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1. Técnicas para la busqueda de soluciones

Definiciones: Calidad, Cliente interno, Control de proceso, Mejora
reactiva, Mejora proactiva.

El ciclo de control de proceso SDCA.

Qué es un problema crénico. Cémo identificarlo.
Brainstorming o tormenta de ideas.

Los cinco porqué (five whys).

El concepto de los 5 males (defectos, errores, desperdicios y
accidentes o danos).

Idea del trabajo en grupo.

Analisis de valor.

Matriz de ponderacion.







DEFINICIONES

Definicion de Calidad

Real Academia Espaiiola

"Conjunto de cualidades que constituyen la manera de ser de una
persona o cosa". Procede del latin qualitas

Definicidon del Organismo Internacional de
Normalizacion ISO:

"El conjunto de propiedades o caracteristicas de un producto o
servicio que le confieren la aptitud para satisfacer necesidades”



OTRAS DEFINICIONES DE LA CALIDAD...

+ CROSBY:
CONFORMIDAD CON LAS ESPECIFICACIONES.

+ TRIFUS:
DAR AL CLIENTE AQUELLO QUE ESPERA.

+ TAGUCHI:

PRODUCIR LOS BIENES Y SERVICIOS QUE SE
DEMANDAN CON EL MENOR COSTE POSIBLE PARA LA
SOCIEDAD.
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Definicion de Cliente

Del latin cliens, el término cliente es un
término que puede tener diferentes
significados, de acuerdo a |la
perspectiva en la que se lo analice.

En economia el concepto permite
referirse a la persona que accede a un
producto o servicio a partir de un pago.




CONTROL DE PROCESQOS

Consiste en medir resultados y verificar con respecto a las
especificaciones. Segun la situacion, puede realizarse con todo el
resultado o s6lo sobre muestras tomadas frecuentemente. Este
segundo caso se denomina Control Estadistico de Procesos.

Las medidas efectuadas se llevan a un grafico que permite
visualizar el estado del proceso y tomar decisiones




PREMISAS DE ANALISIS EN EL CONTROL DE PROCESOS

1. La calidad medida de un resultado de un
proceso siempre esta sujeta a una cierta cantidad
de verificacion debido al azar

2. Un sistema estable de causas aleatorias siempre se
presenta en cualquier método de produccibn y en la
realizacion de pruebas

de calidad

3. La variacion dentro del sistema productivo es
iInevitable, por

ello la variacion asignable se debe detectar y
eliminar.



DEFINICIONES BASICAS

1. ACCION CORRECTIVA

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable. Se emprende para prevenir que
algo vuelva a producirse.

2. ACCION PREVENTIVA
Accion tomada para eliminar una no conformidad potencial u otra
situacion potencialmente indeseable.

3.CORRECCION

Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada. Esta
dirigida a los resultados negativos obtenidos en la etapa de HACER de
la Ruta de CTC, siendo objetivo actuar, de modo inmediato, en contra
de ellos y eliminarlos.

4. NO CONFORMIDAD
Incumplimiento de un requisito




DEFINICIONES BASICAS

5. CAUSA RAIZ

Es el factor o factores causales basicos que si se corrigen o se
eliminan impediran la recurrencia del problema. La raiz
principal sera la que cree la diferencia entre el
comportamiento real y el esperado de un proceso

6. CAUSA ASIGNABLE

En un proceso no son aleatorias. Tienen alguna fuente que
puede ser determinada o eliminada. Esta fuente de variacion
con frecuencia se denominan “Causas especiales”




DEFINICIONES BASICAS

7. CAUSAS COMUNES

Fuentes inherentes de variacion que afectan todos los valores
individuales del producto del proceso que esta siendo estudiado.
En el analisis del diagrama de control aparecen como parte de la
variacion aleatoria del proceso.

