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Proposito de la sesion: Desarrollo del contenido tematico A/B/C/D/E/F; estrategias propuestas en la guia
pedagogica del médulo para el R.A. 2.1Aplica técnicas de supervisién para el andlisis y solucion a los
problemas de operacion en el area de trabajo de acuerdo con los procedimientos y politicas de la organizacion.

HETEROEVALUACION
A. Supervision

“La supervision consiste en vigilar y guiar a los subordinados de tal forma que las actividades se realicen
adecuadamente”.

Este término se aplica por lo general a niveles jerarquicos inferiores, aunque todo administrador, en mayor o
menor grado, lleva a cabo esta funcién; por esto, de acuerdo con el personal criterio de los autores, se
considerara la supervision, el liderazgo y los estilos gerenciales, como sinénimos, aunque referidos a diversos
niveles jerarquicos.

El liderazgo, o supervisién, es de gran importancia para la empresa, ya que mediante él se imprime la dinamica
necesaria a los recursos humanos, para que logren los objetivos.

En esta funcion confluyen todas las etapas de direccién y su importancia radica en que una supervision efectiva
dependeré:

e La productividad del personal para lograr los objetivos

e La observancia de la comunicacion

e Larelacién entre jefe-subordinado

e La correccion de errores

e La observancia de la motivacion y del marco formal de la disciplina

De manera muy general se puede decir que todo supervisor tiene cuatro grandes funciones:

Proyectar: Se debe programar o planificar el trabajo del dia, establecer la prioridad y el orden, tomando en
cuenta los recursos y el tiempo para hacerlo, de igual forma el grado de efectividad de sus colaboradores, asi
como la forma de desarrollar dicho trabajo dentro de su departamento. Proyectar en el corto, mediano y largo
plazo. Es uno de los pilares fundamentales para el éxito de cualquier supervisor.

Dirigir: Esta funcion comprende la delegacién de autoridad y la toma de decisiones, lo que implica que el
supervisor debe empezar las buenas relaciones humanas, procurando que sus instrucciones claras, especificas,
concisas y completas, sin olvidar el nivel general de habilidades de sus colaboradores.

Desarrollar: Esta funcién le impone al supervisor la responsabilidad de mejorar constantemente a su personal,
desarrollando sus aptitudes en el trabajo, estudiando y analizando métodos de trabajo y elaborando planes de
adiestramiento para el personal nuevo y antiguo, asi elevara los niveles de eficiencia de sus colaboradores,
motivara hacia el trabajo, aumentara la satisfaccion laboral y se lograra un trabajo de alta calidad y se podra
conseguir una mayor productividad empresarial en la organizacion.

Controlar: Significa crear conciencia en sus colaboradores para que sea cada uno de ellos los propios
controladores de su gestion, actuando luego el supervisor como conciliador de todos los objetivos planteados.
Supervisar implica controlar. El supervisor debe evaluar constantemente para detectar en que grado los planes
se estan obteniendo por él o por la direccion de la empresa.

Los nuevos profesionales han sabido aprender cémo ser un buen supervisor dentro de una organizacion. Para
ello, se necesitan actitudes y aptitudes en la direccion, la gestion de equipos de trabajo, la instruccién, nuevas
metodologias y sobre todo, una correcta toma de decisiones que guie a la empresa por el camino hacia el éxito.
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El Doctor en Psicologia Robert Blake, especializado en Psicologia Industrial y Organizacional, y la Doctora en
Matematicas Jane Mouton, desarrollaron alla por los afios 60, el modelo del Grid Gerencial.

Ambos fueron desarrollando, y perfeccionando, el modelo mientras trabajaba como asesores en Exxon. Para
ello, decidieron desarrollar esta rejilla, como un recurso para encontrar el punto en que se encontraba la
organizacion, con respecto a las teorias X e Y de Douglas McGregor.

El modelo del grid gerencial trata de situar, en una rejilla de dos dimensiones, la preocupacion que un lider o
gestor siente, hacia la tarea (eje x) y hacia la persona (eje y).

Para conseguir esto, se presenta una bateria de preguntas, y en base a las respuestas ofrecidas se asigna una
puntuacion, entre 1y 9, para cada eje. Dando como resultado 81 estilos distintos de liderazgo.

