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Resumen

En el presente proyecto se propusieron distintas actividades y estrategias que
atienden a la problematica detectada en la industria de caso de estudio. Se definieron
objetivos especificos asi como un objetivo general el cual debe cumplir con mitigar la
problematica detectada, para lograr cumplir con dicho objetivo se realizaron las
siguientes actividades: a) definir la metodologia a seguir para cumplir con los
objetivos. b) analisis de la situacién de la actual con respecto a las anormalidades
presentadas, incluyendo informacién como area, sub-area, turno y defecto. c) realizar
una encuesta al personal involucrado a brindar acciones para mitigar dichos eventos,
esto con la finalidad de conocer el entorno en el cual se desempefan los
colaboradores. d) definir un proceso el cual nos permita disminuir las anormalidades.
Los resultados de estas actividades y muestran que con la realizacion de un analisis
de la situacion actual y la utilizacién de herramientas adecuadas se puede lograr ser
eficaz y eficiente al momento de brindar una respuesta a cualquier evento

determinado.



Marco Contextual

Este estudio fue realizado en una empresa anonima, la cual es lider en la innovacion
de procesos para la manufactura de productos médicos destinados a la
administracion de soluciones intravenosas, inicié operaciones en la Ciudad de

Ensenada, Baja California, en Diciembre de 1998.

Esta compafiia manufactura una diversa variedad de productos que son utilizados en
el entorno médico, de los cuales se pueden mencionar los Kits de administracion
intravenosa, accesorios, tubos de infusion para insulina, productos renales para uso

en procesos de dialisis y quimioterapia.

Cuenta con una extension de 23,250 m2, empleando alrededor de 2,100
colaboradores, proporcionando a estos, un ambiente enfocado a la innovacion y
mejora continua en sus procesos y sistemas de administracion. Promueve, al mismo
tiempo, el trabajo en equipo en cada una de las actividades que se llevan a cabo y

sobre todo privilegiando el respeto mutuo entre sus integrantes.



Introduccion

Toda compafiia se basa en resultados, por tal motivo dia con dia se ha buscado la
mejor forma para medir dichos resultados; cada empresa tiene diferentes métodos y
buscan diferentes efectos en sus areas de importancia. Para ello de acuerdo a lo
antes descrito las empresas generan “indicadores” los cuales les ayudaran a medir e
interpretar de una manera rapida, precisa y confiable las datos que son de importancia

para cada compaiiia.

Estos indicadores pueden ser tantos como asi se requiera, siempre y cuando sean
medibles, alcanzables, relevantes y disponibles a tiempo, es decir, deben de ser
realistas, nos brindan informacién de importancia y se deben ajustar a plazos de
tiempo razonables, por otro lado todo indicador debe de ser tasa, promedio o

porcentaje.

En la industria se deben obtener excelentes resultados al final de cada trimestre o
semestre segun sea plazo marcado por los directivos. Es por ello que los indicadores
deben ser revisados cada semana con la finalidad de poder mitigar cualquier situacion
gue perjudique dichos métricos; para facilitar el andlisis de la informacion se manejan
los siguientes indicadores: ausentismo, apego al plan, productividad, scrap,
anormalidades, anormalidades, quejas, ideas de mejora y 6rdenes detenidas, entre

otros.

Uno de los indicadores mas importantes de esta industria es el indicador de
Anormalidades, esto debido al riesgo que representa por el tipo de producto

manufacturado y los gastos ocultos que éste indicador representa.



Asi la presente investigacion se enfoca en el indicador de anormalidades debido a
gue este se encuentra fuera de meta en un 95% desde agosto de 2016 a julio de 2017
(ver Figura 1). Este porcentaje de anormalidades afecta directamente a otros
indicadores; como: productividad, debido a que se asignan recursos para que la orden
sea revisada 100%, dejando de producir nuevas ordenes de trabajo; apego al plan,
debido a que la orden de trabajo es detenida hasta que se de cierre a la investigacion,
en esta investigacion se deben de dar acciones para prevenir que vuelva a ocurrir la
anormalidad; scrap, debido a las anormalidades que se presentan involucran tirar uno

0 mas piezas, dependiendo del defecto.

Actualmente, las anormalidades no se resuelven de forma global; sino que esas
anormalidades se revisan y se dan acciones preventivas y correctivas de forma
individual, esto dependiendo del area donde se detecte dicha anomalia, involucrando
mas recursos y omitiendo informacion relevante; esto quiere decir, que no se dan

acciones a nivel planta.
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Fuente: (Elaboracion propia con datos de la industria de caso de estudio, 2017)
Figura 1.- Indicador de anormalidades



Como resultado, la presente investigacion busca dar respuesta a la siguiente pregunta
de investigacion: ¢, Qué proceso permite mejorar la resolucion de anormalidades en la
industria? Para ayudar a dar respuesta a la pregunta anterior se formularon las
siguientes preguntas especificas: 1) ¢cuales son los defectos que contribuyen al
aumento en el indicador de anormalidades?, 2) ¢ qué técnicas se utilizan actualmente
para la resolucion de anormalidades? y 3) ¢cual es el tiempo en el que un defecto

debe de ser solucionado?

Una vez formuladas las preguntas de investigacion se generé el siguiente objetivo
general: Definir un proceso que permite mejorar la resolucion de anormalidades en la
industria. A su vez se determinaron los siguientes objetivos especificos con el fin de
ayudar a cumplir con el objetivo anterior: 1) analizar los defectos que contribuyen al
aumento en el indicador de anormalidades, 2) identificar las técnicas utilizadas para
la resolucién de anormalidades y 3) determinar el tiempo en el que un defecto debe

de ser solucionado.

Este analisis sera de gran utilidad para cualquier industria que requiera mejorar o
definir el proceso de resolucion de anormalidades, en la industria de caso de estudio
es de importancia, debido al aumento de anormalidades que actualmente se ha
presentado en el dltimo afio en el area de produccién. Servird para identificar los
defectos que mas contribuyen a la alza de este indicador y deficiencias en el proceso
actual para el cumplimiento de metas y objetivos. Asi mismo, se utilizara como
diagndstico para redirigir recursos y aumentar el grado de efectividad en la toma de

decisiones.



Capitulo I. Marco Tedérico

El presente proyecto se enfoca en el area de produccion debido a que es en esta
donde surge la necesidad de evaluar y desarrollar un analisis de anormalidades

generadas por los métodos utilizados en los procesos actuales.