8. CAUSA ESPECIAL

Una fuente de variacion que es intermitente, impredecible,
iInestable; algunas veces denominada causa asignable. Se senaliza
con un punto mas alla de los limites de control o por otros
patrones no aleatorios de puntos dentro de los limites de control




DEFINICIONES BASICAS

9. CICLO DE DEMING

Método que apoya a la administracion en la busqueda de la
mejora continua. Contiene una serie de cuatro etapas: diseno;
produccion; ventas e investigacion de mercado y servicio.

10. CICLO DE MIYAUCHI
Version moderna del Ciclo de Deming desarrollada por el Dr
Ichiro Miyauchi, con enfoque en la resolucion de problemas vy el
mejoramiento de la calidad

11. CICLO DE MANTENIMIENTO

Parte del Ciclo de Miyauchi, en el cual se mantiene al sistema
operando bajo ciertos estandares, normas o0 procedimientos
estandar de operacion.




DEFINICIONES BASICAS

12. CICLO DE MEJORAMIENTO
Parte del Ciclo de Miyauchi, cuyo objetivo es permitir pasar a
nuevos y mas altos estandares del sistema

13. CICLO PDCA (PHVA)

Variante del Ciclo de Deming aplicado a las actividades vy
operaciones diarias en el entorno de trabajo. Significa Planear,
Hacer, Verificar y Actuar.

14. CICLO SDHA (SHVA)

Variante del ciclo PHVA, bajo el cual se decide permanecer un
determinado periodo de tiempo bajo los estandares generados en
el Ciclo de Mantenimiento. “S” significa el estandar que se sigue.




DEFINICIONES BASICAS

15. CONTRAMEDIDAS
Acciones particulares que se realizan sobre el sistema, para
minimizar e eliminar las causas principales de un problema.

16. CAPACIDAD DE UN PROCESQO.

La habilidad de wuna caracteristica de cumplir con las
especificaciones. La capacidad no se puede determinar para
procesos que no estan bajo control estadistico.




DEFINICIONES BASICAS

17. CONTROL DE PROCESOS
Mantenimiento del rendimiento de un proceso en un nivel de
capacidad.

18. CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO

Un proceso que proporciona mejoramiento continuo por medio
de la participacion total de la organizacion y las técnicas
estadisticas comprobadas.

19. CONTROL ESTADISTICO DE CALIDAD.
El proceso de mantener un nivel aceptable de la calidad del
producto mediante métodos estadisticos.




DEFINICIONES BASICAS

20 . CARACTERISTICAS DE CALIDAD.
Un aspecto particular de un producto el cual se relaciona con su
habilidad de realizar la funcion al cual fue destinado.

21. DISPERSION
Grado en el cual los valores en una distribucion difieren uno del
otro.

22. ESTABILIDAD
La ausencia de causas especiales de variacion; la propiedad de
estar bajo control estadistico.




DEFINICIONES BASICAS

23 PROBLEMA
Es el comportamiento no deseado de un proceso

24 PROBLEMA DE ELIMINACION
Son aquellos donde la situacion ideal es la reduccion a cero

25 PROBLEMA DE INCREMENTO
Son aquellos donde todo aumento en un nivel es deseable

26 PROBLEMA DE REDUCCION
Son aquellos donde toda reduccion es deseable, pero hay un
minimo nivel necesario.




DEFINICIONES BASICAS

25 VARIABLE
Cantidad que esta sujeta a cambio o variabilidad

26 VARIACION

Las diferencias inevitables entre los resultados individuales

en un proceso; las fuentes de variacion se pueden agrupar en
dos clases principales: las causas especiales y las causas
comunes




Solucion de problema
Herramientas aplicables

Ciclo PDCA




MEJORA CONTINUA

* Principios:
dLiderazgo de la direccion.
JEliminar el despilfarro y los fallos mejora la calidad.

(JConciencia de calidad, procesos sin fallos (que, cuando y
cuanto.

dTrabajar en equipo y en formacion (+beneficios).

(dColaboracidn y confianza mutua, capacidad y valores de
todas las personas.