Dependiendo de donde estemos situados, se entiende que ejerceremos el liderazgo de una forma determinada.
Para ejemplificar esto, se determinaron cinco tipos de liderazgo “puros”.

MODELIO DEL GRID GERENCIAIL

1.9) I I (9.9)

:
é

El Club social. Creador de equipos.

‘ INTERES EN LAS PERSONAS }
@

Indiferente. Dictatorial,
No hay jefe. Produce o muere.
BAJO z 1.1 9.0

s
BAJO < INTERES EN LA TAREA » ALTO

Tipo 1.1 — Indiferente. No hay jefe.

Este tipo de lider, no tiene preocupacion alguna en conseguir que se alcancen los objetivos de la organizacion.
Como es ldgico, tampoco le preocupan los problemas, o expectativas, de su personal.

Sigue la ley del minimo esfuerzo, haciendo s6lo lo justo e indispensable para que todo se mantenga, mas o
menos, en su sitio. Su filosofia es la de protegerse ellos mismos, evitando cualquier cosa que les pueda dar
problemas.

Esta indiferencia hacia la tarea y su equipo, y su falta de implicacion, lo llevara a situarse, de forma inevitable,
en una pésima posicion como lider.
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Tipo 1.9 — Complaciente. El club social.

Centra su preocupacion en sus personas gque forman su equipo, intentando satisfacer todas sus necesidades y
expectativas. Da una gran libertad de accion a su personal, también les deja decidir la mejor manera de hacer la
cosas.

Para este tipo de lider, lo mas importante es crear un buen ambiente de trabajo, donde todos estén a gusto, en
la esperanza de que esto llevara aparejado, un mayor rendimiento del equipo.

La tarea a ejecutar se encuentra en un segundo orden de importancia, en caso de que pueda suponer un
problema para el personal.

Tipo 9.1 — Dictatorial. Produce o muere.

Lo principal es conseguir que la tarea se lleve a cabo, de forma eficaz y eficiente, las personas que forman su
equipo no son mas que herramientas que se deben de calibrar de forma adecuada.

Las necesidades de las personas que forman su equipo se encuentran, muy por debajo, de la necesidad de
terminar la tarea en tiempo, y bien.

Entiende que su posicidon de lider le exige planear, coordinar y controlar la ejecucion del trabajo de sus
subordinados.

Tipo 5.5 — Punto medio. Algo corriente.

Se encuentra en un punto intermedio en todos los aspectos. Si bien es cierto, que tiene una vision muy
equilibrada, de la importancia relativa de la tarea y de su personal. También es verdad que, ni siente una
preocupacion excesiva por la tarea, ni por las personas de su equipo.

Este lider espera alcanzar los objetivos planteados, creando un ambiente de trabajo en el que, se presiona
ligeramente para conseguir resultados, pero también intenta cumplir ciertas expectativas, para tenerlos
“contentos”, siempre y cuando esto no le cause muchos problemas.

Tipo 9.9 — Ideal. Creador de equipos.

Blake y Mouton, identificaban este lider con la Teoria Y de Douglas McGregor. En la que se fomenta el trabajo
en equipo, y la colaboracion entre trabajadores. Intentando crear la interdependencia entre las expectativas de
su personal, y las de la organizacion.

Al igual que en el anterior tipo, la preocupacién por la tarea y por las personas esta equilibrada. La diferencia
radica en su nivel de implicacion. Esto hace que su equipo se involucre también, y sean conscientes de que, la
consecucion del objetivo se debe a su trabajo.

Este lider entiende que, ademas de llevar a cabo tareas directivas, debe alinear los objetivos de las personas
que forman su equipo, con los objetivos de la organizacion, y conseguir que sientan que forman parte de ésta.
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B. Descripcion de estilos de supervisiéon
Segun la estructura organizacional

1. Formal. Cuando es conferida por la organizacién, es decir, la que emana de un superior para ser ejercida
sobre otras personas. Puede ser:

« Lineal. Cuando es ejercida por un jefe sobre una persona o grupo.
«+ Funcional. Ejercida por uno o varios jefes, sobre funciones distintas.

2. Técnica o estaf. Nace de los conocimientos especializados de quien lo posee.
3. Personal. Se origina en la personalidad del individuo.