Actualmente para obtener una posicion competitiva dentro del &mbito empresarial, las
compariias necesitan orientarse hacia el cambio organizacional, dirigido a la mejora
continua, el cual debe de emitir informacion adecuada a todos los niveles de la
estructura organizacional, requiriendo nuevas visiones a nivel gerencial, quienes

diariamente se enfrentan en mejorar sus estandares establecidos.

Es considerada la alta direccibn como promotor de cambio, esto estableciendo una
relacion de beneficio mutuo con quienes esperan algo de la empresa como
empleados, proveedores, clientes, y cada parte de la cadena de valor que permita

una mejora progresiva y continua de la organizacion.

Cada empresa se debe de enfocar en conocer cada una de las necesidades tanto
internas como externas con respecto y enfocados al cumplimiento de metas, asi como
de los objetivos; es importante el desarrollo de practicas que tengan la oportunidad
para mejorar y hacer que la compafiia alcance posiciones competitivas en el mercado

meta.

La globalizacion se relaciona directamente con la administracion total de calidad, por
ello, las empresas dia con dia se esfuerzan para lograr un alto nivel de calidad, esto

como factor estratégico clave para lograr cada uno de los éxitos obtenidos.



Knoontz (1998) define que la funcion administrativa de control es la medicion y
correccion del desempefio a fin de garantizar que se han cumplido los objetivos de la
empresa y los planes ideados para alcanzarlos. Planeacion y control estan

estrechamente relacionados.

El control es funcion de todos los administradores, desde el presidente de una
compaiiia hasta los supervisores. Algunos administradores, particularmente niveles
inferiores, olvidan que la responsabilidad primordial sobre el ejercicio de control es
hacer por igual en todos los administradores encargados de la ejecucion de planes;

aunque el alcance de control varia de un administrador a otro.

Por lo mencionado anteriormente es un circulo de informacion, comunicaciéon y
acciones, por lo cual se debe de llevar un plan estratégico que ayude a la companiia

a empujar al cumplimiento de metas objetivos.

Por ello, el planteamiento estratégico se define como una herramienta administrativa
de la alta direccion, cuyo resultado se refleja en el plan estratégico, este se convierte
en la guia que llevara a la empresa a cumplir con el logro de sus objetivos, el autor
George Steiner (1983) nos dice sobre los origenes del planteamiento estratégico, que
la planeacion estratégica formal fue introducida por primera vez a mediados de 1950,
en algunas de las empresas comerciales mas importantes de aquel tiempo

denominado sistema de planeacién a largo plazo.

Steiner (1983) nos habla de un sistema de planeacion estratégica formal, las cuales
se forman por cuatro tipos de planes: planes estratégicos, programas a mediano
plazo, presupuestos a corto plazo y planes operativos. Este concepto de estructura

de planes lo define de la siguiente manera:



La planeacién estratégica es el esfuerzo sistemético y mas o menos formal de una
compafiia para establecer sus propositos, objetivos, politicas y estrategias basicas, para
desarrollar planes detallados con el fin de poner en practica las politicas y estrategias,

y asi lograr los objetivos basicos de la compafia. (Steiner, 1983, p. 21)

Referente a lo que se menciona anteriormente quiere decir que la planeacion
estratégica es tan importante como el trabajo en equipo para el cumplimiento en

tiempo y forma de cada uno de los objetivos.

Un proceso se presenta cuando un sujeto 0 accién se encuentra en una situaciéon
inicial, la cual debe de ser llevada a una situacion final conocida; en la brecha entre
la situacion inicial y final existen barreras, obstaculos, los cuales deben de ser

eliminados para poder llegar a obtener el resultado final (Garcia, 1998).

El liderazgo es parte importante en cada situacion que se presente en la compafiia
por ellos los lideres desarrollan y facilitan la consecucion de la misién y vision,
desarrollan valores y sistemas necesarios para que la organizacion logre un éxito
sostenido y hacen realidad todo ello mediante acciones y comportamientos. En
periodos de cambio con coherentes con el propésito de la organizacion y cuando
resulta necesario, son capaces de reorientar la direccion de su organizacion logrando

arrastrar tras ellos al resto de personas.

Cuando los lideres de la organizacion se plantean la mejora global de los resultados,
lo primero que deben hacer es identificar cual es su posicion dentro de su sector de
mercado y dentro de la sociedad para después plantearse los objetivos y metas que
esperan alcanzar. Para lograr estos objetivos y metas, todos los colaboradores

deberan comprender la importancia de esta informacion.
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La direccion de la organizacion debe revisar la efectividad de su liderazgo asi como
el nivel de conocimiento y aceptacion de la mision, vision y valores entre los
empleados. Para ellos es necesario recabar informacion necesaria que puede
obtenerse mediante canales como encuesta. La informacion recogida debera ser
analizada con regularidad por el equipo directivo, y en funcion de los resultados

obtenidos debera modificar los planes en marcha y reforzar su posicion de liderazgo

Los lideres deben comprometerse en la consecucidon de los objetivos marcados y
hacer visible ese compromiso a todos los niveles de la organizacion y fuera de ella,

implicAndose y apoyando con recursos las actividades diarias. (Martinez, 2007)

En la Figura 2 se puede observar con mayor claridad el funcionamiento natural de un

liderazgo efectivo.

1. Liderazgo
[ Comunicacion activa J
T (e Creacion de la cultura de la organizacibn\
1a |* Desarrollo de la mision, vision y valores « Implicacién en actividades de mejora
¥ » Desarrollar, actuando como modelo de « Efectividad del liderazgo

referencia los principos éticos y los valores * | «Estimularel «empowement»
& Apoyar acciones a partir del aprendizaje o/

»| * Implicacion personal para garantizar el
desarrollo, implantacion y mejora \ ("« Adecuacion estructura a P&E )

continua del sistema de gestion * Gestion de procesos — Propiedad

1b

» Gobierno eficaz de la organizacion
1¢ _| « Interaccion con clientes upartners» y * Medicion de resultados clave

representantes de la sociedad * Mejora de la gestion — Creatividad /
\__Innovacién/Aprendizaje 4
1d | * Refuerzo de una ciltura de Excelencia entre s T
™| las personas de la Organizacién *Actividades de mejora con]unla]

2% Promocion externa

1e | « Definicién e impulso del cambio en la
organizacion

\ﬂ 4

2 (P&E), 3/7 (Personas), 6 (Clientes)

* Reconocimiento

('« Accesibilidad/escucha activa
* Ayuda/apoyo/animacion
|_* Motivacion/apoyo/participacion