(JdHerramientas de mejora, procesos organizados. (mejores
resultados)

JActitud de las personas.



MEJORA CONTINUA

e Objetivos:
(JControl de procesos (los resultados).
(J Analisis e identificacion de fallos (causas).

(JPlanes de acciones correctoras y preventivas; reduccion de
costes de no calidad.

dInvolucrar al personal:identificacion con el trabajo, la
formacion, el reconocimiento, el trabajo en equipo.

dTrabajo mas seguro y dificil, organizacion de los puestos de
trabajo, eliminando las operaciones pesadas y peligrosas.

(A Mantener los equipos y recursos en buenas condiciones.



El ciclo de mejora continua PDCA
(Rueda de Deming)

A pesar de ser conocido por Deming, su
principal impulsor, en realidad fue definido por
Shewhart, quien lo considera como:

“un proceso metodologico
elemental,aplicable en cualquier
campo de la actividad, con el fin de
asegurar la mejora continua de
dichas actividades”.




Rueda de Deming

Significa aplicar un proceso que se
realiza a través de una accion ciclica que
consta de (4) fases fundamentales:

P = Plan = Planificar, preparar a fondo.
D = Do = Efectuar, hacer.Realizar

C = Check = Verificar. Comprobar

A = Act = Actuar




Rueda de Deming

%



Rueda de Deming




EJEMPLO 1

P — PLANIFICAR

Debo dirigirme a mi nuevo lugar de trabajo.

Estudio el trayecto que debo recorrer, los diversos medios
de transporte y los tiempos de recorrido.

Decido salir de casa a las 7,00 para llegar al trabajo a las
8,00.

D - EFECTUAR

Salgo de casa a las 7,00 pero pierdo el autobus por unos
segundos.

C - VERIFICAR

Después de haber perdido el autobus, ia qué hora llego?.
A las 8,05, es decir, tarde.

A - ACTUAR

Decido repetir el ciclo con un nuevo PLAN.




Las fases del PDCA
La fase Plan

e Esla mas influyente sobre todas las demas.
e Lasecuencia légica de actividades es la siguiente:




Las fases del PDCA

- Identificar los posibles temas.
/

SRS « Utilizar todas las fuen
_ — Indicaciones proceden

poeEmneesceseae. = — Datos y hechos.

_ — Politicas de direccion.

— Sugerencias de distint
‘ los propios empleado




o Il B

Las fases del PDCA

e Seleccionar uno concre
criterios de prioridad (ej:
clientes, de urgencia, d
solucidn, etc.)

 El tipo y la entidad de
describirse de una for
clara.



Las fases del PDCA

A
D¢
/ -
(S|
R . Definir los objetivo:
SRS v |3 planificacion de

_ Estas tres primeras fases afectanio,

la seleccion y definicion déel
‘ proyecto de mejora.
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Las fases del PDCA

e Utilizar datos y he

e Medir la diferenc
datos obtenidos
esperados.




Las fases del PDCA

Elaborar y estratifi
recogidos para obt
numero POSi
informaciones.

Las fases cuatro y ci
todos los posibl
adecuados para ¢
situacion que rode

il




Las fases del PDCA

 Encontrar las posibl
problema.

* Los instrumentos u
fin son:
— el Diagrama Causa

— el Brainstorming (t
ideas)




Las fases del PDCA

Verificar la influencia r
probables a través del a
nimero posible de
similares.

 El plan se basa en una c
de las causas reales del

* En este punto se
desarrollada la fase prin

111




Las fases del PDCA

Una vez definidas las cau
eliminar los efectos negati
las acciones preventivas
mejora.

e Lo ideal es adoptar
destinados a eliminar las
presente los posibles efect
medidas correctoras.

