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RESUMEN

La presente investigacion se realizo en la empresa SIC Venezolana C.A.,
dedicada al mantenimiento predictivo de equipos rotativos. El propdsito de este
trabajo fue estandarizar los procesos en los diferentes departamentos de esta
empresa, debido a que no cuenta con un sistema de documentacion formal que
sirva como patrén a seguir para llevar a cabo sus procesos, ni con un disefio
previo de los puestos de trabajo. Para ello, se realizd el diagnostico de la
situacion actual en los distintos departamentos, asi como el andlisis de las fallas
encontradas y sus posibles causas, a través de la aplicacion de herramientas de
mejora tales como, los cinco ¢por qué?, analisis REBA, diagrama de Ishikawa y
estudio de tiempo; lo que permitidé proponer un plan de accion que conduce a la
mejora de las condiciones de trabajo actuales y logrando asi un incremento del
61% de los rodillos producidos, lo que permitiria disminuir el tiempo de proceso
de pulido de los 30 rodillos de 20 dias a 13,4 dias laborables. La investigacion se
elabor6 bajo la modalidad de un proyecto factible, con un nivel de investigacién
descriptiva, donde se aplicaron herramientas tales como la revision documental,
la observacion directa y entrevistas realizadas a los involucrados en cada etapa de
los procesos.

Palabras Clave: Estandarizacion, Procesos, Tiempos de operacion.

XV



INTRODUCCION

Hoy en dia, uno de los principales propdsitos de toda organizacion se
fundamenta en la maximizacion de la eficiencia, en la produccion de bienes o en el
suministro de servicios. Ambas, se logran mediante el mejor arreglo y localizacion de
los recursos fisicos, asi como en la estandarizacion de sus procesos. El objetivo
consiste en permitir que los empleados y los equipos trabajen con mayor eficacia, en
busca de beneficios como la minimizacion en los costos correspondiente al manejo de
los materiales, la reduccién del tiempo total de produccion y la simplificacion de los
procesos, aprovechando de la mejor manera posible los espacios disponibles.

Una adecuada estandarizacion permite entender el comportamiento del negocio
y cdmo esta trabajando el equipo para validar si se estdn cumpliendo los roles que se
disefiaron desde un principio. Los indicadores que resultan de este proceso, facilitan
que un negocio crezca de manera éptima y con una mejor vision del mercado, lo cual
resulta por supuesto, en beneficios economicos para la empresa. Es necesario conocer
la totalidad de los factores implicados en el estudio de estandarizacion en los procesos
de la empresa, asi como sus interrelaciones, debido a que para identificar
oportunidades de mejora, se debe conseguir un equilibrio entre las caracteristicas y
consideraciones de todos los factores, de forma que se obtengan las maximas

ventajas, para asi lograr incrementar la satisfaccion del cliente.

El presente trabajo se realiza en la empresa SIC Venezolana C.A. ubicada en la
zona industrial sur de la ciudad de Valencia, estado Carabobo, con el propdsito de
estandarizar los procesos existentes en cada uno de los departamentos que la
conforman, y de esta manera unificar sus procedimientos, el mismo esta estructurado

de la siguiente manera:

Capitulo 1, describe el problema objeto de estudio, se aborda la formulacion del
mismo, los objetivos generales, especificos, justificacién y por ultimo el alcance y
limitaciones de la investigacion, el objetivo de este capitulo es conocer las situaciones

problematicas que dieron origen al desarrollo de la presente investigacion.



Capitulo 1I, narra y explica lo referente al marco teérico referencial,
antecedentes, las bases tedricas y la definicion de los términos basicos, el objetivo de
este capitulo es contribuir y complementar las diferentes teorias y herramientas que
permitan resolver las situaciones problematicas.

Capitulo 111, este corresponde al marco metodoldgico, en el cual se define el
tipo y nivel de la investigacion, poblacidén y muestra, las herramientas de recoleccion
de datos y la descripcién de las fases metodologicas, tomando como referencia los
objetivos especificos de la investigacion y el proposito de este capitulo es definir la
metodologia que resulte mas conveniente para el logro de los objetivos planteados.