C. Identificacion de principios de supervision

Caracteristicas del supervisor

» Conocimiento del Trabajo: Esto implica que debe conocer la tecnologia de la funcidon que supervisa, las
caracteristicas de los materiales, la calidad deseada, losa costos esperados, los procesos necesarios, etc.

» Conocimiento de sus Responsabilidades: Esta caracteristica es de gran importancia, ya que ella implica que el
supervisor debe conocer las politicas, reglamentos y costumbres de la empresa, su grado de autoridad, sus
relaciones con otros departamentos, las hormas de seguridad, produccién, calidad, etc.

» Habilidad Para Instruir: El supervisor necesita adiestrar a su personal para poder obtener resultados éptimos.
Las informaciones, al igual que las instrucciones que imparte a sus colaboradores, deben ser claras y precisas.

» Habilidad Para Mejorar Métodos: El supervisor debe aprovechar de la mejor forma posible los recursos
humanos, materiales, técnicos y todos los que la empresa facilite, siendo critico en toda su gestion para que de
esta manera se realice de la mejor forma posible, es decir, mejorando continuamente todos los procesos del
trabajo.

+ Habilidad para Dirigir: El supervisor debe liderear a su personal, dirigiéndolo con la confianza y conviccion
necesaria para lograr credibilidad y colaboracion de sus trabajos.

Supervision y colaboracién

El supervisor debe expresar confianza en su equipo de trabajo haciéndoles saber que la empresa no los hubiera
contratado si tuviera la certeza de que son capaces de realizar las funciones propias de su puesto.

Generalmente cada supervisor tiene preferencia por algun colaborador lo cual no es recomendable ya que
propiciara inconformidad en el resto de sus compafieros de trabajo y eso pone en peligro la productividad de la
organizacion.

Los 10 mandamientos del supervisor

1. Analice y programe el empleo de su tiempo. El tiempo es su mas precioso recurso y, ademas, irrecuperable.
Se avaro con él.

2. El respeto a la dignidad de las personas es la clave de las relaciones humanas. Otorgue sin discriminaciones,
un trato ecuanime, considerado y respetuoso a sus colaboradores.

3. La buena supervisién es aquella que logra un justo equilibrio entre los derechos e intereses de los
colaboradores de la empresa y los de sus propietarios. Busque siempre este equilibrio.
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4. Supervisor sensato es el que mantiene una honrada posicién entre el presente y el futuro en cuanto al

Plantel Gustavo Baz

objetivo de obtenerse beneficios crecientes. No sacrifique el porvenir de la empresa para mostrar este afio
utilidades espectaculares.

5. No concentre funciones. Asuma el riesgo de delegar. Asi desarrollara el potencial latente de sus
colaboradores y podra dedicar mas tiempo a su trabajo especifico de direccion.

6. No es posible el desarrollo de una empresa sin el desarrollo de sus recursos humanos. Sea un maestro en
seleccionar, promover, estimular y educar a sus colaboradores.

7. Como miembro del sector dirigente mas dinamico de la sociedad, el supervisor debe estar a la vanguardia en
la permanente adquisicion de conocimientos. Manténgase al dia en formacion / informacion.

8. Todo negocio tiene sus lineas productivas basicas. Cuando piense en el desarrollo de nuevas lineas, no
desperdicie lo cierto por andar detras lo incierto. Suefie un poco pero jamas deje de ser hombre realista.

9. Los actos y ventajas indebidos impugnan a la integridad moral. No viole los principios éticos ni aun en
beneficio de la empresa, serd su mejor decision de supervisor.

10. Todo no ha de ser negocios, no caiga en la unidimensionalidad. Enriquezca su vida en el amor y el afecto a
su cényuge, sus amistades, sus hijos, la humanidad, la naturaleza; y en la atencién y el entusiasmo por otros
valores humanos.

D. Uso de herramientas de supervision

Las herramientas de un buen supervisor

SENTIR PENSAR ACTUAR
Relacion Conocimiento Accion
Comunicacion Ideas Energia
Emocion Razon Logro
Apreciar Objetivos Liderizar
Comprender Valores Equipo
Escuchar Prioridades Coordinar
Motivar Instruir Delegar
Modelar Planificar Ordenes
Confiar Organizar Evaluar
Orientar Negociar Controlar
Acompanar Aprender Premiar
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La tormenta de ideas (lluvia de ideas o brainstorming) es una técnica de pensamientotormenta de ideas creativo
utilizada para estimular la produccién de un elevado nimero de ideas, por parte de un grupo, acerca de un
problema y de sus soluciones o, en general, sobre un tema que requiere de ideas originales.

