas o preventivas que ayudan a mitigar
los efectos y/o prevenir las causas.

Imagen 297. Revision de efectos y causas AMFE Ejemplo N°22.

=] g EJEMPLO23_ANALISIS_MODAL_DE_FALLOS_Y_EFECTOS - Excel

Iniciar sesién 8. Co

hrchivo  Inicio Insertar Disefio de pigina Férmulas Datos Revisar Vista Acrobat

REVISION DE EFECTOS Y CAUSAS CONTENIDO J

EMPRESA : Plasticos S.A
l

Proceso : Soldadura y precorte de bolsas de basura industriales
EFECTOS CON GRAVEDAD ALTA CAUSAS CON FRECUENCIA ALTA O MUY ALTA ‘

EFECTO ACCION CORRECTIVA CAUSA ACCION CORRECTIVA 1 I
Soldadura del fondo de la bolsa débil Programar mantenimiento praventivo para las miquinas soldadoras Exceso de temperatura Configurar las maquinas adscuadamente
Inconformidad en los clientes Ofracer productos de alta calidad Falta de mantenimiento preventivo Establecer programas de mantenimiento preventivo
Dafio de las bolsas al tratar de separarlas Mejorar el proceso da pracorte de bolsas de basura

Clic en el icono “ANTERIOR” para
regresar a la definicion de las
acciones correctivas.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.10.5 Ejercicio de aplicacion

e Hace tres meses la empresa Arte y tendencias S.A, lanz6 al mercado su nueva linea de
lamparas decorativas para el hogar, las cuales tuvieron una gran acogida por las amas de
casa modernas, por tanto, actualmente la empresa planea el lanzamiento de una nueva
referencia que combine lo moderno con lo tradicional, sin embargo, después de realizar una
reunion se identificO que se pueden generar varios riesgos en la produccién del lote, por
ende el gerente del &rea de produccion solicité la realizacion de un analisis modal de fallos y
efectos a fin de identificar los posibles fallos y las acciones correctivas que se deben llevar a
cabo en los casos criticos.

El equipo de trabajo se conformo de la siguiente manera

Tabla 39. Integrantes equipo de trabajo.

Nombre del integrante Area
Henry Montilla Produccion
Sonia Trujillo Produccion
Carlos Romero Administracion
Susana Angarita Mercadeo y ventas

Fuente: Elaboracion propia.
Los principales fallos que se identificaron después de la sesién de trabajo fueron:

e Fallo estético — desprendimiento de pintura

¢ Ruptura del interruptor ocasionando que no encienda el bombillo.

e Estructura débil de la lampara.

e Cortocircuito en los cables.

e Dafio en el casquillo de lAmpara a causa del calor.

e Uso de un interruptor no convencional ocasionando inconformidad en el cliente.

Tomando como referencia la informacién anterior se solicita:

1. Desarrollar el AMFE (Andlisis Modal de Fallos y Efectos), utilizando la herramienta en
hoja de célculo y diligenciar todos los campos de acuerdo a cada requerimiento de la
herramienta.

2. Identificar el posible elemento del fallo, el modo de fallo, los efectos y las causas con

relacion a los fallos anteriormente mencionados.

Realizar la respectiva evaluacion de cada uno de los fallos.

Proponer acciones correctivas o0 preventivas que contribuyan a la produccion de

lamparas de alta calidad y que satisfagan las necesidades y exigencias de los clientes.

»w

3.1.11 Metodologia Seis Sigma — DMAMC

3.1.11.1 Definicién del concepto
La metodologia Seis Sigma consiste basicamente en la implementacion de un sistema de calidad
adecuado para cada organizacion promoviendo que todas las areas de la misma contribuyan a la
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satisfaccion de las necesidades del cliente mejorando la rentabilidad de la empresa, de tal manera
gue el principal objetivo de la metodologia es mejorar los procesos reduciendo o eliminando los
defectos en el producto o servicio final.*?’

3.1.11.2 Ventajas'®
e Permite entender la organizacion como un sistema interrelacionado entre procesos y
clientes.
e Permite mejorar la rentabilidad y competitividad de la empresa a través de la satisfaccion de
las necesidades del cliente interno y externo.
e Genera una cultura de cambio tanto a nivel humano como técnico encaminandose hacia la
obtencion de resultados.

3.1.11.3 Fases de la metodologia Seis Sigma.
Imagen 298. Fases de la metodologia Seis Sigma.

Mm

Fuente: Extraido y adaptado de Camisén, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de
técnicas y herramientas de calidad. En Gestion de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pag.
1285). Madrid: Pearson Educacion.