Capitulo 1V, en este capitulo finalmente se presentan los resultados obtenidos
en la investigacion realizada y el objetivo estructurado de este es mostrar los
beneficios esperados en cada una de las evaluaciones de acciones correctivas.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones para trabajos

posteriores, asi como la bibliografia consultada.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

SIC Venezolana C.A. es una empresa de servicios dedicada al mantenimiento
predictivo de equipos rotativos y como parte de un plan de sustitucion de
importaciones para la industria, ha implementado el proceso de remanufactura de
rodamientos. Esta empresa consta de tres departamentos: Administracion, servicios y
remanufactura.

El departamento de administracion esta conformado por el Gerente General y la
analista de ventas, quienes desarrollan su jornada de 8 horas diarias, mayormente
sentados con posturas estaticas y movimientos repetitivos, lo cual evidencia la
necesidad de realizar un estudio ergondmico de los puestos de trabajo.

El departamento de servicios lo conforman cuatro inspectores de equipos
rotativos, quienes principalmente desarrollan sus actividades en las distintas
instalaciones de los clientes, sin embargo, acuden al menos 2 horas diarias a la oficina
principal para el retiro de los equipos a utilizar, los cuales se encuentran en un
almacén que administran los usuarios sin un control fisico de recepcién o entrega de
los mismos y con fallas en cuanto a la correcta identificacion, por lo que se requiere
la implementacion de un plan de capacitacion en buenas practicas de
almacenamiento, que constituyen un conjunto de normas minimas obligatorias de
almacenamiento que deben cumplir los espacios destinados para tal fin, ya que de
este factor depende la capacidad de proveer los recursos necesarios en el momento
que se requieren.

Finalmente, se encuentra el departamento de remanufactura, el cual se ubica en
un taller separado del area de oficinas, cuyo equipo consta de dos operarios y un jefe

de taller, en el mismo se lleva a cabo el proceso de remanufactura de rodamientos que



consiste en la aplicacion de técnicas de reacondicionamiento a los rodamientos que
concluyeron su vida util en la industria y a través de la mejora en el acabado
superficial se recuperan sin sacrificar los estandares de calidad de fabrica.

En este departamento existen factores que requieren ser evaluados,
especialmente los puntos criticos correspondientes a la delimitacion de areas de
trabajo, ubicacion de los equipos, disefio de los puestos de trabajo, entre otros
aspectos que afectan al desarrollo del proceso como al personal que hace vida en esta
area.

Debido a la reciente creacion del departamento, el 01 de septiembre del afio
2017, la empresa no cuenta con un sistema de documentacion formal que sirva como
patrén a seguir para llevar a cabo sus procesos, ni con un disefio previo de los puestos
de trabajo, los cuales presentan factores disergonémicos que limitan el rendimiento
del operario, ocasionando en lo sucesivo, retrasos en los tiempos de entrega de los
rodamientos remanufacturados. Actualmente en la operacion de pulido de rodillos, la
cual forma parte del proceso de remanufactura de rodamientos, el tiempo empleado
para pulir, no satisface el Takt Time requerido por el cliente para este proceso (Ver
tabla 1), de manera que el tiempo de entrega del producto final se ve afectado
generando retrasos en las entregas.

Tabla 1. Tiempo estimado para coincidir con la demanda del cliente

Tiempo Disponible Unidades Demandadas Takt Time

8 horas/dia 3 und/dia 2,66 horas/dia
Fuente: E. Barraday D. Bravo (2018)

Adicionalmente, como consecuencia de las malas posturas empleadas en la
operacion, el operario consume tiempos prolongados de descanso, motivado a las
molestias manifestadas por el trabajador, las cuales no son registradas, lo que impide
cuantificar el alcance de los dafios ocasionados a la salud del mismo, quien producto
de factores disergonémicos del sistema hombre - méaquina desde el punto de vista de
operacion y ubicacion de maquinaria también limita el rendimiento en la ejecucion

del pulido de rodillos, disminuyendo asi la productividad.



Durante el proceso, el operario pone en marcha el torno encargado de girar el
rodillo para de esta manera, con su mano descubierta, presionarlo con lijas de distinto
numero de grano, produciendo una friccion generadora de calor, que sumado a las
vibraciones emitidas por el torno, hacen experimentar al trabajador una sensacién de
entumecimiento en sus manos, esta molestia sumada a la postura inadecuada

observada en la figura 1, lo lleva a interrumpir la operacion periédicamente.