La tormenta de ideas fue propuesta en 1939 por Alex F. Osborn, quien comenzé a utilizar un procedimiento que
permitiera el surgimiento de ideas creativas y originales como método de resolucién de problemas. Mas
adelante, en 1953, sistematiz6 su método creativo de resolucién de problemas.

Propuso un método destinado a estimular la formulacién de ideas de modo que se facilitara la libertad de
pensamiento al intentar resolver un problema. Este consistia en un procedimiento por el que un grupo intenta
encontrar una solucién a un problema especifico mediante la acumulacién de todas las ideas expresadas, de
forma espontanea, por sus miembros.

Osborn habia observado cdmo, generalmente, al analizar un problema ciertas ideas eran declinadas antes de
haber sido sometidas a una minima evaluacion. Estas ideas eran originales, se apartaban de lo comdn y
provocaban un rechazo automatico.

Otro factor clave que consideré es que estas sesiones de grupo pueden alcanzar un alto nivel de productividad
por el poder de asociacién. Cuando uno de los miembros del grupo emite una idea, de forma casi inmediata
estimula su propia imaginacion hacia la aparicién de otra. Al mismo tiempo sus ideas instigan el poder de
asociacion de los demas miembros del grupo, en un proceso de “contagio”.

Normas Basicas de Desarrollo
Asimismo formul6 cuatro principios primordiales en el desarrollo de una tormenta de ideas:

1. La critica no est4d permitida. No se permite ningdn comentario critico 0 gesto que muestre burla o
escepticismo. El juicio sobre las ideas se posterga.

2. Lalibertad de pensamiento es indispensable. Debe ser estimulada constituyendo éste un componente basico.
La idea mas arriesgada, la méas original, puede llegar a ser la mejor solucion.

3. La cantidad es fundamental. Cuanto mayor es el niumero de ideas, més alta es la probabilidad de que surjan
ideas utiles. En la aplicacion de la tormenta de ideas es esencial la produccién de un elevado namero de ellas.

4. La combinacion y la mejora deben ponerse en practica. Ademas de aportar sus propias ideas, los miembros
del grupo han de sugerir cobmo mejorar otras ideas y combinarlas para sintetizar otras mejores. Es mas facil
perfeccionar una idea que producir una nueva.

El hecho de obtener un elevado niumero de ellas no parece influir negativamente sobre la calidad de las
mismas. Entendiendo por ideas de calidad aquellas que son Unicas (estadisticamente raras, originales...); y
valiosas (Utiles, factibles y con posibilidad de implementacién). Diversos analisis (Diehl y Stroebe, 1987) asi lo
demuestran. Por tanto, estimular la produccién de un alto nimero de ideas es un factor clave, sin que ello
suponga pérdida de calidad.

Si bien Osborn se basa en el efecto de reaccion en cadena (consistente en que la idea expresada por un
miembro del grupo estimularéa ideas novedosas en los demas, lo que le inducird a su vez otras ideas), la revision
de estudios hecha por Diehl y Stroebe indica que la produccion inicial de ideas, materializada de forma
individual, es superior a cuando ésta se realiza en grupo.

Sin embargo, si bien el trabajo individual es superior al grupal en la fase primera de generacion de ideas, el
grupo es mucho mas eficaz cuando se trata de combinar y refinar las ideas expuestas.
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1. PREPARACION 2. APLICACION

d.P i0
et 1.1_Preparar |z tarea — s resenFa}cmn

de |z sesion
1.2.Preparar al - 2.2.Generacion
grupo deideas
1.3 Preparar el 2.3.Mejora de
- s o
entorno ideas
d 2.4 Evaluacion

De forma muy general las fases de una sesion de tormenta de ideas son:

1. Presentacion de la sesiéon de tormenta de ideas.

La sesion debe comenzar con una explicacion de la tarea, de sus objetivos, del procedimiento a seguir y de la
duracion de la sesion de trabajo.

2. Generacion de ideas.

El tema se muestra de manera visible en una pizarra, soporte o pantalla, de modo que no haya dudas sobre el
mismo. Hay que asegurar que se ha comprendido correctamente por parte de todos los participantes. Es
aconsejable que esté planteado en forma de pregunta.