Fase 1 — Definir: En esta fase se busca identificar los procesos que requieren mayor atencion por
parte del area administrativa y operativa, con el fin de actuar en primera instancia sobre ellos,
evitando una inadecuada utilizacion de recursos, para lo cual sera necesario conformar un equipo
de trabajo que defina claramente los procesos e involucre las necesidades del cliente. Para llevar a
cabo esta fase puede ser de gran utilidad la utilizacion de herramientas de calidad como:**°

e Diagrama de flujo

e Diagrama Causa — efecto

e Diagrama de Pareto

e Histograma

e QFD - Casa de la calidad, entre otras.

Fase 2 — Medir: Esta fase se desarrolla con el propésito de medir o cuantificar las caracteristicas
mas importantes de cada proceso, identificando los requisitos clave de los clientes y del producto o
servicio y la influencia que éstos tienen en el resultado final del proceso, para llevar a cabo esta
etapa se puede implementar la herramienta de Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE) u otro
tipo de herramientas que sean de utilidad segun el caso particular; ademéas en esta fase el equipo

127 parez Marqués, M. (2010). Metodologia Seis Sigma a través de Excel. Madrid: RC Libros.

128 Miranda Rivera, L. N. (2006). Six sigma: Guia para principiantes. México: Panorama editorial.
129 parez Marqués, M. (2010). Metodologia Seis Sigma a través de Excel. Madrid: RC Libros.
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de trabajo se encarga de recopilar datos necesarios sobre los procesos, para dar lugar a la
siguiente fase.'®

Fase 3 — Analizar: En esta fase el equipo de trabajo se encarga de analizar y evaluar los datos
recopilados en la fase de medicion y aplicar las herramientas de mejora adecuadas segun los
resultados obtenidos de tal manera que sea posibles actuar sobre las variables determinantes del
proceso.™!

Fase 4 — Mejorar: Después de analizar los datos se deben establecer mecanismos de mejora que
optimicen el funcionamiento del proceso o redefinir el proceso e identificar si se han presentado
cambios considerables entre el antes y después de cada proceso, estableciendo asi parametros
para el adecuado desarrollo del mismo.**

Fase 5 — Controlar: Una vez implementadas las mejoras es importante realizar una revisiéon
constante del funcionamiento del proceso a fin de mantener los cambios, identificar falencias, e
implementar nuevas mejoras para obtener los resultados deseados.'*

En general se puede decir que las diferentes fases de la metodologia Seis Sigma involucran las
herramientas de calidad incluidas a lo largo del texto como lo son la hoja de verificacion, el
diagrama de Pareto, El diagrama causa —efecto, el Benchmarking'®* entre otras herramientas que
son de gran ayuda para detectar problemas, establecer soluciones de mejora y mecanismos de
control.

1% camison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas y herramientas de

calidad. En Gestion de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pag. 1312). Madrid: Pearson
Educacion.

131 camisén, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas y herramientas de
calidad. En Gestion de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pag. 1312). Madrid: Pearson
Educacion.

132 camisén, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas y herramientas de
calidad. En Gestion de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pag. 1312). Madrid: Pearson
Educacion.

133 parez Marqués, M. (2010). Metodologia Seis Sigma a través de Excel. Madrid: RC Libros.

134 camisén, C., Cruz, S., & Gonzélez, T. (2006). Capitulo 21. Directorio de técnicas y herramientas de
calidad. En Gestién de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (pag. 1313). Madrid: Pearson
Educacion.
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3.2 Evaluacion de retroalimentacion

TEST DE EVALUACION PARTE 3

1. Una hoja de verificacidbn es una herramienta que no puede ser utilizada para el control
estadistico de la calidad.

Verdadero Falso

2. Los tipos de hojas de verificacién son:

a) Simple, compleja, mixta

b) Registro de inconformidades, distribucién de procesos y localizacién de defectos.
¢) Registro de inconformidades, registro de defectos y fallas

d) Todas las anteriores

3. ¢Cudl o cudles de los siguientes son usos para una hoja de verificacion?

a) ldentificaciéon de efectos de un problema
b) Clasificacion de fallas, quejas o defectos
c) Enumeracion de causas de un problema
d) Evaluacién de tendencias y dispersion en la produccion.