¥

Figura 1. Operacion de pulido de rodillos.
Fuente: E. Barraday D. Bravo (2018)

El retraso en las entregas de los rodamientos remanufacturados, producido por
los factores sefialados, perjudica la percepcion de los clientes para con la empresa,
afectando asi la imagen de la misma. De igual forma estos retrasos limitan la
capacidad de recepcion de una mayor cantidad de rodamientos, restringiendo asi
mayores beneficios econdmicos para la empresa.

Por lo expuesto anteriormente se hace imperativa la realizacion de un estudio de
estandarizacion de los procesos en la empresa SIC Venezolana C.A. que permita
mejorar estas condiciones y a su vez lograr establecer métodos de trabajo adecuados a

través de un plan propuesto.



1.2. Formulacion del problema
¢Qué aspectos hay que considerar en los procesos de la empresa SIC
Venezolana C.A para lograr su estandarizacion?
1. 3. Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
Estandarizar los procesos en la empresa SIC Venezolana C.A. con el fin de
optimizar recursos, reducir costos y generar ventajas para los clientes.
1.3.2 Objetivos especificos
Diagnosticar los procesos actuales de la empresa SIC Venezolana C.A.
Analizar las debilidades encontradas en cada uno de los procesos.
Disefiar un plan de accion que permita la estandarizacion de los procesos.

Evaluar econémicamente la propuesta mediante un andlisis costo-beneficio.

1.4. Justificacion de la investigacion

La variabilidad en los procesos genera sobrecarga, y da lugar a la disminucién
en la eficiencia tanto en los procesos como en los trabajadores. Actualmente, la
empresa SIC Venezolana C.A. no cuenta con un sistema de documentacion y
capacitando a los trabajadores sobre la mejor forma de llevar a cabo sus procesos,
para cumplir las exigencias requeridas por el mercado, lo que ha provocado retrasos
en los tiempos de entrega de los rodamientos remanufacturados, asi como
manifestaciones de molestias y fatiga por parte de sus trabajadores, debido a que los
puestos de trabajo no cuentan con un disefio previo, presentando factores
disergonomicos que limitan el rendimiento de los mismos.

Por lo expuesto anteriormente, resulta necesario dentro del marco de la mejora
continua, realizar un diagnostico de las causas que han originado los problemas
existentes, para posteriormente acordar la mejor manera de realizar las actividades a
través de la propuesta de estandarizacion de los procesos en cada uno de los
departamentos de la empresa, teniendo especial enfoque en el departamento de

remanufactura, ya que es el que presenta una mayor cantidad de factores criticos, de



igual forma , aplicando un disefio en los puestos de trabajo de oficina, ya que estos no
son aptos para que los trabajadores permanezcan las 8 horas de jornada laboral,
también llevar a cabo la implementacion de la herramienta 5°'s en el almacén de los
equipos en el departamento de servicios, para contribuir con el manejo de buenas
practicas y fomentar una cultura de orden y limpieza en este espacio. Afiadiendo
ademas la implementacion de un brazo mecanico en el proceso de pulido de rodillos,
lo que permitira la disminucion en los tiempos de proceso.

Es por ello que la evaluacién sistematica y posterior estandarizacion de los
procesos en la empresa SIC Venezolana C.A. tiene como finalidad mejorar los
métodos y condiciones de trabajo, asi como lograr un uso eficiente de los recursos y
tiempo, aumentando asi la productividad de la empresa, lo cual justifica la realizacion
del presente estudio.

1.5. Alcance de la investigacion

El presente estudio se lleva a cabo en todos los departamentos de la empresa
SIC Venezolana C.A, ubicada en Valencia estado Carabobo, con especial atencién en
el departamento de remanufactura, el cual presenta una mayor cantidad de puntos
criticos, en estos se busca estandarizar los procesos con la finalidad de detectar las
debilidades existentes y desarrollar un plan de de accion que permita aprovechar al
maximo su capacidad en base al andlisis realizado.

Administracion Almacén Remanufactura
1.6. Limitaciones

Una de las principales limitaciones, en la realizacion de esta investigacion, es la
dificultad en el momento de la recolecciéon de datos, ya que debido a la reciente
creacion de la empresa, esta no cuenta con un histérico sustentable que permita tener
datos mas confiables, asimismo debido a que el proceso de remanufactura de
rodamientos es realizado exclusivamente por la empresa en el pais, existen politicas
de confidencialidad que no permiten el acceso a toda la informacion, por lo que
algunos datos son calculados de forma tedrica y comparados de forma estimada con

el comportamiento real.