* Entender impulsores cambio: internos/extern@
* |dentificar/seleccionar cambios

* Liderar planes de cambio

« Garantizar recursos/gestionar riesgos cambio

* Implantacion eficaz del cambio

* Comunicar los cambios y sus razones

* Medir y revisar la eficacia de los cambios 5y

Fuente: (Martinez, 2007, p. 25)
Figura 2.- Liderazgo y funcionamiento
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El equipo de trabajo es parte fundamental por ello las organizaciones gestionan,
desarrollan y hacen que aflore todo el potencial de las personas que las integra, tanto
a nivel individual como de equipo. Se debe fomentar la justicia e igualdad. Se
preocupan, comunican y dan reconocimiento a las personas para, motivarlas e
incrementar su compromiso con la organizacion, logrando que utilicen sus

capacidades y conocimientos en beneficio de la misma. (Martinez, 2007)

En la Figura 3, se muestra como es el flujo entre el liderazgo y el equipo de trabajo,
es decir, los colaboradores, se observa de igual manera los resultados de una

implementacion y uso efectivo del liderazgo.

3. Personas da >

Planificaclon y mejora de Is RR HH

* Politica, estrategia y planes de RR HH
1. Liderazgo ‘*’ * Planes de RR HH coherentes con la P&E/Procesos
* Implicacién personas y representantes

* Seleccion y desarrollo de carreras

Conocimiento y capacidad * Equidad y planes de igualdad

* Conecimiento y competencias « Utilizacion de encuestas e informacion del personal
3b | « Planes de formacién — Ajuste de capacidades
* Oportunidades de aprendizaje

* Alinear objetivos individuales/equipo \

* Evaluacion del rendimiento/ayuda para mejorario

+

3c_ | Implicacién y asuncion de responsabllidades
* Participacion individual y de equipo

* Implicacion — Innovacion y creatividad

* «<Empowement» — Actuar con independencia

7. Resultados en
las personas

+ Medidas de la percepcion
3d Dialogo entre personas y organizaciones : fgott'l;acué‘r; (7a)
— > | * Necesidades de comunicacién -
* Politicas y estrategias de comunicacion +
* Compartir las mejores practicas
Indicadores de rendimiento
= ol
3e ogros
Recompensa, reconocimiento y atencién a « Motivacion e implicacion
las personas « Satisfaccion (7b)
* Alinear remuneracion/asuntos laborales » Servicios proporcionados
* Reconocimiento — Mantener implicacion

* Concienciacion/implicacion en seg/hig
* Beneficios sociales

* Recursos y servicios = requisitos legales ‘

Fuente: (Martinez, 2007, p. 35)
Figura 3.- Personas y Resultados
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Para aprovechar todo el potencial de los empleados, es fundamental estimular la
participacion de los mismos en programas de mejora de la calidad de caracter

voluntario. En este sentido se pueden usar varios mecanismos.

Una forma de participacion en la mejora de la calidad, son programas de sugerencia
de mejora. Estos programas se basan en toda propuesta que contribuya a mejorar en
la empresa en una situacion, area, proceso o actividad. Toda propuesta de mejora

debera ser reconocida formalmente.

Respecto a los mecanismos de participacion colectiva, destacan los grupos de calidad
y los equipos de mejora; generalmente los grupos de mejora estan compuestos por
un grupo pequeio de empleados que pertenecen a una misma seccion o realizan un

trabajo similar.

Si se desea diagnosticar las causas de un problema, es necesario realizar una
evaluacion de la situacion actual que permita describir el problema a profundidad y
asi determinar las posibles causas que lo originan. Para lograr esto, se pueden utilizar
diferentes herramientas como diagramas de flujo, técnicas de medicion de trabajo o

diagramas de procesos.

Cadena de valor es una herramienta que separa las actividades estratégicas mas
relevantes de una organizacion, para poder entender el comportamiento de los costos
y las fuentes existentes y potenciales de diferenciacion. la cadena de valor considera
actividades primarias y actividades de apoyo, cada una de estas etapas, de no ser
bien administrada, puede dar origen a imperfecciones en la gestion de la organizacion
ademas de su area respectiva; por lo que este analisis permitird tomar las acciones

necesarias para superarlas y poder competir en el entorno (Contreras, 2000). De lo
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dicho anteriormente podemos decir que el analisis de la cadena de valor se obtiene

las fortalezas y debilidades de la organizacion.

Para aplicar la cadena de valor separan las actividades en: primarias y de apoyo.

Actividades primarias son: logistica de entrada son las actividades asociadas con el
ingreso y registro de la informacion, produccion se refiere a la transformacion o
procesamiento de la informacion, logistica de salida son los servicios y productos,
acceso / oferta / marketing como lo son las actividades de difusién de servicios y
productos, atencion al usuario comprende las actividades de prestacion de servicios

al usuario con el fin de realizar o mantener el valor.

Actividades de apoyo son: infraestructura donde se proporciona apoyo a toda la
unidad de informacioén, recursos humanos es la administracién que se encarga de la
bdsqueda y contratacion de nuevo talento, desarrollo tecnoldgico comprende
actividades de conocimiento experto, abastecimiento es la actividad de compra de

cada uno de los insumos requeridos en la compafiia.

Es importante tomar en cuenta para un analisis completo, los sistemas de control de
diagndstico, los cuales son sistemas formales de feedback que se utilizan para
realizar el seguimiento de los resultados y corregir las desviaciones que se producen
en relacion a lo previsto. Los sistemas de control de diagnéstico, que se concretan en
planes de negocio y presupuestos, son prototipos de sistemas feedback utilizados
para realizar el seguimiento de las variaciones en relacién a los objetivos establecidos
y gestionar las medidas correctoras. El disefio de estos sistemas esta influido por el

analisis de las variables criticas que determinan los resultados.
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Sobre la retroalimentacion Koontz (1998) nos dice: El control administrativo es
practicamente igual al proceso basico de control presente en los sistemas fisico,
biolégico y social. Muchos sistemas se controlan a si mismos por medio de
retroalimentacion de informacién. Es decir, si no existe una retroalimentacion, los
sistemas no funcionarian correctamente, debido a la falta o ausencia de informacion

necesaria para seguir operando.

En cada proceso los controles preventivos deben de ser analizados y colocados en
nuestra area con mayor incidencia de anormalidades. Koontz (1998) lo llama: control
de correccion anticipante, dice que el rezago en el proceso de control administrativo
demuestra que, para ser eficaz, el control debe dirigirse al futuro. Siempre estar
pensando en las situaciones que se pueden presentar y aplicar los controles

necesarios para mitigar dicho evento, tan perjudicial para la compafia.

