2 Marco Teorico

Este capitulo se centrara en la explicacion de las herramientas que se usaran a lo largo del
trabajo de investigacion. El uso de éstas permitird guiar los esfuerzos a la obtencién de
informacién y conclusiones para su posterior andlisis. Todos los instrumentos que se
aplicaran han sido estudiados a lo largo de la carrera lo que representa una aplicacién de

conocimientos de ingenieria, estadistica, calidad, ergonomia y logistica.

La manera de abordar el problema serd segmentandolo para poder simplificarlo y
efectuar una investigacion mas profunda sobre las partes que lo requieran, dicha
segmentacion se hard usando herramientas administrativas para el control de calidad. Se
trabajard siempre de manera conjunta con el departamento de calidad de la empresa que

nos ayudarad a seleccionar los problemas que consideren mds importantes a resolver.

2.1 Diagrama de Flujo de Proceso

Un diagrama de flujo es una representacion grafica de los pasos que se siguen para
realizar un proceso; partiendo de una entrada, y después de realizar una serie de acciones,
se llega a una salida. El diagrama esta formado por una serie de simbolos unidos por
flechas Cada simbolo representa una accién especifica Las flechas entre los simbolos

representan el orden de realizacion de las acciones. (Gutierrez, 1989)

2.2 Pareto

El diagrama de Pareto surge a finales de 1800, el economista Wilfrido Pareto lo disefié con
el propdsito de visualizar rapidamente aquellos factores, causas o valores en una situacion
cualquiera que deben ser atendidos o resueltos a la brevedad posible. El principio de
Pareto afirma la gran influencia de unos pocos elementos en comparaciéon con la

importancia trivial que tienen la mayoria de ellos sobre un tema en especifico. La regla



empirica menciona que el 20% de los factores son los que causan el 80% de los problemas,
y el 80% de los factores restantes solamente representan el 20% de los efectos. Su
aplicacion principal radica en identificar aquellos factores donde hay que concentrar los
esfuerzos para obtener resultados éptimos, suele ser mds econémico eliminar la columna
gue supone mayor numero de defectos que aquellas que concentran menos problemas.

(Gutierrez, 1989)

2.3 Técnicas de Discusion en Grupo (NGT)

Mediante esta herramienta es posible generar una interaccién a distintos niveles dentro
de un organigrama y con diferentes formas de pensar que permita captar muchas ideas
creativas en relacién con un determinado problema. Su funcién principal es ayudar a
crear equipos de trabajo interdisciplinarios que exigen la participacion de todos los
integrantes, de ésta manera se derriban barreras de comunicacién y la informacién se
enfoca hacia los temas tratados y no hacia las personas, lo cual evita que surjan

acusaciones personales. (Gutierrez, 1989)

2.4 ISHIKAWA

El Dr. Kaoru Ishikawa desarrolld en 1960 el diagrama de causa-efecto (Ishikawa o Espina
de Pescado), al darse cuenta de que no era posible pronosticar el resultado de un proceso
sin antes conocer aquellas interacciones de los factores que afectan de manera directa o
indirecta al proceso. Sirve para resumir el conocimiento que se tiene sobre el proceso,
comunmente surge de la necesidad de agrupar los pensamientos generados mediante una
lluvia de ideas. De igual manera, ayuda a visualizar varias causas potenciales de defectos

en productos o procesos.
El diagrama consiste de dos partes:

e Una flecha horizontal hacia la que convergen otras flechas (ramas del tronco

principal), esta flecha lleva en su punta la caracteristica de calidad a analizar.



e lLas ramas del tronco principal, hacia las que pueden converger o no nuevas
flechas (sub-ramas), en éstas se describen las causas principales que inciden sobre

el proceso. De ser necesario se puede recurrir a un nuevo nivel de subramas.

Una vez incluidos en el diagrama todos los factores influyentes, se debe analizar cuales
son responsables del efecto que se pretende disminuir o corregir.El modelo mas comun es
conocido como el de las 6 M’s en donde las causas principales a analizar son: Método,
Material, Mano de Obra (Hombre), Medio Ambiente (Entorno), Maquina, Medidas. Estas
causas pueden ser modificadas, disminuidas o adaptadas segln convenga en cada caso de

estudio. (Ishikawa, 1986)

2.5 Entrevistas

Es una conversacién interpersonal sobre un tema propuesto establecida entre
investigador y el sujeto de estudio, a fin de obtener respuestas verbales de los
interrogados. El entrevistado debe tener alguna experiencia importante a trasmitir,
mientras que el entrevistador domina el didlogo, hace las preguntas correspondientes y
cierra la entrevista. Es una herramienta muy flexible, se puede adaptar a cualquier
condicidn, situacién, personas, permitiendo aclarar preguntas y orientar la investigacion.
Las funciones principales de una entrevista son: obtener informacién de una o mas

personas y facilitar la recoleccion de informacidn. (Innes, 2009)

2.6 Analisis de Modo y Efecto de Falla (AMEF)

Una herramienta concebida en 1949 por la Armada de Estados Unidos cuyo propdsito es
analizar y priorizar los riesgos asociados a las fallas (existentes y potenciales) para
posteriormente tomar acciones preventivas o correctivas, atacando primero la de mayor
importancia.Actualmente consiste en una combinacidn de varios elementos de analisis de

problemas que combinan la estadistica, probabilidad y conocimiento del proceso, los 5



elementos en los que se basa la construccién de ésta tabla son: Kaizen (Mejora continua)?,
Lluvia de ideas, Principio de Pareto, Analisis 5 ¢por qués? (Causa de raiz)?, Mapeo del

proceso. (Dailey, 2004)
Beneficios principales del AMEF:

e Fortalecer el proceso.

e Hace énfasis sobre las fallas potenciales del proceso y su efecto en la confiabilidad,
productividad y en el cliente.

e Provee un registro de acciones preventivas en la mejora del proceso.

e Provee una lista de caracteristicas criticas y significativas para planeacion de la
calidad.

e Provee un registro histéorico para hacer investigaciones sobre posibles fallas a
futuro.

e Permite generar un criterio basado en prioridades para la mejora del proceso.

e Provee nuevas ideas de mejora para un proceso similar.

El AMEF es una herramienta que beneficia tanto al cliente externo como al interno.
Esta permitido hacer uso de esta herramienta en funcién al proceso o producto que se
vaya a analizar, a pesar de poseer un criterio muy estricto no es indispensable seguir los

pasos al pie de la letra, pues pueden no ser aplicables al analisis en cuestién.

Ciclo de mejora continua: analizar, planear, mejorar, verificar, ajustar los resultados.
2 . . ree oy 7 .

“La base del pensamiento cientifico de Toyota...repitiendo por qué 5 veces, la raiz del problema y su
solucién se esclarecen” (TaiichiOhno, 2000)



