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Agenda y objetivos de aprendizaje

= Aprendizaje esperado: analizar problemas segun relaciones de causa-efectoy
datos operativos

= Diagrama de Pareto (priorizacion 80/20)
= Histogramasy graficos de control basicos
= Arbol de problemas

=  Matriz de priorizacién

. Criterios de seleccion de herramientas



Recordatorio: ;donde quedamos en el Médulo 2?

=  (Caso Servikxpress: bodega y despacho con retrasos recurrentes
= Constanza (analista de procesos) usoé Ishikawa y 5 porqués

=  Causas raiz identificadas: falta de estandarizacion del picking, errores de
etiquetado, capacitacién insuficiente, inventario desactualizado

= Hoy: écuales de estas causas pesan mas? Necesitamos datos



El principio de Pareto (80/20)

= Vilfredo Pareto (economista) y Joseph Juran (consultor de calidad)
=  Pocas causas explican la mayoria de los efectos

= Noesunaley exacta: es una heuristica de priorizacion

=  "Pocos vitales" vs. "muchos triviales"

. Una de las 7 herramientas basicas de la calidad



Como se construye un diagrama de Pareto

= 1. Definir el problemay la unidad de medida

= 2. Definir categorias mutuamente excluyentes

= 3. Recolectar y tabular frecuencias

= 4. Ordenar de mayor a menor y calcular % acumulado
= 5. Graficar barras + curva acumulada

= 6. Trazar la linea del 80% e identificar los "pocos vitales"



Caso ServiExpress: Pareto de reclamos de clientes

Tipo de reclamo % relativo % acumulado

Retraso en la entrega 44,0% 44,0%
Error de picking 28,0% 72,0%
Producto dafiado 12,0% 84,0%
Documentacion incompleta 8,0% 92,0%

Otros 8,0% 100,0%



Histogramas: visualizando la distribucion de un dato numérico

= Adiferencia del Pareto, trabaja con datos numéricos continuos (tiempos, montos)
=  Barras contiguas agrupadas en intervalos (clases)
= Regla practica: numero de clases = raiz cuadrada de n

=  Formas tipicas: simétrica, sesgada, bimodal



Caso ServiExpress: histograma de tiempos de despacho

18-26 4
26-34 11
34-42 16
42-50 9
50-58 5

58-74 5



Graficos de control basicos

=  Muestran la evolucion de una métrica en el tiempo

= Linea central (promedio histérico) + limites de control

= Variacién por causas comunes: normal, esperable

=  Variacidn por causas especiales: anémala, con causa identificable

= Seiales de alerta: puntos fuera de limite, rachas, tendencias



Caso ServiExpress: causa especial detectada

=  Promedio diario de despacho: linea central 38 minutos
= 3 dias con promedio sobre 48 minutos (fuera del rango habitual)

= Causa identificada: ausencia de operarios experimentados, reemplazados por
personal nuevo sin capacitacién completa

=  Esto es una causa especial, no variacion normal



Arbol de problemas: qué es y para qué sirve

=  Organiza un problema central, sus causas (raices) y sus efectos (ramas)
=  Problema central: se redacta en negativo, como situacion existente

= Causas directas e indirectas (conecta con Ishikawa / 5 porqués)

=  Efectos directos e indirectos, hasta un efecto final estratégico

=  Base para el futuro arbol de objetivos y plan de accién



Caso ServiExpress: arbol de problemas

=  Problema central: Pedidos despachados fuera de plazo y con errores de contenido

=  Causas: picking no estandarizado, errores de etiquetado, personal nuevo sin
capacitar, inventario desactualizado

=  Efectos: mds reclamos, reprocesos, sobrecostos, riesgo de perder clientes
corporativos



Matriz de priorizacion: decidir con criterios explicitos

=  Permite comparar alternativas con criterios ponderados
= Tipos: simple (impacto/factibilidad), ponderada multicriterio, matriz GUT
=  Formula: Puntaje = X (peso del criterio x calificacion)

=  Evita decisiones "a 0jo" o por jerarquia de quien opina mas fuerte



Caso ServiExpress: matriz de priorizacion de acciones

Alternativa Puntaje total

A. Manual de picking estandarizado 3,90
B. Redisefio de etiquetado 3,80
C. Induccidn con acompafiamiento 3,50

D. Reorganizacién de géndolas 2,55



Criterios de seleccion de herramientas

= Tipo de dato: categdrico (Pareto), numérico estatico (histograma), numérico
temporal (control)

=  Objetivo: priorizar causas, entender variabilidad, organizar diagndstico, decidir
acciones

=  Etapa del andlisis: exploracion = priorizacidon - sintesis - decision

=  Recursos y madurez del equipo disponibles



Actividad practica / taller

=  En grupos: elijan un proceso de su propia area de trabajo

= Paso 1: esbocen 3-5 categorias de un problema y estimen su frecuencia (Pareto
simple)

=  Paso 2: identifiquen 3 causas y 2 efectos (arbol de problemas simplificado)
=  Paso 3: prioricen 2 posibles acciones con una matriz simple impacto/factibilidad

= 20 minutos de trabajo grupal + puesta en comun



Errores comunes a evitar

=  Confundir frecuencia con importancia en el Pareto

=  Definir categorias ambiguas o solapadas

=  Confundir causas con "falta de una solucién" en el arbol de problemas
*  Priorizar sin criterios explicitos o sin involucrar al equipo

=  Usar siempre la misma herramienta sin evaluar si es la mas adecuada



Resumen del madulo

=  Pareto: prioriza causas segun impacto (80/20)

=  Histograma: muestra la distribucion de datos numéricos

=  @Grafico de control: distingue variacion normal de anomalias en el tiempo
= Arbol de problemas: organiza causas y efectos de forma integral

=  Matriz de priorizacién: decide qué hacer primero, con criterios explicitos



Cierre y proximos pasos

El diagndstico de ServiExpress ya esta completo: causas confirmadas, priorizadas y organizadas
Proximo moédulo: disefio de soluciones y planes de accidn
Recomendacidn: aplicar esta metodologia a un problema real de su propia area

Gracias por su participacion

Red Suma Capacitaciéon SPA - www.redsuma.cl
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