CAPITULO 1l
MARCO TEORICO

De acuerdo con la Universidad Pedagogica Experimental Libertador (UPEL)
(2006), el contenido del marco tedrico se basa en situar el problema en estudio dentro
de un conjunto de conocimientos solidos y confiables que permitan orientar la
busqueda y ofrezcan una conceptualizacion adecuada de los términos que se van a
utilizar. EI marco teorico permite integrar la tedrica con la investigacion y establecer
sus interrelaciones.

2.1. Antecedentes de la investigacion

Para el desarrollo de un trabajo de investigacion es necesario tener referencias
de proyectos realizados anteriormente, ya que estos serviran de soporte y referencia
para el desarrollo del mismo. Por lo antes expuesto, se precisa la revision de aquellos
trabajos que presenten similitud con la investigacion desde el punto de vista
metodoldgico y sirvan de referencia para delimitar el objeto de estudio y por
consiguiente los propdsitos de la investigacion.

Infante F. (2013) en su trabajo de grado titulado “Desarrollo de un plan de
mejoras de los procesos logisticos en la empresa derivados plasticos C.A.” para
optar por el titulo de Ingeniero Industrial en la Universidad José Antonio Péaez
ubicada en San Diego, estado Carabobo, cuyo principal objetivo fue desarrollar un
plan de mejoras de los procesos logisticos en la empresa Derivados Plasticos C.A. la
autora determind que la causa de mayor incidencia en el no cumplimiento del Sistema
de Gestion de Calidad radica en que la Gerencia no tenia definido los mapas de
procesos. Asimismo, afirma que la buena utilizacién de los indicadores de gestion
ayudara a demostrar la conformidad con los requisitos del producto.

Este trabajo aporta a la presente investigacion una referencia en cuanto al

manejo de los resultados obtenidos, en donde se elabord una propuesta de mejora con



la finalidad de saber si el Sistema de Gestion de Calidad utilizado se encuentra
conforme con las disposiciones planificadas.

Asimismo, Castillo F. (2012) en su trabajo de grado titulado “Propuestas de
mejoras en los talleres de: bombas, carpinteria y soldadura del departamento de
taller especializado en la empresa papeles venezolanos C.A.” para optar por el
titulo de Ingeniero Industrial en la Universidad de Carabobo, tuvo como objetivo
principal aumentar la eficiencia en la empresa PAPELES VENEZOLANOS C.A. a
través de propuestas de mejoras en los talleres de: Bombas, Carpinteria y Soldadura
del departamento de Taller Especializado. En una de las fases implementadas para el
cumplimiento de los objetivos planteados se analizaron detalladamente las
actividades que afectan el desempefio del proceso, identificando de forma clara y
objetiva, las causas que lo originan asi como las consecuencias, utilizando
herramientas tales como la cuantificacion y analisis de los desperdicios y la
aplicacion de los 5 por qué.

En cuanto a los aportes generados por esta investigacion se encuentra la
implementacién de herramientas de gestion adecuadas de acuerdo al resultado
obtenido de los analisis realizados en cada uno de los procesos evaluados.

Por ultimo, Gonzélez C. (2012) en su informe final de practica empresarial
titulado “Estandarizacion y mejora de los procesos productivos en la empresa
estampados color way SAS” para optar por el titulo de Ingeniero Industrial de la
Corporacion Universitaria Lasallista, Caldas, Antioquia, Colombia; cuyo objetivo
general fue realizar la estandarizacion de los procesos productivos la empresa
Estampados Color Way SAS por medio del estudio de tiempos y métodos de trabajo,
logrando un rendimiento 6ptimo de los operarios y de la maquinaria.

Este trabajo sirvio como guia a seguir para establecer los métodos utilizados
para determinar los tiempos de trabajo y asi cumplir con los objetivos propuestos, de
igual forma representd una referencia en cuando al uso de las herramientas de
recoleccion de informacién primaria por medio de entrevistas basadas en preguntas

no estructuradas a operarios y supervisores de cada area.



