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INSTRUCTIVO TECNICAS DE SOLUCION DE PROBLEMAS
DIAGRAMA DE PARETO
Generalidades:

El diagrama de Pareto es un gréfico de barras verticales para la presentacion de problemas en un orden priorizado,
de izquierda a derecha, pudiendo asi determinar cuéles deben ser enfrentados primero. En general puede ser usado
para determinar cuél de varias clasificaciones tiene la mayor cantidad o costos asociados con ellas. Es un principio
universal, segun el cual un nimero relativamente pequefio de factores o causas, son responsables de un porcentaje

desproporcionadamente alto de ocurrencia de algunos eventos.

Interpretacion Del Diagrama De Pareto:

El eje vertical del Diagrama de Pareto tiene las cantidades o costos. Cada barra vertical representa la contribucion
del &rea problema dado. La barra se coloca en orden de importancia asi: la mayor contribucion hacia la izquierda.
Dada la forma podemos observar cuéles barras contribuyen a la mayoria de los problemas y cémo dirigiendo la
atencién en pocos aspectos se solucionara la mayor proporcion del problema. El diagrama de Pareto puede ser

utilizado por un equipo para analizar causas, estudiar resultados y planear una mejora continua.

Es necesario recordar que el proposito del Pareto es diferenciar las “pocas vitales de muchas triviales”. Por lo tanto,
veremos que solo unas pocas barras de Pareto acumularan la mayoria (digamos el 80%) de los problemas,

permitiendo asignar prioridades en la asignacion de recursos para enfocar el mejoramiento en los pocos vitales.

Elaboracion:

1. Decidir el problema a investigar y la metodologia para recolectar los datos. Escoger las categorias (0 areas
problema) para recolectar informacién a través de la lluvia de ideas o emplee la informacién existente para
observar esas areas problema. La informacién que se analiza debe ser aditiva. También se debe decidir el

periodo de tiempo en el cual sera recolectada la informacion.

2. Diligenciar la tabla de datos (Figura 1), y hacer los célculos que sean necesarios.

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccién por cualquier
medio, sin previa autorizacion.




, .I%EPUB[IE&IDE (OLO“;"B\IA
oo a7 S|STEMA |NTEGRAL DE GES'”ON (MEC| —_ CAL'DAD) 0.‘.-.IIIST[FIOI][ LAPROTECCIONSOCIAL
Sate) P ,
?} INSTRUCTIVO TECNICAS DE SOLUCION DE PROBLEMAS RO ILES LA ALES i COLi
Libertad y Orden ADMINISTRACION DEL SISTEMA INTEGRAL DE
GESTION (MECI - CALIDAD)
VERSION: 1.0 CODIGO: ESDESDIGIT02 I FECHA ACTUALIZACION: 23 DE MAYO DE 2014 PAGINA 2 DE 6
Figura 1
FRECUENCIA FREECUENCIA FRECUENCIA FRECUECIA
ITEM ABSOLUTA ABSOLUTA RELATIVA RELATIVA
ACUMULADA ACUMULADA

3. Organizar la informacion de las cantidades de mayor a menor.
4. Dibujar dos ejes verticales y uno horizontal. En el vertical de la izquierda haga una escala de 0 hasta el
valor total de las cantidades acumuladas (W). En el eje de la derecha haga una escala de 0% hasta 100%.

La altura de ambas debe ser igual. El eje horizontal se divide en intervalos iguales que corresponden a la
cantidad de items.

5. Dibujar un diagrama de barras con la informacién obtenida.

W ——lEk

TEMS

6. Trazar la ojiva: A partir de la altura del primero, comience a sumar la altura de los demés items en forma
acumulada, para finalmente unirlos con una linea que termina en el 100%.

7. Ubicar en la escala el 80% y trace una linea paralela al eje horizontal hasta que corte la ojiva. Alli trazar una
linea paralela a la vertical que corte el eje horizontal.
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De esta manera se puede establecer cudles son las categorias que contribuyen de manera acumulada con el 80%

del problema estudiado, o alrededor de ésta cifra

Hay que tener en cuenta que no en todos los casos es apropiado o suficiente hacer el anélisis mediante la medicion
de la frecuencia de ocurrencia. Es posible, por ejemplo, que la categoria con la més baja frecuencia sea la mas
importante, porque es la mas costosa, o la de mayor impacto en la satisfaccidn del cliente. Asi mismo, por ejemplo el
potencial de ocurrencia del efecto es mayor en las ventanillas de atencién al publico que atiende todo el dia,

respecto a las que atienden medio dia.

En conclusién, es valido enfocarse exclusivamente en la frecuencia de ocurrencia, cuando se presentan las

siguientes dos condiciones:

1. El grado de importancia es igual para todas las categorias.

2. El potencial de ocurrencia es el mismo para todas ellas.

De lo contrario, puede utilizarse un método consistente en hacer una ponderacion de las frecuencias observadas,
utilizando un medidor que establezca la importancia relativa para cada categoria. Este medidor puede ser, por
ejemplo basado en el costo 0 nimero de horas de atencién (tasa de ocurrencia), 0 puede ser subjetivo basado en

las opiniones del equipo de mejoramiento, dandole un peso relativo a cada categoria.