No significa que se pondran controles abiertamente, sino que se analizara y
determinara en qué punto es necesario, aqui es donde entran los controles eficaces,
donde los administradores alertas desean disponer de un sistema de controles
adecuados y eficaz que les permita cerciorarse de que las cosas ocurren conforme a
lo planeado. Para que un control funcione, se les debe crear a la medida, es decir, se
deben responder con toda exactitud a planes y puestos, a cada administrador en lo
individual con todo lo que implica su personalidad y a las necesidades de eficiencia y

eficacia (Koontz, 1998)

Con la finalidad de obtener mejores resultados, mejor control y una mejor manera de
atender eventos que estan totalmente relacionados con el proceso, es importante la

utilizacion de las siguientes herramientas.
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El diagrama de flujo

Es una representacion grafica de una secuencia de acciones a seguir en un
determinado momento, se basan en la utilizacion de simbolos que representan cada

una de las operaciones, estableciendo una secuencia cronologica (Palacios, 1996).

Estos simbolos se conectan por medio de flechas para indicar la secuencia. Cada
simbolo tiene un significado diferente, lo cual garantiza que sea correctamente
interpretado, por lo tanto deben de estar estandarizados por lo que el Instituto
Nacional de Normalizacion Estadounidense (ANSI por sus siglas en inglés), creé la

simbologia que se muestra en la Tabla 1:

Simbolo Significado ;Para qué se utiliza?
Indica el inicio y el final de un diagrama de
flujo.

Inicio / Fin

) Simbolo de proceso, representa la realizacidn
Operacion { |de una operacién o actividad relativa a un
Actividad  |procedimiento.

Representa cualquier tipo de documento que
entra, se utilice, se genere o salga del

Documento e
procedimiento.
Indica la salida y entrada de datos.
Datos

Indica el depdsito permanente de un

Almacenamie |documento o informacidn dentro de un archivo.
nto / Archivo

JQUUC

Indica un punto dentro de flujo en que son

Sif Mo . . . .
posibles varios caminos alternativos.

Decisidn
SifNo

Conecta los simbolos sefialando el orden en
gue se deben realizar las distintas

Lineas de flujo .
operaciones.

Conector dentro de pagina. Representa la
continuidad del diagrama dentro de la misma
pagina. Enlaza dos pasos no consecutivos en
una misma pagina.
Representa |a continuidad del diagrama en otra
Conector de |pagina. Representa una conexidn o enlace con
pagina otra hoja diferente en |la que continua el
diagrama de flujo.

Conector

0 o{»Q

Fuente: American National Standard Institute, s.f.
Tabla 1.- Simbologia estandarizada para diagramas de flujo
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Este tipo de diagrama muestran de una manera concreta la composicion de un
proceso, asi como también permite identificar problemas en cualquier actividad
plasmada, facilita un analisis rapido de la situacion actual y sirve como herramienta
para capacitacion de nuevos colaboradores a la empresa, dado que se utiliza para
lograr estandarizar, tanto el proceso asi como la toma de decisiones y conocerlo de

forma completa.

Los Key Performance Indicators o KPIs

Representan un conjunto de medidas que van enfocadas en cada punto que es
importante para el cumplimiento de los objetivos de la compafia, estos representan

los aspectos mas criticos para el éxito y futuro de la compaiiia (Parmenter, 2010).

Actualmente la realizacion de la medicidn de eficiencia en los procesos dentro de una
compairiia es clave para su éxito. Asi que realizar una medicidn errénea, puede llevar
al fracaso de la misma, esta medicion normalmente es trimestral o mensual y deben
ayudar a la organizacion a alinear las actividades diarias con los objetivos
estratégicos, los encargados de revisar esta informacion es la gerencia para asi tomar

decisiones con base en este analisis de indicadores (Parmenter, 2010).

Estos indicadores son definidos por cada compafiia segun sus necesidades y
requerimientos, es importante no crear indicadores al azar, cada uno de los
indicadores que se miden a lo largo de la vida de la organizacion, deben de ser
generados desde la base de los objetivos estratégicos con la finalidad de que sean
de utilidad y no se realicen mediciones que no generan un beneficio significativo a la

compaiiia.
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La correcta medicion de estos indicadores es clave para toda compafiia dado que en
base a ellos se toman decisiones que cambian el rumbo de la empresa, también se
hace asignacién de recursos y estos indicadores son la cara de dia a dia frente a

socios, clientes y nuevos inversionistas.

Las herramientas actuales para la resolucion de problemas son las siguientes:
5 ¢por qué?, 8D’s, El ciclo de Deming o PDCA, Diagrama de causa y efecto e

Histograma.

5 Cinco ¢ Por qué?

Es una de las herramientas mas sencillas de manejar para realizar un analisis de
problemas. Esta debe de ser utilizada en grupo, con personas que agreguen valor a
la investigacion, no debe de exceder de las cinco personas (Asociacion espariola para

la calidad, 2007)

La manera de utilizar este andlisis es preguntar por qué sucede tal situacion y a la
respuesta otorgada, volver a cuestionar ¢ por qué?; asi sucesivamente hasta llegar a

cinco ¢ por qué?

El formato puede variar dependiendo la compaiiia que lo utilice y que tan precisa se
requiera dicha informacion, pero la esencia de esta herramienta es lo que no debe de
cambiar, por ello es vital revisar la creacién de dicho documento para asegurar el
optimo funcionamiento y poder lograr los objetivos esperados una vez terminado el

andlisis con esta herramienta.

18



A continuacion en la Tabla 2 se muestra un ejemplo de la aplicacion:

No. ; Por qué? Pregunta Respuesta

Primer iPor qué se rompid el For debilidad del material.
tornille?

Segundo iPor qué el material era  |Por un tratamiento superficial errdneo.
debil?

Tercer i Por qué fallg el For un brusco descenso de

tratamiento superficial?  |temperatura.

Cuarto iPor qué se produjo un Por un fallo en 2 resistencias del
brusco descenso de la haorno. se fundieran.
temperatura?

Cluinto iPor qué se fundieron 2 |Por que sobrepasaron sus horas de
resistencias? funcionamiento sin que fueran

sustituidas conforme marca la pauta
del mantenimiento preventivo.