 En esta primera fase se elab
soluciones del problema, un
que tendra que ser ratificad




Las fases del PDCA

La fase Do

DO, significa hacer, aplicar lo que se
ha determinado en el plan.
Para ello, se deben preparar varios

“Test” o pruebas, indicando como
deben desarrollarse,

y explicarlo a las personas que hayan
de llevarlos a cabo.




Las fases del PDCA

e La fase Do incluye:

ersonal que deba aplicar las soluciones

Formacion del
propuestas.

Verificacion/de la aplicacion de las medidas correctivas
definidas€n el plan.

Introdu€cion de modificaciones si no ha sido positivo el
resultado de las medidas correctivas.

Angtacion del trabajo desarrollado y de los resultados

La formacion del personal es necesaria para una
adecuada comprension y familiarizacion con las medidas
correctivas que se hayan definido.

El paso siguiente consiste en aplicar las medidas
correctivas en la forma sefalada y verificar si tales
medidas se aplican de la forma definida.



Las fases del PDCA

e La fase Check:

— Check si

— Es necesario controlar si lo que se ha definido
se desarrolla correctamente.

ifica verificar.

Lo primero que debe hacerse es fijar
* qué vamos a controlar

e cuando lo haremos

e y ddnde se piensa controlar.




Las fases del PDCA

 En la fase Check se puede controlar:
re todo las criticas.

forma programada y especificada.

os resultados.

— El resultado significa:
e calidad de los productos
e cantidad de productos
e costes de produccion
» costes de no calidad, etc..



DETALLES DEL CICLO PDCA
22 PASO

ENTRENAMIENTO

EJECUTAR

/ Antes de \

ejecutar la

planeacion
tenemos que
entrenar ala

kmano de obra. «

42




Las fases del PDCA

* Act (actuar) significa estandarizar.

o La fase Act sirve para normalizar la
solucion y establecer las condiciones
que permiten mantenerlo.

* Dos situaciones pueden darse:

— Se ha alcanzado el objetivo
— No se ha alcanzado el objetivo




Las fases del PDCA

e Fase Act .Situacion positiva

* Se ha alcanzado el objetivo

ADNo modificar la situacién y normalizar las
medidas correctivas, modificaciones
aplicadas (procesos, operaciones y
procedimientos).

ADAmpliar la comprensién y la formacidn.

AN Verificar si las medidas correctivas
normalizadas se aplican correctamente vy si
resultan eficaces.

ANContinuar operando en la forma establecida.



Las fases del PDCA

e Fase Act. Situacion negativa.

* No se ha alcanzado el objetivo.

Examinar todo el ciclo desarrollado para
identificar errores.

ADEmpezar un nuevo ciclo PDCA.

/R

Volver
a empezar

)




Las fases del PDCA

El objetivo fundamental de la estandarizacion es la garantia del
mantenimiento de los procesos empresariales.

Solo disponiendo de normas que se apliquen se pueden
mantener bajo control los procesos.

El proceso de mejora continua es una constante redefinicion de
las normas para responder de una forma dinamica a las
exigencias del cliente.

Los ambitos de aplicacion de la normalizacion afectan a
numerosos aspectos: reglas administrativas, procedimientos
operativos, especificaciones, normas técnicas, etc.

Los ambitos de la estandarizacion son las formas operativas de
desarrollo del proceso y el sistema de control.



Las fases del PDCA

Analiza los datos y habla con los datos.
Se centra en unas pocas prioridades.
Investiga causas.

Aplica la estadistica.

Se orienta a la prevencion no al remedio.

Subraya la preparacion y el planteamiento antes
de que la accion y el control de los resultados.

Puede aplicarse a cualquier problema de la
empresa (simple o complejo) y en cualquier nivel
(Direccion o colaboradores).



DETALLES DEL CICLO PDCA
ler PASO

OBIJETIVO Y




DETALLES DEL CICLO PDCA
22 PASO

‘/ ENTRENAMIENTO

EJECUTAR

/

i AHORA ES
MOMENTO DE
EJECTUAR LA
TAREA |

\




DETALLES DEL CICLO PDCA
32 PASO

VERIFICAR

G




DETALLES DEL CICLO PDCA
42 PASO

“iACCION!