Es conveniente establecer un objetivo sobre el niumero de ideas a alcanzar. Como minimo, proponer que se
produzcan 40 6 50 ideas para un grupo en torno a 6 personas. Estd demostrado que el objetivo tiene a
cumplirse.

3. Mejora de ideas.

El papel dinamizador del facilitador es aqui critico. Una vez expuestas todas las ideas, es preciso asegurarse de
que han sido comprendidas. Para ello se revisaran, preguntando a los participantes si hay dudas o se quiere
hacer algiin comentario.

Se aplica la combinacién, la reelaboracién, la sintesis de una o mas ideas...
4. Evaluacion.

La evaluacion de las ideas puede hacerse en la misma sesién de tormenta de ideas en un momento posterior.
Resultado de la evaluacién es la reduccién de la lista de ideas hasta un nimero en el que es factible trabajar
con ellas, siendo el voto individual para la seleccion de las ideas finales es el mejor método para predecir las
ideas de éxito. En este sentido es imprescindible contar con un procedimiento estructurado, como el de
Votacion Maltiple.
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Sobre la mecanica de la expresion de ideas, hay dos formatos:
Estructurado.

Este mecanismo esté indicado cuando el facilitador no posee mucha experiencia o se presume que puede surgir
una participacion desequilibrada (algunos participantes producen un nimero de ideas muy superior al de los
demés). De este modo se establece un balance que permite la intervencién equilibrada de todos los miembros.

No estructurado.

Es el método habitual. Se expresan las ideas segun van surgiendo en la mente de cada participante. En este
caso el facilitador deberd prestar especial atencién a que la participacién sea completa y las aportaciones
razonablemente repartidas.

Diagrama de Ishikawa

El Diagrama de Ishikawa o Diagrama de Causa Efecto (conocido también como Diagrama de Espina de
Pescado dada su estructura) consiste en una representacion grafica que permite visualizar las causas que
explican un determinado problema, lo cual la convierte en una herramienta de la Gestion de la Calidad
ampliamente utilizada dado que orienta la toma de decisiones al abordar las bases que determinan un
desempefio deficiente.

La utilizacion del Diagrama de Ishikawa se complementa de buena forma con el Diagrama de Pareto el cual
permite priorizar las medidas de accion relevantes en aquellas causas que representan un mayor porcentaje de
problemas y que usualmente en términos nominales son reducidas.

La estructura del Diagrama de Ishikawa es intuitiva: identifica un problema o efecto y luego enumera un
conjunto de causas que potencialmente explican dicho comportamiento. Adicionalmente cada causa se puede
desagregar con grado mayor de detalle en subcausas. Esto Ultimo resulta util al momento de tomar acciones
correctivas dado que se deberd actuar con precision sobre el fendmeno que explica el comportamiento no
deseado.

En este contexto, una representacion del Diagrama de Causa Efecto o Diagrama de Espina de Pescado tiene la
siguiente forma:

Causa Efecto

[ Hombre ][ Maguina J[ Entorno ]

A N\

A

Problema

Subcausa

Causa principal

/
[ Material ][ Método ][ Medida ]
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Con el proposito de ser mas especifico consideremos que se desea analizar las razones que determinan que un
auto (vehiculo) no encienda. Los motivos pueden ser variados:

Problemas en el Motor (correa de transmisién dafiada, motor de partida dafiado, etc).
Insumos o materiales (bateria descargada, sin combustible, etc)

Métodos utilizados (engranaje en posicién incorrecta, etc)

Problemas asociados al personal (falta de mantenimiento, falta de entrenamiento, etc)
Condiciones ambientales (clima frio)

Como se puede observar cada causa puede tener subcausas, por ejemplo, es posible que el auto no encienda
por un problema en el motor, en especifico porque éste esta sobrecalentado. Asi también es posible que el auto
no encienda por problemas de materiales, por ejemplo, la bateria no tiene carga (notar que seria posible seguir
detallando subcausas adicionales dado que el hecho que una bateria este descargada se puede deber al
cumplimiento de su vida util 0 a que el usuario se olvidé de apagar las luces del auto al llegar a su casa).