Fuente: Asociacién espafiola para la calidad, 2007
Tabla 2.- Rotura de un tornillo M4 de acero, que rosca sobre plastico, y cierra la tapa de una
caja.

Como se puede observar en la Tabla 2, existe un problema definido el cual debe de
ser resuelto, y en ocasiones el problema persiste debido a que no se realiza un
investigacion adecuada, esta herramienta nos lleva paso a paso para ir mas alla de
lo que se nota a simple vista para dar acciones a la situacion definitiva que generé el

problema.

El analisis se realiza de una manera relativamente sencilla y facil de comprender, y
gue a su vez permite llegar al punto de origen del problema (causa raiz). No obstante,
es importante mencionar que conforme se avanza en las etapas, las respuestas
aumentan en dificultad, pero no por ello, debemos parar inmediatamente, sino que se
debe continuar hasta estar completamente seguro de que ya no se puede profundizar

mas, debido a que hemos logrado obtener la causa raiz.
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Formato 8D’s

Este formato representa una metodologia para la resolucion de problemas mediante

ocho sencillos pasos (ver Tabla 3).

Paso Actividad Descripcion
Paso 1 Seleccionar un equipo La gerencia es responsable de reunir al equipo de
apropiado trabajo, de acuerdo a sus conocimientos y

experiencia en el defecto reportado.

Paso 2 Definir el problema Este punto es clave, al no definir correctamente el
problema el equipo de trabajo puede tomar otro
rumbo. por ello se debe de contestar lo siguiente:
AQuign? ;Qué? ;Coma? ;Porqué? ; Cuandao?
;Ddande?

Paso 3 Accidn de contencidn En esta seccidn se deben definir acciones a tomar
para mitigar el problema en lo que se finaliza con
todo el proceso de 80's.

Paso 4 Encontrar causa raiz Es la parte mas dificil del proceso 8D's, por lo cual
se tendra que indagar en todo el proceso donde
ocurrid el problema para definir este punto.

FPaso 5 Seleccionar y verificar la Se dan a conocer las acciones para corregir el
accidn de correccion problema v se debe de asegurar que estas
funcionen y no generen consecuencias. estas
acciones son a nivel area (donde se detectd dicha
anormalidad)

Paso B Implementar y validar accién |Las acciones se validan e implementan a nivel
de correccion compaiiia.
Pasa 7 Tomar acciones preventivas  |Por un tiempo razonable el equipo realizara un

monitoreo de las acciones implementadas de
acuerdo con las metas plasmadas.

Paso 8 Felicitar al equipo Dar gracias al equipo de trabajo es fundamental
para llevar a cabo un trabajo de calidad.

Fuente: (Coello, 2007)
Tabla 3.- Pasos para realizar un analisis 8D’s

La herramienta 8D’s es de gran utilidad debido a que contempla todo el ciclo de
resolucién de problemas, es decir, desde la definicion de la problemética hasta la
confirmacion de acciones correctivas y preventivas son efectivas para mitigar las
anormalidades, asi como también incluye la felicitacion del equipo, el cual se esforzé

para el cumplimiento de estas metas.
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El ciclo de deming o Plan Do Check Act (PDCA)

También llamado Ciclo PDCA (Plan - Planificar, Do - Hacer, Check - Comprobar, Act
- Actuar), esta herramienta afirma que cualquier proceso, ya sea gestion o de
fabricacion, se puede mejorar. (Vilar, 2004). A continuacion una breve descripcion de

cada una de las actividades para poder llevar a cabo un ciclo PDCA (ver Tabla 4).

Actividad Descripcion

Planificar |Se tiene la situacion actual previamente
analizada, en base a esto se toma la decision
de generar un plan de mejora.

Hacer Llevar a cabo el plan de mejora antes
propuesto.

Comprobar |Esta actividad la realizan los inspectores de
control de calidad, |a cual comprueban si las
acciones permiten alcanzar los objetivos
previamente establecidos.

Actuar La direccidn analiza los resultados y se toman
medidas para implantar programas con la
finalidad de hacer que las mejoras sean
permanentes y tomando acciones correctivas
en dado caso de que los resultados no fueran
satisfactorios.

Fuente: (Vilar, 2004)
Tabla 4.- Descripcién de actividades de la herramienta PDCA.

Esta herramienta nos ayuda a la toma de acciones a una situacion conocida, pero a
diferencia de otras herramientas de resolucion de conflictos, esta nos lleva a la
comprobacién de acciones dadas, es decir, las acciones que se implementan deben
de ser comprobadas en un periodo de tiempo predeterminado, esto con la finalidad
de asegurar que han sido efectivas, si la respuesta es positiva, estas acciones deben
de ser desplegadas a todas las areas involucradas, en dado caso de ser una
respuesta negativo (no funcionaron), se deben generar las mejoras necesarias y

volver a definir un tiempo para nuevamente realizar una comprobacion.
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Diagrama de Causa y Efecto o de pescado

Como también se le conoce, es una herramienta de analisis que se puede utilizar para
los siguientes casos, realizar una categorizacion de causas potenciales de un
problema, analizar qué es lo que esta sucediendo con la condicion actual de proceso
0 realizar capacitaciones incluyendo a personal de nuevo ingreso. (Chang y
Niedzwiecki, 1999). Un diagrama de causa y efecto tiene generalmente la forma que

se muestra en la Figura 4.

MANO DE |Mérobo | ‘ MEDIO ]
OBRA
PROBLEMA
MATERIALES MAQUINA

Fuente: (AEC, 2007, p. 17)
Figura 4.- Ejemplo de diagrama de causa y efecto

Es una herramienta que se utiliza y ayuda a definir un problema, a diferencia de las
otras herramientas donde ya se tiene un problema definido, aqui se toma en cuenta
todo lo que se ve involucrado en el proceso como es: mano de obra, materiales,
meétodo, medio ambiente y maquinaria, cada una de estas clasificaciones puede ser
dividida segun sea el caso y asi sucesivamente hasta poder definir el problema que

impacta a la compafia.
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Histograma

Es una herramienta importante de diagndstico ya que permite observar como varia
un conjunto de datos medibles, como pueden ser, dimensiones, temperaturas, entre
otros. Es un apoyo que facilita la visualizacion de la distribucion de areas, esto con la
finalidad de entender que la repeticion de un evento tiene efectos con el paso del
tiempo (AEC, 2007). Un histograma tiene generalmente la forma que se muestra en

la Figura 5:

Fuente: (AEC, 2007, p. 25)
Figura 5.- Forma gréfica de un histograma.