Ciclo PDCA

éEntonces
qué pasa?




CICLO PDCA

HERRAMIENTA

Diagrama de Flujo

Diagrama de Gantt

Tormenta de Ideas (Brainsterming) |

Diagrama de Decisiones de accion

Diagrama PERT
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Hoja de Datos




la

Bupewyduag

I0[EA [OP SISI[BUY

olnj ap seweiBbelp ep ugloray|dwig

(3aq) sowewyadxa ap oyesiq

ado

Q3dNY

Buiwuoysureig

UQID9e 3p SHUOISIHAP ap ewribelq

1H3d eweibeig

de disponer de diversas

e ap eweibelq

sopeplulye ap ewelbelq

seuoloBjal ap ewelbelqg

L 4

[og4e ap rweibelq

UQI9B[8.4109 8p BweRIBEI]

(emexlys)) 039949-BSNE) BWERIBRIQ

conocidas como herramientas de

0jaued ap ewelbelq

eweibolsiH

La Mejora de los procesos

(d39) oonsipeise QU0 8p SOYRID

, una organizacion pue

(serouapiou| ap o) [043u00) ap eloH

ugIoBIYUIRAST

Para poder aplicar los pasos o0 etapas en la mejora

herramientas,

continua
calidad.

P. Planificar
D. Hacer
C. Verificar
A. Actuar




La Mejora de los procesos

La Mejora Continua y la Estabilizacion de los
procesos




CicloSDCA . .
La actualizacion de un proceso como consecuencia de una mejora

conlleva a una nueva forma de ejecutarlo. A esta forma con la que se
ejecuta el proceso se le puede denominar como el “estdandar”del proceso.
Con el proceso actualizado, su ejecucion debe seguir un ciclo SDCA que
permita la ejecucion, el control y, en general, la gestion del proceso. Este
cicln imnlira-

S. Conocer el estandar /

A. Actuar para ajustar conforme
al estandar

D. Ejecutar el proceso conforme al
estandar

C. Comprobar el trabajo respecto al
estandar

En definitiva, se trata de formalizar los cambios en el proceso como
consecuencia de una mejora producida, de tal forma que el ciclo SDCA no
es mas que una forma de estructurar el control del procesoy de entender el

bucle de control.



Ejemplo y analisis

Cal (CaO) Hidratacién
Triturador de

Rodillos Cribado de Cal

Finos

‘ ‘ de Cal —
. Hidrotador =——

Aguo Cal Hidratado

Clasificador

. Cal
Silos de Cal ‘.‘ Pulverizada
en [rozo Cal Hidratada
Molienda
CalenTrozo de Cal Lechada
de Cal
_ e L2 W W
3 i - = e — 1
- EERER . e L
- ' OH+ Camidén Barco Tren Camidn

Camion Barco Tren




CICLO SDCA

Actuar Planificar
para estandarizar o la mejara
replanificar

Chequear
resultados da la

mejora la mejora

Iniciar meajora

Actuar Aplicar

para mejorar al sl Standard
estandar & su wso

Chequear Ejecutar
el irabajo con el el trabajo segin
standard standand



SDCA

Definicion: Los pasos basicos que deben seguirse para mantener la situacion de mejora
alcanzada mediante la aplicacion del ciclo PDCA.

Aplicacion: Las siglas SDCA corresponden a:

*S (STANDARDISE): Estandarizar
Estandarizacion de procesos definidos en el proceso de mejora PDCA.

D (DO): Realizar
Llevar a cabo los estandares establecidos en el ciclo de mejora.

*C (CHECK): Comprobar
Comprobar la eficacia de los estandares definidos.

*A (ACT): Actuar

Actuar sobre los estandares definidos en el caso que los resultados de la ejecucion de los
mismos no obtuviesen los resultados definidos, asi como en el momento de percibir
posibilidades de mejora.