4. Los histogramas se utilizan para relacionar variables:

a) Discretas.

b) Cualitativas y continuas.
¢) Cuantitativas y continuas.
d) Todas las anteriores

5. Cuando los datos utilizados para un histograma presentan mayor o menor variabilidad
respecto al valor central, se dice que el histograma tiene un comportamiento:

a) Normal

b) Irregular
c) Sesgado
d) Truncado

6. Dentro de la definicion de histograma ¢ Qué significa “Clase”?
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a) Teoria sobre el tema.

b) Una forma de clasificar los histogramas.

¢) Un comportamiento del histograma.

d) El valor maximo menos el valor minimo.

e) Son los grupos que se forman al reunir datos ordenados con caracteristicas
comunes.

7. El diagrama de Pareto es una representacion grafica que permite analizar variables:

a) Nominales
b) Numeéricas o cuantitativas
c) Agrupadas
d) Cualitativas o categdricas.

8. A través del andlisis del diagrama de Pareto se puede decir que el 80% de los defectos en
la produccion generan el 20% de las pérdidas en la empresa.

Verdadero Falso

9. Cuando un diagrama de dispersién presenta puntos demasiado dispersos unos de otros sin
seguir ningun tipo de patrén u orden se dice que existe:

a) Una correlacion negativa débil.

b) Una correlacion parabdlica.

¢) Una correlacion por estratificacion.
d) Ningun tipo de correlacion.

10. El coeficiente de correlacion permite cuantificar la correlacion lineal observada en un
diagrama de dispersion tomando valores entre -1 y 1 para identificar que tan fuerte o débil
es la relacion entre las variables evaluadas; ademas permite reconocer claramente cuando
una variable es causa de otra.

Verdadero Falso

11. (El diagrama de red PERT-CPM Permite conocer el tiempo de duracion total de un
proyecto?

Verdadero Falso

12. La holgura total de un proyecto significa:

a) Tiempo en que se puede retrasar una actividad.
b) Tiempo que puede retrasarse una actividad sin afectar a la siguiente.
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c) Tiempo que puede retrasarse una actividad sin afectar el tiempo de finalizacién del
proyecto
d) Tiempo en que puede retrasarse el proyecto.

El método de planificacion PERT utiliza la ruta critica para calcular el tiempo total de
cumplimiento del proyecto

Verdadero Falso

¢El método CPM consiste en graficar mediante nodos ordenados las actividades de un
proyecto?

Verdadero Falso

¢El diagrama de flujo permite realizar representaciones de procesos y hacer analisis de
procesos?

Verdadero Falso __

La figura que representa un punto de decision es:

a) Triangulo

b) Rectangulo
c) Rombo

d) Cuadrado

La actividad input y output representan en su orden:

a) Actividad final y actividad inicial
b) Actividad de decision y proceso
c) Actividad inicial y actividad final
d) Ninguna de las anteriores

El mapa de flujo de valor es una herramienta cualitativa en la cual se puede visualizar un
proceso de produccion especifico con el proposito de identificar desperdicios y eliminarlos o
modificarlos segln sea el caso para lograr un sistema productivo mas efectivo.

Verdadero Falso

Los componentes del mapa de flujo de valor son en su orden:

a) ldentificacidon de problemas, Diagrama pasado y diagrama actual.

b) Diagrama del estado actual, definicibn de cambios potenciales y diagrama del
estado futuro.

c) Diagrama del estado pasado, identificacion de problemas y diagrama del estado
futuro.
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d) Ninguno de los anteriores.
20. La simbologia utilizada para la construccion del mapa de flujo de valor se clasifica en:

a) Simbolos generales y simbolos especificos.

b) Simbolos del proceso, simbolos de material y simbolos de informacion.
c) Simbolos del proceso y simbolos generales.

d) Todos los anteriores.

21. Los gréficos de control son herramientas que permiten detectar inconsistencias en los
procesos de produccién e identificar su variabilidad.

Verdadero Falso

22. Los limites de control ayudan a identificar cuando:

a) Se deben implementar acciones correctivas en el proceso
b) Se necesitan eliminar actividades del proceso.

¢) No existe variabilidad

d) Todas las anteriores

23. Los errores que se pueden presentar en la interpretacion de los gréaficos de control son:

a) Errores gravesy leves

b) Errorestipolyll

c) Errores simples y complejos

d) No se presenta ningun tipo de error.

