Tema 10. Introduccion al proceso de solucion de problemas

_ Introduccion

Trabajas en la industria automotriz y se presenta una problematica importante que puede llegar a detener la produccion,
lo que puede generar una catastrofe inimaginable, por lo que te piden resolver el problema. Lo primero que te
preguntarias es: ;jpor donde empezar? Para ello, existe una guia que detalla los puntos que debes de cubrir al momento
de planear los pasos a seguir, con el objetivo de evitar que se agraven los problemas presentados. Esta guia se llama CQl-
20 vy, a lo largo de esta experiencia educativa, explicaremos cuales son las ventajas de utilizarla y como nos puede ayudar
a solucionar problemas de una forma mas efectiva. Lo anterior lo reforzaremos con ejercicios practicos.

<* Explicacion

Introduccion a CQl 20

Todos los problemas tienen solucion, y en el area automotriz no es la excepcion, sin embargo, es importante que, para poder resolver cualquier tipo de problematica,
acompanemos la experiencia con un método o guia, para esto se creo la CQI-20. Las siglas en ingles corresponden a Continuos Quality Improvement, la cual se
traduciria como Mejoramiento Continuo de la Calidad. Esta guia cubre las lecciones aprendidas separadas por estandares dentro del libro del Metodo 8D.

La Automotive Industry Action Group (AIAG) desarrollo esta guia de solucion de problemas para usarse bajo un enfoque basado en datos, para la resolucion de
problemas y acciones correctivas. De igual forma, ayuda a las organizaciones a establecer una serie de pasos para la solucion de problemas y provee una
metodologia, para enfrentarlos bajo un estandar de prioridades.

Anteriormente, los problemas se dividian por su area de aplicacion, por ejemplo: fallas en kilometraje, fallas en campo, quejas internas y externas, desviaciones y fallas
potenciales, entre otras. De igual forma existian los problemas de Hardware/Software, por ejemplo: incumplimiento de los acuerdos de niel de servicio, desviaciones
en la seguridad, desviaciones criticas auditables, disminucion en los tiempos de servicio, entre otras.

Al utilizar esta guia, las organizaciones pueden desarrollar e implementar un proceso solido de resolucion de problemas, lo cual podria garantizar que se describan
con precision los problemas, se establezcan las medidas necesarias de correccion y que los miembros de los equipos participen activamente. Es importante destacar
que esta guia mejora la capacidad de generar analisis y establecer prioridades en paralelo, con el mejoramiento de los métodos cualitativos para la resolucion de
problemas.

Otra de las funcionalidades que esta guia ofrece es la flexibilidad en el rigor y la eficiencia, para los procesos de resolucion de problemas. La guia establece que, si la
causa raiz de un problema ya se conoce, puede ser que no sea necesario realizar un analisis exhaustivo de ésta. Por otro lado, si la causa es desconocida, las empresas
pueden utilizar esta guia con el fin de explorar el pasado e identificar la causa raiz en vias de mejorar la operacion continua de sus procesos.

La guia cuenta con informacion fundamental para que los lideres de los equipos de trabajo puedan utilizarla y ser exitosos, al momento de atacar los problemas. Esta
guia se divide en secciones, cada una cubriendo una etapa diferente de la resolucion de problemas. Estas secciones de dividen en:

’ Entradas, proceso y salidas.
’ Resumenes paso a paso.
. Herramientas para la resolucién de problemas.
’ Resultados deseados.
’ Preguntas de verificacién del progreso.
’ Apoyo ejecutivo.
Esta guia esta escrita para ayudar a los tomadores de decisiones a contar con mayores herramientas, para la resolucion de

problemas.

Es importante destacar que, comunmente, se puede pasar por alto que las empresas cuenten con un proceso formal de
resolucion de problemas o metodologias, sin embargo, no siempre existe en las empresas. La historia nos ha demostrado
que no se aplica en muchos casos, debido a que algunas empresas, por desconocimiento y otras por falta de vision, no
cumplen con los requisitos de la industria o del cliente, por lo tanto, no logran mejorar sus productos, generando este

circulo vicioso de problemas que nunca dejan de aparecer. Es por esto que se deben de comunicar los beneficios que
conlleva la implementacion de este tipo de herramientas.

La resolucion de problemas forma parte de una cultura de una empresa sana, ya que se pueden ver como oportunidades que incentiven a los empleados a |a
participacion activa. Asi mismo, la resolucion de problemas forma parte del trabajo diario de todos los colaboradores de la empresa en todos los niveles jerarquicos,
promoviendo actividades proactivas mas que reactivas.

De acuerdo con AIAG (2018), ademas de la mejora en la calidad y las reclamaciones de garantia, la resolucion de problemas conduce a los siguientes tipos de
desarrollo:

Cultural

Mejora la dinamica del equipo, superan obstaculos, abrazan la creatividad, establecen la implementacién
sostenible a través de la participacion de los propietarios de los procesos, y la relacion entre
empleado/jefe se convierte en una relacion de equipo.

Individual

Las personas se sienten seguras, aprenden herramientas, se mantienen comprometidas, habilidades de
construccion de equipos, toman la iniciativa y trabajan juntas eficientemente.

Técnico

Aprendizaje organizacional, comprension mas profunda de sus propios productos y como funcionan dentro de
un sistema grande, mejora continua, reduce la variacion en la funcionalidad del producto deseado y mejora la
ventaja competitiva.

De la gestion de riesgos

Identifica posibles problemas de confiabilidad, seguridad y servicio que conducen a soluciones preventivas,
mejora la comprension del sistema e identifica la necesidad de una evaluacion mas rigurosa, reduce los errores

durante la produccion y el servicio, promoviendo la satisfaccion y la confianza de su cliente y el
liderazgo organizacional.