MAHTEHIMIENTO

Actuar (Act) E standarizar {Standardize)

Verificar (Check) Hacer (I o)

(1)
1



PROBLEMA
- ™ CRONICO

: f f/

e T

En medicina, se llama enfermedad cronica a aquellas enfermedades de larga
duracion y por lo general de progresion lenta.

En mantenimiento y/o procesos, se indica cuando existe un defecto o una
ocurrencia que afecta al adecuado funcionamiento de la maquina o del proceso

del servicio.



Como identificarlo

Como tratarlo



Anadlisis
‘Soluciones




No conformidad > . Qué ha ocurrido?

Causa — Porqué ha ocurrido?

Resuelve la no

Accion inmediata " :
conformidad
Corrige la causa v
Accion Correctiva = previene que vuelva a
ocurrir
Seguimiento de la .
> . Ha sido eficaz?

Accion Correctiva
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\{brainstorming
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Lluvia de Ideas



La lluvia de ideas, también
denominada tormenta de ideas, es una
herramienta de trabajo grupal que facilita
el surgimiento de nuevas ideas sobre un
tema o problema determinado. La lluvia de
ideas es una técnica de grupo para
generar ideas originales en un ambiente
relajado.

Esta herramienta fue Iideada en el
afo 1938 por Alex Faickney Osborn (fue
denominada brainstorming), cuando su
busqueda de ideas creativas resultd en un
proceso interactivo de grupo no
estructurado que generaba mas y mejores
ideas que las que los individuos podian
producir trabajando de forma
independiente; dando oportunidad de
hacer sugerencias sobre un determinado
asunto y aprovechando la capacidad
creativa de los participantes.



http://es.wikipedia.org/wiki/Ideas
http://es.wikipedia.org/wiki/1938
http://es.wikipedia.org/wiki/Alex_Faickney_Osborn

W

LLUVIA DE IDEAS
UNA LOS NUEVE (9) PUNTOS CON CUATRO LINEAS RECTAS, SIN LEVANTAR EL LAPIZ DE LA HOJA
O O O

O O O
O O O
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LLUVIA DE IDEAS
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LLUVIA DE IDEAS

 E| primer elemento a considerar en la generacion
de ideas, es poner en comun las ideas de cada
individuo dentro del grupo de trabajo.



SELECCION DE LAS IDEAS MAS
RELEVANTES

e Seleccionar las ideas con mayor posibilidad de
éxito agiliza la evaluacion de las mismas



EVALUACION DE LAS DIFERENTES
IDEAS

e Se deben evaluar las ideas y asignarles una calificacion,
partiendo de criterios inherentes a la razon de ser de estas.



a4
TABLA EVALUACION IDEAS

CRITERIOS

\ MERCADO MIVEL  CONOCIMIENTO REQUERIMIENTO = PUNTAJE
IDEAS POTENCIAL | INNOVACION =~ TECNICO DE CAPITAL

IDE4 1
IDE4 2

IDE4 3
IDE4 4

IDE4 §

IDE4 ¢




a4
TABLA EVALUACION

LA MEJOR-

AN

CRITRRIOS \

\ MERCADO NIVEL  CONOCIMIENTO- REQUERIMIENTO = PUNTAJE

IDE4S POTENCIAL | INNOVACION  TECNICO \BE\GAFITAL

IbE4 1 5 3 3 2\ 13

IDE4 2 3 5 3 N 12
|\A

IDEA 3 5 4 2 4 ~ 15

IDEA 4 2 1 2 3 8

IDEA 5 3 2 3 4 19

IDEA 6 3 1 5 1 10




SELECCION DE LA MEJOR IDEA

—

 Laidea que obtuvo la

N .
N
/\ .
mayor calificacion es

2
aquella que cumplioé en

: 7 / ""7 Y} o sumo grado con los
7 criterios asignados

‘L\

7
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