Tema 11. Solucion de problemas - Primeros pasos

_ Introduccion

Se ha presentado un problema en una linea de produccion, como tu eres un experto en solucion de problemas, se

acercan contigo para buscar solucionarlo, es por esto que decides empezar por el principio. Lo primero que buscas hacer
para enfrentar el problema es: ser consciente de que existe un problema, empiezas a seguir pasos para poder resolverlo.
A lo largo de esta experiencia educativa, podras conocer los primeros pasos para poder solucionar un problema que
puede ser desde produccion hasta otras areas relacionadas con la ejecucion de procesos, asi mismo con actividades
complementarias que te ayudaran a reforzar el conocimiento adquirido.

<* Explicacion

Tomar conciencia del problema

En la figura 1, se puede identificar todos los pasos que se enlistan en la guia CQI-20, los cuales tienen entradas y salidas. Es decir, podemos observar que las
entradas para tomar conciencia del problema son:

Analisis de datos.

Notificaciones internas.

Comunicacion del cliente o externas.

Evento catastrofico.

INPUTS Become Aware of the OUTPUTS
+ Analysis of data Problem + Preliminary data
+ Internal notification = Problem acknowledgement
« External / Customer communication » Emergency action / containment

Catastrophic event

Occurrence [, | Collection of |_o | Communicate
Event Information and React

Figura 1. Tomar conciencia del problema.
Fuente: AIAG. (2018). Effective Problem Solving Guide (2a ed.). Estados Unidos: Automotive Industry Action Group.

De acuerdo con lo mencionado anteriormente, esos aspectos son nuestro punto de partida para poder ser conscientes de que se nos ha presentado una situacion,
considerada como un problema. Después somos conscientes del problema, y nuestro siguiente paso es establecer los medios de comunicacion con el fin de hacerlo
visible. Por otra parte, las salidas de este paso son: datos preliminares, conocimiento del problema y acciones de emergencia o contingencia.

Enfocandonos en este primer paso de la resolucion de problemas, se recompila y se comunica la informacion necesaria sobre el problema previo a seleccionar al
equipo que se dedicara a atenderlos. Es importante que la notificacion del problema pueda ser por diferentes medios, por ejemplo; una notificacion oficial emitida
por el cliente, un hallazgo de una auditoria y una notificacion interna.

Se debe tener muy en claro que este paso tiene como objetivo, primordialmente, el recopilar la suficiente informacion sobre el problema que se esta presentado, y se
debe de incentivar a las personas relacionadas a la empresa a seguir este proceso estructurado de resolucion de problemas ya que, en muchos casos, las personas
llegan a apresurarse a querer resolver los problemas por si mismos, sin tomarse el tiempo de analizar la informacion suficiente previo a tomar accion.

Por lo anterior, es importante que las personas que participen en este proceso de resolucion de problemas reconozcan que, si bien pueden existir acciones de
emergencia, se deben sequir de manera escalonada las siguientes preguntas que AIAG (2018) nos comparte a continuacion:

:Se han recopilado descripciones y sintomas del fallo?

Y (Se establecié el cronograma?

¢Se realizé una evaluacion preliminar del impacto?

:Se realiz6é una evaluacién primaria de riesgos?

:Se siguieron los protocolos de notificacidén y escalado para
posibles elementos relacionados con la seguridad?

:Se emitid un ticket oficial (ya sea por correo electrénico o
ingresado en una base de datos compartida)?

5 ¢:Se notificaron a las partes interesadas apropiadas, incluido
el personal de la planta?

-3 ;Fue oportuno el proceso de descubrimiento?

B /Ha hecho seguimiento y reconocido el estado del problema,
con un grupo o persona que generé el problema original?

Es importante que la alta gerencia se involucre en la promocion de la recoleccion de la informacion necesaria, previa a desarrollar esfuerzos para la resolucion de
problema. Esta debe tener muy en claro que la informacion recopilada debe ser clara y que, principalmente, debe centrarse en el problema a resolver, no en las
personas involucradas. Por otro lado, si existe en algun tipo de bloqueo, son ellos los principales promotores para eliminarlos.