2.2. Bases tedricas

Al hacer referencia sobre el marco teorico, Palella y Martins (2010)
sefialan “Es el soporte principal del estudio. En €l se amplia la descripcion del
problema, pues permite integrar la teoria con la investigacion y establecer sus
interrelaciones. Representa un sistema coordinado, coherente de conceptos y
propdsitos para abordar el problema” (p.62).

Es decir, que enmarca la ubicacion del problema situandolo en su tiempo y
espacio, con toda una conceptualizacion y definicién de términos, que analizada y
escrita amplian el conocimiento de los hechos de una manera ordenada y que
relacionados sustentan la investigacion con proposiciones 0 supuestos que
verificados, afirman la solucién de un problema.

2.2.1 Estandarizacién de los procesos

En relacion al tema, SP Consulting (2017) explica que la estandarizacién no es
mas que un proceso dinamico que facilita la documentacion de los trabajos a realizar,
la secuencia, los materiales y herramientas de seguridad a utilizar en los mismos, y de
esa forma facilitar la mejora continua para lograr niveles de competitividad
esperados, es decir que es un proceso mediante el cual se realiza una actividad de
manera standard o previamente establecida. El término estandarizacion proviene del
término standard, aquel que refiere a un modo o método establecido, aceptado y
normalmente seguido para realizar determinado tipo de actividades o funciones
(Definicion ABC, 2017).

Igualmente, sirve para garantizar que los procesos de cualquier indole, que se
desarrollan, sean ejecutados de una manera uniforme por todos los involucrados, para
asegurar la calidad de los productos y servicios; para ello se requiere definir unos
estandares y su sistema de administracion. Convirtiéndose en una herramienta que
crea ventajas competitivas para muchas organizaciones. El objetivo de crear e
implementar una estrategia de estandarizacion es fortalecer la habilidad de la
organizacion para agregar valor, hay que comprender que la estandarizacion sirve

para entender el comportamiento del negocio y como esta trabajando el equipo.
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Beneficios de la Estandarizacion
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¢ Qué Hacer Para Estandarizar Los Procesos?

Segun Peléez 1. (2010) El concepto moderno de calidad implica una revolucion
del pensamiento gerencial sabiendo que su puesta en marcha permite mejorar la
eficiencia productiva. Por tanto el convencimiento, compromiso y liderazgo por parte
de la alta direccion es el primer gran paso que debemos dar al iniciar el proceso de
estandarizacion. La estandarizacion debe abarcar todos los procesos desarrollados en
la empresa que tengan influencia sobre la calidad de los productos y servicios. Hay
gue recordar que al estandarizar los procesos, buscamos establecer la mejor forma de
hacer las cosas para obtener calidad uniforme y productos estandarizados, solo asi
mantendremos la preferencia de los clientes, reducimos la variacion y logramos
mayor eficiencia productiva.

Desarrollar un sistema de gestion de calidad con procesos estandarizados en una
organizacion avicola significa construir una nueva estructura con cultura y sabiduria
propias las cuales generen un ambiente de confianza y participacion del personal.
Los pasos para estandarizar nuestros procesos estaran basados en establecer,
documentar, implantar, mantener y mejorar continuamente la eficacia del Sistema de
gestion de Calidad para asegurar la conformidad con los requisitos especificados.
PRIMER PASO: Definir Los Macroprocesos

Los macro procesos son los grandes bloques de actividades que de forma
general identifican las operaciones que realiza cada area en la organizacion.
Definiendo los macro procesos tendremos determinados clara y concretamente los
procesos involucrados en cada area de la organizacion. Cada macro proceso estara
compuesto por procesos, los cuales deben ser identificados ajustandose al concepto
que todo proceso viene a ser el conjunto de actividades que utiliza recursos humanos,
materiales y procedimientos para transformar lo que entra al proceso en un producto
de salida.

SEGUNDO PASO: Identificar los procesos
Para identificar los procesos involucrados en cada macro proceso debemos

entender que todo proceso debera tener un inicio y un fin, contar con elementos de
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entrada y productos valiosos de salida, debe estar conformado por actividades
relacionadas entre si, ademas debe permitir su control mediante elementos de
deteccion y andlisis de los motivos de no conformidad (items de control).