Esta tipo de herramienta nos agiliza considerablemente el tiempo de analisis de un
problema determinado, debido a que se posee un conjunto de datos plasmados en

un formato de facil lectura que permite comprender rapidamente la situacion.
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Capitulo Il. Metodologia

Con la finalidad de aumentar el grado de entendimiento acerca de las anormalidades
dentro de la industria de caso de estudio en Ensenada B.C, se realiz6 una

investigacion utilizando métodos cuantitativos en la recoleccion y analisis de datos.

Para obtener informacion que sea de utilidad para continuar la presente investigacion
se acudioé con el personal encargado de generar acciones para la resolucion de
anormalidades, este personal es el departamento de ingenieria de calidad y
manufactura, el cual esta compuesto por 30 personas las cuales laboran en ler turno,
estas personas dan seguimiento a las acciones que se implementan en toda la

compafiia.

Se llevd a cabo un estudio descriptivo el cual se enfoc6 en especificar las areas de
oportunidad importantes, asi como las tendencias en anormalidades en areas
operativas y su impacto a nivel planta mediante la utilizacién de histogramas y
diagrama de Pareto. Por otro lado, se disefi6 y aplic6 una encuesta encaminada a
identificar las actividades que realiza el personal involucrado. El andlisis de dichas

tendencias y encuesta se realizé por medio de un andlisis estadistico.

Se utilizaron los objetivos especificos como base para la generacion de la encuesta,
esto con la finalidad de dar solucion a dichos objetivos, posteriormente se procedio
con la prueba piloto de la encuesta para confirmar que el instrumento fue realizado y
redactado correctamente, esta encuesta nos ayudoé a identificar como es la forma de
trabajo del personal para cerrar el circulo de informacién necesario para nuestro

objetivo general.
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Una vez realizado el analisis y después haber obtenido la informacion necesaria, se
procedié con la definicibn de un proceso que permita mejorar la resolucion de

anormalidades.
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Capitulo Ill. Resultados

En primera instancia se recolectaron datos de las anormalidades de agosto de 2016
a julio de 2017 y que permiti6 crear una base de datos. Posteriormente con la
utilizacion de histogramas y gréficas de Pareto se mostrara el andlisis generado de

las anormalidades en el &rea de produccion.

Actualmente el indicador de anormalidades dentro de la compafia se encuentra fuera
de meta en un 95% desde agosto de 2016 a julio de 2017 como lo muestra la Figura
6. Lo cual indica que nuestro proceso actual para la resolucion de anormalidad no es
lo suficiente robusto para poder estar en cumplimiento de este indicador. Es
importante mencionar que el indicador se encuentra en incidencias por millon, es

decir, cuantas anormalidades tenemos por cada millén de piezas producidas.

NLRs por Millén
12.00

10.00
8.00
6.00
4.00
2.00
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SR A S N

<
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Fuente: (Elaboracion propia con datos de la industria de caso de estudio, 2017)
Figura 6.- Indicador de anormalidades
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La Figura 7, nos muestra la tendencia por mes en cantidad de incidencias reportadas,
logrando observar una disminucién a lo largo de todo el afio, sin embargo esta

disminucién no es suficiente para lograr estar dentro de meta.

En la actualidad se entrega una investigacion de causa raiz, asi como con acciones
para mitigar la situacion reportada, es decir, la cantidad de anormalidades reportada,
es la misma que las acciones entregadas. El mes que tuvo menos reportes fue el mes

de julio de 2017, reportando un total de 100 eventos (ver Figura 7).
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Fuente: (Elaboracion propia con datos de la industria de caso de estudio, 2017)
Figura 7.- Grafica de incidencias de anormalidades por mes.

La compafiia cuenta con 8 areas y 37 sub-areas en las cuales la Figura 8 y 9 se
muestra cuales con las areas que mayor contribuyen a la alza de anormalidades,
encontrando CR 4, CR 1 y CR 2 contribuyen con el 59.76%; y solo 7 sub-areas

contribuyen en un 65% del total de las anormalidades.
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Fuente: (Elaboracién propia con datos de la industria de caso de estudio, 2017)
Figura 8.- Gréfica de incidencias de anormalidades por area
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Fuente: (Elaboracion propia con datos de la industria de caso de estudio, 2017)
Figura 9.- Gréfica de incidencias de anormalidades por Sub-éarea.
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Todo factor es importante al momento de realizar un analisis a fondo sobre un

proceso, por el cual se analizé sobre el turno en donde se reportaron dichas

anomalias (ver Figura 10).
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Fuente: (Elaboracién propia con datos de la industria de caso de estudio, 2017)
Figura 10.- Grafica de incidencias de anormalidades por turno.

Como se puede observar el primer turno representa el 47.67%, una cifra
considerablemente alta respecto al resto de los turnos involucrados, en este punto es
necesario realizar otro tipo de estudios para encontrar cual es el motivo de que en

este turno se encuentre la mayor cantidad de anormalidades.

Cada anormalidad se clasifica en una categoria segun corresponda, la siguiente
grafica (ver Figura 11), muestra claramente cuales son las anormalidades que mas
se presentan y cada una de ellas representa un riesgo para el usuario final, este riesgo
debera ser evaluado y se asigna un nivel de riesgo, de tal manera se asignan las

prioridades al momento de dar acciones ya sea correctivas o preventivas.
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Fuente: (Elaboracion propia con datos de la industria de caso de estudio, 2017)
Figura 11.- Gréfica de incidencias de anormalidades por categoria

Encontrando como resultado que, 2 de 36 categorias definidas (Falta de componente
/ Fuga) de anormalidades representan el 56% de todos los datos documentados. Este
es un punto de partida muy importante para la investigacion, debido a que como se
menciond anteriormente por cada anormalidad se entrega una investigacion no

obteniendo resultados satisfactorios.

Cada uno de los datos obtenidos anteriormente son fundamentales para poder
comprender la situacion actual de esta compafiia, por ello no se debe olvidar analizar

ningan dato por menos relevante que este parezca.
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A continuacién se presentara la encuesta que se realizo al personal involucrado en
las acciones para los reportes de anormalidad (ver Figura 12). Esta metodologia nos

ayudara a comprender mejor la situacion actual por la que la compafiia esta pasando.

ilUsted realiza un estudio a nivel planta de las anormalidades encontradas?
gi
Mo

iSigue alguna proceso para resolver anormalidades?
gi
Mo

iEs un proceso estandarizado?
gi
Mo

iQueé técnicas de resolucion de conflictos usted realiza?
BDV's

Cinco éiPorgque?