Es por esto que, es primordial que la alta gerencia verifique que se haya definido correctamente el problema, empujando siempre una cultura constante de
comunicacion. De igual forma, se recomienda que se cuente con una lista de distribucion de prioridades con el objetivo de establecer orden y de limitar la cantidad
de problemas, con el fin de poder obtener soluciones correctamente.

Establecer el equipo

En la figura 2, se puede apreciar todos los pasos que se enlistan en la guia CQI-20, las cuales tienen entradas y salidas. Es decir, en ésta podemos observar que las
entradas para establecer el equipo son:

Datos preliminares.

Conocimiento del problema.

Acciones de emergencia
o de contingencia.

INPUTS Establish the Team OUTPUTS
« Preliminary data « Team Members trained, know
+ Problem acknowledgement roles, and empowered

« Emergency action / contamment

Register the |, [ Review the lgp| Designate the
Issue Needs Team

Figura 2. Pasos para establecer el eguipo.
Fuente: AIAG. (2018). Effective Problem Solving Guide (2a ed.). Estados Unidos: Automaotive Industry Action Group.

Los aspectos mencionados anteriormente, son nuestro punto de partida para poder ser conscientes de que necesitamos para establecer el equipo. Las salidas de este
paso son: miembros del equipo entrenados, roles definidos y empoderamiento.

El objetivo de este paso es el de reunir a un grupo de personas, con conocimientos relacionados al producto y al proceso, que cuenten con las habilidades tecnicas
necesarias, tiempo y autoridad para tomar las acciones necesarias para resolver el problema.

Es por esto que la empresa debe determinar, con base en los datos obtenidos en el paso anterior, la directriz que se debera de seguir en funcion del equipo que
formara para ejecutar las tareas necesarias, para la resolucion del problema.

El equipo debe de contar con un patrocinador de alto nivel, su funcion sera, primordialmente, vigilar el involucramiento de las areas que se puedan ver afectadas con
el problema. Este interesado debera elegir a un lider que cuente con las habilidades para administrar al equipo de trabajo. AIAG (2018) nos comenta que, tanto la alta
gerencia como el equipo de trabajo, deben se estar conscientes de que la fuente de cada problema proviene de un proceso y que asi mismo, es fundamental
comprender la relacion entre los factores y variables de los procesos relacionados y sus salidas. Es por esto que recomienda lo siguiente:

' Un método en el lugar donde se definan y tengan en cuenta las necesidades y requisitos de
| los interesados en el proceso.

-

" Un nivel adecuado de representacion de la gerencia.

" Objetivos y metas definidos.

" Acceso a recursos, por ejemplo; capacidades tecnoldgicas, pizarras o algun método para
, registrar/compartir ideas.

Los miembros del equipo de trabajo deben de contar con las habilidades especificas para que puedan rotarse dentro o fuera del equipo, segun sea necesario. Es
necesario reevaluar continuamente al equipo, en funcion de sus necesidades y el enfoque de trabajo.

Hablando de los miembros del equipo, en preciso definir los roles y responsabilidades de ellos, es por esto que AIAG (2018) recomienda:

" Definicion clara de habilidades y expectativas requeridas para cada rol.

" Se debe tener cuidado para asegurarse de que los roles asignados, esten alineados con las
responsabilidades y nivel de autoridad del individuo.

" El equipo debe operar con respecto a su rol en el equipo en lugar de "posicion o titulo de trabajo”.
" Un rol definido para verificar de manera independiente la efectividad y validar la finalizacién.

" Habilidades del lider del equipo de resolucién de problemas.

" Mente abierta.
" Pensamiento lateral.

'

" Humildad iniciativa.

—

" Razonamiento légico/habilidad analitica.

" Persistencia.
.’ Habilidad de comunicacién.

" Capacidad para motivar a los miembros del equipo.

" Conocimiento del proceso de resolucion de problemas.

Descripcion del problema

Como podemos observar en la figura 3, todos los pasos que se enlistan en la guia CQI-20, las cuales tienen entradas y salidas. En este podemos observar que las
entradas para describir el problema son:

Datos preliminares.

Conocimiento del problema.

Equipo de solucion de problemas.

. Acciones de emergencia o de contingencia.