24. Cuando se analiza un grafico de control y se determina que el proceso esta controlado y
gue su variacion obedece a efectos aleatorios, cuando en realidad el proceso se encuentra
fuera de control, se dice que se presento:

a) Un error grave
b) Un error tipo |

c) Un error tipo Il
d) Un error simple

25. Los graficos de control mas utilizados son:
a) Grafico R, Gréfico P, Gréfico X barra, Grafico C.
b) Grafico R, Gréafico M, Grafico Z y Grafico N.
c) Todas las anteriores
d) Ninguna de las anteriores

26. ¢ Cual es el principal proposito del desarrollo de un gréfico de control P?

a) ldentificar las caracteristicas del producto o servicio.
b) Medir el éxito o fracaso de un proceso.
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¢) Evaluar la variabilidad del proceso con base en el nUmero de productos o servicios
defectuosos.
d) Ninguna de las anteriores

27. Son gréficos de control de variables:

a) El gréfico Py gréfico C.
b) El grafico Ry gréfico P.
c) El grafico Vy grafico M.
d) El gréfico Ry gréfico X barra.

28. La herramienta de Despliegue de Funcion de Calidad (QFD) evita que las necesidades del
cliente se pierdan a lo largo del proceso que va desde el disefio del producto o servicio
hasta la entrega del mismo.

Verdadero Falso

29. Algunas éareas del despliegue de la funcién de calidad son:

a) Matriz de correlacion, matriz relaciones y evaluacién competitiva.

b) Zona R, Zona MYy Zona C.

c) Matriz de relaciones, Requerimientos del cliente y evaluacion cualitativa.
d) Todas las anteriores.

30. Entre las ventajas de aplicar el despliegue de funcién de calidad estan:

a) Disminuir errores en la produccion.

b) Ayudar a disminuir reclamos o inconformidades de clientes.
c) Mejorar la calidad del producto o servicio.

d) Generar ideas para la produccion de nuevos productos.

e) Ay B sonincorrectas.

f) By C son correctas.

31. El Andlisis Modal de Fallos y Efectos se utiliza con el propésito de identificar exclusivamente
los fallos que se pueden generar a través de la maquinaria utilizada en los procesos
productivos.

Verdadero Falso

32. Entre las ventajas de la aplicacion del Analisis Modal de Fallos y Efectos estan:

a) El andlisis de fallos que pueden afectar un producto o proceso.

b) La identificacion de las principales causas del problema.

c) El establecimiento de mecanismos de deteccion para evitar problemas graves.
d) Todas las anteriores
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La evaluacion y clasificacion de fallos se realiza teniendo en cuenta los siguientes aspectos:
(puede haber més de una respuesta correcta).

a) Evaluacién del problema, causas y fallos.

b) Clasificacion de fallas, quejas o defectos.

c) Valoracion de la gravedad del fallo, valoracion de la frecuencia de ocurrencia de las
causas del fallo y valoracion de la probabilidad de deteccién del fallo.

d) Valoracién de la gravedad del fallo y valoracion de las causas y efectos del fallo.

En la etapa final del Analisis Modal de Fallos y Efectos se deben establecer acciones
correctivas cuando: (puede haber mas de una respuesta correcta).

a) El numero de fallos identificados es elevado.

b) El fallo tiene un indice de criticidad alto.

c) Los efectos tienen un nivel de gravedad alto.

d) Las causas tienen una frecuencia de ocurrencia alta o muy alta.
e) Ninguna de las anteriores.

La metodologia Seis Sigma (DMAMC) fomenta la participacion de todas las areas de la
organizacion en la satisfaccion de las necesidades del cliente.

Verdadero Falso

Entre las ventajas de la implementacién de la metodologia Seis Sigma estan:

a) Incremento en los ingresos de la organizacion.

b) Generacion de una cultura de cambio enfocada en los resultados.
c) Satisfaccion de las necesidades del cliente externo e interno.

d) Ay B son correctas

e) By C son correctas

Las fases de la metodologia Seis Sigma son:

a) Planear, Hacer, Verificar y Actuar.

b) Planeacion, direccion y control.

c) Definir, medir, analizar, mejorar y controlar.
d) Medir, controlar y actuar

¢En qué fase de la metodologia Seis Sigma se puede utilizar el diagrama causa — efecto?
a) Planeacion
b) ldentificacion de causas

c) Controlar
d) Definir
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39. ¢En qué fase de la metodologia Seis Sigma se cuantifican las caracteristicas mas
importantes de cada proceso?

a) Medir

b) Evaluar
c) Controlar
d) Mejorar

40. ¢Cudl es el principal objetivo de la metodologia Seis Sigma?

a) Lograr la calidad total al menor costo

b) Incrementar los ingresos de la empresa disminuyendo gastos.

¢) mejorar los procesos reduciendo o eliminando los defectos en el producto o servicio
final.

d) Todas las anteriores
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