Una vez confeccionado el Diagrama de Ishikawa se sugiere evaluar si se han identificado todas las causas (en
particular si son relevantes), y someterlo a consideracion de todos los posibles cambios y mejoras que fueran
necesarias. Adicionalmente se propone seleccionar las causas mas probables y valorar el grado de incidencia
global que tienen sobre el efecto, lo que permitird sacar conclusiones finales y aportar las soluciones mas
aconsejables para resolver y controlar el efecto estudiado.

Diagrama de espina de pescado C y E¥*
Causas de entregas demoradas de pizzas

Equipo ¥ maguinaria Personas

Autos poco fiables
Bajo salanio

Sin dinero para reparaciones
Las muchachos Mo conoce el pueblo
tienen carcachas

Sin trabajo de equipo
Sin capacitacidn
Sin capacidad para

i La gente no llega a trabajar
horas pico - = !

Salarios bajos
Mucha macidn

Mucha rotacidn

Los chofieres se pierden
Pricas

Homos demasiado pequefios
Mucha rotacidn

Desaprovechamiento Poca capacitacias Informacio
del espacio - equivocada LE:D;E%
. . - il
Analizar .
. ) y sibado
Se acaban los ingredientes

Mucha rotacitn

Mal manejo de los
Desaprovechamiento

pedidos grandes Mo conoce

el pueblo

Mucha rotacidn 531'-"-"-']4 del espacio A 'q;cioma
TOABCHOdY Calin de g€ pedidos

. } L Falta de .

Falta de experiencia mijlra:hu capacitacion inadecuad

Muchas calles nuevas

Meétodos Materiales

El Diagrama de Pareto es una gréfica en donde se organizan diversas clasificaciones de datos por orden
descendente, de izquierda a derecha por medio de barras sencillas después de haber reunido los datos para
calificar las causas. De modo que se pueda asignar un orden de prioridades.

El nombre de Pareto fue dado por el Dr. Joseph Juran en honor del economista italiano Vilfredo Pareto (1848-
1923) quien realiz6 un estudio sobre la distribucion de la riqueza, en el cual descubrié que la minoria de la
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poblacién poseia la mayor parte de la riqueza y la mayoria de la poblacion poseia la menor parte de la riqueza.
Con esto establecié la llamada “Ley de Pareto” segun la cual la desigualdad econémica es inevitable en
cualquier sociedad.

El Dr. Juran aplicé este concepto a la calidad, obteniéndose lo que hoy se conoce como la regla 80/20.

Segun este concepto, si se tiene un problema con muchas causas, podemos decir que el 20% de las causas
resuelven el 80% del problema y el 80% de las causas solo resuelven el 20% del problema.

Por lo tanto, el Andlisis de Pareto es una técnica que separa los “pocos vitales” de los “muchos triviales”. Una
grafica de Pareto es utilizada para separar graficamente los aspectos significativos de un problema desde los
triviales de manera que un equipo sepa donde dirigir sus esfuerzos para mejorar. Reducir los problemas mas
significativos (las barras mas largas en una Gréfica Pareto) servird mas para una mejora general que reducir los
mas pequefios. Con frecuencia, un aspecto tendra el 80% de los problemas. En el resto de los casos, entre 2 y
3 aspectos seran responsables por el 80% de los problemas.

En relacion con los estilos gerenciales de Resolucion de Problemas y Toma de Decisiones (Conservador,
Bombero, Oportunista e Integrador)[1], vemos como la utilizacion de esta herramienta puede resultar una
alternativa excelente para un gerente de estilo Bombero, quien constantemente a la hora de resolver problemas
solo “apaga incendios”, es decir, pone todo su esfuerzo en los “muchos triviales”.

¢ Cuando se utiliza?

v' Alidentificar un producto o servicio para el analisis para mejorar la calidad.
Cuando existe la necesidad de llamar la atencién a los problema o causas de una forma sistemética.
Al identificar oportunidades para mejorar

AN

Al analizar las diferentes agrupaciones de datos (ej: por producto, por segmento, del mercado, area
geografica, etc.)