INPUTS Describe the Problem OUTPUTS
» Prebminary data » Problem Statement
» Problem acknowledgement » Detailsd defimition of the problem

Emergency action / containment
Problem Solving Team

Gather = Problem

Figura 3. Pasos para describir un problema.
Fuente: AIAG. (2018). Effective Problem Solving Guide (2a ed.). Estados Unidos: Automotive Industry Action Group.
Recuperado de https://www.aiag.org/store/publications/details?ProductCode=CQI-20-2

Los puntos mencionados anteriormente, son nuestro punto de partida para poder ser conscientes de que necesitamos para establecer el equipo. Las salidas de este
paso son: declaracion del problema y la definicion detallada del problema. Obtener hechos precisos sobre el problema y la participacion de las personas adecuadas,
es fundamental para desarrollar efectiva descripcion del problema. Ya que, de forma contraria, nos quedaria muy corta la descripcion y podriamos desconocer el
alcance de este.

En este paso es fundamental determinar los metodos de recopilacion de la informacion, el tipo de informacion a recopilar, donde asimilar los datos recopilados y la
forma en la que se compartira con el equipo. El equipo debera recopilar la evidencia del problema en el sitio en el que se presento el evento. El equipo debera tener
cuidado de sacar conclusiones durante el proceso de la recopilacion de la informacion, ya que es importante que las decisiones estén basadas en datos concretos y
terminados.

Este paso es considerado critico, ya que, a menudo, se pasa por alto o su ejecucion es ineficiente. Es por esto por lo que hay que destacar que, mientras mas tiempo
tome el equipo para recopilar la informacion, mas afinada se encontrara la definicion del problema. AIAG (2018) recomienda la siguiente estructura de informacion

Pasos Descripcion

para tomar datos sobre el evento presentado:

Problema En este punto nos preguntamaos: jJQueé esta mal?

{Qué se dentificd como malo en el objeto o proceso?

Requisitos Aqui revisamos lo qué deberia cumplirse, pero no se estd cumpliendo. Se documenta toda
la evidencia del caso, por ejemplo:

OCapture la mayor cantidad de datos posible sobre la situacion (Datos relacionados con
los hechos).

0 Identificar las lagunas en la informacién (lo que no sabe o sospechamos que pudiera
ser la causa del problema).

O.ﬂnallzamos el impacto: ;Qué tan significativo es el problema?

O Riesgo para el cliente(s): Identificamos, con base en el punto anterior, ;Cuél es el
riesgo para el cliente?

Magnitud Identificamos el costo y la frecuencia con la que se esta presentando el problema.

Desempefio interno (Cémo se relaciona |la problematica presentada con el cumplimiento de objetivos?

Se identifican tendencias de problemas sistémicos, una caracterizacion especifica del
Casos similares usuario, por ejemplo; ubicacion de fallas, tipo de falla, codificacion de fallas, clasificacion
de problemas que puede ingresarse,

Herramientas Se utilizan herramientas tecnologicas para llevar a cabo el rastreo del problema

Las herramientas recomendadas en esta etapa incluyen:

’) 5W2H (5 Por qué y 2 Como).
_’) Hoja de verificacion.
') Diagrama de concentracion.

’) Analisis grafico (por ejemplo; histograma y analisis multivariante).

’) Es/No es.

Como pudimos observar en esta experiencia educativa, se estan presentando las bases para la resolucion de problema. Lo
mas importante, que se debe de tomar en cuenta, es el analisis que se tiene que realizar al momento de que se
identifique el problema, el cual debe ser exhaustivo. Por otro lado, en el caso de no contar con este analisis, se pueden
llegar a tomar conclusiones o decisiones apresuradas, que puede llevar a generar un problema aun mayor. De igual
forma, rodearte de las personas con la experiencia técnica suficiente, puede hacer que la solucion del problema sea
presentada desde distintos enfoques.

_ Checkpoints

Asegurate de:

e Comprender las bases de tomar consciencia del problema.
* Analizar el equipo que se vera involucrado en la ejecucion de las tareas para la resolucion del problema.
* Entender la importancia de la descripcion del problema, previo a la ejecucion de las tareas de solucion.
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