DIAGRAMA DE CAUSA EFECTO O ESPINA DE PESCADO
Generalidades:

El diagrama causa-efecto es un vehiculo para ordenar, de forma muy concentrada, todas las causas que
supuestamente pueden contribuir a un determinado efecto, es decir, permite focalizarse en las posibles causas del
problema en lugar del problema mismo. EI nombre de “Espina de Pescado” se asocia con su apariencia. Esta hecha
de una linea horizontal (la espina) con un cuadro final (cabeza) donde se enuncia el problema. Varias lineas
anguladas cortan la linea horizontal formando las costillas del pescado. Cada costilla tendra una causa probable del
problema enunciado en el extremo de la costilla. Causas que contribuyen a la aparicion de otras se ponen

usualmente sobre las ramas de la costilla.

Construccion del Diagrama de Causa Efecto:
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Establecer cual es el problema o efecto. Debe definirse en términos claros y concisos acordados por todos.
Escribir el efecto (problema) en un cuadro a la derecha y dibujar la linea apuntando hacia este.

Decidir las categorias mayores de las causas. Esto puede hacerse de varias maneras:

- Tormenta de ideas.

- Empleo de categorias tales como las 8 M (Maquinas, Materiales, Métodos, Masa Laboral, Medio

ambiente, Medicion, Gerencia y Dinero —en inglés-).

Escribir las categorias mayores en cuadros paralelos y a una distancia de la linea principal conéctelos a la
linea principal con flechas inclinadas.

Aplicar la tormenta de ideas a las posibles causas. Afiadir las causas al diagrama agrupadas alrededor de
las causas mayores sobre las cuales influyen. Dividir y subdividir las causas para mostrar como interactuan
y dibujar vinculos entre las causas y las relacionadas. Si el diagrama llega a estar muy lleno, es
recomendable llevar una 0 méas categorias a una hoja de papel.

Evaluar y analizar las posibles causas: ¢ por qué cada factor puede ser causa del efecto?
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Ya que no se muestran las raices del problema, se habla de “Posibles Causas”. Como ayuda para estudiar el grado
de relacion o tendencia de dos variables, se puede utilizar el Diagrama de Dispersion, 0 mejor aun, el diagrama de
interrelaciones para conocer los “cuellos de botella”.
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TORMENTA DE IDEAS
Generalidades:

La tormenta de ideas es la rapida generacion de todas las ideas a que un grupo de personas pueda llegar previo a la
discusion o juzgamiento de éstas. Las ideas son registradas sin importar que sean absurdas o extrafias.

Procedimientos para la Tormenta de Ideas:

1. Mantener una atmosfera agradable. Las reuniones deben ser disciplinadas pero informales.

2. Determinar el tamafio justo del grupo. La técnica trabaja mejor con grupos de 5 a 7 personas.

3. Escoger un lider.

4. Definir el problema claramente.

5. Generar tantas ideas como sea posible.

6. No permitir cualquier evaluacion o discusion.

7. Brindar a todos igual oportunidad de contribuir.

8. Escribir cada idea claramente y donde todos puedan verla (frases breves: menos de 7 palabras).

9. Cuando se hayan listado todas las ideas, revisarlas para aclarar, asegurandose de que todos entienden
cada una. En ese momento, pueden eliminarse repeticiones y eliminar ideas que el grupo siente no son
apropiadas.

10. Permitir incubar las ideas: Es recomendable realizar tormenta de ideas que el grupo siente no son
apropiadas.

11. Clasificar y tabular los votos de los participantes.
Encauce de la Tormenta de Ideas:

Uno a uno a la vez: Un miembro del grupo ofrece una idea y la sesion continlia de esta forma hasta cuando todos

han tenido oportunidad de sumar sus ideas a la lista Frases Prohibidas:

- Estonto

- No funcionara

- ¢(Esenserio?

- ¢Bromea?

- Searealista

- Esbueno pero....
- Hemos intentado eso antes
- Ellos no dejaran

- Nunca Funcionara
- Costara mucho

- Noes practico
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- No tenemos suficiente personal para eso

- No tendremos tiempo

CINCO POR QUES

La técnica de los 5 Porqué es un método basado en realizar preguntas para explorar las relaciones de causa-efecto
que generan un problema en particular. El objetivo final de los 5 Porqué es determinar la causa raiz de un defecto o

problema.

Una causa raiz es la causa inicial de una cadena de causas que llevan a un efecto de interés. Generalmente, la
causa raiz se usa para describir el lugar en la cadena de causas en donde se podria implementar una intervencion
para prevenir resultados no deseados.

Para aplicar correctamente la técnica se realizan los siguientes pasos:

1. Definir el problema a solucionar

2. Empezar la serie sucesiva de preguntas “; por qué?”

3. Cuando no se puede contestar una de las preguntas significa que se ha llegado a la causa raiz del problema.
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