Definir adecuadamente los procesos nos permitira estandarizar solo aquellos
procesos que nos lleven a garantizar el resultado final y con ello satisfacer la
demanda de nuestros clientes. Debemos identificar todos los procesos y sus
interrelaciones. Siguiendo el ejemplo expuesto, dentro del macro proceso de
reproduccion, definiriamos 03 procesos: 1.-Limpieza y preparacién 2.-Etapa de
levante y 3.-Etapa de produccion.

TERCER PASO: Definir los subprocesos

Cada proceso puede ser detallado en los llamados subprocesos. Hay que
entender que cada subproceso estara compuesto por un conjunto de actividades las
cuales pueden ser identificadas independientemente. El obtener mayor detalle
mediante la definicién de los subprocesos, facilitara la descripcion final de las
operaciones involucradas en cada proceso, entendiendo que estos se dan por etapas
que siguen una secuencia logica. Siguiendo con nuestro ejemplo para el proceso:
Etapa de Produccion podriamos identificar los siguientes subprocesos: manejo de la
gallina en produccion, manejo del gallo en produccién, manejo del huevo incubable,
manejo del agua y alimento, manejo del programa de luz, etc.

CUARTO PASO: Elaborar los diagramas operacionales

Un diagrama operacional describe la secuencia ordenada de actividades que se
ejecutan para realizar un proceso, para este fin se empleara la simbologia de las
herramientas de Ingenieria Industrial. Para elaborar los diagramas de operacion
seguiremos la logica descrita en la definicion de los subprocesos, incluyendo a las
areas o personas responsables de la ejecucion de las actividades. Los diagramas deben
ser sencillos, deben definir los procesos prioritarios, deben ser facilmente
comprendidos y de aplicacidn préactica para el usuario, deben representar el flujo de
un proceso, usando simbolos de conexion, decisién, proceso, documento, archivo,

inspeccion, transporte, deposito, etc.
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QUINTO PASO: Documentar los procesos

El Sistema de Gestion de Calidad requiere la definicion de un manual de
calidad y procedimientos generales que se ajusten a todos los centros de produccién y
sirvan como referencia permanente durante la implantacion y aplicacion de dicho
Sistema. La documentacion desarrollada debe ser un medio de comunicacion donde
las palabras escritas conlleven autoridad. Lo que escribamos (procedimientos,
registros, etc.) debe agregar valor al proceso y ser documentos de continuo analisis.
SEXTO PASO: Formalizar Los Procesos

Todo documento usado en la organizacion debe ser autorizado por esta, por
tanto debe contar con la aprobacion del &rea con mayor responsabilidad sobre cada
proceso. La propuesta del nuevo proceso estandarizado debe ser aprobada a nivel de
jefatura y/o gerencias. Luego el paso es buscar la aprobacion formal del Gerente
Corporativo de cada area.
SEPTIMO PASO: Implantar Los Procesos

La estandarizacidn es una tarea de especialistas, por tanto la implantacion de los
procesos desarrollados deben ser efectuada por los especialistas de cada area. Los
procesos documentados deben servir como herramienta para el entrenamiento de las
personas, por tanto constituyen un material muy importante para la capacitacion
constante de nuestro personal. El especialista responsable de implantar los procesos
en cada area debe asegurar un ambiente de confianza, seguridad, motivacion y
méaxima participacion en todos los niveles donde se implementen los procedimientos
de gestion desarrollados.
OCTAVO PASO: Revisar Los Procesos

La definicion de estandarizacién nos hace concluir que siempre existe una
mejor manera de hacer las cosas pues los estandares no son eternos, sino que deben
ser modificados dentro del ambiente del mejoramiento continuo, los nuevos
estandares deben ser difundidos a todos los involucrados a fin que sean
verdaderamente bien utilizados. Los usuarios de los estdndares deben participar en la

actualizacion de los mismos, haciendo sugerencias de mejoramiento.
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2.2.2 Diagrama de ishikawa

Segln Gutiérrez H. — 1997 “Es un método grafico que refleja la relacion entre
una caracteristica de calidad (muchas veces un éarea problematica) y los factores que
posiblemente contribuyen a que exista”. En otras palabras, es una grafica que
relaciona el efecto con sus causas potenciales. El diagrama de Ishikawa ayuda a
graficar las causas del problema que se estudia y analizarlas. Es llamado “Espina de
Pescado” por la forma en que se van colocando las causas o0 razones que a entender
originan un problema (Ver figura 2). Tiene la ventaja que permite visualizar de una
manera muy rapida y clara, la relacion que tiene cada una de las causas con las demas
razones que inciden en el origen del problema. En algunas oportunidades son causas
independientes y en otras, existe una intima relacion entre ellas, las que pueden estar

actuando en cadena.