Al buscar las causas principales de los problemas y establecer la prioridad de las soluciones

Al evaluar los resultados de los cambos efectuados a un proceso (antes y después)

Cuando los datos puedan clasificarse en categorias

AR N NN

Cuando el rango de cada categoria es importante

Pareto es una herramienta de andlisis de datos ampliamente utilizada y es por lo tanto util en la determinacién
de la causa principal durante un esfuerzo de resolucion de problemas. Este permite ver cuales son los
problemas més grandes, permitiéndoles a los grupos establecer prioridades. En casos tipicos, los pocos (pasos,
servicios, items, problemas, causas) son responsables por la mayor parte el impacto negativo sobre la calidad.
Si enfocamos nuestra atencion en estos pocos vitales, podemos obtener la mayor ganancia potencial de
nuestros esfuerzos por mejorar la calidad.

Un equipo puede utilizar la Grafica de Pareto para varios propositos durante un proyecto para lograr mejoras:
Para analizar las causas

Para estudiar los resultados

Para planear una mejora continua

Las Graficas de Pareto son especialmente valiosas como fotos de “antes y después” para demostrar qué
progreso se ha logrado. Como tal, la Gréafica de Pareto es una herramienta sencilla pero poderosa.

¢ Cémo se utiliza?

v' Seleccionar categorias légicas para el tépico de andlisis identificado (incluir el periodo de tiempo).
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v" Reunir datos. La utilizacién de un Check List puede ser de mucha ayuda en este paso.

Ordenar los datos de la mayor categoria a la menor

Totalizar los datos para todas las categorias

Calcular el porcentaje del total que cada categoria representa

Trazar los ejes horizontales (x) y verticales (y primario — y secundario)

Trazar la escala del eje vertical izquierdo para frecuencia (de O al total, segun se calcul6 anteriormente)

NN NN

De izquierda a derecha trazar las barras para cada categoria en orden descendente. Si existe una

categoria “otros”, debe ser colocada al final, sin importar su valor. Es decir, que no debe tenerse en

cuenta al momento de ordenar de mayor a menor la frecuencia de las categorias.

v' Trazar la escala del eje vertical derecho para el porcentaje acumulativo, comenzando por el 0 y hasta
el 100%

v' Trazar el grafico lineal para el porcentaje acumulado, comenzando en la parte superior de la barra de
la primera categoria (la mas alta)

v' Dar un titulo al gréfico, agregar las fechas de cuando los datos fueron reunidos y citar la fuente de los
datos.

v" Analizar la gréfica para determinar los “pocos vitales”

Consejos para su construccioén / interpretacion

Como hemos visto, un Diagrama de Pareto es un grafico de barras que enumera las categorias en orden
descendente de izquierda a derecha, el cual puede ser utilizado por un equipo para analizar causas, estudiar
resultados y planear una mejora continda.

Dentro de las dificultades que se pueden presentar al tratar de interpretar el Diagrama de Pareto es que algunas
veces los datos no indican una clara distincion entre las categorias. Esto puede verse en el grafico cuando
todas las barras son mas o menos de la misma altura.

Otra dificultad es que se necesita mas de la mitad de las categorias para sumar méas del 60% del efecto de
calidad, por lo que un buen analisis e interpretacién depende en su gran mayoria de un buen analisis previo de
las causas y posterior recogida de datos.

En cualquiera de los casos, parece que el principio de Pareto no aplica. Debido a que el mismo se ha
demostrado como valido en literalmente miles de situaciones, es muy poco probable que se haya encontrado
una excepcion. Es mucho méas probable que simplemente no se haya seleccionado un desglose apropiado de
las categorias. Se deber4 tratar de estratificar los datos de una manera diferente y repetir el Anélisis de Pareto.

Esto nos lleva a la conclusién que para llevar a cabo un proceso de Resolucion de Problemas /Toma de
Decisiones (RP/TD) es necesario manejar cada una de las herramientas bésicas de la calidad, tanto desde el
punto de vista tedrico como desde su aplicacion.

La interpretacion de un Diagrama de Pareto se puede definir completando las siguientes oraciones de ejemplo:

“Existen (nimero de categorias) contribuyentes relacionados con (efecto). Pero estos (nimero de pocos vitales)
corresponden al (numero) % del total (efecto). Debemos procurar estas (nimero) categorias pocos vitales, ya
gue representan la mayor ganancia potencial para nuestros esfuerzos.”
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Al igual que los histogramas, los diagramas de correlacién son una representacion grafica que muestra la
relacién de una variable con respecto a otra, aunque esta no tiene por qué ser una relaciéon causa-efecto.