La guia establece que existen requisitos que la industria y los clientes consideran como clave, algunos de ellos son:

La necesidad de un proceso documentado para la resolucién de problemas.

Definir enfoques para diferentes tipos y escalas de problemas.

Acciones de contencién y/o acciones intermedias.

Definir una metodologia de identificacién de la causa raiz.

Necesidad de una accion correctiva sistematica.

Necesidad de verificacion de la accién correctiva.

Necesidad de documentacidon actualizada.

Cuando el cliente cuenta con procesos, herramientas o sistemas especificos prescritos para la resolucion de problemas, la empresa debera utilizar esos artefactos con
el fin de generar una sinergia de trabajo y eliminar, sustancialmente, la generacion de problemas y errores al momento de trabajar.

Durante este tema, hemos estado hablando sobre la solucion de problemas y el equipo que ejecuta las reglas necesarias para generar acciones correctivas a los
problemas. Pero no hemos hablado sobre el papel del liderazgo dentro de la solucion de problemas. Por esto, no es de sorprenderse que el éxito en una empresa, en
todas las facetas del negocio, comience con la base cultural establecida por el liderazgo de la organizacion. Esta base cultura puede comunicarse claramente, a traves
de politicas y procedimientos formales o de manera mas sutil, a traves de comportamientos implicitos o demostrados.

Al hablar de liderazgo en las empresas, nos hace remontarnos al ciclo de Deming, mismo que establece que el compromiso del liderazgo no esta presente solamente
en entregar productos o servicios de calidad, si no en el generar puntos de accion para iterarlos durante este proceso.

Figura 1. Ciclo de Deming (PDCA).
Fuente: AIAG. (2018). Effective Problem Solving Guide (2a ed.). Estados Unidos: Automotive Industry Action Group. Recuperado de https://www.alag.org/store/publications/details?ProductCode=CQl-20-2

Pasos para solucion de problemas

Para establecer una correcta resolucion de problemas, los altos mandos de la organizacion, asi como todos los niveles operativos y administrativos deben estar
involucrados. Por lo anterior, es importante generar una completa cultura de trabajo y constante comunicacion entre los distintos niveles jerarquicos de la empresa.

En ocasiones, se ha demostrado que una empresa u organizacion que no presta la suficiente atencion a sus empleados y colaboradores tiende a que estos ultimos
hagan hasta lo imposible por encubrir sus errores por miedo a perder su trabajo, y esto traeria como consecuencia una vision sesgada al momento de resolver

problemas.

De acuerdo con AIAG (2018), se establecen en el CQI-20 los siguientes puntos para liderar y reforzar los valores y comportamientos que son importantes para el
negocio, relacionado con la solucion de problemas:

I ’ Protege al cliente primero.
l ’ Férmula las preguntas correctas que impulsaran los comportamientos correctos.

l ’ Ve los problemas como oportunidades de mejora.

l ’ Asegurate de que la organizacién tenga competencia en los métodos apropiados de resolucion de problemas.

l ’ Da poder a las personas.

l ’ Elimina obstaculos para el exito.
I ’ Monitorea el estado para garantizar la resoluciéon oportuna de los problemas.

l ’ Protege la integridad del proceso de resolucién de problemas.

Como podemos observar, estos puntos estan relacionados principalmente con la cultura organizacional, la cual se puede
considerar como el resultado organico de los procesos y procedimientos corporativos establecidos por la alta gerencia,
con el fin de abordar objetivos especificos. Es importante tener en cuenta que esta evoluciona a medida que la empresa

evoluciona en relacion con su entorno corporativo competitivo y la vision de la alta gerencia.

Se ha hablado del valor que tiene el liderazgo y la cultura organizacional, ademas hemos definido cada uno de ellos. Por
otra parte, te podras preguntar jqueé sigue?, una vez que tenemos claros a los personajes que se involucran en la
resolucion de problemas, es importante seguir los pasos para la solucion de estos. Por ello, de acuerdo con el CQI-20 los

pasos para la resolucion de problemas son:

O Tomar conciencia del problema.

O Establecer el equipo.

O Descripcion del problema.

O Contencion de los sintomas.

O Establecimiento de la causa raiz.

O Seleccionar y probar acciones correctivas.
O Implementacion de acciones correctivas.
O Prevencion de recurrencia.

O Reconocer el éxito del equipo.

Es importante destacar que cada uno de ellos tiene un tiempo especifico en el que deberan de suceder, como aparece en la siguiente imagen:
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Figura 2. Pasos para la resolucion de problemas.
Fuente: AIAG. (2018). Effective Problem Solving Guide (2a ed.). Estados Unidos: Automaotive Industry Action Group.

Como puedes observar, parece una especie de diagrama de Gantt. En los siguientes temas explicaremos cada uno de ellos.

.« cier- I

A lo largo de este tema pudimos conocer, a grandes rasgos, la informacion que se incluye en el CQI-20, y como este es complemento de la guia de las 8D's. Ahora
bien, no solamente es la aplicacion de lo que cuenta el manual, sino tambien es importante tomar en cuenta los factores del liderazgo y la cultura organizacional
dentro de las empresas, ya que estos son los pilares fundamentales al momento de querer tener una correcta resolucion de problemas y evitar perdidas.

_ Checkpoints

Asegurate de:

*» Comprender lo que compone el CQI-20 y el porqué de su existencia.
» Aprender sobre el involucramiento del liderazgo dentro de la solucion de problemas.
» Detallar los pasos para la resolucion de problemas.
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