Maquinaria Método

Limpieza Refrigeracion

Habilidad
\,\. .
Mantenimiento = Operarip ——34—
P
- 7
I LA
Calibracién Capactaciin
PROCESO PROBLEMA
Incentives _
Calidad » f<—Santidad
Capacitacion
'« Provesdor
Mano de Obra Materia Prima

Figura 2. Diagrama de Ishiwaka
Fuente: E. Barraday D. Bravo (2018)

La mejor manera de identificar problemas es a través de la participacion de

todos los miembros del equipo de trabajo en que se trabaja y lograr que todos los
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participantes vayan enunciando sus sugerencias. Los conceptos que expresen las
personas, se iran colocando en diversos lugares. El resultado obtenido serd un

Diagrama en forma de Espina de Ishikawa.
Como interpretar un diagrama de causa-efecto:

El diagrama causa-efecto es un vehiculo para ordenar, de forma muy
concentrada, todas las causas que supuestamente pueden contribuir a un determinado
efecto. Nos permite, por tanto, lograr un conocimiento comdn de un problema
complejo, sin ser nunca sustitutivo de los datos. Es importante ser conscientes de que
los diagramas de causa-efecto presentan y organizan teorias. S6lo cuando estas
teorias son contrastadas con datos podemos probar las causas de los fendmenos
observables. Errores comunes son construir el diagrama antes de analizar globalmente
los sintomas, limitar las teorias propuestas enmascarando involuntariamente la causa
raiz, o cometer errores tanto en la relacion causal como en el orden de las teorias,

suponiendo un gasto de tiempo importante.

A continuacién veremos como el valor de una caracteristica de calidad depende
de una combinacion de variables y factores que condicionan el proceso productivo
(entre otros procesos). Vamos a utilizar el ejemplo de fabricacion de mayonesa para

explicar los Diagramas de Causa-Efecto:

La variabilidad de las caracteristicas de calidad es un efecto observado que
tiene multiples causas. Cuando ocurre algin problema con la calidad del producto,
debemos investigar para identificar las causas del mismo. Para hacer un Diagrama de
Causa-Efecto se deben seguir estos pasos:

1. Se decide cual va a ser la caracteristica de calidad que vamos a analizar. Por
ejemplo, en el caso de la mayonesa podria ser el peso del frasco lleno, la densidad del
producto, el porcentaje de aceite, etc. Trazamos una flecha gruesa que representa el

proceso y a la derecha escribimos la caracteristica de calidad:
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2. Se indican los factores causales mas importantes y generales que puedan
generar la fluctuacion de la caracteristica de calidad, trazando flechas secundarias
hacia la principal. Por ejemplo, Materias Primas, Maquinaria, Mano de Obra, Método

de Medicién, etc.:

3. Se incorporan en cada rama factores mas detallados que se puedan considerar

causas de fluctuacion. Para hacer esto, podemos formularnos estas preguntas:

a. ¢Por qué hay fluctuacion o dispersion en los valores de la caracteristica de
calidad? Por la fluctuacion de las Materias Primas. Se anota Materias Primas como

una de las ramas principales.

b. ¢Qué Materias Primas producen fluctuacion o dispersion en los valores de la
caracteristica de calidad? Aceite, Huevos, sal, otros condimentos. Se agrega Aceite

como rama menor de la rama principal Materias Primas.

c. ¢Por qué hay fluctuacion o dispersion en el aceite? Por la fluctuacion de la
cantidad agregada a la mezcla. Agregamos a Aceite la rama mas pequefia Cantidad.

d. ¢(Por qué hay variacion en la cantidad agregada de aceite? Por

funcionamiento irregular de la balanza. Se registra la rama Balanza.

e. ¢Por qué la balanza funciona en forma irregular? Porque necesita
mantenimiento. En la rama Balanza colocamos la rama Mantenimiento. Asi seguimos
ampliando el Diagrama de Causa-Efecto hasta que contenga todas las causas posibles

de dispersion.