Diagrama de Causa y Efecto
POCA

Otros

iVerifica acciones anteriores sobre "X" anormalidad, antes de dar una nuevar
gi
Mo

iCuanto tiempo aproximadamente le dedica a la resolucion de una anormalidad?
30 min a 1 Hora
1a2horas

Mas de 2 Horas

Fuente: (Elaboracion propia con datos de la industria de caso de estudio, 2017)
Figura 12.- Encuesta para obtener informacién para continuar con el proceso de anlisis y
resultados

Se recopild la informacion los colaboradores encuestados, para esto se eligieron las
personas a participar mediante un estudio donde todas las personas tuvieran la
misma oportunidad de ser encuestadas, las cuales estan involucradas en el proceso

de proporcionar acciones para la disminucion de anormalidades.
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A continuacion se muestra los resultados obtenidos de la aplicacion de la encuesta

Como se puede observar en la siguiente Figura 13, ninguna de las personas
involucradas realiza un estudio a nivel planta de las anormalidades encontradas. Esto
quiere decir que, se dan acciones sin conocer el impacto que esa anormalidad esta

teniendo no solo en una sub-area, sino a nivel planta.

Nota.- Este punto es muy critico desde el punto de vista global, si cruzamos los datos
de la figura 11 vs figura 13, donde nos indica que solo 2 categorias representan el
56% de todas las anormalidades, pero como no se realiza un estudio preliminar antes
de dar acciones, esta queda sin ser descubierto y continuamos con el mismo ciclo

general sin ser efectivo.

m 5

" No

Fuente: (Elaboracion propia con datos de la industria de caso de estudio, 2017)
Figura 13.- Resultado de la pregunta: ¢ Usted realiza un estudio a nivel planta de las
anormalidades encontradas?
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Existen infinidad de procesos a seguir para la resolucion de una anormalidad, unos
basados en teorias, en practica, en experiencia, es por ello que se debe de realizar
meétodo estandarizado, esto con la finalidad de que cada colaborador realice los
mismos pasos antes de dar una solucién, es por ello el motivo de la siguiente pregunta
(ver Figura 14), como se puede observar el 17% de los colaboradores no sigue un
proceso al momento de evaluar una anormalidad, lo cual nos indica un area de
oportunidad, con la finalidad de obtener mejores resultados y todo colaborar realizar
las actividades necesarias para la resoluciéon de anormalidad con un grado de

efectividad mayor que el convencional.

= 5i

= No

Fuente: (Elaboracion propia con datos de la industria de caso de estudio, 2017)
Figura 14.- Resultado de la pregunta: ¢ Sigue algun proceso para resolver anormalidades?
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Como se puede observar en la Figura 14, el 83% de los colaboradores siguen un
proceso, pero se tendra que verificar si ese proceso esta estandarizado (ver Figura

15).

De una manera muy clara se puede observar que, no existe un proceso estandarizado
para la resolucion de conflictos, es decir, cada colaborador resulte las anormalidades
con el proceso que mejor crea conveniente y debido a ello, se pueden omitir pasos
importantes que nos ayuden a detectar las areas de oportunidad donde se deben de
enfocar los recursos, la estandarizacién es primordial para un empresa y su éptimo
funcionamiento, con ello se lograra asegurar que una persona nueva pueda analizar
una anormalidad desde la misma perspectiva que un colaborador con experiencia.
Cada dia los colaboradores realizan este tipo de actividades rutinarias y el no tenerlo
en control, se puede provocar una omision grave a las regulaciones, procedimientos

y requerimientos de cliente.

m 5i

= No

Fuente: (Elaboracion propia con datos de la industria de caso de estudio, 2017)
Figura 15.- Resultado de la pregunta: ¢ Es un proceso estandarizado?
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La Figura 16, nos muestra cual es el método mas utilizado en la compafiia para dar
acciones y mitigar las anormalidad; donde se puede observar que el 77% del personal
no utiliza herramientas ya calificadas por expertos en la materia de resolucion de
anormalidades, mientras que el diagrama de causa - efecto y la herramienta cinco
éporque? llevan un 7% y 16% respectivamente, esto debido a su facilidad al momento

de ser utilizadas.

m30's

= Cinco Porque?

= Diagrama de Causa y
Efecto

PDOCA

B Ninguna

Fuente: (Elaboracion propia con datos de la industria de caso de estudio, 2017)
Figura 16.- Resultado de la pregunta: ¢ Qué técnicas de resolucion de conflictos usted
realiza?

Las herramientas calificadas por autores reconocidos son el mejor aliado de un
colaborador que se dedica a la resolucion de conflictos, esto debido a que ya fueron
evaluadas antes de pasar a ser uso del mercado industrial. Se debe eliminar la
resistencia al cambio y alinear a los colaboradores a la utilizacion de dichas
herramientas con un solo objetivo, el eliminar o prevenir eventos desafortunados para

una compainia.
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El seguimiento a las acciones anteriormente implementadas es una parte fundamental
al momento de implementar nuevas acciones, esto debido que se pueden
implementar acciones que anteriormente ya habian fallado o que no pudieron ser
llevadas a cabo por situaciones adversas al proceso. La Figura 17, muestra que el
60% de los colaboradores involucrados realiza una verificacion previa con la finalidad

de no dar acciones que no funcionen en un futuro préximo.

No obstante el porcentaje negativo que no verifica acciones anteriores es alto con un
40% de la muestra, esto nos indica una alta probabilidad de estar dando acciones
repetitivas a la misma anormalidad una y otra vez, y asi sucesivamente hasta mitigarla
por agentes ajenos al proceso, es por ello la importancia de dedicar un tiempo “X” al

proceso y asegurar acciones de mayor valor.

m 5

" No

Fuente: (Elaboracion propia con datos de la industria de caso de estudio, 2017)
Figura 17.- Resultado de la pregunta: ¢ Verifica acciones anteriores sobre "X" anormalidad,
antes de dar una nueva?
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La ultima pregunta de la encuesta habla sobre el tiempo que se utiliza para la
resolucién de una anormalidad, este tiempo puede variar, dependiendo del grado de
complejidad de la situacion. Como se muestra en la Figura 18, el 53% de los
colaboradores dedican de una a maximo dos horas a sus procesos para definir una

accion a tomar, mientras que solo el 3% dedica mas de 2 horas.