Se relaciona el desempefio de una caracteristica de interés con factores de causa potenciales, el objetivo es
ayudar a entender las causas potenciales de variacién como respuesta y explicar c6mo cada factor contribuye a
esa variacion. Esto se consigue mediante relacién estadistica de la variacion en la variable dependiente con una
variacion de la variable causa o independiente y obtener el mejor ajuste al minimizar la desviacion entre lo
predictivo y la respuesta real.

Este diagrama de dispersion de usa para estudiar la posible relacion entre dos variables, y probar las posibles
relaciones entre causa y efecto. No permite probar que una variable es causa de la otra, pero si consigue
aclarar si se establecen relaciones y la intensidad que se establece entre ambas.

Los beneficios que aporta la representacion de un diagrama de correlacion es que puede proveer la relaciéon
entre varios factores y la respuesta de interés, por lo que nos va a ayudar a tomar decisiones con el proceso
bajo estudio y finalmente una mejora del proceso.

Tiene habilidad para describir comportamientos en respuesta a datos consistentes, comparar diferentes grupos
relacionados, y analizar posibles causa-efecto entre variables. Este tipo de andlisis también puede contribuir a
estimar la magnitud de relacién entre variables y descubrir fuentes de influencia que no habian sido bien
medidos u omitidos anteriormente, por lo que esta informacién ayuda a mejorar el sistema de medicion o el

proceso.
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Aunque este tipo de estudios presenta limitaciones, pues para realizar dicho estudio se requieren conocimientos
especiales para especificar el analisis de regresién adecuado. Algunas veces un problema encontrado al
desarrollar los modelos de regresion es la presencia de datos los cuales su validez es cuestionable. Siempre y
cuando sea posible la validez de tales datos debe ser investigada ya que pueden influir en los parametros del
método, y por tanto en los resultados finales del proceso. Es importante simplificar las variables explicativas o
independientes, pues omitir una variable importante puede limitar seriamente el modelo y utilidad de los
resultados.
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Un grafico circular es una representacion grafica de una serie de cantidades y consiste en un circulo dividido en
varios sectores, cuyo tamafio se corresponde con las proporciones de las cantidades. Basicamente, este tipo de
grafico muestra la relacion porcentual entre las partes con relacion a su conjunto.

€

Gréafica que muestra datos de forma visual utilizando barras horizontales o verticales cuyas longitudes son
proporcionales a las cantidades que representan. Se pueden utilizar cuando un eje no puede tener una escala

numeérica.

El gréfico lineal (grafico de lineas o diagrama lineal) se compone de una serie de datos representados por
puntos, unidos por segmentos lineales. Mediante este grafico se puede comprobar rapidamente el cambio de

tendencia de los datos.

El diagrama lineal se suele utilizar con variables cuantitativas, para ver su comportamiento en el transcurso del
tiempo. Por ejemplo, en las series temporales mensuales, anuales, trimestrales, etc.

P
1
O
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Un arbol de decision es un mapa de los posibles resultados de una serie de decisiones relacionadas. Permite
que un individuo o una organizaciéon comparen posibles acciones entre si segln sus costos, probabilidades y
beneficios. Se pueden usar para dirigir un intercambio de ideas informal o trazar un algoritmo que anticipe
matematicamente la mejor opcion.

Un arbol de decision, por lo general, comienza con un Unico nodo y luego se ramifica en resultados posibles.
Cada uno de esos resultados crea nodos adicionales, que se ramifican en otras posibilidades. Esto le da una
forma similar a la de un arbol.

Hay tres tipos diferentes de nodos: nodos de probabilidad, nodos de decisiéon y nodos terminales. Un nodo de
probabilidad, representado con un circulo, muestra las probabilidades de ciertos resultados. Un nodo de
decision, representado con un cuadrado, muestra una decision que se tomara, y un nodo terminal muestra el
resultado definitivo de una ruta de decision.

Los arboles de decision también se pueden dibujar con simbolos de diagramas de flujo, que a algunas personas
les parecen mas faciles de leer y comprender.

Figura Nombre Significado
Nodo de Indica una decision que se
decision tomara
Nodo de Muestra multiples resultados
probabilidad inciertos

Ramificaciones  Cada ramificacién indica un

alternativas posible resultado o accién

Alternativa Muestra una alternativa que

rechazada no estaba seleccionada

Nodo terminal Indica un resultado
definitivo
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