4. Finalmente se verifica que todos los factores que puedan causar dispersion
hayan sido incorporados al diagrama. Las relaciones Causa-Efecto deben quedar

claramente establecidas y en ese caso, el diagrama esta terminado.

Un diagrama de Causa-Efecto es de por si educativo, sirve para que la gente
conozca en profundidad el proceso con que trabaja, visualizando con claridad las

relaciones entre los Efectos y sus Causas.
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2.2.3 Los 5 por qué?

Lean Manufacturing 10 (2010) sefiala que los 5 por qué? es una herramienta de
resolucion de problemas, en el cual se trazan las ramificaciones de causa de algin
fendmeno, a traves de una serie consecutiva de preguntas (porqués) que deben ser
respondidas. Es aplicado en analisis de problemas esporédicos y pérdidas crdnicas
debido a causas especificas. EI método de los 5 porqués se lleva a cabo organizando
reuniones inmediatamente después de que la empresa haya encontrado un problema.

El problema puede pertenecer a multiples categorias: puede ser un error de
desarrollo, falta de horarios, no cumplimiento de una entrega. Siempre que surja algo
no deseado, puedes utilizar este proceso para analizar la causa raiz del problema.
Antes de empezar, debes entender que los 5 porqués no son una herramienta para
encontrar a alguien a quien culpar, sino para entender por qué ocurrié algo no
deseado o inesperado. Ademas, puede ayudar a la empresa a tomar algunas medidas y
hacer algunos cambios para asegurar que el mismo problema no vuelva a ocurrir.

Aplicacion de la herramienta de los 5 por qué

Incidencia
o
problema

3° por qué y sucesivos

Se detecta el

problema raiz

2° por qué

Figura 3. Aplicacion de los 5 por qué
Fuente: https://leanmanufacturing10.com/analisis-la-causa-raiz-los-5-ques
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Como emplear la herramienta de los 5 por qué.

Aunque no existe una forma estandar para emplear la herramienta de los 5 por

qué, a continuacion te indico un modelo de los distintos pasos de empleo:

1.

Crear un equipo de trabajo que incluya a los distintos responsables de la
empresay a la direccion.

Determinar claramente el problema a resolver, especificandolo e incluyendo
toda la informacion relevante. Es esencial que todo el equipo de trabajo
comprenda el problema que se pretende resolver para que no se produzcan
malos entendidos que desvien las preguntas hacia una direccion que no
proporcione una solucién real.

Nos preguntamos el primer ¢Por qué? Es esencial que se responda con
seriedad y que se anoten todas las aportaciones del grupo para poder ir
avanzando.

Seguimos preguntandonos ¢Por qué? Normalmente estas preguntas se
encuentran encadenadas unos a otros, por lo que el equipo de trabajo ira
profundizando las respuestas sin quedarse satisfechos con contestaciones a
medias o poco claras.

La llegada del ;Como? Aunque la herramienta se llama de los 5 por qués no
es exactamente ese numero el necesario para llegar a la raiz del problema,
sino que sera necesario que cada equipo de trabajo continué haciéndose esa
pregunta hasta que no se encuentre respuesta a la pregunta planteada.

Ventajas de los 5 por qué

Permite profundizar rapidamente en la naturaleza de un problema a través de
las maltiples iteraciones.

Promueve el trabajo en equipo. De hecho, debe ser aplicada entre personas
que tengan conocimiento del fendmeno estudiado.

Se integra con otras herramientas como analisis de Ishikawa.

La principal: actua sobre la causa raiz de un problema, evitando que este

pueda volver a ocurrir.
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2.2.4 El método de las 5's

Sobre este tema Rosas (2016), sefiala las 5S, es una préactica de Calidad ideada
en Japén referida al “Mantenimiento Integral” de la empresa, no s6lo de maquinaria,
equipo e infraestructura sino del mantenimiento del entorno de trabajo por parte de
todos. En Ingles es llamado “housekeeping” que traducido es “ser amos de casa
también en el trabajo”, es decir, se trata de imprimirle mayor “calidad de vida” al
trabajo. Se denominan como las “5S”, por estar basadas en la aplicacion de cinco (5)
conceptos o principios de accién, cuyos términos originales en el idioma japonés
comienzan con la letra S. Estos principios, una vez aplicados al ambiente de trabajo,
generan transformaciones fisicas que impactan positivam