= 30 mina 1Hora
= 1a2 horas

= Masde ZHoras

Fuente: (Elaboracion Propia con datos de la industria de caso de estudio, 2017)
Figura 18.- Resultado de la pregunta: ¢ Cuanto tiempo aproximadamente le dedica a la
resolucion de una anormalidad?
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Con toda la informacion obtenida en todo el proceso de investigacion, incluyendo los
datos del instrumento de metodologia, en este caso la utilizacion de la encuesta, y
una vez analizada a fondo obteniendo informacion relevante para poder cumplir con
nuestro objetivo general el cual es “Definir un proceso que permite mejorar la
resolucién de anormalidades en la industria”. Se puede apreciar en la Figura 19, como

se dara seguimiento a cada anormalidad presentada en la compaiiia.

Este diagrama ayudara a la estandarizacion debido a que todo colaborador dedicado
a la resolucién de conflictos podra realizar una investigacion completa, eficaz y
efectiva, la cual incluye las partes importantes a analizar al momento atender un
evento de esta indole y poder lograr disminuir la cantidad de eventos de

anormalidades en un periodo determinado.

Este diagrama incluye la utilizacion de herramientas y metodologias probadas y
acreditadas por autores reconocidos como lo son la herramienta 5 ¢Por qué?, y la

metodologia PDCA.

Con la finalidad de asegurar la utilizacion de dicho diagrama de flujo, se documentara
en un procedimiento designado por la industria de caso de estudio, el cual aplica para
todo el personal involucrado en esta actividad, y debera ser entrenado al momento de
su liberacion, con un periodo no mayor a un afio para realizar un reentrenamiento. Es
necesario la colocacion fisica de este documento para facil acceso, para ello se
colocara el diagrama en cuestion en las salas de juntas que es donde se reunen los

colaboradores para analizar y dar acciones para mitigar dichos eventos no deseados.
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Diagrama de Flujo de investigacion

5 ¢Por que?

Resolucion de
problemas

PDCA

P - Planear
D - Hacer

C - Verificar
A - Actuar

Fuente: (Elaboracion Propia con datos de la industria de caso de estudio, 2017)
Figura 19.- Diagrama de Flujo
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A continuacién se explicara el diagrama de flujo anterior (Figura 19); inicia cuando se
detecta una anormalidad en cualquier area o proceso, independiente de quien detecte
dicha anormalidad (produccion o calidad), se continuara con la herramienta Ilamada
5 ¢Por qué?, el cual nos llevara a identificar la causa raiz después de realizar una
serie de preguntas, posteriormente cuando el problema y la causa raiz son
identificadas se determinaras las acciones a seguir, estas deben de estar en
caminadas a solucionar la causa del problema encontrado y por tal motivo se debe
de incluir una investigacion para evitar implementar acciones repetitivas; en dado

caso de que el problema se mitigue aqui terminaria el flujo actividades a seguir.

En dado caso de que el problema continde, se evaluara realizar un cambio en el
proceso de manufactura, si se considera necesario este cambio, se canalizara al
departamento correspondiente (ingenieria de manufactura) para documentar el

cambio en procedimiento y poder llevarlo al proceso de fabricacion.

Si no es posible 0 no es necesario realizar un cambio en el proceso de fabricacion, se
evaluara realizar un cambio en el disefio de los componentes utilizados en el producto
ensamblado, de igual manera se deber4d canalizar con el departamento
correspondiente (Ingenieria de nuevos productos) para documentar el cambio del
componente y solicitar el nuevo componente a proveedor ya sea un proveedor interno

0 externo.

Si el problema continua, se considerara como un problema complejo. Y el conflicto se
pasara a un grupo interdisciplinario el cual utilizara la metodologia PDCA, este grupo
interdisciplinario estd compuesto por: ingeniero de manufactura, ingeniero de calidad,
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supervisor de manufactura, supervisor de calidad, técnico de configuracion,

supervisor de mantenimiento, supervisor de planeacion y lider de grupo.

Este grupo interdisciplinario estaran las personas expertas en el proceso donde se
detectd la anormalidad, posteriormente a la realizacion de dicho analisis y se
procedera con la implementacion de acciones correctivas y preventivas de acuerdo al

plan generado en la metodologia PDCA.

El diagrama de flujo involucra una serie de pasos el cual nos ayudaras a garantizar

un mejor andlisis antes de la implementacion de acciones, con un solo objetivo, el

cual es mitigar cada evento que se presente.
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Conclusion

El proposito de esta investigacion fue analizar la situacion actual dentro de una
empresa dado que se encuentra fuera de meta en el indicador de anormalidades y

presentar un proceso para mejorar la resolucion de anormalidades.

La investigacion tedrica permitio identificar las herramientas y factores que se utilizan
en la actualidad para dar solucidon a dichos eventos, descritas por (Garcia, 1998),

(Palacios, 1996), (Parmenter, 2010), (Vilar, 2004) entre otros.

Para hacer més claro los factores que contribuyen al indicador de anormalidades se
llevé a cabo una encuesta y analisis de las anormalidades, donde los resultados
indicaron que, 100% del personal no realiza analisis global de anormalidades y solo
el 60% verifica acciones dadas anteriormente, esto en conjunto con el 77% del
personal no utiliza ninguna herramienta para resolucién de anormalidades, invirtiendo

un tiempo de entre 30 min y 2 horas por evento.

Por ello se debe de realizar un analisis global de la situacién actual para determinar a
donde se enfocaran los recursos, como se logré observar en la etapa de resultados
solo dos clasificaciones de defectos son los que contribuyen en un 56% del total de
anormalidades del periodo anual estudiado, es decir, en la situacion actual se
generaron un total de 1,588 acciones, invirtiendo un promedio de 4 horas diarias por
persona involucrada, teniendo un andlisis global de la situacion los recursos se
enfocardn en los eventos que realmente impactan al indicador y podran reducirlo

invirtiendo menos tiempo, dinero y esfuerzo.
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El diagrama de flujo generado para la resolucion de conflictos ayudara a la compafia
en la estandarizacion en esta actividad entre sus colaboradores, los cuales el 17% no
siguen un proceso y el 100% no siguen un proceso estandarizado, agregando un 77%
de los colaboradores que no utiliza una metodologia; y esto se debe a la falta de un
instrumento en el cual los colaborares se puedan apegar y asi lograr los objetivos

tanto individuales como generales de la compafiia.

De tal manera para poder dar acciones es importante conocer que es lo que esta

generando dicho evento, es por eso la importancia de la utilizacion de metodologias

confiables y comprobadas.
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